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Resumen ejecutivo

El presente trabajo de graduacion tiene como objetivo diseflar un programa de
endomarketing que contribuya al fortalecimiento de la cultura organizacional en la empresa Well
Costa Rica S.A., durante el periodo 2022-2023. La empresa, dedicada a la produccion y
comercializacion de agua embotellada, se encuentra en una etapa de crecimiento y expansion, lo
que ha evidenciado la necesidad de implementar estrategias enfocadas en mejorar la gestion del
talento humano, fomentar el sentido de pertenencia, y promover un entorno laboral mas

cohesionado y motivador.

La investigacion reconoce que el ambiente y la forma de trabajar dentro de la empresa
influyen directamente en cdmo se comportan y rinden los colaboradores. Por eso, es importante
fortalecer la cultura organizacional, ya que esto ayuda a que la empresa sea mas productiva y
alcance sus metas. En este sentido, el endomarketing se plantea como una estrategia ttil para
motivar y comprometer al personal, tratdndolos como clientes internos a quienes se debe escuchar,
apoyar y fidelizar.

Para alcanzar los objetivos propuestos, se aplicd una metodologia de investigacion mixta,
utilizando como instrumentos, entrevistas a la gerencia, encuestas a colaboradores y analisis
FODA-CAME. Esto permiti¢ diagnosticar el estado actual del comportamiento organizacional,
identificar factores que influyen en la percepcion del clima laboral y establecer lineas de accion
claras para intervenir en la cultura organizacional.

Como resultado del estudio, se propusieron estrategias de intervencion que abarcan
aspectos como la comunicacidon interna, el desarrollo de capacidades, el reconocimiento al
desempetio y el fortalecimiento de los valores organizacionales. Estas estrategias se integraron en
una propuesta formal denominada “Programa de Endomarketing: Cultura Viva, Cultura Well”,
disefiada para ser implementada por el area de Recursos Humanos y ajustada a las capacidades
técnicas y operativas de la empresa.

En conclusidn, el disefio del programa de endomarketing representa una oportunidad para
Well Costa Rica S.A. de consolidar su cultura organizacional, mejorar el clima laboral, atraer y
retener talento humano, y posicionarse como una empresa comprometida con el bienestar de sus

colaboradores.
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Introduccion

En la actualidad, las organizaciones reconocen cada vez mas el valor estratégico del talento
humano y su influencia directa en la cultura organizacional y el logro de los objetivos, Well Costa
Rica S.A., una empresa joven en el mercado costarricense dedicada a la produccion y distribucion
de agua embotellada, ha identificado la necesidad de fortalecer su cultura organizacional como
parte de su proceso de crecimiento y expansion. Esta necesidad surge de la intencion de generar un
ambiente laboral que promueva el sentido de pertenencia, la motivacion, la satisfaccion del
colaborador y la fidelizacion del talento humano.

En este contexto, la presente investigacion se orienta al disefio de un programa de
endomarketing como estrategia de fortalecimiento de la cultura organizacional en Well Costa Rica
S.A., durante el periodo 2022-2023. El endomarketing, entendido como un conjunto de estrategias
dirigidas al cliente interno, busca generar compromiso, integraciéon y comunicacion efectiva entre
la empresa y sus colaboradores. Se parte del reconocimiento de que la cultura organizacional
influye significativamente en el comportamiento individual y colectivo, asi como en los resultados
de la organizacion.

El proyecto se fundamenta en un enfoque metodologico cualitativo y descriptivo, aplicando
herramientas como entrevistas, encuestas y analisis FODA-CAME, que permitieron identificar
aspectos clave del entorno interno de la organizacion y proponer estrategias alineadas con sus
necesidades reales. A partir de los resultados obtenidos, se establecieron intervenciones orientadas
amejorar la percepcion interna, promover el desarrollo profesional y personal de los colaboradores,
e impulsar una cultura organizacional solida y coherente con los valores de la empresa.

La estructura del documento estd organizada en cinco capitulos. En el primero se abordan
los aspectos metodologicos, incluyendo el planteamiento del problema, objetivos y estrategia de
investigacion. El segundo capitulo presenta el marco de referencia institucional y legal. El tercer
capitulo expone el marco tedrico, el cual contextualiza los conceptos clave como endomarketing,
cultura organizacional, cliente interno, entre otros. El cuarto capitulo desarrolla el andlisis de
resultados y el diagnostico organizacional. Finalmente, el quinto capitulo contiene las
conclusiones, recomendaciones y la propuesta del programa de endomarketing como resultado

integral de la investigacion.
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CAPITULO I: ASPECTOS METODOLOGICOS
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El presente capitulo tiene como objetivo describir la metodologia para el desarrollo de la
investigacion titulada “Disefio de un programa de endomarketing como estrategia de
fortalecimiento para la cultura organizacional en la empresa Well Costa Rica S.A, periodo 2022-
2023.”, brindando un panorama general del problema y justificacion de la investigacion, asi como
el planteamiento de los objetivos a lograr. Por otro lado, se describen herramientas y técnicas para
la recoleccién de la informacion, la cual serd de gran utilidad para el planteamiento de discusiones

y resultados al final de la investigacion.

1.1 Planteamiento del problema y descripcion del problema

Well Costa Rica es una empresa de capital costarricense dedicada a la produccion y
distribucion de agua embotellada, sus instalaciones se encuentran ubicadas en San Ramon de la
Virgen y actualmente cuentan con 2 afios de haber iniciado operaciones. Durante este tiempo la
empresa ha logrado posicionarse muy bien en el mercado y para los proximos meses ya se tienen
planes de remodelacidn, expansion y creacion de nuevos productos lo que indica la necesidad de

atraer nuevo talento humano.

Esta empresa posee un departamento de Recursos Humanos, en el cual solamente existe
una persona a cargo de realizar los procesos de reclutamiento y seleccion, planillas y seguimiento
de incidencias, por lo cual la administracion ha detectado la necesidad de realizar cambios en su
cultura organizacional, iniciando con mejorar el enfoque en la gestion del talento humano, y que

esto les permita habilitar espacios de desarrollo, integracion y motivacion para los colaboradores.

De acuerdo con Chiavenato (2019), menciona que “Los recursos organizacionales —
materiales, financieros, humanos o mercadologicos— requieren procesos de administracion
complejos. Todos deben captarse del ambiente, aplicarse internamente al sistema, conservarse,
desarrollarse y controlarse para que el sistema sea eficiente y eficaz” (p.82). Con lo anterior se
resalta la importancia que se debe brindar al Recurso Humano, ya que en la actualidad las empresas
buscan crear espacios de trabajo y desarrollo adecuados, que involucren a cada uno de sus
colaboradores, y con ello transformar la organizacidén en un punto de interés en el mercado laboral,
buscando atraer el talento adecuado que posteriormente traera beneficios a la organizacion en pro

de sus objetivos.
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Asimismo, Reinoso et al. (2023), nos dice que la cultura organizacional esta conformada
por las personas como colectividad social dentro de la organizacién, donde prevalecen las
creencias, valores, costumbres, entre otros, que son compartidos por los integrantes y que
diferencian la organizacion de las demas, es asi como a través de ello se puede identificar, intervenir
y reorientar todos esos comportamientos y actitudes de las personas enfocado en los objetivos de

la organizacion.

Por lo tanto, se debe comprender que la cultura organizacional revela la percepcion de las
personas acerca de su organizacion, aspectos formales, gestion, en donde se relaciona
principalmente con procesos de cambio y transformacion organizacional, centrdndose
principalmente en el individuo como integrante de un grupo social que es la organizacion, por ello
es que para Well Costa Rica, iniciar un analisis de su cultura organizacional permitiré crear ventaja
competitiva buscando influir en la productividad, pero al mismo tiempo buscar lograr un equilibrio

entre lo personal y organizacional.

En particular Luzuriaga (2020), en su investigacion titulada “Endomarketing y su influencia
en el comportamiento organizacional de los colaboradores del area de ventas de SUMESA S.A”
en donde detecta algunos problemas que afectan el clima laboral y por ende su cultura, y con ello
se analizan varios factores y se logran determinar estrategias de endomarketing que resaltan la
comunicacion, estilo de trabajo y desarrollo de capacidades, de las cuales se tomaron en cuenta las
percepciones de los colaboradores y sus necesidades, logrando un impacto positivo en la

percepcidn interna de la organizacion.

De acuerdo con lo anterior, se debe entender que las estrategias de endomarketing estan
orientadas a vender la empresa a sus propios colaboradores, buscando lealtad y compromiso por
parte de ellos, lo que conlleva a la creacion de un programa de endomarketing en el cual se plantean
dichas estrategias de intervencion, tomando en consideracion que existe la necesidad de desarrollar
y controlar procesos de Recursos Humanos que permitan brindar apoyo y transparencia a los
colaboradores, involucrarlos integralmente y propiciando escenarios agradables de trabajo, que
eventualmente afecten la motivaciéon y el compromiso, ya que fortalecer la cultura de una
organizacion es buscar la continuidad de la productividad y cumplimiento de objetivos

organizacionales.

19



1.1.1 Interrogante de la investigacion

De acuerdo con lo mencionado en los parrafos anteriores se determina la siguiente pregunta

de investigacion para Well Costa Rica:

(Cuales son las acciones estratégicas que debe incluir el programa de endomarketing para

fortalecer la cultura organizacional de Well Costa Rica?

1.1.2 Justificacion de la investigacion

El objetivo de la presente investigacion es diseiar un programa de endomarketing mediante
estrategias que permitan fortalecer la cultura organizacional de la empresa Well Costa Rica S.A,
Segtin Chiavenato (2019), la cultura organizacional puede entenderse como un conjunto de normas
implicitas que guian el comportamiento de los integrantes de una empresa y los orientan hacia el
cumplimiento de los objetivos institucionales. El anterior concepto define el funcionamiento de la
compaiiia por ello se concuerda la importancia de que cada colaborador reconozca y se identifique
con dicha cultura, convirtiéndose esto es una funcién importante del area de Recursos Humanos
para lograr el reconocimiento de los colaboradores con la empresa, asimismo su motivacion y

satisfaccion laboral dentro de su espacio de trabajo.

Después de la revision y andlisis de antecedentes relacionados al impacto del
endomarketing en la cultura organizacional se encuentra que, Bafiez y Camones (2018), en su
investigacion titulada “Endomarketing y cultura organizacional en la direccion regional de
educacion de Ancash —2018” confirman que el endomarketing se encuentra relacionado a la cultura
organizacional ya que permite que los clientes internos puedan identificarse con la institucion,
vender su imagen, aceptar los valores y sentirse parte de la institucion, esto tltimo lleva a analizar
que la importancia del endomarketing en fidelizar y retener a los colaboradores mediante

estrategias que brinden valor a la organizacion tanto dentro como fuera.

Por otro lado, Alarcon et al. (2019), en su tesis “El marketing interno y compromiso
organizacional de los trabajadores de la empresa King Kong Lambayeque” mencionan como el
endomarketing posee relacion con el compromiso organizacional, siendo este ultimo quien
repercute en garantizar un buen ambiente laboral, asi como compromiso y satisfaccion del lugar de
trabajo, ademas de ello se hace la relacion existente entre el compromiso incentivado por las

oportunidades de desarrollo y capacitacion que se brinda a los colaboradores dentro de la
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organizacion, asi es como esto influye directamente en el rendimiento y resultados en las
operaciones de la empresa, ya que se debe reconocer que el recurso humano es la principal

estrategia para el logro de los objetivos.

Por otra parte, se debe mencionar que la empresa Well Costa Rica actualmente cuenta con
pocos afios en el mercado, motivo principal del bajo desarrollo en el departamento de Recursos
Humanos, es asi que actualmente desarrolla actividades donde no se gestiona eficientemente el
capital humano, y es por ello que la administracion tiene como propdsito mejorar el funcionamiento
del departamento, buscando diversas formas de integrar al personal y mejorar el desarrollo de la
organizacion para que con esto los colaboradores obtengan mayor sentido de pertenencia y

crecimiento.

Es por esta razon que se plantea la realizacion de un programa de endomarketing porque
este se encuentra alineado a fortalecer al cliente interno en sus capacidades y aptitudes. Segiin Cruz
(2020). “Las distintas estrategias que usan los RRHH estan dirigidas hacia las personas, y buscan
motivar y satisfacer plenamente a los colaboradores para que su desempefio sea 6ptimo dentro de
la empresa, por lo que se refiere al endomarketing también” (p.20). Lo anterior repercute
positivamente en el cumplimiento de sus actividades, por lo que implementar el endomarketing
como herramienta para el area de Recursos Humanos tendria beneficio principalmente reforzando
en temas de comunicacion interna entre diferentes partes de su estructura, la comunicacion

compartida con el colaborador para su integracion y la cultura organizacional de la empresa.

Dicho de otra manera, esto podria generar beneficios para el colaborador y claramente para

la empresa. Segun Cruz (2020):

El cuidar a los clientes internos, promover la motivacion y satisfacer sus expectativas y
necesidades generaran un buen ambiente laboral, por lo que, asi como un consumidor
satisfecho no duda en recomendar un bien o servicio que ha cumplido con sus expectativas,
pasard igual con los clientes internos si una organizacion tiene la caracteristica de ser un

buen lugar para trabajar, los colaboradores no dudan en recomendarlo. (p.8)

Es importante entender que el programa de endomarketing esta conformado por estrategias

de intervencion que son un conjunto de actividades disefiadas para influir y mejorar la forma en
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que los miembros de la organizacioén piensan, se sienten y actian en el contexto laboral. Por lo

tanto, esta claro que lo que se busca a través del programa de endomarketing es crear una nueva

forma de gestion de los Recursos Humanos, permitiendo fidelizar e integrar el colaborador en la

empresa y generar una cultura donde pueda ser participe del alcance de los objetivos bajo confianza

y seguridad en la misma, en fin, el programa de endomarketing se plantea como una estrategia de

mejora para Well Costa Rica.

1.1.3 Delimitacion de la investigacion

1.

Delimitacion temporal: La investigacion inicia en agosto del 2022 y finaliza en mayo del
2023, en donde se realizara el analisis de la cultura organizacional que posee Well Costa
Rica, y poder implementar estrategias de endomarketing que permitan su fortalecimiento.
Delimitacion espacial: La presente investigacion se realizard en la instalacion de Well Costa
Rica, Ubicada en San Ramon de la Virgen de Sarapiqui, la misma sera realizada con todo
el personal de la empresa, ya que al ser una poblacién pequeiia permite realizar los distintos
analisis de forma accesible.

Delimitacion empresarial: Instalaciones de la empresa Well Costa Rica.

Enfoque: El proyecto esta enfocado en la integracion y desarrollo del cliente interno de la
empresa Well Costa Rica, mediante creacion propuesta de endomarketing con el fin de
fortalecer la cultura organizacional de la misma.

Ambito: La investigacion se centra en el ambito de la Administracion de Recursos
Humanos.

Area: Se realizara el analisis especificamente en el area de la gestion de la cultura
organizacional, analizando su tipo de cultura, percepciones de los colaboradores y

estrategias de mejora continua.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Disenar un programa de endomarketing mediante la descripcion de estrategias que

intervienen en los factores del entorno interno de la organizacion para el reforzamiento de la

cultura organizacional de Well Costa Rica, periodo 2022-2023.
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1.2.2 Objetivos especificos

1.

Diagnosticar el comportamiento organizacional mediante instrumentos de evaluacion
para la descripcion de la cultura organizacional de Well Costa Rica, Periodo 2022-2023.
Determinar aspectos positivos y negativos que mas influyen en el comportamiento del
cliente interno, mediante la metodologia FODA y analisis de contenido, para el
establecimiento de lineas de accion en la gestion del personal de Well Costa Rica, periodo
2022-2023.

Establecer las estrategias de intervencion, con base en acciones e indicadores de mercado
interno que fomenten la cultura organizacional de Well Costa Rica, periodo 2022-2023.
Elaborar la estructura del programa de endomarketing con base a los requerimientos
técnicos y capacidades empresariales para la culminacion de la propuesta de intervencion

en Well Costa Rica, periodo 2022-2023.
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1.3 Modelo de analisis

1.3.1 Conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las variables

Cuadro 1 Variables trabajo de investigacion plan de endomarketing Well Costa Rica 2022-2023

Objetivo Variable Conceptualizacion Operacionalizacion | Instrumentalizacion
El comportamiento Aplicacion de
organizacional se refiere a encuestas y
coémo las personas actian Diagnostico del entrevistas de
dentro de las comportamiento evaluacion de
1 Comportamiento organizaciones, tanto organizacional de la comportamiento
organizacional individualmente como en empresa. organizacional.
grupo, lo cual influye Analisis de
directamente en su eficacia contenido de la
(Ruiz et al., 2018). organizacion.
El conocimiento total de la
organizacion esta en el
cliente interno, es quien o
. Aplicacion de
posee la capacidad de o
analisis FODA para
colaborar con la empresa en _
o _ determinar aspectos
sus objetivos. Este hace Listado de aspectos ‘
. _ _ ‘ ‘ de comportamiento
Cliente interno referencia al equipo de que influyen en el o
2 organizacional del

trabajo a los cuales se le
inculca una cultura
organizacional ética,
haciéndoles participes del
crecimiento de la
organizacion (Arango et al.,

2020).

comportamiento del

cliente interno.

cliente interno.
Analisis de
contenido de los
clientes internos de

la organizacion.
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Cultura

3 organizacional

La cultura organizacional es
una concepcion que
presupone aquellos valores,
costumbres, habitos,
creencias, formas de
integracidon y percepcion
que comparten los
integrantes dentro de la

organizacion (Mena, 2019).

Estrategias para
proponer para el
fortalecimiento de la
cultura
organizacional de la
empresa Bebidas

Well Costa Rica.

Analisis de
contenido con base
en las encuestas,
FODA vy analisis de
contenido para la
definicion de
estrategias a

proponer.

Estrategias de

intervencion

Una estrategia de
intervencion puede
entenderse como un

conjunto de acciones
planificadas cuyo propdsito
es influir sobre conductas,
pensamientos o emociones
que afectan negativamente
una situacion determinada

(ADIPA, 2024).

Desarrollo de

propuestas de

cronogramas y
manuales para llevar
a cabo las estrategias

de intervencion.

Analisis de
informacién obtenida
con base en las
acciones €
indicadores de
mercado interno para
definicion de
estrategias de

intervencion.

4 Endomarketing

“Endomarketing se entiende
como la estrategia
empresarial orientada a
favorecer la fidelizacion del
cliente interno de la
empresa, tiene como
principal objetivo generar el
sentido de pertenencia entre
sus colaboradores” (Villay

Gomez, 2018, p. 149).

Propuesta del
programa de
endomarketing para

Well Costa Rica.

Aplicacion de
entrevistas a la
gerencia con el fin de
realizar una
valoracion de las
estrategias a plantear
dentro del programa

de endomarketing.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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1.3.2 Relaciones e interrelaciones

Figura 1 Modelo de analisis para el disefio de un programa de endomarketing en Well
Costa Rica S.A., 2022-2023

Modelo de Analisis

Disefio de un programa de
endomarketing como estrategia de
fortalecimiento para la cultura
organizacional en la empresa Well

Costa Rica S.A, periodo 2022-2023.

Finalidad

Andlisis de la ‘[

Integrar el colaborador en la empresa y generar una cultura donde
pueda ser participe del alcance de los objetivos.

Empresa

organizacion

Colaboradores

Determinar el

Motivacion

Para asi comportamiento Bienestar Laboral
organizacional L
Aspectos positivos y negativos
— Encuestas y entrevistas
A travez de  |—_| Instrumentos y técnicas de
evaluacion .
Metodologias:
FODA y CAME
—  Compromiso
| Retencion de
colaboradores
—  Fidelizacion
Establecer las
estrategias de .| Elaborar la estructura d?l .+ Satisfaccion
intervencion para programa de endomarketing

Fuente: Elaboracién propia, 2022.
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1.4 Estrategia de investigacion aplicada
1.4.1 Tipo de investigacion

Conocer el tipo de investigacion en el cual se enfocaré el proyecto permite establecer las
metodologias y técnicas mas adecuadas para su desarrollo. Segiin Hernandez y Mendoza (2018),
esta se define como “Conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al
estudio de un fendémeno o problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento”
(p-4).

En este caso, la investigacion presenta un enfoque mixto, ya que combina herramientas
cualitativas (entrevistas estructuradas por areas) y cuantitativas (encuestas aplicadas a los
colaboradores), permitiendo obtener una vision mas completa del estado actual de la cultura
organizacional y de las necesidades del cliente interno. Segun Hernédndez, Fernandez y Baptista
(2014), “el enfoque mixto implica recolectar, analizar e integrar informacioén cuantitativa y
cualitativa en un mismo estudio o en una serie de investigaciones para abordar un problema de
investigacion” (p. 558).

Asimismo, se trata de una investigacion de tipo descriptiva y aplicada. Es descriptiva
porque permite especificar las caracteristicas, percepciones y comportamientos que definen la
cultura organizacional actual de Well Costa Rica. Segun Hernandez y Mendoza (2018), “los
estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis”
(p.108). En este caso, se analizan las caracteristicas del entorno interno, sus fortalezas y
debilidades.

También es una investigacion aplicada, ya que se orienta a proponer soluciones concretas
a una necesidad real detectada en la empresa. El objetivo principal es el disefio de un programa de
endomarketing, con estrategias que fortalezcan la cultura organizacional y mejoren la gestion del

talento humano en Well Costa Rica.

1.4.2 Fuentes de investigacion

Durante el proceso de investigacion, se utilizaron diversas fuentes de informacion que
permitieron sustentar teéricamente el estudio y construir los instrumentos de recoleccion de datos.

Segun Arias (2019), una fuente de informacion es “cualquier elemento, objeto, sujeto o hecho que
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suministra datos que tienen un sentido para quien los obtiene” (p. 5). Estas pueden clasificarse en

fuentes primarias y fuentes secundarias, segiin su origen y nivel de tratamiento de la informacion.

1.4.2.1 Fuentes primarias Las fuentes primarias se refieren a aquellos datos obtenidos de primera
mano, directamente por el investigador, sin haber sido procesados o interpretados por terceros.
Como senalan Cabeza, Delgado y Sénchez (2018), “las fuentes primarias de informacion son
documentos originales que proporcionan datos de primera mano, sin interpretacién o analisis por
parte de otros autores. Constituyen el punto de partida de la investigacion” (p. 71). Asimismo,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) las definen como “aquellas que suministran datos
directamente del objeto de estudio, por ejemplo, mediante entrevistas, encuestas, observacion

directa, o experimentos” (p. 153).
En esta investigacion se emplearon como fuentes primarias:

o Laentrevista estructurada aplicada a la gerencia general de la empresa Well Costa Rica.
e Laencuesta autoadministrada dirigida al personal de la empresa.
o Laobservacion directa del ambiente laboral y dindmicas internas de la organizacion.

Estos instrumentos permitieron recopilar informacion original sobre la cultura organizacional, la
comunicacion interna y las condiciones laborales en Well Costa Rica, insumos clave para la

elaboracion del programa de endomarketing.

1.4.2.2 Fuentes secundarias Las fuentes secundarias comprenden documentos y materiales que
presentan informacion ya procesada, analizada o interpretada por otros autores. Segin Arias
(2019), “las fuentes secundarias no presentan datos originales, sino que contienen interpretaciones,
analisis, resimenes o evaluaciones de la informacion generada por otros” (p. 5). Ademas, Cabeza,
Delgado y Sanchez (2018) afirman que “son recursos que indican como y donde encontrar fuentes

primarias o que recogen, ordenan y presentan informacion ya procesada por otros autores” (p. 72).
Entre las fuentes secundarias utilizadas se encuentran:

e Libros académicos sobre cultura organizacional, recursos humanos, desarrollo

organizacional y endomarketing (como los de Chiavenato, Arias, Eggers y Reinoso Lastra).
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e Articulos cientificos y revistas académicas, como Panorama Economico, Perspectiva

Empresarial o Pensamiento & Gestion.

e Tesis de grado disponibles en repositorios universitarios, que sirvieron como referencia

sobre investigaciones relacionadas.

o Péaginas web institucionales y especializadas, como el sitio oficial de Well Costa Rica o

articulos divulgativos sobre herramientas de analisis organizacional.

Todas estas fuentes permitieron contextualizar el estudio y brindar soporte teodrico y

metodoldgico a cada etapa de la investigacion.

1.4.3 Poblacion

De acuerdo con Cabeza et al. (2018) en su libro introduccion a la metodologia de
investigacion cientifica, explica que la poblacion es “un conjunto de elementos con fines comunes
de los cuales resulta las conclusiones mas relevantes de una investigacion” (p.89), por lo tanto para
la presente investigacion es importante definir la poblacion y sus caracteristicas, ya que a partir de
su estudio se obtendran los resultados y conclusiones necesarias para brindar las recomendaciones

pertinentes a la organizacion.

1.4.3.1 Caracterizacion de la poblacion de estudio. Well Costa Rica, es una empresa mediana,
cuenta con un total de 13 colaboradores, su rango de edad se encuentra entre 20-35 afios, siendo
una generacion bastante joven en donde los niveles de estudios académicos son variados desde
primaria completa hasta bachilleres universitarios, esta poblacion se distribuye en las areas
administrativas, calidad y produccién, por lo tanto, para la investigacion se plantea tomar a la

poblacion total para la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos.

1.4.4 Recopilacion de datos

De acuerdo con Herniandez y Mendoza (2018), recolectar datos implica utilizar
instrumentos adecuados para obtener la informacion necesaria sobre las variables del estudio, ya
sea de personas, grupos u organizaciones. Este proceso resulta esencial para poder realizar los
andlisis correspondientes, ya que sin datos no seria posible obtener resultados ni conclusiones

validas.
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En los siguientes parrafos se describen los instrumentos que se utilizaran para la
recopilacion de la informacién pertinente a la investigacion, dentro de los cuales se toman en
consideracion al personal de la organizacion, asi como los procesos de gestion de recursos humanos

de la empresa Well Costa Rica.

1.4.4.1 Entrevista. Un punto importante de la investigacion es poder evaluar el comportamiento
organizacional y con ello determinar el tipo de cultura organizacional que posee, por lo tanto, la
elaboracidn de entrevistas es esencial para poder conocer el entorno en el que se estara trabajando

la recoleccion de datos. Este concepto es explicado por Cabeza et al. (2018) de la siguiente forma:

La entrevista se trata de una técnica de investigacion cualitativa en la evolucion de la
recoleccion de datos existe la observacion participante y puede ser estructurada y no
estructuradas y pueden llamarse enfocada o entrevista de profundidad esta establece un tipo
de estimulo que conduce casi siempre a un discurso de expresion escrita continua cuyo
marco de referencia es la investigacion, a veces se supone que estd un poco improvisada ya

que las preguntas van surgiendo a medida que van emergiendo respuesta del entrevistado.

(p.118)

Las entrevistas seran aplicadas a nivel administrativo de la organizacidén, ya que su
intencion se basa en poder recolectar datos generales de la empresa con la finalidad de conocer el
terreno a diagnosticar y las perspectivas de los altos mando con relacion a las actividades realizadas

en la empresa.

1.4.4.2 Encuesta. Por otro lado, para poder recolectar los datos pertinentes a la poblacion se
utilizaran encuestas, en donde se pretende conocer las percepciones que poseen de la organizacion
y su cultura, asi como conocer sus opiniones, lo cual brindara un panorama completo en el cual se

podréan contratar con las demas técnicas, esta herramienta es definida por Nifio (2019), como:

Técnica que permite la recoleccion de datos que proporcionan los individuos de una
poblacién, o méas comunmente de una muestra de ella, para identificar sus opiniones,
apreciaciones, puntos de vista, actitudes, intereses o experiencias, entre otros aspectos,

mediante la aplicacion de cuestionarios, técnicamente disefiadas para tal fin. (p.64)
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1.4.4.3 Anadlisis FODA. Uno de los objetivos de la investigacion es poder analizar aspectos
positivos o negativos que afecten el comportamiento organizacional, para ello se realizara un
analisis FODA, el cual Sanchez (2020) define como “Una herramienta clave para hacer una
evaluacion pormenorizada de la situacion actual de una organizacion o persona sobre la base de
sus habilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno” (p.15),
siendo esta de gran utilidad para posteriormente poder establecer lineas de accion en la gestion del

personal de Well Costa Rica.

1.4.4.4 Analisis de contenido. Como ya se ha mencionado en los parrafos anteriores, dentro del
proyecto de investigacion se plantea el uso de algunas herramientas para la recoleccion de datos
como lo son las entrevistas, encuestas u observacion, de las cuales se obtendran datos que necesitan
ser analizados, dicho en palabras de Hernandez y Mendoza (2018), esta accion “consiste en que
recibimos datos no estructurados, a los cuales nosotros les proporcionamos una estructura” (p.465).
Por lo tanto, toda la informacion recolectada, asi como informacion textual de libros que se haya
explorado serviran para realizar el andlisis, vincular resultados y asi con ello poder concluir de

forma objetiva.

1.4.4.3 Analisis CAME. Para poder desarrollar estrategias de intervencion es necesario realizar un
analisis CAME, el cual como menciona Galiana (2024) considera que esta herramienta estratégica
complementa el analisis FODA, ya que permite organizar la informacién obtenida y establecer

directrices basadas en los factores identificados en la matriz SWOT.

El andlisis CAME se presenta como una herramienta complementaria fundamental al
FODA, ya que permite transformar los hallazgos del diagnodstico organizacional en lineas
estratégicas concretas. A partir de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
identificadas, el CAME facilita la formulacion de estrategias realistas y alineadas al contexto
interno y externo de Well Costa Rica. Esta herramienta contribuye significativamente a la
planificacion del programa de endomarketing, al ofrecer una guia estructurada para capitalizar
aspectos positivos y afrontar desafios, fortaleciendo asi la toma de decisiones en la gestion del

talento humano.
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1.4.5 Andlisis e interpretacion de la informacion

Los instrumentos y técnicas para seleccionar dentro de la investigacion seran de gran
importancia para lograr interpretar la informacion y poder disefiar la ruta establecida, para ello es
necesario recolectar y registrar informacion que pueda indicar de forma mas exacta y con datos
veridicos sobre la cultura organizacional de Well Costa Rica S.A. Cabe destacar que se debe tener
claro las caracteristicas y objetivos de los instrumentos y técnicas con el fin de obtener esa
informacion necesaria para la investigacion.

Dicha informacién sera solicitada mediante la extraccion de datos a nivel interno de la
empresa de forma que se pueda interactuar con el cliente interno. Cada uno de los datos a solicitar
se trabajaran bajo las métricas establecidas para asi asegurar la formulacion adecuada. Dicho lo
anterior es importante mencionar que para iniciar se estableceran las métricas a utilizar, las cuales
seran de ayuda para determinar que se va a medir y saber qué tipo de datos se van a necesitar para
poder responder lo necesario, ya que pensar en que se va a medir y como medir los datos es igual
de importante, especialmente antes de recopilar la informacion.

Posteriormente se procedera a clasificar la informacion obtenida haciendo limpieza de los
datos que no se necesitan para el analisis. Hecho lo anterior y con respecto a la informacion precisa
ya establecida, se estableceran las ides para las posibles estrategias de intervencion que puedan dar
lugar a la solucion del estudio. Las estrategias ya determinadas seran el nucleo principal para el
logro del objetivo principal, el cual demostrara la importancia de la implementacion de un
programa de endomarketing. Esto evidencia la necesidad de integrar al colaborador en la empresa,

asi como motivar y buscar el bienestar laboral.
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CAPITULO Il MARCO DE REFERENCIA
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El marco referencial tiene como objetivo la recopilacion de informacion, conteniendo
aspectos sociales, organizaciones, histéricos o cualquier otro que se consideren relevantes como
objeto de estudio para la investigacion, a través de la exposicion de teoria y antecedentes que

permitan encaminar la elaboracidon de los proximos capitulos.

2.1 Generalidades de la empresa
2.1.1 Historia de la empresa

Well es una empresa de origen costarricense y relativamente nueva en el mercado, dedicada
a la produccion de agua embotellada 100% pura de manantial. Su historia comenzé en 2014 con la
adquisicion de una finca de 317 hectareas ubicada en La Virgen de Sarapiqui. Luego de un proceso
exhaustivo, lograron obtener todas las concesiones de agua requeridas por el Estado. En noviembre
de 2017 se dio inicio a la construccion de la planta de produccion, y tres aflos mas tarde se procedid
con la instalacion de los equipos, la capacitacion del personal y la puesta en marcha de las
operaciones.

La compafila mantiene un fuerte compromiso con la sostenibilidad ambiental,
implementando campafias de reforestacion en las zonas cercanas a las nacientes y promoviendo el
reciclaje constante de plasticos. En cuanto a su capacidad operativa, Well puede producir hasta 2.4
millones de botellas mensuales, ofreciendo presentaciones variadas que incluyen envases de 600
ml, 2000 ml y bidones de 18,9 litros.

Cabe mencionar sus planes de Distribucion, uno de ellos es que la distribucion se realizara
a través de una politica indirecta con un centro de producciéon en la Virgen de Sarapiqui y una
bodega de almacenamiento en Belén, desde este lugar se distribuird a todos los distribuidores
locales, otro seria la negociacion con empresas para lograr el 80% de distribucioén nacional y, por
ultimo, de los distribuidores los productos seran entregados a todos los puntos de venta. (Wellcr,

2022)
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Tabla 1 Perfil de la empresa

Generalidades Well Costa Rica

Nombre de la empresa

Ubicacion

Teléfono

E-mail

Péagina Web

Well Costa Rica
San Ramon de la Virgen, Sarapiqui
+506 4102-0800

info@wellcr.com

https://wellcr.com

Nota: Datos tomados de la pagina Web de Well Costa Rica (2022).

Figura 2. Logotipo Well Costa Rica S.A

e

Agua pura de Manantial

Fuente: Well Costa Rica, 2022.

2.1.2 Socios comerciales

Federacion Costarricense de futbol
Union Femenina de Fuatbol

Liga Motorola de Ascenso

Liga Municipal de Grecia

santos futbol club

Limoén FC

Deportivo San Carlos.

Sporting Fatbol Club

Guadalupe FC
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2.1.3 Mision

Ofrecer diversos productos segun las necesidades de nuestros clientes, superando las

expectativas de calidad y mejora continua.

2.1.4 Vision

Ser reconocidos nacional e internacionalmente por los mas altos estandares de calidad del
producto, motivo de orgullo para nuestros colaboradores, clientes y socios, fortaleciendo con
nuestros productos la confianza que el Cliente deposita en la compaiia.

2.1.5 Valores

Mejora Continua.

e (alidad.

e Transparencia.

e Compromiso.

e Sentido de pertenencia.
e Responsabilidad.

e Honestidad.

e [Excelencia.

e Innovacion.

Proactividad.

2.1.6 Organigrama

La estructura organizacional de Well Costa Rica esta dirigida por la junta directiva/
presidencia, seguido por dos areas gerencia administrativa y gerencia operativa, de aqui se
desplaza los departamentos donde en total hay 13 colaboradores, los cuales son el encargado de
bodega, Recursos Humanos (asistente administrativa), Miscelanea, auxiliar contable, encargado de
compras, coordinador de ventas, tiene a su cargo a 3 vendedores en diferentes zonas, el lider de

calidad, Director de operaciones y embazador, finalmente el jefe de taller y el electromecanico.
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Figura 3. Organigrama Well Costa Rica

Junta
Directiva

Gerente Gerencia
Administrativa Operativa

[ | ! | | | | 1
Encargado  Recurs Humanos Auxiliar Encargada de Coordinador Lider de Director de Jefe de
de bodega (Asistente contable compras de ventas calidad operaciones taller

administrativa)

L | Agente de LEmbazador L Electromecanico
ventas
Miscelanea

__ Agente de
ventas

| Agente de
ventas

Fuente: Well Costa Rica, 2022.

2.2 Aspectos legales
2.2.1 Aspectos legales Administrativos

Con fines legales y administrativos, el Ministerio de Salud de Costa Rica es la entidad
responsable de garantizar la proteccion de la salud en el entorno empresarial, en cumplimiento con
lo establecido en la Ley General de Salud. Asimismo, conforme al Reglamento General para
Permisos Sanitarios de Funcionamiento, Permisos de Habilitacién y Autorizaciones para Eventos
Temporales de Concentracion Masiva de Personas, emitido por esta institucion, se establece que
todo establecimiento de indole industrial, comercial o de servicios debe contar con un Permiso

Sanitario de Funcionamiento vigente para poder operar dentro del territorio nacional.

ARTICULO 2°.- Es funcion esencial del Estado velar por la salud de la poblacion.
Corresponde al Poder Ejecutivo por medio del Ministerio de Salubridad Publica, al cual
se referird abreviadamente la presente ley como "Ministerio", la definicion de la politica
nacional de salud, la formacion, planificacion y coordinacion de todas las actividades
publicas y privadas relativas a salud, asi como la ejecucion de aquellas actividades que le
competen conforme a la ley. Tendra potestades para dictar reglamentos autdbnomos en estas

materias (Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica, 2022)
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Al ser Well Costa Rica una empresa que se dedica a la fabricacion, manipulacion,
almacenamiento, venta, distribucion, transporte y demas, debe obligatoriamente trabajar de forma
en que las operaciones no afecten directamente en la salud. Ademas, dejando de lado los permisos
sanitarios para la realizacion de las actividades de la empresa, seglin el reglamento bajo el que se
rige se deben acatar gran cantidad de normas para la correcta inspeccion y evaluacion sobre la

empresa en cuanto a salud se refiere, por ejemplo:

ARTICULO 238.- Los propietarios, administradores, encargados y responsables de
establecimientos de alimentos deberan permitir a cualquier hora la entrada de los
funcionarios de salud, debidamente identificados, para realizar las inspecciones que haya
menester de practicar a fin de controlar el estado higiénico y sanitario del local; de sus
instalaciones y equipos; el estado de salud e higiene del personal y las condiciones en que
se realizan las distintas operaciones (Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica,

2022).

De la misma forma, Well Costa Rica ejerce sus actividades econdomicas de tipo industrial
la cual se refiere al conjunto de procesos y actividades que tienen como finalidad la transformacion
de materias primas en productos elaborados, la fabricacion, el ensamblaje, la reparacion y el
acondicionamiento de toda clase de bienes o materiales, asi como la extraccion y la explotacion de
yacimientos de minerales como lo seria el agua el cual es su producto, de igual por forma el
procesamiento y el empaque de productos de cualquier naturaleza. Razones por las cuales dicha
empresa esta sujeta a la obligacion de adquirir la patente comercial definida por cada entidad

municipal, asi como el pago de sus tributos.

De acuerdo con lo anterior para poder iniciar sus operaciones Well Costa Rica desarrollo
el proceso de solicitud para poder obtener la patente comercial emitida por el ente municipal de la
Zona donde se desarrolla la actividad, esto debido a ser una entidad con fines de lucro, todo ello
establecido bajo el Cédigo Municipal, Ley N° 7794 y Ley de patentes del Canton de Sarapiqui
(Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica, 2022).
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2.2.2 Aspectos legales del agua en Costa Rica

El presente trabajo de investigacion se subraya dentro de la legislacion costarricense, en
donde el rector en materia del recurso hidrico es el Ministerio de Ambiente y Energia (MINAE), y
es mediante la Direccion del Agua (DA) desde donde se implementan las acciones necesarias para
asegurar el cumplimiento de gestion y proteccion de dicho recurso, resolviendo lo relacionado a su
dominio, control, aprovechamiento y utilizacion, asi como el otorgamiento de concesiones de
aprovechamiento de agua, permisos de vertidos, dictamenes y permisos para realizacion de obras
en cauce.

Asimismo, Costa Rica es un pais considerado por la riqueza hidrica que posee, es asi que,
desde su primera ley en 1884, se han emitido una serie de normas que de forma directa e indirecta
inciden en la administracion del uso y proteccion del hidrico. Con respecto al marco normativo que
rige el funcionamiento de la DA, y del recurso hidrico se encuentra sustentada en la Ley de Agua
No 276, la cual fue publicada el 26 de agosto de 1942 en la Gaceta, estableciendo asi las funciones
y competencias de dicha institucion, asi mismo cabe mencionar que el marco normativo se
encuentra compuesto por diversas leyes y reglamentos en donde se abarcar varias instituciones las
cuales poseen alguna competencia relacionada al recurso hidrico (Direccion de Agua, 2022).

Dentro del marco legal se encuentra la Ley del Agua No 276, la cual a pesar de su
antigliedad sigue estableciendo y regulando los aspectos relacionados al agua, su uso, disposiciones
administrativas y sancionatoria, por ello dentro de la misma se determina que para el
aprovechamiento del recursos se debe obligatoriamente obtener una concesion brindada por el

estado, y esto se expresa textualmente en la ley de Agua No 276.

Articulo 17.- Es necesaria autorizacion para el aprovechamiento de las aguas publicas,
especialmente dedicadas a empresas de interés publico o privado. Esa autorizacion la
concedera el Ministerio del Ambiente y Energia en la forma que se prescribe en la presente
ley, institucion a la cual corresponde disponer y resolver sobre el dominio,
aprovechamiento, utilizacion, gobierno o vigilancia sobre las aguas de dominio publico,
conforme a la ley N° 258 de 18 de agosto de 1941. Exceptuase aguas potables destinadas
a la construccion de cafierias para poblaciones sujetas al control de la Secretaria de
Salubridad Publica, segiin ley nimero 16 de 30 de octubre de 1941 (Congreso
Constitucional de la Republica de Costa Rica, 1942).
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Por otro lado, Ley Organica del Ambiente No 7554 define el agua como un bien de
dominio publico y es asi que dentro de su capitulo Xll, se hacen mencion de los criterios necesarios
para su conservacion y uso sostenible, los cuales deben tomarse en consideracion para poder

brindar las concesiones.

ARTICULO 51.- Criterios Para la conservaciéon y el uso sostenible del agua, deben
aplicarse, entre otros, los siguientes criterios: a) Proteger, conservar y, en lo posible,
recuperar los ecosistemas acuaticos y los elementos que intervienen en el ciclo hidrolégico.
b) Proteger los ecosistemas que permiten regular el régimen hidrico. ¢) Mantener el
equilibrio del sistema agua, protegiendo cada uno de los componentes de las cuencas

hidrograficas (Asamblea legislativa de la Republica de Costa Rica, 1995).

Asimismo, se encuentra el Decreto de Canon por Concepto de Aprovechamiento de
Aguas No 32868, el cual en su reglamento establece que se realice un cobro a todos los usuarios
del agua sean estas personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, que se encuentren bajo la figura

legal de la concesion, esto se realiza de acuerdo con su clasificacion.

Articulo 2- a. Consumo Humano: Agua en concesion o inscrita, destinada a satisfacer las
necesidades basicas de consumo, limpieza y saneamiento, sean estas suministradas por
medio de un servicio publico o autoabastecidas por un acueducto propio. Contempla al uso
doméstico que conforme lo estipula el articulo 37 de la Ley de Aguas es el suministro de
agua para satisfacer las necesidades de los habitantes, el riego de cultivos de terrenos que
no excedan de media hectéarea; el lavado de atarjeas y el suministro de aguas para surtir

bocas contra incendios o hidrantes.

b. Industrial: Agua utilizada en los procesos de produccion de actividades industriales tales
como metalurgica; quimica; farmacéutica; pinturas; alimentaria; textileria, mineria; entre

otras.

c. Comercial: Agua de insumo de un producto final tales como bebidas alcoholicas o no;

embotellado de agua; o bien en actividades de lavanderia, lavado de autos; entre otras.

d. Agroindustrial: Agua utilizada por las empresas agricolas en procesos de arrastre,
limpieza de productos, enfriamiento o generacién de vacios en actividades tales como

ingenio; beneficiado; concentrado, lavado y empaque de frutas y/o verduras frescas o
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preparadas; entre otros. (Presidente de la Republica y Ministro del Ambiente y Energia,

2006).

En este capitulo, se presentd una vision general de Well Costa Rica, una empresa
costarricense comprometida con la produccion sostenible de agua embotellada. Desde su fundacion
en 2014, la compaiiia ha crecido gracias a su enfoque en la calidad y el cuidado del medio ambiente,
implementando campaiias de reforestacion y reciclaje. Su estructura organizacional, centrada en la
mejora continua, le ha permitido ofrecer productos que superan las expectativas de los clientes.

Legalmente, Well Costa Rica cumple con las normativas locales, incluyendo permisos
sanitarios y concesiones de agua, lo que garantiza la seguridad en sus operaciones y el uso
responsable de los recursos hidricos. En resumen, esta empresa ha logrado consolidarse en el

mercado nacional mediante una gestion responsable y una clara vision de sostenibilidad y calidad.
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CAPITULO III MARCO TEORICO
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El presente capitulo identifica y referencia los conceptos claves relacionados a la
investigacion, antecedentes de este que permiten interpretar mejor el problema de investigacion,
por lo tanto para comprender el tema principal del proyecto (Endomarketing y Cultura
Organizacional), primero se deben conocer conceptos generales, como la administracion, la gestion
de Recursos Humanos, sus subsistemas y la importancia de cada uno de ellos , asi mismo diversos

conceptos que colocaran en contexto el rumbo del proyecto de investigacion.

3.1 Administracion

De acuerdo con Chiavenato (2019), en su libro “Administracion de Recursos Humanos”

afirma que:

La administracion constituye la manera de lograr que las cosas se hagan de la mejor forma
posible, con los recursos disponibles, a fin de alcanzar los objetivos. La administracion

incluye la coordinacion de recursos humanos y materiales para lograr las metas. (p.80)

Esto quiere decir que la administracion tiene como tarea principal lograr la integracion y la
coordinacion de cada uno de los elementos que conforman la organizacion, eficiente y eficazmente
como sea posible. Es asi como se reconoce a la administracién como una ciencia social, la cual esta
constituida por procesos de planeacion, organizacion, direccion, ejecucion y control, buscando el
cumplimiento de objetivos, ademas se debe entender que la administracion actual es cambiante,

por ello el analisis y la toma de decisiones correctas son cruciales para cualquier organizacion.

3.2 Recursos Humanos

La administraciéon de cualquier organizacion converge en el manejo de recursos
organizacionales como, financieros, fisicos y materiales, mercadoldgicos, administrativos y

recursos humanos, este tltimo es definido por Chiavenato (2019) como:

Las personas que ingresan permanecen y participan en la organizacion, sea cual sea su nivel
jerarquico o su tarea, constituyen el Unico recurso vivo y dindmico de la organizacion,
ademads de ser el que decide como operar los demas recursos que son de por si inertes y

estaticos. (p. 81)
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De acuerdo con el parrafo anterior, se puede constatar que uno de los recursos mas
importantes para una organizacion se encuentra en las personas, ya que estos pueden aportar sus
habilidades, conocimientos y percepciones, siendo estos lo que logran gestionar y ejecutar los
procesos para la creacion de productos y servicios, esto porque cada uno de ellos es distinto, con
imaginacion y voluntad propia, y debido a ello es que logran convertirse en un aliado estratégico

en pro del cumplimiento de objetivos dentro de la organizacion.
3.3 Gestion de Recursos Humanos

De acuerdo con Arciniegas (2018) en su libro “Gestion del recurso humano en las

organizaciones”, menciona que la gestion de recursos humanos es:

Es el proceso donde se administra el capital humano con el fin de aprovechar las
competencias del personal para alcanzar la competitividad empresarial, en otras palabras,
comprende la administracion del recurso humano existente en las compafias; el cual se
destaca por poseer particularidades como creatividad, proactividad, sentimientos y valores,

entre otros. (p. 1)

De nuevo, la concepcion de gestionar personas es trabajar lado a lado con quienes forman
parte de la organizacion, y asi mismo gestionar el resto de los recursos organizacionales para
alcanzar el cumplimiento de objetivos. A pesar de dicha afirmacion, se debe destacar que la gestion
de recursos humanos ha evolucionado con el paso de los afios y es asi como Chiavenato (2019)

expone que:

Hoy ya no se considera a las personas meros recursos inertes, sujetos estaticos y pasivos de
la administracion, sino socios activos y proactivos del negocio. Ellas son el alma, la sangre,
la inteligencia y el dinamismo de la compaiia, y aportan las habilidades bésicas de la

organizacion indispensables para su competitividad y sustentabilidad. (parr.2)

La definicién anterior subraya el hecho que las personas que trabajan dentro de una
organizacion son consideradas activos importantes, convirtiéndose en socios y agentes de cambios,
que por sus habilidades son capaces de desarrollar, apoyar y buscar el éxito de la compaiiia, y por

ello es que los profesionales en recursos humanos han tenido que evolucionar y adaptarse a las
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nuevas tendencias y exigencias del entorno y el tipo de gestion que se debe realizar, es asi que

Herrero et al. (2018) brinda una breve resefia historia sobre la gestion del recurso humano.

La gestion de recursos humanos y su nombre como tal, ha evolucionado continuamente,
debido a factores como la globalizacion y tecnologias, analizando ello se encuentra que a mediados
del siglo XX era muy normal que el departamento de compras realizar procesos de busqueda de
personal, tratando siempre de buscar los mejores costos para la empresa, con el tiempo surgieron
las leyes laborales y se denomin6 “Departamento de Relaciones Laborales”, siguiendo luego al
“Departamento de Personal” para darle enfoque y forma a los contratos, condiciones de trabajo y

relaciones con los colaboradores.

Actualmente los avances tecnoldgicos y el crecimiento de las ingenierias, las empresas se
dan cuenta que las personas son innovadores y creativos, por lo cual son la base fundamental y
clave para el crecimiento de la organizacion, y es asi como hoy dia se le ha dado un enfoque
estratégico y transformacional, que no solamente es transaccional, sino que busca crear y anadir

valor al rendimiento de la compaifiia.

3.4 Subsistemas de Recursos Humanos

La gestion de recursos humanos toma en cuenta aspectos tanto internos como externos, esto
concluye en que su administracion es situacional, o sea va a depender especificamente de la
situacion organizacional, ya que las situaciones cambian, las necesidades se vuelven distintas y por

ello el area de Recursos Humanos debe ser capaz de crear técnicas flexibles y adaptables al entorno.

La administracion de recursos humanos estd conformada por subsistemas, con relacion

ellos Chiavenato (2019), explica que:

El ciclo de la gestion de personas se cierra en cinco procesos basicos: integracion,
organizacion, retencion, desarrollo y control de personas, quiere decir que los cinco
subsistemas forman un proceso global y dinamico mediante el cual se capta y atrae a las

personas, se las integra a sus tareas, retiene en la organizacion, y se les desarrolla y evalua.

(p. 100-101)

Esta definicién de Chiavenato evidencia que la gestion de recursos humanos no es un

proceso estatico, sino un ciclo dindmico que requiere flexibilidad y adaptacion constante a las
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condiciones de la organizacion. En el contexto de nuestra investigacion sobre la implementacion
de un programa de endomarketing en Well Costa Rica, esta vision cobra especial relevancia. Un
programa de endomarketing efectivo debe alinearse con estos subsistemas para atraer, integrar,
motivar y desarrollar al talento humano de manera que fortalezca la cultura organizacional y
aumente el compromiso de los colaboradores. Por ello, comprender y optimizar cada uno de estos
procesos es clave para el éxito del programa y para que la empresa pueda responder a sus

necesidades cambiantes.

3.4.1 Subsistema de provision de recursos humanos

Hoy dia la globalizacion ha permitido la aparicion y crecimiento de muchas empresas, y
con ello el aumento de necesidad de mano de obra, para el cumplimiento de tareas y funciones que
permitan el desarrollo de la organizacion, por ello dentro de la gestion de recursos humanos se
encuentra el subsistema de “provision de recursos humanos”, como bien indica su nombre este

tiene como objetivo provisionar a la organizacion del personal adecuado para su funcionamiento.

Chiavenato (2019) en su libro define el proceso de provision de recursos humanos como
los “Procesos responsables de los insumos humanos, y comprenden todas las actividades de
investigacion de mercado, reclutamiento y seleccion de personal, y su provision a las tareas
organizacionales” (p. 112). Por lo tanto, este proceso busca gestionar la entrada del personal a la
organizacion, todo ello mediante un andlisis del entorno, asi como la busqueda y localizacion de
dichos recursos, quiere decir que su enfoque se encuentra en el reclutamiento y seleccion del
personal.

3.4.2 Subsistema de organizacion de recursos humanos

En los parrafos anteriores se menciond como el proceso de provision es el primer paso para

ui 10 u u s u 1Z usqu u
seguir en la gestion del recurso humano, en el cual se realiza la busqueda de personal y s

reclutamiento, seguido de ello las personas se integran a la organizacion y es aca donde inicia el

siguiente proceso de “organizacion de recursos humanos” el cual, Chiavenato (2019) define como

“Los procesos de organizacion de recursos humanos abarcan la integracion de los nuevos miembros

a la organizacion, el disefio del puesto y la evaluacion del desempeiio en el cargo” (p. 166), este

subsistema busca velar por la correcta integracion del recurso a la compaiia.
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Entonces, se puede afirmar que este subsistema tiene la obligacion de cumplir un proceso
importante para la compaiiia, y es el de organizar su recurso humano, iniciando desde la induccion
sobre el contexto de la organizacidon para que estas puedan socializarse y asimismo adaptarse al
nuevo entorno, a su filosofia y cultura con el objetivo que este conozca como se desarrolla la

empresa y como podra colaborar con la misma.

Ademas, dentro de la organizacion del recurso humano se deben tomar en cuenta 3 aspectos
fundamentales los cuales son el disefio de puestos, su descripcion, andlisis y evaluacion del
desempefio, ya que estos son los pilares que permitiran a las personas laborar dentro de la
organizacion de forma saludable, brindando los limites, responsabilidades y funciones de

desempefio, en los siguientes parrafos se mostrara brevemente la descripcion de cada pilar.

Segun Chiavenato (2019), “El disefio del puesto es la especificacion del contenido del
puesto, de los métodos de trabajo y de las relaciones con los demas puestos, con objeto de satisfacer
los requisitos tecnoldgicos, organizacionales, sociales y personales de su ocupante” (p. 172). Lo
anterior quiere decir que el disefio de puestos traza las lineas de funciones de una persona en la
organizacion, asi como su nivel jerdrquico y principalmente su aporte como colaborador dentro de

la organizacion.
Por otro lado, Chiavenato (2019) menciona que:

La descripcion de puestos representa la descripcion detallada de las atribuciones o tareas
del puesto (lo que hace el ocupante), la periodicidad de su realizacion (cuando lo hace), los
métodos para el cumplimiento de esas responsabilidades o tareas (como lo hace) y los

objetivos (por qué lo hace). (p. 194)

En efecto, el disefio y analisis de puestos son temas muy relacionados, ya que por un lado
el disefio busca enlistar las funciones y responsabilidades de este, mientras que dentro del anélisis
se enfoca en aquellas cualidades, requisitos tanto intelectuales como fisicos, que debe poseer una

persona para ocupar dicho puesto.

En cuanto a la Evaluacién del desempefio Chiavenato (2019), indica que “es una
apreciacion sistematica de como se desempefia una persona en un puesto y de su potencial de

desarrollo” (p. 210). Basicamente es un proceso en que se valora a los integrantes de la
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organizacion mediante diversas técnicas, a fin de conocer como estan desarrollados en su puesto
de trabajo, por otro lado, busca detectar problemas en la administracion de las personas, asi como

en cualquier proceso dentro del mismo, para tomar las iniciativas o politicas necesarias.

3.4.3 Subsistema de retencion de recursos humanos

La gestion de recursos humanos no solamente implica contratar personal y brindar salario,
sino también debe procurar el bienestar, desarrollo y retencion de ellos dentro de la organizacion,
brindando espacios de trabajo adecuados, espacios de esparcimiento, entre otros que brindan
motivacion a las personas, por ello Chiavenato (2019), afirma que “la retencion de recursos
humanos exige una serie de cuidados especiales, entre los cuales sobresalen los planes de

remuneracion econdmica, de prestaciones sociales, y de higiene y seguridad en el trabajo” (p. 236).

Lo anterior quiere decir que, las relaciones entre las organizaciones y las personas es mutua,
tanto el colaborador brinda sus servicios, cualidades, competencias ¢ innovacion, la compaifiia
también deberia retribuir a estos de formas distintas al mero salario, como incentivos, premios o
bonificacidon, creando espacio de trabajo seguros y limpios, ya que esto brinda confort y
motivacion, y en consecuencia un recurso humano mucho mas comprometido y competente en sus

labores.

3.4.4 Subsistema de desarrollo de recursos humanos

Como bien se ha mencionado en los parrafos anteriores, las organizaciones han puesto
muchisima atencion a su recurso humano, ya que se valora a cada uno como seres distintos, con
capacidades y conocimientos unicos que aportar valor a la compaiia, por tanto, el subsistema de
desarrollo busca potenciar ain mds ese aporte de las personas y que aumenten esas habilidades.
Con relacion a ello Chiavenato (2019), menciona que “Los procesos de desarrollo de recursos
humanos incluyen las actividades de capacitacion, desarrollo del personal y desarrollo

organizacional; todas ellas representan las inversiones de la organizacion en su personal” (p.324).

Las organizaciones son cambiantes, y el entorno actual ha obligado a muchas empresas a
reinventarse y con ello también su tipo de personal, es asi como la importancia de brindar

capacitaciones se ha vuelto primordial ya que mediante esta se puede crear una mejor ventaja
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competitiva, puesto que forma al colaborador dentro de la organizacion, con sus costumbres,

cultura y en pro de las metas y objetivos organizacionales.

Por otro lado, el concepto de desarrollo organizacional es explicado por Alveiro y Rave

(2021) de la siguiente forma:

El proceso metddico, constante y planificado en el que, empleando principios de las
ciencias de la conducta o del comportamiento, en especial las matematicas, la biologia, la
quimica, las ciencias politicas y la economia, se logra incrementar la efectividad en la

organizacion. (p. 62)

Esto logra afirmar el hecho que las personas son seres integrales, y a los cuales no se les
puede tratar como un simple recurso, sino que como un activo importante que requiere apoyo,

desarrollo y crecimiento.

3.4.5 Subsistema de auditoria de recursos humanos

La administracion para ser ejercida de forma correcta considera politicas, procedimientos
y estrategias de control que permiten que se realicen las labores con la continuidad necesaria, y aca
es donde surge el ultimo subsistema de auditoria de recursos humanos”, el cual se basa en el control

y que Chiavenato (2019), menciona que:

El control busca asegurar que las distintas unidades de la organizacion trabajen de acuerdo
con lo previsto. Si las unidades no lo hacen en armonia y al mismo ritmo, la organizacion
deja de funcionar con eficiencia. En la medida en que ésta trate de relacionarse con su

entorno, serd necesario garantizar que las actividades internas se realicen de acuerdo con lo

planeado. (p. 378)

Para que existan un buen control, es esencial la existencia de un sistema de informacion
gerencial, es decir, un sistema que brinde la informacion necesaria sobre los procesos que lleva a
cabo la organizacidn, que esta sea oportuna con el fin de poder tomarla en consideracion para la

gestion de decisiones que permita a la empresa crear su ventaja competitiva.
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Por otro lado, el buen control se puede ejercer con base a la auditoria, la cual tiene como
proposito verificar, revisar e identificar falencias dentro del sistema de Recursos Humanos, y sobre
todo brindar recomendaciones, promover la mejora continuar, fortalecer la toma de decisiones
estratégicas, fomentar la confianza de los colaboradores y sobre todo facilitar las adaptaciones a

los cambios organizacionales.

3.5 Recursos humanos como ventaja competitiva

Como se ha mencionado anteriormente, una gestion eficaz de los recursos organizacionales
puede generar una ventaja competitiva sostenible, independientemente del tamafio o tipo de
empresa. Las personas conforman el componente mas importante de toda organizacion, ya que
representan un recurso clave, valioso e insustituible, siempre que su talento sea adecuadamente

administrado.

Segun Herrero et al. (2018), los recursos humanos poseen caracteristicas que los hacen
estratégicos: aportan valor a través de sus habilidades para desempenar tareas criticas mejor que la
competencia; son escasos, ya que el personal altamente cualificado no es facil de encontrar; no
pueden ser replicados facilmente por tratarse de un capital intangible compuesto por
conocimientos, experiencia, motivacion y redes de relaciones; y, finalmente, no pueden ser
sustituidos por otros recursos, especialmente cuando estdn motivados y bien preparados para

atender a los clientes y adaptarse a los cambios.

En definitiva, las afirmaciones anteriores muestran la importancia del area de Recursos
Humanos dentro de una organizacion, ya que esta logra garantizarle a la empresa una adecuada
gestion del talento humano, desde encontrar el personal adecuado, prepararlo para que realicen sus
funciones de forma adecuada, actualizar sus conocimientos y sobre todo motivarlos para que pueda

dar lo mejor de si mismo, lo cual repercutira en los objetivos de la compaiia.
3.6 Organizacion y entorno interno

De acuerdo con Eggers (2018), la organizacién se define como “Aquellas agrupaciones
humanas que fueron constituida y dirigidas conscientemente para alcanzar determinados fines”
(p.10). La definicion anterior nos muestra una seria de caracteristicas sobre las organizaciones, la

cuales se describen continuacion:
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e [Estan constituidas por personas, en donde cada una de ellas posee un puesto y

jerarquizacion dentro de la misma.

e Creadas por un grupo o un fundador, lo quiere decir que un emprendedor o un grupo de

inversionistas puede hacerlo.

e Porultimo, persiguen un fin, o sea buscan cubrir alguna necesidad, por ejemplo, un hospital

busca sanar enfermos.

Las organizaciones requieren en su dia a dia de las personas para su adecuado
funcionamiento, entonces puede verse la relacion intima que se desarrolla y como estas pueden
ayudar a las personas a cumplir también sus objetivos personales, satisfacer sus necesidades
economicas, intelectuales, sociales, familiares, etc. Todo esto concluye que una organizacion esté

formada por distintos tipos de socios que buscan un objetivo comun.
3.7 Cultura organizacional

Arciniegas (2018), en su libro “Gestion del Recurso Humano en las organizaciones” define

la cultura organizacional como:

El conjunto de formas de pensar, de sentir y de actuar compartidas por los miembros que
componen la organizacion y que los identifica ante sus clientes, proveedores y entorno
general, se denomina a la forma acostumbrada de hacer las cosas en la compafiia. (p. 27)

3.7.1 Caracteristicas de la cultura organizacional

La cultura organizacional estd determinada por la manera en que cada organizacion
interactia con su entorno. Segun Luthans (citado en Chiavenato, 2019), esta se compone de seis

elementos clave:

1. Comportamientos recurrentes: se manifiestan en la forma en que los miembros se
comunican e interactuan, usando un lenguaje comun, terminologia especifica y
ciertos rituales que reflejan diferencias y conductas compartidas.

2. Normas: son pautas de comportamiento que orientan cdmo deben realizarse las

tareas dentro de la organizacion.
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3. Valores centrales: principios que la organizacién prioriza y espera que todos
compartan, como la calidad, la eficiencia o la reduccién del ausentismo.

4. Filosofia organizacional: conjunto de politicas que reflejan las creencias sobre el
trato adecuado hacia los colaboradores y los clientes.

5. Reglas internas: directrices que rigen la conducta de los miembros y que deben ser

aprendidas por los nuevos ingresos para facilitar su integracion.

6. Clima laboral: ambiente emocional que se percibe en el lugar de trabajo,
influenciado por las relaciones entre personas, el trato hacia los clientes y la forma
en que se gestionan los vinculos con proveedores, entre otros aspectos (Chiavenato,

2019, p. 73).

La Cultura de una organizacion es aquello que marca la diferencia, que define como esta
realiza las funciones y procesos, por lo tanto, la cultura define el funcionamiento de la compaiiia,
sus estrategias, estructura y sistemas, y de ahi la importancia que cada uno de los colaboradores
reconozcan y se adapten a la cultura de su compaiiia y sobre todo que la administracion de recursos
humanos permita que esta cultura sea agradable para cada uno de ellos, siendo gratificante, vivir

en dicha cultura, trabajar en esa organizacion y hacer carrera en ella.

Asimismo, la Cultura Organizacional estd formada por diversos factores de los cuales se
encuentran los visibles, como lo son su estructura organizacional, puestos, politicas y estrategias,
pero existe la parte interna que solamente pueden identificarse si se encuentra dentro de ella, como
lo son las actitudes de las personas, influencias de poder, sentimientos, normas grupales y
relaciones afectivas, asi es como todo ello va a determinar el comportamiento de cada individuo

dentro de la compaiiia.
3.8 Cliente Interno

Las organizaciones estdn conformadas, por clientes externo e internos, este Ultimo es
explicado por Arteaga et al, (2022) como “todo aquel que mantiene una relacion laboral con una
empresa de cualquier tipo, en la cual éste presta su capacidad intelectual, esfuerzo fisico, o ambos,
a cambio de lo cual recibe una remuneracion” (p.12-13). Por lo tanto, este desempefia una funcion
dentro de la empresa asi sea desde produccion hasta la venta del producto o servicio, quiere decir

que un cliente interno puede ser un proveedor, accionista y los colaboradores, lo importante de ello
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es que poder visualizar a las personas dentro de la organizaciones como un cliente, podria ayudar
a detectar cuales con las necesidades que poseen, como se puede ayudar a mejorar su desarrollo

dentro de la organizacion y asi mismo como poder fidelizarlo con la empresa y la marca.

3.9 Motivacion Laboral

Para Revuelto (2018), la motivacion hace referencia a:

Las aspiraciones de los empleados, se puede entender como un proceso interno del
individuo que desencadena un comportamiento o, cuanto menos, una propension a actuar
orientada a un fin: la satisfaccion de una necesidad. La insatisfaccion juega el papel de
desencadenante del proceso de motivacion y la satisfaccion es la consecuencia que se espera

que tenga el comportamiento motivado. (p.14)

De acuerdo a lo anterior, se puede afirmar que la motivacion laboral es una necesidad que
tienen los colaboradores, para sentir que forman parte de la empresa, donde son tomados en cuenta
e incluidos en el grupo de trabajo, puede mencionarse dos tipos de motivaciones, la extrinseca que
se refleja en el salario, como recompensas y otros beneficios, y por otro lado la intrinseca, esta se
basa en el disfrutar en la realizacion de sus labores, en el desarrollo personal, el compartir con los
compafieros y aprender cosas nuevas, al igual que el disfrute en el logro de metas no solo

personales, sino también de la empresa.

3.9.1 Factores que influyen en la motivacion

La motivacion de los colaboradores puede verse influenciada por varios factores que tienen
que ver tanto con lo que la persona experimenta dentro de su trabajo, como con el ambiente que le
rodea. De acuerdo con Narrea Hidalgo (2020), estos factores se pueden dividir en dos grandes
grupos: los intrinsecos y los extrinsecos.

Por un lado, los factores intrinsecos tienen que ver con lo que la persona siente al realizar
su trabajo, como la satisfaccion de cumplir metas, recibir reconocimiento, crecer profesionalmente
o asumir responsabilidades. Estos aspectos suelen tener un efecto mas duradero en la motivacion
porque estan ligados al desarrollo personal. Por otro lado, los factores extrinsecos se refieren a lo
que viene de afuera, como el salario, las condiciones fisicas del trabajo, los beneficios o las politicas
de la empresa. Si bien estos factores son importantes, por si solos no garantizan una motivacion

constante, aunque su ausencia si puede generar desmotivacion.
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Otros autores, como Gil Guerrero y Gutiérrez Pretel (2021), amplian esta vision sefialando
que también influyen factores organizacionales (como el clima laboral o las oportunidades de
crecimiento), factores personales (como la autoestima o la identificacion con los valores de la
empresa) y factores sociales (como la edad o el nivel educativo, que pueden cambiar las
expectativas laborales).

Finalmente, Ponce Pincay et al. (2023) destacan que la participacion de los colaboradores,
el hecho de que puedan tomar decisiones y aportar ideas, asi como contar con buenas condiciones
de trabajo, son aspectos que aumentan el compromiso y fortalecen la motivacion.

En resumen, la motivacion laboral es un fendomeno complejo influido por multiples factores
que interactuan entre si. Comprender tanto los aspectos internos como los externos que la afectan
permite a las organizaciones implementar estrategias mas efectivas para fortalecer el compromiso,
el desempefio y la satisfaccion de sus colaboradores.

3.10 Satisfaccion laboral

Uno de los conceptos relevantes dentro de la gestion de los recursos humanos es la
satisfaccion laboral, ya que este se relacion a la motivacion y la forma en que las personas actiian

o0 se expresan de su entorno laboral, por ello Aragén et al. (2020), explica que:

La satisfaccion laboral comprende la percepcion adquirida de los colaboradores en el
desempefio de su trabajo, siendo un indicador para lograr sus propdsitos no solo personales
sino también profesionales, de alli que se conjugue tanto en sentimientos de las personas
como en las emociones. Es decir, se trata de la actitud ante el trabajo, resaltando
discrepancias acerca de la concepcion asociada a la funcion laboral asignada versus los
resultados que demanda su desempeiio, razon por la que suele percibirse de manera positiva

o negativa. (p.26)

Por lo tanto, para que un colaborador se encuentre satisfecho en la realizacion de sus labores
debe estar identificado con la empresa, ya que la satisfaccion inicia cuando se supera asi mismo y
se obtienen logros, cuando la empresa le otorga autonomia y confianza a un colaborador, este se
propone a mantener la confianza y sentir que es tomado como alguien importante, le da el motivo
para superarse y trabajar para un desarrollo no solo laboral sino también personal, ya que hay
estudios, donde una persona feliz, puede generar mas productividad, caso contrario a una obligada

a realizar sus labores solo por su salario.
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3.11 Liderazgo

Lopez (2018) define este concepto de la siguiente forma:

El liderazgo es un proceso por el cual quienes lo llevan a cabo aseguran que una
organizacion tenga una direccion clara y sensata, creando una vision de futuro y estrategias

para realizar esa vision, y en este proceso motivan a los demas. (p.10)

Entonces, el liderazgo se puede definir como la influencia que puede generar una persona
a otra para el desarrollo de una tarea o proyecto, teniendo en cuenta que quien ejerce el liderazgo
se le otorga el nombre de lider, se puede mencionar algunos tipos de lideres: autoritario,
participativo, coercitivo, visionario, el que delega, coaching y democratico. Actualmente los
desafios en la gestion de recursos humanos han obligado a los lideres a reinventarse y replantear
su tipo de liderazgo, buscando nuevas estrategias que permitan el acercamiento y la influencia a

sus colaboradores para poder cumplir las metas establecidas.

3.12 Marketing

Segtin Villa y Gomez (2018) el marketing se define de la siguiente forma:

Proceso social y de gestion a través del cual los distintos grupos e individuos obtienen lo
que necesitan y desean, creando, ofreciendo e intercambiando productos con valor hacia
otros. La gestién de marketing es una filosofia de la organizacion al servicio al cliente con
el fin de satisfacer sus necesidades y lograr los objetivos de la empresa. El concepto de
marketing implica accidon al momento de conquistar los mercados, analisis para
comprenderlos y una ideologia en la construccion de la sociedad de consumo, por lo cual,
la gerencia de marketing debe cumplir responsabilidades como el andlisis de las
oportunidades, establecimiento de objetivos, organizacidon, recursos para la mezcla,

creacion de la oferta y evaluacion y control de actividades de marketing. (p. 147)

En relacion con la idea anterior, la razon del marketing radica en cumplir el objetivo de
alcanzar el crecimiento de una empresa mediante una serie de logros en un determinado tiempo.
Dichos objetivos se definen con base en una serie de necesidades ya estudiadas, estas
principalmente establecidas por su parte mas importante, que son los clientes. Un segundo aspecto

para destacar cada una de las estrategias en las que se apoya el marketing para su desarrollo, siendo
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esta el eje del correcto resultado en la conquista de mercados. Por lo tanto, se entiende que cuando
se habla de marketing todo su proceso va destinado al cliente y principalmente para poder
complacer y conservar a cada uno de ellos, hecho que provocase mayor productividad a nivel

empresarial.

3.13 Endomarketing

Segun Villa y Gomez (2018) la conceptualizacién del endomarketing se describe de la

siguiente forma:

La palabra Endomarketing tiene un uso reciente en el argot de la administracion y, mas
concretamente, en el area de gestion humana. La palabra estd compuesta de dos elementos:
el primero endo, prefijo griego que significa interno; el segundo, marketing que traduce
mercadeo. Por lo tanto, Endomarketing se entiende como la estrategia empresarial orientada
a favorecer la fidelizacion del cliente interno de la empresa tiene como principal objetivo

generar el sentido de pertenencia entre sus colaboradores. (p.149)

Desde un punto de vista mas detallado el Endomarketing tendra como objetivo principal la
motivacion y el mejoramiento de la calidad de vida laboral independientemente de la perspectiva
que se le dé. Hecho que genera impacto positivo para el colaborador que es a quien va dirigido el
marketing a nivel interno, sin dejar de lado otras partes interesadas en las que logra impactar y

generar un buen resultado.

Se debe fomentar el Endomarketing en un sentido donde se establezcan métodos que
busquen el desarrollo e integracion del personal mediante el trabajo individual y grupal, en temas
como la generacion de un ambiente organizacional mas adecuado para el correcto desarrollo de las
actividades por parte del talento humano, asi como un mayor grado de satisfaccion laboral por parte
de este, siendo este el resultado esperado y que mayor beneficio genera para la organizacion. Dicho
de otra forma, de acuerdo con Villa y Gomez (2018), el endomarketing tiene como proposito
principal fomentar la motivacion de los colaboradores, lo cual se logra mediante la mejora continua

de su calidad de vida en el entorno laboral.
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3.13.1 Elementos claves del endomarketing

Castafieda (2019) identifica varios elementos esenciales del endomarketing que
contribuyen a una gestion mas efectiva del talento humano. En primer lugar, destaca la busqueda
estratégica de talento, la cual implica adoptar un enfoque de marketing para atraer a los
colaboradores mas adecuados segun las necesidades organizacionales. En segundo lugar, subraya
la importancia de comunicar una vision clara, que debe expresarse con emocion y conviccion desde

los niveles directivos, con el fin de inspirar al equipo.

Otro aspecto fundamental es la formacion orientada al propdsito, que implica ensefar no
solo coOmo ejecutar tareas, sino también el sentido y la relevancia de esas tareas para el éxito global,
promoviendo asi el compromiso del colaborador. También se menciona la necesidad de fomentar
el trabajo colaborativo dentro de un ambiente positivo, con liderazgo efectivo, comunicacion

abierta y enfoque en resultados.

Ademas, se resalta la importancia de brindar autonomia a quienes estan mas cerca del
cliente, dandoles capacidad de decision para mejorar la atencion y el servicio. Igualmente, se
propone implementar sistemas de medicion y reconocimiento, que premien el buen desempefio
tanto para valorar al colaborador como para motivar a otros. Finalmente, el autor sugiere considerar
a los colaboradores como clientes internos, con necesidades y aspiraciones que deben ser

comprendidas y atendidas para generar sentido en sus labores cotidianas.

Dichos elementos forman parte de la estructura que genera la motivacion y la satisfaccion
en los colaboradores y fundamentalmente se encargan en mantener culturas y valores corporativos
que conduzcan a un alto desempefio. Debe sefialarse que implantar una cultura de gestion del
talento humano como la enlistada anteriormente dice mucho del compromiso con la calidad, la
organizacion y el nivel de competitividad de la compaiiia, ademas mencionar el grado de confianza

que se crea en los colaboradores hacia la empresa.

3.13.2 El Endomarketing como herramienta de desarrollo organizacional

Hablar de herramienta al referirse al marketing interno, genera sentido si se toma en cuenta
el valor que se agrega cuando se trabaja con el colaborador en un mayor nivel de compromiso con
la empresa, caso que tendria relacion directa con el desarrollo organizacional a como mencionan

Villa y Goémez (2018) en el siguiente texto:
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Endomarketing y el Desarrollo Organizacional guardan una relacion directa. El
Endomarketing se basa en aspectos como la motivacion, la satisfaccion del colaborador, el
clima laboral y la cultura organizacional, lo que se constituye en la materia prima para

adelantar procesos de Desarrollo Organizacional. (p. 150).

Lo anterior demuestra la ventaja competitiva por parte de la organizacion principalmente si
se impacta de manera positiva en el cliente externo. No se debe dejar de lado el papel que juega el
talento humano para el crecimiento en general de la organizacion mediante su productividad

claramente bajo un estado de pertenencia y de compromiso.

3.13.3 Componentes de la estrategia del Endomarketing

El endomarketing se genera con la idea de poder integrar al personal en la empresa, dicho
proceso se debe realizar mediante estrategias que motiven y generen un ambiente sano, como la
implementacion de actividades en las cuales los colaboradores pueden relacionarse y compartir

entre si. Ademas, segiin Villa y Gomez (2018) explica que:

La comunicaciéon por medio de herramientas como la intranet, carteleras informativas,
revistas corporativas, reuniones, entre otros; se hacen con el fin que el colaborador (cliente
interno) mantenga informado de los aspectos importantes de la empresa y que les concierne

de manera directa o indirecta, en su desarrollo profesional dentro de la compaiiia. (p. 154).

3.14 Comunicacion Interna

Dentro del endomarketing se debe comprender la comunicacion como una herramienta estratégica,

por ello para Bafiez y Camones (2018) esto significa que:

La comunicacién interna es el componente del modelo del marketing interno a pesar de ser
de responsabilidad directa del sector del potencial humano el sector de endomarketing
proporciona varias contribuciones para el desarrollo de las actividades y el modelo que
propone el endomarketing son actividades especificas de comunicacion interna como: la

difusion de objetivos y metas de la institucion. (p. 27).

Respecto a lo anterior es importante mencionar que el papel de la comunicacion interna
resulta muy relevante para el fomento de la satisfaccion y la felicidad de las organizaciones. De

igual manera, el colaborador, ademds de conocer los cambios en la organizacion, debe ser parte de
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ellos y poder analizarlos, asi como conocer sobre la empresa, hablese de valores y su cultura. Estos

deben ser compartidos en distintas formas y actividades con el fin de establecer una cultura.

El capitulo anterior presenté de manera detallada los conceptos clave que sustentan el
desarrollo de un programa efectivo de endomarketing. Estos fundamentos tedricos permiten
comprender como esta estrategia puede contribuir a fortalecer la cultura organizacional, alineando
a los colaboradores con los valores y objetivos de la empresa. En conjunto, este marco proporciona
las bases necesarias para disefiar € implementar acciones que promuevan un entorno laboral mas

positivo, participativo y coherente con la identidad corporativa.
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CAPITULO IV ANALISIS DE LOS RESULTADOS
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El presente capitulo tiene como objetivo presentar el andlisis e interpretacion de los
resultados obtenidos a través de la aplicacion de distintos instrumentos de investigacion en la
empresa Well Costa Rica. Con el fin de comprender a fondo la situacion actual, se realizaron
entrevistas a profundidad y encuestas dirigidas tanto al personal operativo como administrativo.
Estos instrumentos permitieron recopilar informacion valiosa sobre la percepcion que tienen los
colaboradores acerca del ambiente laboral, los valores compartidos, las practicas internas y, en
general, la cultura organizacional que predomina en la empresa. A partir de estos hallazgos, se
busca identificar fortalezas y areas de mejora que sirvan como base para el disefio e

implementacion de estrategias efectivas de endomarketing.

4.1 Analisis de la variable 1: Comportamiento organizacional
4.1.1 Resultados Instrumento N.° 1. Entrevista a la gerencia de Well Costa Rica S.A

Para analizar el comportamiento organizacional en la empresa Well Costa Rica S.A., se
aplico una entrevista estructurada dirigida a la gerencia. Esta se organizd por subsistemas claves,
los cuales permiten explorar distintas dimensiones de la cultura organizacional. A continuacion, se

presenta un resumen general de las areas evaluadas:

Tabla 2 Subsistemas evaluados y sus dareas asociadas

Subsistema Area
Social Humano Filosoéfico, capacitaciones, evaluaciones, incentivos y
reconocimiento
Objetivos Objetivos
Estructural Organizacion, planeacion, coordinacion y control, Subdivisiones y
fluyjos de trabajo, comunicacion, toma de decisiones, reglas y
autoridad
Tareas Tareas y subtareas
Tecnologico Herramienta y maquinaria, métodos y procedimiento, conocimiento
técnico.

Fuente: Elaboracién propia, 2025.

A continuacion, se detalla el andlisis de los principales hallazgos por cada subsistema

evaluado:
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a) Subsistema Social Humano

Area Filoséfica: La empresa cuenta con un marco filosofico claro que incluye mision,
vision y valores, el cual estd visiblemente expuesto en distintos espacios del edificio. Sin embargo,
no se desarrollan estrategias especificas para fomentar el reconocimiento o apropiacion de estos
valores por parte de los colaboradores.

Capacitacion: No existen programas de capacitacion estructurados. Las capacitaciones que
se han realizado han sido principalmente por cumplimiento normativo, sin diagnostico previo de
necesidades. La empresa reconoce como dificultad principal la falta de planificacion, lo cual
impide anticiparse a los errores y detectar areas prioritarias de formacion.

Evaluaciones: Se realizan auditorias internas por areas, y a partir de sus hallazgos se
gjecutan acciones correctivas con seguimiento.

Incentivos y reconocimiento: La organizacion no cuenta con programas de incentivos ni
sistemas de reconocimiento formal. No se han realizado diagnodsticos sobre satisfaccion o
motivacion laboral. No obstante, se reconoce a colaboradores destacados ofreciéndoles
oportunidades de crecimiento interno. Se realizan algunas actividades informales como

celebraciones mensuales y reuniones semanales para fomentar el bienestar y la comunicacion.

b) Subsistema de objetivos

Objetivos: En areas operativas y estratégicas, los objetivos se fijan semanal o
mensualmente, dependiendo del departamento. No se evidencia una metodologia clara ni
seguimiento en el area de Recursos Humanos. La comunicacion de objetivos se realiza en reuniones

grupales, en donde se busca involucrar a todos los colaboradores.

¢) Subsistema Estructural

Organizacion, planificacion, coordinacion y control: La gerencia ha comenzado a
implementar reuniones semanales con las distintas areas para discutir errores, identificar soluciones
y planear nuevas actividades que contribuyan a la mejora continua. Durante estos espacios, se
fomenta la participacion de todos los colaboradores, lo cual facilita una toma de decisiones mas

consensuada y contextualizada.

62



Subdivisiones y flujos de trabajo: La empresa cuenta con manuales de puestos y
procedimientos actualizados, los cuales estan disponibles para todos los colaboradores en un
archivo digital compartido. Ademads, durante el proceso de induccidén se entrega el manual
correspondiente a cada nuevo integrante, como parte del proceso de orientacion.

Comunicacion: El flujo de comunicacion es directo y funcional, lo cual es posible debido
al tamafio reducido del equipo. Se utilizan principalmente grupos de WhatsApp para informar sobre
aspectos operativos, y una pizarra fisica para comunicar anuncios importantes. Asimismo, cuando
hay cambios normativos o de politicas internas, se distribuyen circulares que deben ser firmadas
por los colaboradores. Aunque existe un buzén de quejas y sugerencias, este no ha sido utilizado

por el personal.

Toma de decisiones: En la empresa se valora la participacion de los colaboradores en los
procesos de mejora. Si bien la decision final suele estar en manos de la administracion, se procura
escuchar todas las voces mediante lluvias de ideas. Este enfoque participativo no depende del nivel

jerarquico, sino del valor de la propuesta.

Reglas y autoridad: Actualmente, la empresa no cuenta con un reglamento interno
formalizado que defina las normas de conducta y disciplina organizacional, lo cual representa una

oportunidad de mejora para fortalecer la estructura formal y la convivencia laboral.

d) Subsistema Tareas

Tareas y sub-tareas: La division de tareas se considera adecuada segtn el tipo de negocio.
Cada colaborador conoce con claridad sus funciones. La induccion a nuevos ingresos incluye la
entrega del manual del puesto y el acompainamiento de un responsable del area, quien guia el
proceso practico de aprendizaje. Sin embargo, se reconoce que el personal actual es insuficiente y

existe una sobrecarga de trabajo, producto de una reciente reduccion de personal.

e) Subsistema Tecnologico

Herramientas y maquinaria: La empresa cuenta con maquinaria automatizada para su
linea de produccion, lo que reduce la necesidad de trabajo manual. Se garantiza que cada
colaborador tenga acceso a las herramientas y equipos necesarios para sus funciones, tanto en el
area de produccion como en la administrativa, donde cada puesto dispone de su respectiva estacion

de trabajo y equipo tecnolégico.
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Métodos y procedimientos: Existen manuales para el uso adecuado de la maquinaria, lo
cual contribuye a la estandarizacion de los procesos. Ademas, se cuenta con una persona encargada
de salud ocupacional, quien asesora en temas de prevencion y seguridad laboral. La empresa realiza
auditorias para garantizar condiciones seguras, y capacita al personal en buenas practicas de
manufactura.

Conocimiento técnico: No todos los puestos requieren experiencia técnica previa, ya que
parte de la formacion se brinda internamente. Algunas maquinas si exigen conocimientos basicos,
pero en general se procura capacitar a los colaboradores en diversas estaciones, promoviendo la

rotacion para que conozcan distintas funciones dentro del proceso.

El andlisis de la entrevista realizada a la gerencia de Well Costa Rica S.A. permitié obtener
una vision clara sobre el estado actual de su cultura organizacional, abordada desde cinco
subsistemas clave: social humano, objetivos, estructural, tareas y tecnoldgico. Cada uno revela
fortalezas puntuales, pero también importantes areas de mejora que podrian ser abordadas mediante
un programa de endomarketing.

En el subsistema social humano, se identific una intencién genuina de la empresa por
brindar apoyo a su personal, especialmente en temas de salud o bienestar. Sin embargo, no se
cuenta con programas definidos de incentivos, desarrollo personal, ni evaluaciones de satisfaccion
laboral. Las acciones actuales son mas reactivas que estratégicas.

Respecto al subsistema de objetivos, se evidencid que la planificacion existe, pero esta
fragmentada por areas. Mientras algunos departamentos tienen metas claras y reuniones de
seguimiento, otros como recursos humanos carecen de lineamientos definidos. Ademas, no hay
una metodologia formal para alinear estos objetivos con el desarrollo integral del personal.

En cuanto al subsistema estructural, la empresa posee manuales actualizados y canales
basicos de comunicacion como WhatsApp o pizarras. A pesar de eso, enfrenta limitaciones en la
formalizacion de procesos: no cuenta con un reglamento interno, y las decisiones estructurales aun
dependen de iniciativas informales o situaciones emergentes.

Dentro del subsistema de tareas, se observa una division funcional del trabajo y procesos
de induccion bésicos. Sin embargo, la escasez de personal genera sobrecarga, y el acompanamiento
en las funciones se realiza principalmente “sobre la marcha”, sin una guia formativa clara o

continua.
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Por ultimo, el subsistema tecnoldgico presenta una infraestructura automatizada y
condiciones adecuadas para las operaciones actuales. Aun asi, el desarrollo de competencias
técnicas se da de forma empirica, sin un plan de formacion continua ni procesos formales de
actualizacion tecnologica.

En conclusion, aunque Well Costa Rica cuenta con una base organizacional operativa, el
andlisis evidencia oportunidades claras para fortalecer su cultura interna mediante acciones mas
estructuradas. La implementacion de un programa de endomarketing permitiria abordar estas
debilidades de forma estratégica, mejorando la motivacion, la comunicacion y el sentido de

pertenencia de los colaboradores.

4.1.2 Resultados Instrumento N.° 2. Autoevaluacion de Liderazgo

Como parte del diagnostico de la cultura organizacional de Well Costa Rica, se aplicé una
encuesta estructurada a la gerencia para evaluar comportamientos vinculados al liderazgo. Esta
seccion busco indagar si quienes ocupan puestos de direccion practican un liderazgo alineado con
los valores de la empresa, fomentan el trabajo en equipo, la transparencia y la apertura a la

comunicacion.
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Tabla 3 Autoevaluacion de liderazgo segun la percepcion de la gerencia

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total

Tengo en cuenta los objetivos del
equipo, departamento y empresa por
encima de mis objetivos
individuales. 0,00% | 0 | 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 100,00% 1 1

Trato de entender los problemas del
equipo. 0,00% | 0 | 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 100,00% 1 1

Tengo en cuenta que mis decisiones
pueden afectar a otras areas de la
empresa. 0,00% | 0 | 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 100,00% 1 1

Estoy abierto a las sugerencias de los
colaboradores. 0,00% | 0 | 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 100,00% 1 1

Comparto informacion de forma
abierta y generosa para facilitar la
toma de decisiones. 0,00% | 0 | 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 100,00% 1 1

Doy ejemplo de los
comportamientos y valores de la
empresa. 0,00% | 0 | 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 100,00% 1 1

Fuente: Instrumento N.° 2. Auto evaluacion de Liderazgo a gerencia de Well Costa Rica S.A, 2023
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Como parte del diagnostico de la cultura organizacional de Well Costa Rica, se aplicé una
encuesta estructurada a la gerencia para evaluar su percepcion con respecto a comportamientos
vinculados al liderazgo. Esta seccion busco indagar si quienes ocupan puestos de direccion
practican un liderazgo alineado con los valores de la empresa, fomentan el trabajo en equipo, la
transparencia y la apertura a la comunicacion.

La encuesta incluy¢ afirmaciones relacionadas con:

. priorizacion de objetivos colectivos,

. comprension y empatia hacia el equipo,

. conciencia del impacto de las decisiones,

. receptividad a las sugerencias,

. compartir informacion 1til para la toma de decisiones,

. y actuar como ejemplo de los valores y comportamientos organizacionales.

Los resultados mostraron una autopercepcion completamente positiva por parte de la
gerencia: el 100% de las respuestas fueron “Siempre” en todos los items. Esto indica que, desde su
punto de vista, se estd ejerciendo un liderazgo altamente coherente con una cultura organizacional
basada en la colaboracidn, el respeto y la responsabilidad compartida.

Sin embargo, al tratarse de una autoevaluacidn, estos resultados deben analizarse con
cautela. La alta valoracion puede reflejar conviccidn y compromiso, pero también podria estar
influenciada por el sesgo de deseabilidad social o una falta de retroalimentacion externa
sistematica. Por eso, se considera importante triangular esta informacion con la percepcion de los
colaboradores, para obtener una imagen mas completa del liderazgo que se vive realmente en la
empresa.

Este instrumento se enmarca en el analisis del subsistema social humano, ya que aborda
aspectos como el estilo de liderazgo, la comunicacidn interna y las relaciones laborales. También
se relaciona con el subsistema filosofico, al evaluar el grado de coherencia entre el comportamiento

de la gerencia y los valores organizacionales declarados.
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4.1.3 Resultados Instrumento N.° 3. Encuesta a colabores de Well Costa Rica S.A

De acuerdo con el objetivo planteado para poder diagnosticar la cultura organizacional de
la empresa Well Costa Rica, se realizo una encuesta dirigida a los 13 colaboradores de la empresa
(100% de la poblacion), para conocer la perspectiva que tienen sobre la organizacion y los procesos
que se llevan a cabo, asi a partir de ello poder comprender lo que sucede y crear un analisis sobre

el contexto real en que se encuentran, detectar debilidades y brindar acciones de mejora.

Cuadro 2 Frecuencia de respuestas sobre el puesto que desemperian

Puesto Frecuencia
Agente de ventas
Auxiliar contable
Jefe de taller
Compras
Director de operaciones
Electromecanico
Embazador
Encargada de calidad
Encargado de bodega
Miscelanea
Asistente administrativa
Fuente: elaboracion propia,2025.
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De acuerdo con el item 1 de la encuesta con relacion al puesto que desempefia, esta fue
aplicada a todos los colaboradores de la empresa, en total son 13 personas y de acuerdo con lo que
respondieron se puede reconocer que los puestos van desde el area administrativa hasta el area

operativa.

Por otro lado, se detecta que el puesto de agentes de ventas es el que tiene mayor personal,
dado que son una empresa distribuidora tienen su principal fuerza en el area de mercadeo, sin

embargo, es importante resaltar la inexistencia de un puesto para el area de Recursos Humanos.
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Figura 4 Distribucion de respuestas a la pregunta 2: Genero
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

De acuerdo con los datos obtenidos en la presente encuesta el porcentaje mas alto
corresponde al género masculino un 76,92% y las mujeres con un 23,08% quienes laboran en la

empresa.
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Figura 5 Distribucion de respuesta a la pregunta 3: Rango de edad
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

De acuerdo con el item 3, en la empresa la edad de los colaboradores se encuentra en 3
intervalos, siendo mas de la mitad con un 53,85% que tiene entre 25 y 34 afios, seguidos con un
30,77% entre 35 y 44 afios, finalmente la minoria con un 15,38% se encuentran entre 18 a 24 afios,

por lo cual se denota que el personal se encuentra entre la generacion de lo Milenials y Z.
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Figura 6 Distribucion de respuesta a la pregunta 4: Tiempo de laborar en la empresa
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

De acuerdo con los resultados generados en la recoleccion conforme al tiempo de laborar
en la empresa se genera varios resultados donde el porcentaje mas alto es un 30,77% que va de 1
afio a 2 afios y el 23,08% con mads de 2 anos, lo cual indica que mas de la mitad de ellos poseen un
tiempo considerable, asi como experiencia en sus labores. El resto se encuentran entre 3 meses y

1 aflo por lo que son personas relativamente nuevas en la empresa.
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Figura 7 Distribucion de respuesta a la pregunta 5: ;Existe mision, vision y valores
escrita de la organizacion, la conoce usted y el personal de su departamento?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

De acuerdo con el ftem 5, la mayoria de los colaboradores indicaron que conocen sobre la
mision, vision y valores representados con un 84,62%, no obstante personas respondieron que no
con un 15,38%, de esto es importante resaltar que la empresa ubica el marco filosofico en lugares
visibles para que los colaboradores tengan conocimientos de ellos. Sin embargo, no existe ninguna

estrategia que busque el reconocimiento hacia la empresa de acuerdo con dicha filosofia.
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Figura 8 Distribucion de respuesta a la pregunta 6. ;Se capacita constantemente el
personal de su drea y en que temas se capacita?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Con relacion a la frecuencia en que los colaboradores reciben capacitaciones se obtuvo que
un 61,54% reciben a veces, y casi siempre con un 7,69, sin embargo, hay mas de un 30% que indica
que casi nunca y nuca han recibido capacitaciones. De acuerdo con la gerencia, se indic6 que la
empresa no cuenta con ningln tipo de programa ni diagnosticos para brindar capacitaciones de
acuerdo con las necesidades de la empresa, sino que las que en algin momento se han brindado

son por temas legales para cumplimiento de alguna norma.
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Figura 9 Distribucion de respuesta a la pregunta 7 ;jCree necesario algun tipo de
capacitacion para realizar su trabajo con mds eficiencia?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Ahora con relacion a la perspectiva de los colaboradores sobre la necesidad que tiene de
recibir capacitaciones se encuentra que un 69,23% dicen que si es necesario es necesario algin tipo

de capacitacion para ser mas eficientes en sus labores y un 30,77% que dicen que no es necesario.

Los colaboradores manifestaron interés en recibir capacitacion en diversas areas técnicas y
operativas. Entre las principales tematicas mencionadas se encuentran: SAP, logistica y
distribucion, autotronica, mantenimiento industrial, procesos de manejo de maquinaria, operacion

de maquinas, sistemas de aplicacion de normas, salud ocupacional y facturacion electrénica.
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Figura 10 Distribucion de respuesta a la pregunta 8: ;Conoce si el area administrativa
realiza evaluaciones de desemperio en su area?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Para la pregunta 8, se consulto sobre el conocimiento que poseen los colaboradores sobre
evaluaciones de desempeio que realiza la empresa a su area de trabajo, de lo cual se obtiene que
el 84.62% conoce sobre dicho proceso interno, lo que quiere decir que existe preocupacion por
parte de la organizacion por velar el grado de cumplimiento de las tareas y anticiparse a corregir

situaciones.

Sin embargo, hay un porcentaje menor que representa un 15.38% que no estan conscientes
sobre dicho proceso, lo cual limita los resultados del proceso, ya que no estdn tomando en cuenta

al 100% de los colaboradores.
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Figura 11 Distribucion de respuesta a la pregunta 9: En caso afirmativo, ;jrecibe
usted realimentacion sobre la evaluacion de desemperio realizada?

mSI mNO

Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

La figura 11 muestra las respuestas brindadas por los colaboradores que indicaron que, SI
conocen que la administracion realiza evaluaciones de desempefio en su drea, ya que se solicitd
afirmar o negar si reciben realimentacion de dichas evaluaciones a lo cual hubieron 7 colaboradores
que indicaron no recibirlos y 4 que si las han recibido, por lo tanto es importante sefialar que la
transparencia de procesos y evaluaciones logran mejorar proceso y rendimiento, asi como

indirectamente la motivacion de los mismos.
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Figura 12 Distribucion de respuesta a la pregunta 10: ;Recibe algun tipo de incentivos
(comisiones, gratificaciones, despensas, servicios médicos, etcétera) por su
desempeiio?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Por otro lado, para el item 10, se consultd sobre los tipos de incentivos que los
colaboradores reciben dentro de la organizacidn, a lo cual se obtuvo que mas de la mitad con un
76,93% indicaron que no reciben ningun tipo de incentivo, pero un 23.08% indico que, si reciben.
De acuerdo con lo que se indica desde la gerencia no se manejan programas de incentivos ni
diagnosticos, solamente poseen politicas de comisiones para los puestos de ventas, lo cual se

evidencia en el grafico anterior.
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Figura 13 Distribucion de respuesta a la pregunta 11: ;Mencione que tipo de
incentivo le gustaria que se implementara en la organizacion?

<

= Horas Extras = Bonificaciones = Dias Libres Pagados m Servicio Medico m Comision Por Meta = S/R

Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

La figura 13, muestra las respuestas brindadas por los colaboradores, ya que se solicité que
comentaran tipos de incentivos que les gustaria se implementaran en la organizacién, sin embargo,
hubo varias respuestas repetidas como bonificacion, econémicos y servicio médico, lo cual
visualiza el interés por parte de los colaboradores en recibirlos ya que esto podria llegar a ser un

factor diferenciador en la empresa para reconocer y motivarlos.
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Figura 14 Distribucion de respuesta a la pregunta 12: ;Cuenta con los medios adecuados
¢
para realizar sus funciones (ejemplo: herramientas, maquinaria, accesorios, etcétera)?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

De acuerdo a las respuestas dadas por los colaboradores para el item 12, se determina que
la empresa les brinda los medios adecuados para la realizacion de las tareas, siendo asi que un
46,15% indica que siempre y un 38,46% un casi siempre, lo que indica que mas de la mitad se
encentra satisfecho con este tema, sin embargo, un porcentaje bajo indica que nunca o casi nunca
cuenta con las herramientas de trabajo, siendo estos los departamentos de ventas y
electromecanica, lo cual es importante tomar en consideracion, ya que de ello depende la buena

ejecucion de labores y desempefio de los mismos.

Por su parte la gerencia indica que toman en cuenta la importancia de brindar uniformes y
equipos de proteccion para la buena ejecucion de labores, se esmeran porque tengan todos los
accesorios necesarios, pero siempre se debe tomar en cuenta que todos los colaboradores tengan

los medios adecuados para sus funciones, y asi poder tener al 100% satisfecho.
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Figura 15 Distribucion de respuesta a la pregunta 13: ;Los espacios de trabajo te resultan
comodos para la correcta ejecucion de sus labores?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

La pregunta 13 busca conocer sobre la comodidad de los colaboradores en sus espacios de
trabajo, lo cual arroja que un 84,62% siempre lo consideran comodos y un 15,38% casi siempre,
lo cual son nlimeros positivos e importantes ya que el entorno en que se desarrollan las tareas es

crucial para el cumplimiento de dichas tareas.
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Figura 16 Distribucion de respuesta a la pregunta 14: ;Como valorarias el estado de la
compariiia en general en cuanto a la infraestructura?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Por otro lado, en cuanto al estado general de la infraestructura de la compainia, el 46,15%
de los encuestados considera que es buena, siendo esta percepcion mas notable en los
departamentos administrativos y operativos. Ademas, el mismo porcentaje opina que es excelente
especialmente en el area de ventas. Sin embargo, el area de bodega ha calificado la infraestructura
como regular, lo que sugiere la necesidad de evaluar detenidamente sus condiciones y determinar

si requiere cambios significativos.
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Figura 17 Distribucion de respuesta a la pregunta 15: ;Tienes a disposicion los manuales
de procedimientos necesarios para la ejecucion de su labor y manejo de herramienta y
maquinaria
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.
Para la pregunta 15 relacionada a la disposicion de los manuales de procedimientos que
tienen los colaboradores, se encuentra que el 61,54% indica que, si tienen a disposicion dichos
manuales, pero un porcentaje menor con un 38,46% indica que no indica que no siendo

principalmente las areas operativas.

Gerencia resalta que los manuales de procedimientos estdn disponibles para cada
colaborador, pero tomando lo anterior como referencia se destaca que un sector de la poblacion no
cuenta con el acceso a dichos manuales o bien con el conocimiento de donde visualizarlos, lo cual

es importante ya que es necesario para que las actividades se logren de forma eficiente.
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Figura 18 Distribucion de respuesta a la pregunta 16: ;Los objetivos y metas de su
departamento y de la empresa son claros para usted?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Por otro lado, de acuerdo con el item 16, el 61,54% de los colaboradores indica que siempre
tienen claros los objetivos y metas de su departamento, y un 30,77% casi siempre, lo cual es
importante para que la organizacion pueda medir y controlar los resultados propuestos. Ademas,
se destaca que un bajo porcentaje 7,69% a veces los tienen pero que al final muestra que la
empresa si realiza esfuerzos para que mas del 80% de los colaboradores conozcan los objetivos y
que constantemente se estén actualizando y siendo comunicados de forma directa a cada

colaborador.
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Figura 19 Distribucion de respuesta a la pregunta 17: ;Tengo claro cudles son las lineas
de autoridad (jefaturas) en la empresa?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Con respecto a las lineas de autoridad, es importante mencionar que Well CR posee un
organigrama ya establecido, donde su estructura jerarquica es vertical debido a su naturaleza
familiar, es por ello por lo que para el item 17, un 92,31% indica que siempre tiene claro cuéles

son las jefaturas.
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Figura 20 Distribucion de respuesta a la pregunta 18: ;Los medios de comunicacion
utilizados por la empresa hacen que la informacion fluya

50,00%

45,00%

40,00%

35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

Frecuencia Relativa

15,00%

10,00%

0,00% T T T

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1

Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Para el item 18, se consultod sobre la percepcion de los colaboradores con relacion a los
medios de comunicacion utilizados en la empresa para que la informacion fluya correctamente, a
lo cual se obtuvo que un 46,15% dice que siempre, seguido del 30,77% que indica que casi siempre,

esto suma que mas de la mitad considera correcto los medios utilizados por la empresa.

De acuerdo con lo mencionado por gerencia la informacion se transmite por medio de
grupos de WhatsApp, reuniones y pizarras informativas, sin embargo, para una pequefia parte de

la poblacion es bueno implementar diferentes formas en que se transmita dicha informacion.
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Figura 21 Distribucion de respuesta a la pregunta 19: ;Se le ofrece toda la informacion
relevante para ejecutar sus labores y estar al tanto de los cambios?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

De acuerdo a la pregunta sobre si los colaboradores estaban informados sobre cambios y si
les daban toda la informacion relevante para la ejecucion de sus labores la respuesta con el
porcentaje mas bajo fue casi nunca con un 7,69% y el mas alto siempre con un 53,85%, la empresa
se encuentra bien ya que trata de que todos los colaboradores tengan la informacion necesaria para
el cumplimiento de sus labores, y es que a como menciona la gerencia se realizan circulares donde

se pueda transmitir los cambios.
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Figura 22 Distribucion de respuesta a la pregunta 20: ;Los comparieros (as) de mi area
de trabajo mantienen una comunicacion adecuada, lo cual permite el bien desemperio de
nuestro trabajo?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Para el item 20, se consult6 sobre la comunicacion que mantienen con sus compaieros de
trabajo, si es adecuada que les permite el buen desempefio de su trabajo de manera positiva el
46,15% siempre mantienen esta comunicacion, y un 15,38% dicen que a veces, lo cual no esta mal

ya que si hay un ambiente laboral adecuado a sus funciones.
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Figura 23: Distribucion de respuesta a la pregunta 21 ;Se realizan juntas para
mantenerse informados sobre los avances y problemas que se presenten?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

De acuerdo con los datos recolectados, donde se les pregunto si realizaban juntas para
mantenerse informados sobre avances y problemas que se presentes un porcentaje bajo dijo que no
con un 30,77% siendo departamento de ventas, auxiliares, compras y taller, asi un 69,23% dijeron

que si.
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Figura 24 Distribucion de respuesta a la pregunta 22: ;Tiene claro las normas y
politicas de la organizacion?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Tener claro las politica y normas de la organizacion es vital para los colaboradores, al igual
que para la empresa, es importante que la hagan saber a los colaboradores, de acuerdo con esto, se
realiz6 la pregunta a los colaboradores que si tenian claro las normas y politicas y sus respuestas
fueron que, un 15,38% casi siempre, pero con el porcentaje mas alto con un 76,92% dice que

siempre, donde mas de la mitad de los colaboradores tienen este aspecto claro.

Sin embargo, el porcentaje mas bajo, pero no menos importante es de un 7,69% que casi

nunca tiene claras las normas y corresponde al area de bodega
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Figura 25 Distribucion de respuesta a la pregunta 23: ;Tiene claro en qué consiste mi
trabajo y las responsabilidades de mi puesto?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

Para dicho enunciado se evidencia el conocimiento de cada colaborador con respecto a las
actividades propias de su puesto, ya que el 100% de ellos indica que siempre tienen claro en que
consiste su trabajo, esto debido a que los deberes y responsabilidades de cada colaborador se
establecen inmediatamente forman parte de la empresa, brindandole el manual de puestos como
primer paso, posteriormente se les va formando conforme van surgiendo las dudas, cabe resaltar

que todo se realiza sin un proceso claramente establecido.
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Figura 26 Distribucion de respuesta a la pregunta 24: ;Considera que la carga de trabajo
y la distribucion de su puesto es justa?
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se determina que existen opiniones variadas
siendo casi nunca y casi siempre las mas altas porcentualmente ambas con un 30,7%. Lo cual es
importante para analizar, siendo probable que la carga de trabajo no este dividida equitativamente
y debido a ello el descontento del 50% de los colaboradores. Administrativamente se tiene claro la
sobre carga que existe en la empresa, sin embargo, por motivos administrativos se sigue laborando
con una cantidad escasa de personal. Las areas que indicaron que nunca fueron ventas y compras

y casi nunca especialmente bodegas
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Figura 27 Distribucion de respuesta a la pregunta 25: Satisfaccion laboral
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.
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De acuerdo con el grafico anterior, que evaltia aspectos especificos de la motivacion laboral,

podemos destacar los siguientes datos relevantes:

10.

Compaiieros de trabajo: Un poco mds del 20% de los colaboradores se siente
insatisfecho o neutral en su relacion con sus compaiieros.

Reconocimiento del trabajo bien hecho: Aproximadamente el 30% de los
colaboradores no se siente reconocido por su esfuerzo.

Responsabilidad asignada: Menos del 10% de los colaboradores indica estar
insatisfecho con sus responsabilidades, y un 20% se muestra neutral.

Salario: Aqui, menos del 10% se siente insatisfecho con su salario, mientras que cerca
del 40% se muestra neutral.

Relaciones entre departamentos: Menos del 10% de los colaboradores se encuentra
muy insatisfecho, mientras que mas del 60% reporta un nivel de satisfaccion positivo.

Gestion de la empresa: Aproximadamente el 15% de los colaboradores se siente
insatisfecho, y menos del 40% se encuentra en un estado neutral.

Atencion a las sugerencias: El nivel de insatisfaccion es bajo, con menos del 10% de
los colaboradores insatisfechos, y mas del 90% se siente satisfecho con la atencion a
sus sugerencias.

Variedad de tareas realizadas: Se observa un nivel de insatisfaccion del 30%

Desempeiio laboral: Un poco mas del 20% de los colaboradores siente que su
desempefio laboral no es adecuado.

Participacion en el trabajo: Mas del 10% de los colaboradores se siente muy
insatisfecho con su nivel de participacion, aunque mas del 75% expresa satisfaccion

en este aspecto.

En resumen, aunque hay areas de satisfaccion alta, como la atencion a las sugerencias y las

responsabilidades asignadas, es evidente que aspectos como el reconocimiento y el desempefio

laboral son los que requieren atencion para mejorar el clima laboral
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Figura 28 Distribucion de respuesta a la pregunta 26: Liderazgo
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Fuente: Instrumento N.° 3. Encuesta a los colaboradores de Well Costa Rica S.A, 2023.
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De acuerdo con el grafico anterior, se observa lo siguiente:

1.

Apoyo del supervisor: Menos del 10% de los colaboradores indican que nunca
han recibido el apoyo necesario cuando han tenido dudas o han requerido ayuda,
lo cual refleja una buena disposicion general de los supervisores para brindar

asistencia.

Motivacion del equipo: Aproximadamente el 15% de los colaboradores sefialan
que nunca se han sentido motivados por su supervisor. Este dato sugiere que,
aunque no es una cifra alarmante, existe una oportunidad para mejorar la

comunicacion y el incentivo dentro del equipo.

Confianza en las ideas: Menos del 10% de los colaboradores expresan
desconfianza respecto a la valoracion que su supervisor tiene sobre sus ideas y
desempefio. Este aspecto positivo resalta la confianza generalizada en la relacion

laboral, aunque no debe descuidarse.

Desarrollo profesional: Cerca del 20% de los colaboradores no perciben que su
supervisor se preocupe por su desarrollo profesional. Este punto es crucial, ya que
la falta de atencion a este aspecto puede afectar la motivacion y el compromiso a

largo plazo de los colaboradores.

Modelo para seguir: Aproximadamente el 20% de los colaboradores no
identifican a su supervisor como un modelo a seguir. Este dato es relevante, ya
que sugiere que podria haber una desconexion entre la figura del supervisor y los

valores o aspiraciones del equipo.

A partir de los datos presentados, se pueden identificar areas clave de oportunidad para

mejorar las relaciones laborales dentro del equipo. Es particularmente relevante abordar el

desarrollo profesional y la ausencia de modelos a seguir, ya que ambos factores estan directamente

relacionados con la motivacion y el compromiso a largo plazo de los colaboradores. Implementar

estrategias para fomentar la formacion continua y mejorar la figura del supervisor como lider y

ejemplo puede tener un impacto positivo en el rendimiento y la satisfaccion del equipo. Iniciar con

estos dos aspectos podria ser un paso fundamental para establecer un ambiente de trabajo mas

solido, motivado y alineado con los objetivos de la empresa.
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4.2 Analisis de la variable 2: Cliente Interno

Como parte del proceso de diagnostico organizacional para el disefio del programa de
endomarketing en Well Costa Rica, se aplicaron entrevistas y encuestas a los colaboradores. Estas
herramientas permitieron recopilar informaciéon clave sobre sus percepciones, experiencias y
niveles de satisfaccion respecto a distintos aspectos del entorno laboral. El analisis de estas
respuestas permitio identificar elementos estructurales y conductuales que influyen directamente
en la cultura interna de la organizacion. A partir de estos insumos, se construy6 un analisis FODA
que refleja, desde la perspectiva del equipo de trabajo, las principales fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que inciden en la gestion del talento humano y en la implementacion de
estrategias de endomarketing.

Este andlisis reveld fortalezas como el marco filoséfico organizacional claro, el
compaifierismo, y la existencia de entornos ergonémicos y procesos de evaluacion establecidos. Sin
embargo, también evidencié debilidades relacionadas con la falta de reconocimiento,
retroalimentacion efectiva y formacion continua. Asimismo, se identificaron oportunidades como
la modalidad de trabajo hibrido, y amenazas externas como la competencia con empresas que

poseen culturas organizacionales mas consolidadas.

96



4.2.1 FODA

Figura 29 andlisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
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« Descripcion clara de roles y responsabilidades para
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. Entornos laborales ergondémicos y agradables que
favorecen la productividad.

- Monitoreo regular de proyectos y casos en reuniones
periodicas.

DEBILIDADES AMENAZAS
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.
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.

es clara ni efectiva para el desarrollo del empleado.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

El analisis FODA resultante es un reflejo directo de la voz de los colaboradores y de su
experiencia cotidiana dentro de la empresa. Al construir este diagndstico estratégico a partir de sus
percepciones y comportamientos, fue posible identificar con mayor claridad los factores internos
y externos que inciden en la cultura organizacional de Well Costa Rica. Este FODA sirvié como
punto de partida fundamental para el disefio del programa de endomarketing, ya que permitid
alinear las acciones propuestas con las verdaderas necesidades, expectativas y aspiraciones del
equipo humano. Asi, se garantiza que las estrategias planteadas respondan de forma efectiva a la
realidad interna de la organizacion, fortaleciendo el compromiso y el bienestar de los

colaboradores.
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4.3 Analisis de la variable 3: Cultura organizacional

Tras la elaboracion del analisis FODA, se procedi6 a desarrollar la matriz CAME (Corregir,
Afrontar, Mantener y Explotar), con el fin de convertir el diagndstico estratégico en un conjunto
de lineamientos practicos orientados a la accion. Esta herramienta permitio trazar una ruta clara
para aprovechar las fortalezas y oportunidades detectadas, asi como para corregir las debilidades y
afrontar las amenazas identificadas en el entorno organizacional de Well Costa Rica.

El andlisis CAME se estructur6 bajo un enfoque centrado en el fortalecimiento de la cultura
organizacional como eje del programa de endomarketing. A partir de ello, se establecieron acciones
concretas que permiten fortalecer los aspectos positivos de la organizacion, al mismo tiempo que
se definen estrategias para abordar areas criticas como la motivacion, la retroalimentacion y la
induccion de nuevos colaboradores. Asimismo, se contemplaron medidas para hacer frente a las
amenazas del entorno, especialmente en lo que respecta a la competencia en términos de cultura

organizacional.

4.3.1 CAME

1. Fortalezas: Mantener para fortalecer la cultura organizacional

e Mantener el marco filosofico claro como una herramienta fundamental para la
cultura organizacional, siendo esta esencial para que todos los miembros del equipo

se encuentren alineados con los valores y la vision de la empresa.

e Mantener el compafierismo y la colaboracion entre los miembros del equipo,
fomentando espacios que permitan fortalecer relaciones y crear un ambiente de

trabajo mas positivo y cooperativo.

2. Oportunidades: Aprovechar para fortalecer la cultura organizacional

e Aprovechar la flexibilidad laboral para promover un balance saludable entre la
vida personal y laboral, buscando aumentar el compromiso y la satisfaccion del
equipo, reflejando la importancia del respeto por las necesidades individuales de

cada colaborador.
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3. Debilidades: Mejorar para fortalecer la cultura organizacional

e Mejorar el proceso de induccion para hacerlo mas dindmico y atractivo, en
busqueda de que los nuevos colaboradores se sientan bienvenidos y que su
conexion con la cultura de la empresa sea autentica, siendo asi un proceso clave
puntualizando en los valores, mision y vision.

e Mejorar la capacitacion continua no solo en habilidades técnicas, sino también en
cultura organizacional, realizando talleres o actividades que ayuden a entender
como practicar los valores y poder asi tener los comportamientos deseados en la

cultura.

e Mejorar la motivacion mediante la implementacion de sistemas de incentivos y
recompensas emocionales, lo que impacta positivamente en la satisfaccion

personal, el bienestar y el nivel de compromiso de los miembros del equipo.

e Mejorar la retroalimentacion, asegurandose de que sea clara, constructiva y
orientada al desarrollo, convirtiéndola en una parte integral de la cultura

organizacional.

4. Amenazas: Evitar y Defenderse en funcion de la cultura organizacional
e Protegerse frente a empresas con una cultura organizacional so6lida, centrando
esfuerzos en el desarrollo de una cultura propia siendo esta auténtica, alineada con
los valores de la organizacion y enfocada en fomentar un ambiente de trabajo que

atraiga, desarrolle y retenga a colaboradores de alta calidad.

El analisis CAME representd un paso fundamental en la planificacion estratégica del
programa de endomarketing, ya que permitid traducir el diagnostico del FODA en acciones
especificas y alineadas con la realidad de Well Costa Rica. Al mantener y reforzar los elementos
positivos que ya existen dentro de la organizacion, y al mismo tiempo implementar mejoras
puntuales en las &reas criticas, se establece una base solida para promover una cultura
organizacional mas fuerte, coherente y sostenible. En conjunto, el CAME proporciona una guia
préctica y estratégica para la toma de decisiones internas, asegurando que las acciones propuestas

respondan tanto a las fortalezas internas como a los desafios externos.
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4.4 Analisis de la variable 4: Estrategias de intervencion

A partir de los diagndsticos previos, que incluyeron los andlisis FODA y CAME, se
establecieron un conjunto de estrategias dirigidas a fortalecer la cultura organizacional de Well
Costa Rica y mejorar el bienestar y la motivacion de los colaboradores. Estas estrategias se
organizan en torno a cuatro areas clave: fortalecer las fortalezas, aprovechar las oportunidades,
mejorar las debilidades y defenderse de las amenazas externas.

Cada estrategia tiene un enfoque claro que busca no solo atender los puntos de mejora
identificados, sino también reforzar aquellos aspectos positivos que ya existen en la empresa, como
el compafierismo, el marco filosofico organizacional y la flexibilidad laboral. Al implementar estas
estrategias, se espera que la empresa no solo incremente la productividad y el compromiso de su

equipo, sino que también refuerce su identidad y cultura organizacional.

4.3.2 Estrategias

1. Fortalezas (F): Mantener y Explotar

1. Reforzar el marco filoséfico organizacional:

a. Estrategia: Establecer sesiones trimestrales, donde todos los colaboradores puedan
reflexionar sobre los valores de la empresa y analizar como los estan integrando en

sus actividades diarias.

b. Accion: Desarrollando material accesible y de actualizacién constante para todo el
equipo, con ejemplos practicos que ilustren como aplicar los valores

organizacionales en el entorno laboral.

c. Resultado esperado: Refuerzo continuo de la cultura organizacional y mayor
alineacion entre los miembros del equipo, promoviendo un ambiente de trabajo mas

cohesionado y enfocado en los principios fundamentales de la empresa
2. Fomentar el compaiierismo:

a. Estrategia: Organizar actividades de team-building que impulsen la colaboracion

y fortalezcan las relaciones entre los miembros del equipo.
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b. Accién: Creando espacios, tanto presenciales como hibridos, donde los

colaboradores puedan interactuar, compartir experiencias y fortalecer su vinculo.

c. Resultado esperado: Aumento en la cohesion del equipo, generando un ambiente

de trabajo mas colaborativo, armonioso y productivo.
2. Oportunidades: Aprovechar
3. Aprovechar la flexibilidad laboral:

a. Estrategia: Implementar un modelo de trabajo hibrido claro, que combine opciones
de teletrabajo con la presencialidad, permitiendo a los colaboradores gestionar su
tiempo y lugar de trabajo de manera flexible, manteniendo la productividad y la

colaboracion.

b. Accion: Desarrollando una guia interna sobre el modelo hibrido, especificando

horarios, expectativas y modalidades.

c. Resultado esperado: Mejora en la productividad y mayor satisfaccion laboral al
brindar a los colaboradores la libertad de equilibrar mejor su vida personal y

profesional.
3. Debilidades: Mejorar
4. Mejorar el proceso de induccion:

a. Estrategia: Crear un plan de induccion interactivo que combine diversos recursos
multimedia, como videos y presentaciones dindmicas, con el fin de ofrecer una

experiencia inmersiva y estimulante para el nuevo colaborador.

b. Accion: Presentando de forma atractiva la cultura organizacional, los valores
fundamentales y la mision de la empresa, promoviendo una integracion efectiva del
nuevo miembro al equipo y alinedndolo con los objetivos de la organizacion desde

el primer dia.

101



c. Resultado esperado: Un proceso de inducciéon mads atractivo y eficiente, que
facilite una rapida integracion de los nuevos colaboradores y fortalezca su conexion

con la cultura de la empresa.
5. Mejorar la capacitacion continua:

a. Estrategia: Desarrollar un plan integral de formacion que combine talleres
presenciales, capacitaciones y webinars, abarcando tanto habilidades técnicas
(como cursos de software y herramientas especificas) como habilidades blandas

(comunicacion, trabajo en equipo, liderazgo, entre otras).

b. Accién: Estableciendo un calendario que incluya sesiones cuatrimestrales de
talleres, capacitacion o webinar. Cada actividad sera anunciada con antelacion
mediante comunicacion interna, detallando los temas, fechas y objetivos especificos

de cada sesion.

c. Resultado esperado: Un equipo mas capacitado, motivado y preparado para crecer
dentro de la organizacion, lo que fortalece la cultura de aprendizaje y fomenta el

desarrollo continuo de sus integrantes.
6. Reforzar el reconocimiento y la motivacion:

a. Estrategia: Promover una cultura de reconocimiento positivo y recompensas
emocionales que favorezcan la motivacion, la satisfaccion personal, el bienestar y

el compromiso del equipo.

b. Accion: Creando una politica de recompensas emocionales que contemple
actividades orientadas a generar entusiasmo, fortalecer la cercania y fomentar un

ambiente motivador.

c. Resultado esperado: Un entorno laboral en el que los colaboradores se sientan
valorados, fortaleciendo su sentido de pertenencia y enriqueciendo la cultura

organizacional.
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7. Clarificar y mejorar la retroalimentacion:

a. Estrategia: Desarrollar una estructura de retroalimentacion basada en “check-ins”
trimestral entre colaboradores y lideres, enfocandose en el desarrollo y crecimiento

personal.

b. Accién: Creando un formato de retroalimentacion que sea especifico, constructivo

y orientado a soluciones.

c. Resultado esperado: Mayor claridad y efectividad en el feedback, lo que permite

a los colaboradores mejorar su desempefio y sentirse apoyados.
4. Amenazas (A): Evitar y Defenderse
8. Desarrollar cultura propia:

a. Estrategia: Desarrollar un plan integral de comunicacion y marketing que
promueva la cultura organizacional, con el objetivo de visibilizarla, atraer talento y

retenerlo a largo plazo.

b. Accion: Definiendo una propuesta de valor que destaque las ventajas que la empresa
ofrece a sus colaboradores, tales como la cultura, los beneficios, las oportunidades

de crecimiento y la alineacion con los valores y objetivos corporativos.

c. Resultado esperado: Una empresa mds visible tanto interna como externamente,

lo que ayudaréd a posicionarla como un empleador atractivo.

Las estrategias buscan fortalecer la cultura organizacional y mejorar el bienestar de los
colaboradores. Al reforzar las fortalezas existentes, mejorar las debilidades y defenderse de
amenazas externas, Well Costa Rica podra crear un ambiente mas motivador, cohesionado y

competitivo, lo que potenciara el compromiso y la productividad del equipo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 Conclusiones

Las conclusiones del presente trabajo de investigacion derivan del cumplimiento de los
objetivos especificos planteados, los cuales guiaron el proceso de analisis, diagnostico y
formulacion de estrategias para el fortalecimiento de la cultura organizacional en Well Costa Rica
S.A. A través de una metodologia mixta y el uso de herramientas como entrevistas, encuestas y
analisis FODA-CAME, fue posible comprender el comportamiento organizacional, las
percepciones del cliente interno y los elementos que constituyen la cultura organizacional actual
de la empresa. En este apartado se presentan las principales conclusiones organizadas segin cada
objetivo, evidenciando los hallazgos més relevantes y su relacion directa con la propuesta del

programa de endomarketing.

5.1.1 Objetivo 1:

El diagnéstico evidencié una estructura organizacional operativa, pero con debilidades en
areas clave como el liderazgo efectivo, la comunicacion interna formal, los programas de desarrollo
profesional y el reconocimiento al personal. El comportamiento organizacional se ve afectado por
la falta de alineacion entre las acciones cotidianas y los valores institucionales, lo cual limita el

fortalecimiento de una cultura cohesiva y comprometida.

5.1.2 Objetivo 2

El analisis FODA revel6 fortalezas como la definicion del marco filosofico y el sentido de
compaiierismo, pero también debilidades importantes relacionadas con la induccién, la
retroalimentacion estructurada y la motivacion. La percepcion del cliente interno indica la

necesidad de un enfoque mas estratégico y participativo en la gestion del talento.

5.1.3 Objetivo 3

Las estrategias disefiadas responden adecuadamente a las necesidades internas
identificadas, priorizando areas criticas como el reforzamiento del marco filosofico, la cohesion
del equipo, el aprendizaje continuo y la mejora del ambiente laboral. Sin embargo, el éxito de estas

estrategias dependera de su sostenibilidad, seguimiento y el compromiso de la alta direccion.
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5.1.4 Objetivo 4

El programa “Cultura Viva, Cultura Well” surge como una respuesta estratégica que integra
acciones concretas y coherentes con los resultados del diagnostico. La propuesta incorpora
elementos clave del endomarketing, con una orientacion clara al fortalecimiento del sentido de
pertenencia y la motivacion de los colaboradores, aunque su éxito dependera de su implementacion

efectiva y del monitoreo continuo.

5.1.5 Conclusion general

El desarrollo de esta investigacion permitié alcanzar el objetivo general propuesto: disefiar
un programa de endomarketing orientado al fortalecimiento de la cultura organizacional en Well
Costa Rica S.A. A partir de un diagnostico profundo de la situacion interna de la empresa y de la
percepcion del cliente interno, se identificaron factores criticos que limitan la cohesion, la
motivacion y el alineamiento entre las practicas organizacionales y los valores institucionales.
Estos hallazgos sirvieron como base para el disefio de un programa estratégico, contextualizado y
viable, que integra acciones dirigidas a mejorar la comunicacion interna, el reconocimiento, el
desarrollo profesional y el sentido de pertenencia.

La propuesta del programa “Cultura Viva, Cultura Well” no solo responde a las necesidades
detectadas, sino que se posiciona como una herramienta transformadora que, con el compromiso
adecuado por parte de la direccion y un seguimiento continuo, puede fortalecer de manera
sostenible la cultura organizacional y mejorar el clima laboral en beneficio de toda la empresa. En
definitiva, el estudio reafirma la importancia del endomarketing como estrategia clave en la gestion
del talento humano y como motor de cambio para construir una cultura organizacional mas sélida,

participativa y alineada con los objetivos corporativos.
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5.2 Recomendaciones

A partir de los hallazgos obtenidos y las conclusiones previamente expuestas, se plantean
a continuacion una serie de recomendaciones especificas, orientadas a facilitar la implementacion
efectiva del programa de endomarketing disefiado para Well Costa Rica S.A. Estas sugerencias
estan directamente vinculadas con cada uno de los objetivos de la investigacion y buscan fortalecer
los procesos organizacionales, optimizar la gestion del talento humano y garantizar la
sostenibilidad de las acciones propuestas. Las recomendaciones se presentan de forma ordenada y
operativa, con el fin de que puedan ser aplicadas por la gerencia y el area de Recursos Humanos

en el corto, mediano y largo plazo.

5.2.1 Objetivo 1

Implementar un sistema de evaluacion continua del comportamiento organizacional a
través de herramientas como encuestas de clima laboral y reuniones de retroalimentacion
periddicas. Esto permitird identificar desviaciones en la practica de los valores corporativos y

generar acciones correctivas en tiempo real.

5.2.2 Objetivo 2

Desarrollar planes de accidon especificos orientados a aprovechar las fortalezas y corregir
las debilidades detectadas. Estos planes deben incluir herramientas como reconocimientos
emocionales, sesiones de escucha activa y programas de induccion modernizados, que permitan

mejorar la experiencia del colaborador desde su ingreso a la organizacion.

5.2.3 Objetivo 3

Crear una hoja de ruta institucional para la implementacion de las estrategias, asignando
responsables, plazos e indicadores medibles. Ademas, establecer mecanismos de retroalimentacion
para ajustar las intervenciones conforme evolucionan las necesidades internas y externas de la

empresa.

5.2.4 Objetivo 4

Socializar el programa de endomarketing con todo el equipo, asegurando su comprension

y aceptacion. A la par, establecer un sistema de evaluacion de impacto que permita valorar avances
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y hacer ajustes necesarios. Se recomienda iniciar con un piloto en un area especifica antes de su

implementacion global.

5.2.5 Recomendacion general

Se recomienda a Well Costa Rica S.A. adoptar de forma integral y estratégica el programa
de endomarketing “Cultura Viva, Cultura Well” como una herramienta clave para el
fortalecimiento de su cultura organizacional. Para que esta implementacion sea efectiva y
sostenible, es fundamental que la alta direccion y el area de Recursos Humanos asuman un
liderazgo activo, brindando respaldo, recursos adecuados y una comunicacion clara que garantice
la participacion de todos los niveles de la organizacion.

Asimismo, se sugiere que el programa no se conciba como una intervencion aislada, sino
como un proceso continuo de mejora que evolucione junto con las necesidades de la empresa y su
equipo humano. Esto implica establecer mecanismos de evaluacion periddica, fomentar la cultura
del reconocimiento y promover una gestion del talento centrada en la motivacion, el aprendizaje y
el bienestar del colaborador. Con este enfoque, Well Costa Rica podra consolidar una cultura
organizacional mas solida, coherente y orientada al logro de sus objetivos estratégicos, generando

valor tanto para sus colaboradores como para la organizacion en su conjunto.
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PROPUESTA
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6.1 Propuesta del proyecto de investigacion

Nombre de la propuesta: Programa de Endomarketing: “Cultura Viva, Cultura Well”

6.1.1 Justificacion de la propuesta:

La presente propuesta se justifica en la necesidad identificada dentro de la empresa Well
Costa Rica de fortalecer el compromiso y la satisfaccion del personal a través de estrategias
orientadas al bienestar interno. En un entorno laboral altamente competitivo, las organizaciones
deben no solo centrarse en sus clientes externos, sino también en sus colaboradores, quienes
representan un recurso clave para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Durante el diagnostico organizacional realizado en los capitulos anteriores, se evidenciaron
areas de mejora en la comunicacion interna, la motivacion del personal y el sentido de pertenencia.
Estos factores, si no se abordan adecuadamente, pueden incidir negativamente en la productividad,
el clima laboral y la retencion del talento. En este contexto, la implementacion de un programa de
endomarketing se presenta como una estrategia viable y necesaria para alinear los intereses del
equipo humano con los valores y metas de la empresa.

El enfoque del programa propuesto busca potenciar la participacion de los colaboradores
mediante acciones planificadas de reconocimiento, capacitacion, comunicaciéon y desarrollo
profesional. Ademads, permitira reforzar la identidad corporativa de Well Costa Rica y fomentar
una cultura organizacional positiva, centrada en el bienestar y el crecimiento mutuo entre empresa
y el colaborador.

Es importante destacar que la propuesta ha sido disefiada bajo un enfoque de optimizacion
de recursos, priorizando estrategias de bajo costo que puedan ser ejecutadas dentro de las
instalaciones de la empresa y durante el horario laboral, evitando asi la necesidad de
desplazamientos o inversiones adicionales significativas. Este planteamiento no solo responde a
una vision sostenible, sino que también garantiza la viabilidad y continuidad del programa en el
tiempo.

Finalmente, esta propuesta no solo tiene un impacto directo sobre la dindmica interna de la
organizacion, sino que también puede traducirse en un mejor servicio al cliente, una mayor
eficiencia operativa y una ventaja competitiva sostenible. Por tanto, la propuesta de endomarketing

se convierte en una respuesta estratégica y oportuna a las necesidades actuales de Well Costa Rica.
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6.1.2 Objetivos de la propuesta:

Objetivo General: Fortalecer la cultura organizacional y la motivacién interna a través de
estrategias de endomarketing, con el fin de mejorar la satisfaccion, el compromiso y el sentido de

pertenencia de los colaboradores.
Objetivos Especificos:

1. Fortalecer la integracion de los valores organizacionales en todos los niveles de la
empresa, mediante sesiones trimestrales y material de difusion, promoviendo una

cultura sélida y coherente que fomente el compromiso, la ética y la colaboracion.

2. Fortalecer el trabajo colaborativo y fomentar relaciones interpersonales saludables,
mediante actividades de team building, promoviendo la comunicacion efectiva, el

respeto mutuo y la cooperacion entre los miembros del equipo.

3. Promover el modelo de trabajo hibrido para potenciar la flexibilidad y autonomia de
los colaboradores, mediante una politica clara que favorezca un entorno laboral mas

adaptable y equilibrado, impulsando la productividad y el bienestar.

4. Impulsar una integracion efectiva de los nuevos colaboradores a la cultura
organizacional, mediante un plan de induccion detallado, fortaleciendo su sentido de

pertenencia y asi asegurando su alineacion con el marco filoséfico.

5. Fomentar el aprendizaje y el desarrollo continuo de los colaboradores mediante
capacitacion y formacion constante, con el fin de potenciar sus habilidades, aumentar

su motivacion y contribuir al logro de los objetivos organizacionales.

6. Establecer un clima laboral que promueva la motivacion y el bienestar del equipo,
mediante recompensas emocionales, asegurando reconocimiento y apoyo emocional

para fortalecer el compromiso y satisfaccion profesional.

7. Garantizar que los procesos de retroalimentacion estén alineados con los valores y la
cultura organizacional, mediante reuniones periddicas de retroalimentacion y
capacitacion a lideres, promoviendo una comunicacion constructiva que impulse el

compromiso y el crecimiento en la empresa.
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8. Promover la cultura organizacional de la empresa en plataformas digitales, mediante
contenido visual y narrativo, que resalte sus valores, principios y practicas,
fortaleciendo la identidad de marca, atrayendo talento afin y generando una conexion
genuina con la audiencia.

6.1.3 Metodologia:

La metodologia propuesta para el programa de endomarketing se basa en la ejecucion de

acciones estratégicas disefiadas para fortalecer la cultura organizacional, promover el bienestar de

los colaboradores y alinear a los equipos con los valores institucionales Estas acciones se

estructuran en funcion de los ocho objetivos especificos definidos previamente, y sirven como base

para las actividades contempladas en el plan de implementacion , asegurando una aplicacion

practica y coherente que impacte de forma positiva en la motivacion, el compromiso y el sentido

de pertenencia del talento humano. Ademas, se define claramente la responsabilidad de los equipos

encargados, asi como las evaluaciones e indicadores necesarios para dar seguimiento y garantizar

el éxito del programa.

1. Reforzar el Marco filosofico organizacional

a)

b)

Descripcion: Para fortalecer el marco filosofico organizacional, se implementaran
acciones que faciliten la reflexion y vivencia de los valores institucionales. Entre
estas, destacan la actividad “Valor en Cada Espacio”, que consiste en la
instalacion de material visual en dreas comunes para recordar los valores de forma
constante, y los “Diadlogos de Valor”, sesiones trimestrales grupales disefiadas para
promover la reflexion, la participacion y el intercambio de experiencias

relacionadas con cada valor organizacional.

Responsables: Estas acciones seran lideradas por el equipo de Recursos Humanos,
quienes garantizaran la organizacion de las sesiones, la elaboracion y colocacion
del material, y la participacion de todos los colaboradores para fomentar el sentido

de pertenencia y la alineacion con los principios organizacionales.
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c) Evaluaciones e indicadores:

e % de participacion en “Dialogos de Valor”.
Formula: Porcentaje de participacion = (Numero de asistentes a los
Didalogos / Numero total de colaboradores) % 100

e Encuesta trimestral (breve, 3-5 items) sobre percepcion de alineacion con
los valores (Anexo 4).

e Revision semestral del estado del material visual instalado (Anexo 5)

2. Fomentar el compaierismo:

a) Descripcion: Para fomentar el compafierismo y fortalecer la colaboracion entre los
colaboradores, se organizaran actividades sociales y recreativas que promuevan la
participacion y la diversion. Entre estas actividades destacan las “Miniolimpiadas
Well”, jornadas ludicas semestrales y el “Reto Outdoor”, un rally o circuito de

retos que se realiza en fechas especiales.

b) Responsables: El area de Recursos Humanos sera la encargada de planificar,
coordinar y ejecutar estas actividades, contando con la colaboracion voluntaria de
miembros del equipo para facilitar las dindmicas y asegurar la inclusion de todos

los colaboradores.

c) Evaluaciones e indicadores;
e Numero de actividades realizadas vs. planificadas.
Formula: Porcentaje de actividades realizadas = (Numero de actividades
realizadas / Numero de actividades planificadas) *x 100
e Participacion promedio por actividad (%).
Formula: Porcentaje de participacion promedio = (Numero promedio de
participantes por actividad / Numero total de colaboradores) x 100

e Encuesta rdpida post-actividad (satisfaccion, percepcion de compainerismo)

(Anexo 6).
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3. Aprovechar la flexibilidad laboral

a) Descripcion: Se promoverd un modelo de trabajo hibrido a través del programa
“Wellflex”, adaptado a las necesidades de la empresa y de cada departamento, a
través de un diagnostico inicial, el desarrollo de una politica clara sobre trabajo
remoto y presencial, y una implementacion progresiva que permita ajustes

basados en la retroalimentacion de los colaboradores.

b) Responsables: El equipo de liderazgo junto con Recursos Humanos seran los
encargados de liderar la transicion hacia este modelo hibrido, garantizando que
los lineamientos sean comunicados efectivamente y que la aplicacién sea

estructurada y flexible para favorecer el equilibrio entre productividad y bienestar.

c) Evaluaciones e indicadores
e % de colaboradores con plan de trabajo hibrido implementado
Formula: % de implementacion = (Numero de colaboradores con plan hibrido

implementado / Numero total de colaboradores) x 100

4. Mejorar el proceso de induccion

a) Descripcion: Se implementard la “Experiencia de Bienvenida 360°”, un proceso
integral que acompaia al nuevo colaborador desde su ingreso, combinando aspectos
administrativos, culturales, sociales y funcionales. Este plan incluye fases claras de
bienvenida institucional, integracion social, induccion funcional con lideres y

compaiieros, asegurando una adaptacion efectiva y cercana.

b) Responsables: El area de Recursos Humanos sera la encargada de coordinar y
supervisar esta ruta de induccion, garantizando una experiencia positiva y una

integracion alineada con la cultura organizacional.

c) Evaluaciones e indicadores:

e % de cumplimiento del proceso de induccion segin la “Experiencia 360°”

(Anexo 7).
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e Encuesta de satisfaccion al nuevo colaborador después de 30 dias (Anexo
8).

5. Mejorar la capacitacion continua

a) Descripcion: Se impulsara la Ruta de Aprendizaje Colaborativo, que promueve
el desarrollo profesional mediante cursos técnicos ofrecidos por el INA, alineados
con las necesidades de la empresa. Ademas, se ofreceran Espacios para Florecer”,
una serie de webinars-talleres enfocados en el bienestar emocional y el crecimiento

personal, fortaleciendo asi una cultura integral de aprendizaje y autocuidado.

b) Responsables: El area de Recursos Humanos coordinara la identificacion de
oportunidades, la logistica y el seguimiento de estas formaciones, mientras que los

lideres fomentaran la motivacion y participacion de los colaboradores.

c¢) Evaluaciones e indicadores
e % de participacion en cursos/webinars
Formula: Porcentaje de participacion = (Numero de participantes / Numero
total de colaboradores) x 100

e Encuesta de satisfaccion post-actividad (Anexo 9).

6. Fomentar la motivacion

a) Descripcion: Se implementard un plan continuo de reconocimiento denominado
“Cultura con Corazén”, que busca celebrar hitos, logros y fechas importantes a
través de gestos personalizados y actividades colectivas que promuevan emociones
positivas sin requerir grandes inversiones. Entre estas acciones se incluyen
celebraciones mensuales de cumpleafios, conmemoracion de fechas especiales,
reconocimientos personalizados por aniversarios laborales, dias libres por
cumpleafios y rifas de experiencias que motiven la participacion y el compromiso

del equipo.

115



b)

¢)

Responsables: El departamento de Recursos Humanos y los lideres de equipo seran
los encargados de gestionar, coordinar y promover estas actividades para mantener

un ambiente motivador y fortalecer el sentido de pertenencia.

Evaluaciones e indicadores
e Encuesta semestral de clima laboral (preguntas sobre motivacion, sentido de

pertenencia) (Anexo 10).

7. Clarificar v mejorar la retroalimentacion

a)

b)

c)

Descripcion: Para fomentar una cultura de comunicacion efectiva, se
implementaran dos acciones complementarias. La primera es “Liderar con
Empatia”, una serie de talleres y capsulas breves dirigidas a lideres, orientadas a
fortalecer habilidades como la escucha activa, la comunicacion no violenta y la
entrega de retroalimentacion constructiva. La segunda es el “Circulo de
Feedback”, un espacio estructurado de reuniones bimensuales uno a uno entre
lideres y colaboradores, donde se revisan logros, oportunidades de mejora,
necesidades de apoyo y se promueve la retroalimentacion inversa como parte del

proceso.

Responsables: Los lideres y supervisores serdn los encargados de llevar a cabo las
sesiones de retroalimentacion con sus equipos, mientras que Recursos Humanos
facilitard la formacion, coordinard los espacios de capacitacion y dard seguimiento

al cumplimiento de la estrategia en todas las areas de la organizacion.

Evaluaciones e indicadores:
e % de lideres capacitados en “Liderar con Empatia”.
Formula: Porcentaje de lideres capacitados = (Numero de lideres capacitados
/ Numero total de lideres) % 100
e Encuesta de percepcion sobre calidad de retroalimentacion (breve y

andnima) (Anexo 11).
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8. Desarrollar cultura propia:

a. Descripcion: Para fortalecer y visibilizar una cultura organizacional auténtica, se
desarrollaran acciones centradas en la identificacion y comunicacion de la propuesta
de valor como empleador. Esto incluye la actividad “Viviendo Well”, una estrategia
de contenido visual y narrativo que busca proyectar hacia el exterior la esencia de
lo que significa formar parte de Well Costa Rica, destacando los aspectos
diferenciadores de su ambiente laboral como son las fortalezas y el desarrollo de

este programa.

b. Responsables: Estas acciones estaran a cargo del equipo de Recursos Humanos, en
colaboracion con la persona responsable de Redes Sociales, quienes trabajaran en
la recopilacion de historias, disefio de materiales y publicacion de contenido

alineado con los valores de la empresa.

c. Evaluaciones e indicadores:
e N°de publicaciones realizadas por trimestre bajo “Viviendo Well”.
Formula: Numero total de publicaciones = Conteo simple de publicaciones
realizadas

e Alcance y participacion en contenido (interacciones, comentarios internos o externos).

En resumen, la metodologia planteada ofrece un plan integral y coherente que conecta la
teoria con la practica, facilitando la implementacion efectiva del programa de endomarketing
“Cultura Viva, Cultura Well”. Al abordar aspectos fundamentales como la cultura organizacional,
los valores institucionales, la comunicacion interna, el reconocimiento y la capacitacion continua,
esta metodologia proporciona la estructura necesaria para operacionalizar cada una de las ocho
lineas estratégicas propuestas. A través de actividades concretas como “Viviendo Well”, “Dialogos
de Valor”, “Cultura con Corazon” y “WellFlex”, se crea un marco practico que permite medir el
progreso, fomentar el sentido de pertenencia y realizar ajustes oportunos. La claridad en los roles,
responsabilidades e indicadores asegura que todo el proceso sea transparente, participativo y
sostenible, lo que fortalece la identidad organizacional y promueve un entorno laboral saludable,

alineado con los objetivos de Well Costa Rica.

117



6.1.4 Plan de implementacion:
Programa de endomarketing “Cultura Viva, Cultura Well”

En un entorno empresarial cada vez mas dinamico y competitivo, el capital humano se ha
consolidado como uno de los activos mas valiosos dentro de las organizaciones. A través de un
enfoque de Endomarketing, las empresas tienen la oportunidad de fortalecer su vinculo con los
colaboradores, mejorar el clima organizacional y fomentar un ambiente de trabajo mas productivo
y comprometido.

Este plan de implementacion tiene como objetivo principal fortalecer la relacion interna de
la empresa Well Costa Rica con sus colaboradores a través de estrategias disefiadas para mejorar
la comunicacion, el bienestar y la motivacion del equipo. El programa busca no solo mejorar el
ambiente laboral, sino también reafirmar los valores organizacionales, aumentar el sentido de
pertenencia y promover el desarrollo integral de cada colaborador.

La implementacion del programa se llevara a cabo mediante ocho lineas de accion
estratégicas que se enfocan en éareas clave como el refuerzo de los valores organizacionales, el
compafierismo, la flexibilidad laboral, el proceso de induccion, la capacitacién continua, el
reconocimiento, la retroalimentacion y la consolidacion de la cultura organizacional. Cada una de
estas acciones estd alineada con los objetivos estratégicos de la empresa y con las necesidades
identificadas dentro de la organizacion, lo que permitird tener un impacto directo en la motivacion,
satisfaccion y desempeiio de los colaboradores.

A lo largo de este plan, se detallardn las actividades especificas que conforman cada linea
de accion, asi como los indicadores que permitiran evaluar el éxito de la implementacion,
garantizando la mejora continua y la adaptabilidad de las estrategias a las necesidades cambiantes
de los colaboradores.

Este plan tiene la finalidad de generar un entorno de trabajo positivo, proactivo y alineado
con la vision de Well Costa Rica, asegurando que cada colaborador no solo se sienta parte
fundamental de la organizacion, sino también motivado a contribuir al logro de los objetivos

comunes.
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Cuadro 3 Propuestas Didlogos de valor y Valor en cada espacio para Reforzar el marco filosofico

organizacional

Objetivo: Reforzar el marco filoséfico organizacional

Nombre de la actividad

“Dialogos de Valor” y “Valor en cada espacio”

Descripcion

Elementos claves

Proceso de ejecucion

Didlogos de valor consiste en

realizar sesiones grupales
trimestrales de 45 minutos
para reflexionar sobre un valor
especifico de la empresa,
compartiendo  ejemplos 'y

actividades breves como

juegos de roles 0
dramatizaciones para
fomentar la vivencia de esos
valores. Paralelamente valor
en cada espacio es, crear e
instalar cuadros visuales con
los valores fundamentales y
frases inspiradoras en

espacios ~ comunes  para
mantener presente la cultura
organizacional. El equipo
participara en la creacion de
frases 0 ejemplos,
aumentando el sentido de
pertenencia.
Preguntas sugeridas:

e (Qué significa este
valor para ti en tu

trabajo diario?

Facilitador: Puede ser un lider

del equipo, recursos humanos o

un colaborador con habilidades

comunicativas.

Recursos requeridos:

Guia para el facilitador

(Anexo 12).

Lista ~ de  asistencia
(Anexo 13).

Formatos para registro de
conclusiones y
compromisos (Anexo
14).

Material para imprimir
cuadros visuales (disefo
en Canva, impresora o
servicio externo).
fisicos

Espacios para

instalar los cuadros (sala

de descanso, pasillos,
areas comunes).
Uso de pizarras,

papeldgrafos o tarjetas

para registrar ideas.

1.

Invitacion: Recursos Humanos
envia la invitacion formal a los
participantes con al menos 2
semanas de  anticipacion,
indicando fecha, hora y lugar.
Preparacion de la sesion: El
facilitador revisa la guia y
prepara el espacio para la
dinamica.

Inicio de la sesion: Se explica
el objetivo y la importancia del
valor a tratar, motivando la
participacion.

Dinamica grupal: Se realizan
actividades de reflexion, juegos
de roles o dramatizaciones,
fomentando la discusion con
preguntas guia.

Registro de asistencia: Se
anota la asistencia de los
participantes en el formato
oficial.

Conclusiones y compromisos:
Se  registran las  ideas

principales y acuerdos en el

formato especifico.
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(Puedes compartir un
ejemplo donde hayas
visto este valor en
accion?

(Qué podriamos hacer
para vivir mejor este
valor en  nuestro

equipo?

7.

Diseio de cuadros visuales:
Se invita al equipo a proponer
frases o ejemplos reales que
representen los valores para
disefar cuadros atractivos en
Canva.

Impresion e instalacion: e
imprimen los cuadros en
tamafio carta o tabloide y se
colocan en areas visibles de la
empresa.

Reporte final:  Recursos
Humanos compila resultados de
las sesiones y el proceso, y
comparte un resumen con

gerencia y colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Cuadro 4 Propuestas Mini olimpiadas Well y Reto Outdoor para fomentar el companierismo

Fomentar el compaiierismo

Nombre de la actividad

“Miniolimpiadas Well” y “Reto Outdoor”

Descripcion

Elementos claves

Proceso de ejecucion

Las Miniolimpiadas consisten
en realizar jornadas ludicas
semestrales con dinamicas de
resolucion de problemas,
desafios mentales y juegos en
equipos. Estas actividades
estan disenadas para estimular
la colaboracion, la
comunicacion y la creatividad
entre los colaboradores.

Juegos

como crucigramas

tematicos, sopas de letras
personalizadas (con nombres
de compaiieros o conceptos de
la empresa), trivias por
equipos, dindmicas  tipo
“Escape Room” adaptadas al
espacio fisico disponible.

Por otro lado, el reto Outdoor,
es organizar una actividad
anual tipo rally o circuito de
retos durante fechas
especiales (por ejemplo, Dia
del Deporte o Semana del
Bienestar). Se forman equipos

mixtos para promover la

Responsables: El area de Recursos

Humanos, con apoyo voluntario de

uno o dos colaboradores.

Recursos requeridos:

Espacio interno o externo
adecuado (sala comun,
parque cercano).

Materiales sencillos (papel,

marcadores, crondmetro,
musica).
Comunicacion interna

(afiche digital o mensaje

grupal).
Opcional: premios
simbolicos (reconocimiento
publico, tiempo libre,
snacks).

Convocatoria:

Recursos Humanos informa la
fecha y tipo de actividad con
al menos 2 semanas de

anticipacion por WhatsApp o

COorTeO.
Planificacion sencilla:
Se definen los juegos

dindmicos que no requieran
mucha preparacion ni
materiales costosos. Se arma
una lista de lo necesario.
Ejecucion:

El evento se realiza en una
tarde o mafana laboral dentro
o cerca de la empresa. Se
forman equipos mixtos para
fomentar la integracion.
Cierre y retroalimentacion:
Al final, se hace una breve
dinamica de cierre o
reconocimiento. Recursos
Humanos aplica una encuesta
para mejorar futuras

ediciones.
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inclusion y fortalecer
relaciones entre areas.

Actividades sencillas como
carreras de relevos con
obstéaculos, juegos de
confianza, pruebas de
coordinacion (por ejemplo,
trasladar objetos sin usar las

manos), trivias grupales, etc.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Cuadro 5 Propuesta WellFlex para aprovechar la flexibilidad laboral

Aprovechar la flexibilidad laboral

Nombre de la actividad “WellFlex”
Descripcion Elementos claves Proceso de ejecucion
Wellflex es una estrategia que | Responsables: Direccion general, 1. Diagnéstico inicial:

permite a los colaboradores
trabajar desde casa un nimero
determinado de dias a la

semana, bajo lineamientos
previamente definidos por la
empresa. Esta modalidad debe
garantizar tanto el bienestar
del

colaborador como el

cumplimiento de objetivos

organizacionales.
Recomendaciones de

implementacion:
e C(Capacitar a los
lideres de equipo

para gestionar bajo

esta modalidad y

fomentar la
confianza.
e Comunicar la

politica de forma
positiva, destacando
la responsabilidad y
los beneficios

compartidos.

equipo de Recursos Humanos y
lideres de area.

Recursos requeridos:

e Coordinacion  entre la
Gerencia y Recursos
Humanos.

e Formulario de diagnostico 2.

(simple, con preguntas sobre

funciones, necesidades y
percepcion del teletrabajo)
(Anexo 15).

e Documento de lineamientos
del modelo hibrido (Anexo

16).

Se aplica un formulario breve
a lideres y colaboradores para
conocer funciones,
necesidades,  barreras y
expectativas sobre el trabajo
remoto.

Definicion de lineamientos:
Con base en el diagndstico,
Recursos Humanos y

Direccion  establecen una

politica sencilla de trabajo

hibrido (puestos elegibles,
frecuencia, condiciones
minimas).

Comunicacion interna:

Se presenta el modelo al

equipo en una reunion

general, enfatizando la
confianza, responsabilidad y
el objetivo de bienestar.

Implementacion piloto (1
Se los

mes): inicia con

colaboradores elegibles,
permitiendo un dia remoto a la
con

semana, seguimiento
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informal por parte de los

lideres.

. Evaluacion y  ajustes:

Con base en los resultados del
periodo piloto, se ajusta el
modelo antes de su aplicacion

definitiva.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Cuadro 6 Propuesta Experiencia de bienvenida 360 para mejorar el proceso de induccion

Mejorar el proceso de induccion

Nombre de la actividad

“Experiencia de Bienvenida 360”

Descripcion Element’OS claves Proceso de ejecucion

La Experiencia de Bienvenida | Responsables: Area de Recursos 1. Preparacion previa:
360° es un proceso integral | Humanos, lideres de equipo y Se envia carta de bienvenida y
que guia al nuevo colaborador | personal administrativo. se preparan herramientas y
desde el primer dia hasta su | Recursos requeridos: espacio de trabajo. Se asigna
integracion ~ completa  al o Lista de verificacion (Anexo un compaiero guia (“buddy”).
equipo, combinando 7). 2. Bienvenida institucional:
elementos  administrativos, e Formato de evaluacion Recursos Humanos da la
culturales, sociales y (Anexo 8). bienvenida oficial y presenta
funcionales en una sola ruta de o Carta de bienvenida (Anexo la cultura organizacional.

bienvenida clara y amigable. 17). 3. Integracion social:

Se realiza una visita guiada
por las instalaciones y se
presentan los compaiieros de
trabajo, facilitando la
conexion inicial con el equipo.

4. Induccion funcional:
El lider explica funciones,
protocolos 'y herramientas,
siguiendo la  lista de
verificacion.

5. Evaluacion al primer mes:
Se aplica un formato para
conocer la experiencia del
colaborador y recoger

sugerencias.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Cuadro 7 Propuesta: Ruta de aprendizaje colaborativo y espacios para florecer para fortalecer

la capacitacion continua

Mejorar la capacitacion continua

Nombre de la actividad

“Ruta de Aprendizaje Colaborativo” y “Espacios para florecer”

Descripcion

Elementos claves

Proceso de ejecucion

Ruta de aprendizaje colaborativo es

una propuesta de desarrollo
profesional que impulsa el talento
interno a través de cursos del INA.
Well se encarga de identificar
oportunidades valiosas, facilitar el
acceso y apoyar para que el
aprendizaje técnico se traduzca en
nuevas capacidades, mayor
motivacion y evolucion dentro de la
organizacion.
Por otro lado, Espacios para
florecer es una serie de webinars-
talleres enfocados en el bienestar
emocional, creados para acompafiar
a nuestros colaboradores en su
desarrollo personal, promoviendo
una cultura de autocuidado vy
crecimiento interior.

e Manejo del estrés

e Inteligencia emocional

e Equilibrio vida-trabajo

e Comunicacion asertiva

Responsables: Recursos Humanos,
lideres de equipo y aliados externos
(INA o facilitadores invitados).
Recursos requeridos:

e Ficha de deteccion de

necesidades (Anexo 18).

e Formato de evaluacidon breve

(Anexo 9).

e Listas de asistencia (Anexo
13).

e Reconocimiento de
participacion simbdlico

(certificado digital o impreso)

1.

Identificacion de
necesidades: Cada semestre,
RRHH aplica una ficha corta
a colaboradores y lideres para
conocer intereses y
necesidades de formacion.
Disefio del plan:
Se elabora un calendario con 1
sesion de capacitacion (INA)
semestral y 1 charla de
bienestar por cuatrimestre. Se
prioriza modalidad virtual o
presencial sencilla.
Ejecucion de  sesiones:
Se coordina la logistica basica
(enlace, sala o proyector), se
registra la asistencia y se
entrega un reconocimiento al
finalizar.
Evaluacion 'y  mejora:
Al cierre de cada sesion, se
aplica una encuesta breve para
conocer la utilidad percibida y

obtener sugerencias.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Cuadro 8 Propuesta: Cultura con corazon para mejorar el reconocimiento y la motivacion

Fomentar la motivacion

Nombre de la actividad

“Cultura con corazén”

Descripcion

Elementos claves

Proceso de ejecucion

Cultura con corazén es un

plan continuo de
reconocimiento que celebra
hitos, logros 'y fechas
importantes ~ con  gestos

personalizados y experiencias
colectivas. El enfoque esta en
el detalle humano, mas que en

grandes inversiones.

Responsables: Recursos Humanos,
lideres de equipo.
Componentes del plan:
1. Celebraciones mensuales de
cumpleafios
2. Reconocimientos por
aniversarios laborales
3. Conmemoracion de fechas

(Dia del
Dia de 1la

especiales

Trabajador,

Amistad, etc.)
4. Dias libres por cumpleanos
5. Rifas y sorpresas de
bienestar emocional

Recursos requeridos:

o Calendario de cumpleafios,

aniversarios y fechas
especiales.
o Plantillas  simples para

reconocimientos 0 mensajes.
e Registro basico de entregas

o beneficios.

e Presupuesto mensual
simbolico.
e C(Carteles impresos 0

digitales, pastel sencillo, dia

Organizar el calendario
anual: En enecro, Recursos
Humanos arma un calendario
con cumpleafios, aniversarios
laborales y otras fechas clave
como el Dia del Trabajador,
Dia de la Amistad, etc.
Celebrar los cumpleaiios:
Bimensualmente se realiza

una pequefia celebracion
grupal para los cumpleafieros
(ej. pastel, mensaje grupal,
cartel personalizado). Se

coordina con anticipacion
quién tomard su dia libre si

aplica esta politica.

Reconocer aniversarios
laborales:
Se entrega una  nota
personalizada 0 gesto

simbolico reconociendo los
afios de trabajo.

Conmemorar fechas

especiales:

En dias importantes se

realizan rifas o detalles

simples como  mensajes
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libre  por  cumpleafios positivos, dindmicas breves, o

(opcional). actividades tematicas con bajo
costo. Todo queda registrado
para mantener equidad.

5. Revisar y ajustar cada mes:
Se actualiza el registro de
celebraciones realizadas, se
revisa que no haya omisiones
y se ajusta el presupuesto o

dinamicas si es necesario.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Cuadro 9 Propuesta: Liderar con empatia y Circulo de feedback para mejorar la

retroalimentacion

Clarificar y mejorar la retroalimentacion

Nombre de la actividad

“Liderar con Empatia” y “Circulo de Feedback”

Descripcion

Elementos claves

Proceso de ejecucion

Liderar con  empatia, son
espacios de formacion disenados
para cultivar una cultura de
comunicacion abierta, honesta y
humana. A través de talleres y
capsulas practicas, los
colaboradores aprenden a dar y
recibir retroalimentacion con
respeto, claridad y empatia. Esta
formacion

impulsa liderazgos

conscientes y relaciones
laborales mas sanas y efectivas.

Por otro lado, Circulo de
Feedback es un  proceso
estructurado de comunicacion de
30 minutos donde cada persona
recibe y brinda retroalimentacion

en un espacio seguro y frecuente.

Responsables: Recursos Humanos,
lideres de equipo.

Recursos Requeridos:

o Facilitador interno (Recursos
humanos)

e QGuia para lideres (Anexo 19)

e Guia para la conversacion uno a

uno (Anexo 20).

e Encuesta corta de percepcion

(Anexo 11).

1.

Capacitacion inicial
(una vez al semestre):
Se realiza un taller breve
sobre

para  lideres

liderazgo empdtico y
buenas  practicas de
retroalimentacion. Puede
incluir  dindmicas vy
ejemplos cotidianos. Se
refuerzan conceptos

como: comunicacion no

violenta, técnica del
sandwich, y escucha
activa.

Aplicacion del Circulo
de Feedback:
Cada lider realiza una
conversacion uno a uno
con cada miembro de su
equipo cada tres meses.

El objetivo es hablar de

logros, necesidades,
emociones y
proyecciones. Se debe

seguir una guia practica

facilitando la estructura.
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3. Seguimiento simple:

Recursos Humanos lleva
una bitacora con fechas
de las reuniones uno a
uno para asegurar su
cumplimiento. No se
requiere  detallar el
contenido de las sesiones,
solo confirmar que se
realizaron.

Evaluacion del impacto
(cada 6 meses):
Se aplica una encuesta
sencilla para conocer la
percepcion de los

colaboradores sobre las

sesiones.

Adicionalmente, los
lideres pueden
autoevaluarse en

habilidades blandas como
empatia, escucha 'y

claridad en el feedback.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Cuadro 10 Propuesta Viviendo Well para desarrollar cultura propia

Clarificar y mejorar la retroalimentacion

Nombre de la actividad

“Viviendo Well”

Descripcion

Elementos claves

Proceso de ejecucion

Viviendo Well es una serie de
actividades y estrategias para
mostrar al mundo coémo se
vive la cultura de la empresa,
no solo dentro de sus puertas,
sino también fuera de ella, a
través de plataformas digitales

y medios interactivos.

Responsables: Recursos Humanos,

Redes

persona encargada de
Sociales.

Recursos requeridos

e Plantilla institucional para

publicaciones
e (Camara de
herramienta sencilla
grabacion
e (Cronograma
publicaciones

e Indicadores basicos

alcance e interaccion (por

ejemplo, reacciones,
comentarios, veces
compartido)

celular

Seleccion de historias y
momentos: RRHH vy la
persona encargada de redes
sociales recopilan vivencias
destacadas (actividades
internas, hitos, testimonios)
que reflejen los valores y el
ambiente Well.
Creacion de contenido:
Con ayuda de fotos o
pequeftios videos y usando un
formato sencillo, se crean
publicaciones breves que
resalten la esencia de cada
historia (pueden ser citas,
anécdotas 0 imagenes
espontaneas).

Difusion interna y externa:
Se publican los contenidos en
redes sociales de la empresa y
en canales internos (pantallas,
boletin 0

WhatsApp).

grupo de

Participacion: Se motiva a
los colaboradores a proponer
contenidos o participar como

VOCEToS voluntarios,
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compartiendo desde su propia
voz qué significa para ellos
“Vivir Well”.

Evaluacion simple:
Se revisa periddicamente el
impacto con métricas bésicas
de redes sociales (likes,
comentarios, alcance), y se
ajusta el enfoque segun los

temas que generen mayor

conexion.

Fuente: Elaboracion propia (2025).

6.1.5 Cronograma

El cronograma del programa “Cultura Viva, Cultura Well” fue disefiado en coherencia con
la metodologia y el plan de implementacion establecidos en este trabajo. Cada actividad responde
a una de las lineas estratégicas definidas tras el diagnéstico organizacional, considerando los
recursos y capacidades reales de Well Costa Rica. La planificacion distribuye las acciones de forma
escalonada a lo largo del afio, permitiendo una ejecucion sostenible y adaptada al ritmo operativo
de la empresa. Ademads, asegura la continuidad de las estrategias clave y facilita su evaluacion
mediante los indicadores definidos.

Ademés, se definieron frecuencias realistas (mensual, trimestral o semestral), con espacios
para seguimiento y mejora. Especificamente, se ha dejado el mes de junio sin actividades
programadas, con el propodsito de que la administracion pueda realizar un analisis de resultados del
primer semestre, identificar avances y hacer ajustes necesarios. Esto refuerza el enfoque flexible y
participativo del programa, permitiendo que se mantenga alineado a las necesidades reales de la

empresa y su personal.
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Tabla 4 Cronograma anual Programa de endomarketing Cultura Viva, Cultura Well

Miniolimpiadas Well

Circulo de Feedback

Valor en Cada Espacio

Dialogos de Valor

Ruta de
Aprendizaje
Colaborativo

Espacios para florecer

Liderar con empatia

Circulo de Feedback

Dialogos de Valor

Miniolimpiadas Well

Espacios para florecer

Circulo de Feedback

Del 01 al 31 de enero

Del 01 al 31 de enero

Del 01 al 29 de febrero

Del 01 al 29 de febrero

Del 01 al 29 de febrero

Del 01 al 31 de marzo

Del 01 al 31 de marzo

Del 01 al 30 de abril

Del 01 al 31 de mayo

Del 01 al 31 de julio

Del 01 al 31 de julio

Del 01 al 31 de julio

Semestral

Trimestral

Una sola ejecucion
(duracion 1 mes)

Trimestral

Semestral

cuatrimestre

Semestral

Trimestral

Trimestral

Semestral

cuatrimestre

Trimestral

Todos los
colaboradores

Todos los
colaboradores

Equipo creativo
interno

Todos los
colaboradores

Facilitador
INA
Colaboradores
seleccionados

Todos los
colaboradores

Lideres de
departamento

Facilitador

Todos los
colaboradores

Todos los
colaboradores

Todos los
colaboradores

Todos los
colaboradores

Todos los
colaboradores

¢20.000

¢0

¢30.000

¢10.000

¢15.000

¢0

¢5.000

¢0

¢10.000

¢20,000

¢0

¢0

Utileria
Material didactico
Premios (Dulces,

snacks, etc)

Plan estructurado
para lideres
(seguimiento)
Papel opalina,
portaretratos,
ganchos de pared
Listas de asistencia
Material didactico
Tarietas
Guias INA
Material didactico
Listas de asistencias
Refrigerios

Listas de asistencia
Material didactico

Lista de asistencia
Material educativo

Plan estructurado
para lideres
(seguimiento)
Listas de asistencia
Material didactico
Tarietas
Utileria
Material didactico
Premios (Dulces,
snacks, etc)

Listas de asistencia
Material didactico

Plan estructurado
para lideres
(seguimiento)

Computadora

Computadora

Canva,
impresora

Computadora
Proyector

Computadora
Proyector

Computadora
Proyector

Computadora
Proyector

Computadora

Computadora
Proyector

Computadora

Computadora
Proyector

Computadora
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Equipo de Recursos
Humanos

Lideres y equipo de
Recursos Humanos

Gerencia General y
equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Lideres y equipo de
Recursos Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Lideres y equipo de
Recursos Humanos

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic



Dialogos de Valor

Ruta de
Aprendizaje
Colaborativo

Liderar con empatia

Reto outdoor

Circulo de Feedback

Dialogos de Valor

Espacios para florecer

WellFlex

Cultura con Corazén

Viviendo Well

Experiencia de bienvenida

360°

Del 01 al 31 de agosto

Del 01 al 31 de agosto

Del 01 al 30 de
setiembre

Del 01 al 31 de octubre

Del 01 al 31 de octubre

Del 01 al 30 de
noviembre

Del 01 al 30 de
noviembre

Del 01 de enero al 31
de diciembre

Del 01 de enero al 31
de diciembre

Del 01 de enero al 31
de diciembre

Del 01 de enero al 31 de
diciembre

Trimestral

Semestral

Semestral

Anual

Trimestral

Trimestral

cuatrimestre

A demanda

A demanda

A demanda

A demanda

Todos los
colaboradores

Facilitador
INA
Colaboradores
seleccionados

Lideres de
departamento
Facilitador

Todos los
colaboradores

Todos los
colaboradores

Todos los
colaboradores

Todos los
colaboradores

Puestos que
aplican a trabajo
hibrido
Todos los
colaboradores

Equipo de
comunicacion

Nuevos
colaboradores

Fuente: Elaboracion propia (2025).

¢10.000

¢15.000

¢5.000

¢75.000

¢0

¢10.000

¢0

¢0

¢180.000

¢36.000

¢0

Listas de asistencia
Material didactico
Tarietas
Guias INA

Material didactico
Listas de asistencias
Refrigerios

Lista de asistencia
Material educativo

Pelotas, conos,
cuerdas, cintas,
globos, refrigerios,
premios
Plan estructurado
para lideres
(seguimiento)
Listas de asistencia
Material didactico
Tarietas
Listas de asistencia
Material didactico

Politica de trabajo
hibrido
Decoraciones,
tarjetas, pastel,
nremios

Camara, App de
disefio (Canva)

Formatos de registros,
presentaciones,
documentos
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Computadora
Proyector

Computadora
Proyector

Computadora
Proyector

Computadora
Parlante

Computadora

Computadora
Proyector

Computadora
Proyector

Computadora

Computadora
WhatsApp,

correo

Redes sociales,
computadora

Computadora

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Lideres y equipo de
Recursos Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Lideres y equipo de
Recursos Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Equipo de Recursos
Humanos

Ene

Feb

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic




6.1.6 Presupuesto

El presente presupuesto fue elaborado tomando en cuenta la realidad operativa y financiera
de la empresa Well Costa Rica S.A. Se diseiié6 pensando en la naturaleza del programa de
endomarketing “Cultura Viva, Cultura Well”, el cual tiene como objetivo fortalecer la motivacion,
el sentido de pertenencia y la fidelizacion del personal. Para lograrlo, se priorizan actividades
sostenibles, de bajo costo y con un impacto positivo en el ambiente laboral.

La metodologia de estimacion se centrd en el principio de proporcionalidad, entendido
como la adecuacién del presupuesto a las caracteristicas reales de la empresa. En este caso, al
tratarse de una organizacion pequefia con una poblacion de 13 colaboradores y recursos limitados,
se optd por proyectar costos ajustados que permitieran una implementacion viable sin comprometer
el proposito del programa. Las cifras presentadas se construyen a partir de supuestos razonables,
apoyados en la experiencia del equipo investigador, la observacion directa y la revision de
programas similares en contextos comparables. Aunque no se dispone de un respaldo financiero
detallado, este presupuesto representa una base inicial que puede ser mejorada y ampliada por la
empresa en futuras etapas, conforme se fortalezca la gestion de talento humano y los recursos
internos.

Para la elaboracidn de este presupuesto se tomaron en cuenta los siguientes supuestos:

1. Todas las actividades se llevaran a cabo dentro de las instalaciones de la empresa, por lo
que no se contemplan gastos por alquiler de espacios, transporte o logistica externa.

2. Las actividades estan planificadas para realizarse dentro del horario laboral, por lo tanto,
no se incluyen pagos por horas extra.

3. Los costos estimados corresponden al monto total por actividad, no por colaborador.

4. Se considera que la participacion en actividades puede implicar pausas en la operacion
normal de la empresa. Sin embargo, al tratarse de actividades breves y programadas, no se
contemplan pérdidas econdmicas directas por ese tiempo.

5. No se incluyen costos salariales adicionales, ya que se parte del supuesto de que los

colaboradores asisten como parte de su jornada habitual.
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Tabla 5 Presupuesto estimado del programa de endomarketing “Cultura Viva, Cultura Well”

N.° Actividad Frecuencia Detalle del gasto Costo por | Cantidad Costo
evento de eventos total
1 | Miniolimpiadas Semestral Premios simbodlicos, ¢20,000 2 ¢40,000
Well snacks, utileria deportiva
(pelotas, conos), y
material impreso.
2 Circulo de Trimestral No requiere inversion ¢0 4 ¢0
Feedback financiera directa, Hojas
de trabajo, impresiones,
para reuniones
trimestrales.
3 Valor en Cada Una vez Compra de portarretratos, ¢30,000 1 ¢30,000
Espacio opalina, disefio grafico,
impresion de frases
motivacionales.
4 Diélogos de Trimestral Material didactico, ¢10,000 4 ¢40,000
Valor tarjetas motivacionales,
refrigerios y logistica de
reunion.
5 Ruta de Semestral Material didactico, ¢15,000 2 ¢30,000
Aprendizaje refrigerios, apoyo
Colaborativo logistico para sesiones
con facilitador del INA.
6 | Espacios para | Cuatrimestral No requiere inversion ¢0 3 ¢0
florecer financiera directa,
Materiales de reflexion, y
dindmicas grupales.
7 Liderar con Semestral Material educativo para ¢5,000 2 ¢10,000
empatia lideres, refrigerios
(Galleta y jugo) y
recursos de capacitacion.
8 Reto Outdoor Anual Utileria recreativa ¢75,000 1 ¢75,000
(globos, cuerdas, cintas),
refrigerios y premios
simbolico y certificados
de participacion.
9 WellFlex A demanda No requiere inversion ¢0 1 ¢0
financiera directa,
politica interna de trabajo
hibrido.
10 Cultura con A demanda Decoraciones, tarjetas de ¢15,000 12 ¢180,000

Corazon

cumpleafios, pastel y
pequefios obsequios.
(Retroactivo)
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11

Viviendo Well

A demanda

Disefio grafico (Pagar
canva), material
audiovisual, produccion
de contenido para redes
sociales internas.

¢3,000

12

¢36,000

12

Experiencia de
bienvenida
360°

A demanda

No requiere inversion
financiera directa,
formatos de registros

¢0

12

Total estimado

¢441,000

Fuente: Elaboracién propia, 2025.

En conclusién, el presupuesto presenta un costo total estimado de ¢441,000 colones

anuales, con un promedio de ¢36.000 mensuales, considerado razonable para un programa

compuesto por 12 actividades. El presupuesto también integra recursos reutilizables (como

computadoras y proyectores), y aprovecha herramientas digitales y talento interno para reducir

gastos. Se priorizan actividades de alto impacto emocional y cultural, como “Cultura con Corazon”

o “Dialogos de Valor”, sin requerir grandes desembolsos. Algunas acciones contemplan gastos

simbdlicos o voluntarios, lo que refleja una planificacion sensible al contexto econdmico de la

empresa. En conjunto, se trata de un presupuesto técnicamente viable, adaptable y alineado con la

realidad de Well Costa Rica S.A., que permite poner en marcha un programa sostenible y escalable

a futuro.
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6.1.7 Propuesta de Propdosito Final del Programa de endomarketing “Cultura Viva, Cultura
Well”

La ejecucion de este programa de endomarketing representa una oportunidad valiosa para
fortalecer el vinculo entre la empresa y sus colaboradores, promoviendo un entorno de trabajo mas
humano, motivador y alineado con la cultura organizacional de Well Costa Rica. Cada accion
planteada ha sido disefiada para generar un impacto positivo, medible y sostenible en el tiempo.
Con el compromiso de todos los niveles de la organizacidn, este plan busca consolidar una
identidad corporativa fuerte y un equipo mas comprometido y satisfecho.

Este plan esta disefiado para fortalecer los lazos internos dentro de Well Costa Rica,
promoviendo una cultura organizacional s6lida y un ambiente de trabajo colaborativo, saludable y
motivador. A través de actividades especificas y estrategias enfocadas en la comunicacion, el
reconocimiento, la capacitacion continua y el bienestar de los colaboradores, se busca crear una
experiencia integral que fomente el compromiso, la pertenencia y el crecimiento tanto personal
como profesional.

Al ejecutar este plan, no solo se optimizan los recursos disponibles, sino que también se
alinean a cada accion con los valores fundamentales de la empresa, asegurando que cada miembro
del equipo se sienta valorado, apoyado y parte activa del éxito de Well Costa Rica.

Este programa no solo se convierte en una inversion en el bienestar de los colaboradores,
sino en una herramienta clave para el fortalecimiento de la empresa como un todo, promoviendo
un entorno en el que la motivacion, la innovacion y la excelencia se vivan dia a dia.

A medida que se avanza con la ejecucion de estas estrategias, el compromiso seré evaluar
continuamente los resultados, adaptar a las necesidades del equipo y continuar cultivando un lugar

de trabajo donde todos puedan crecer, colaborar y triunfar juntos.
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Anexos

Anexo 1 Instrumento N.° 1. Entrevista a la Gerencia de Well Costa Rica S.A
Estimado (a) entrevistada (a)

La siguiente entrevista se estd realizando por un grupo de estudiantes de la Universidad Nacional
de Costa Rica, Campus Sarapiqui, para la obtencidon de datos necesarios para el desarrollo de la
Tesis con énfasis en Recursos Humanos de la Carrera de Administracion. El tema de investigacion
es: “Disefio de un programa de endomarketing como estrategia de fortalecimiento para la cultura
organizacional en la empresa Well Costa Rica S.A, periodo 2022-2023”.

Los datos brindados seran de uso confidencial. Agradecemos su colaboracion.

Subsistema Area Preguntas
1. ¢(Se tienen identificados los valores, la misiéon y
FILOSOFICO vision de la organizacion?

2. (Qué técnicas utilizan para que el personal los
Conozca se identifique con ellos?

LIDERAZGO 3. Autoevaluacién (Instrumento N° 2)

4. (Existen programas de capacitacion para los
colaboradores?, ;Qué tipos?, ;Cada cuanto?

CAPACITACIONES 5. (Laempresa realiza diagnosticos de necesidades de
capacitacion?

6. (Cudles son las principales dificultades que
encuentra para la ejecucion de los programas de

capacitacion?
7. (Se realizan evaluaciones de los resultados en las
SOCIAL EVALUACIONES distintas 4reas de la organizaciéon?, ;Qué acciones
HUMANO se adoptan?

8. (Existe un programa de incentivos laborales para
los colaboradores?

9. (Existe reconocimiento a las actuaciones positivas
de sus colaboradores?, ;De qué manera lo llevan a

INCENTIVOS Y cabo?
RECONOMIENTO 10. ;(Como mejora la empresa la satisfaccion,
motivacion, salud y bienestar de su personal en el
trabajo?

11. ;De qué manera se estimula el desarrollo personal
de los colaboradores en la empresa?

12. ;Qué actividades desarrolla la organizacion para
promover un adecuado clima organizacional?

13. ;Qué metodologia utilizan para la fijacion de
objetivos? ;Cada cuanto lo realizan?

14. ;Como realizan la evaluacion del cumplimiento de

OBJETIVOS dichos objetivos?
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OBJETIVOS

15.

16.

(Como se comunica la fijacion de objetivos a los
colaboradores y como se empoderan para su
cumplimiento?

(Se toma en consideracion el conocimiento de las
personas para el cumplimiento de objetivos y
metas?

ESTRUCTURAL

ORGANIZACION,
PLANEACION,
COORDINACION
Y CONTROL

17.

18.

19.

(Con qué¢ frecuencia realiza la gerencia juntas con
los integrantes del area?

([ Toman en consideracion planear constantemente
nuevas actividades que repercutan en mejoras para
su area?

(Se analizan los errores para evaluar posibles
cambios?

SUBDIVISIONES Y
FLUJOS DE
TRABAJO

20.

(Poseen manuales de procedimientos y puestos?
(Esta actualizada la documentacion y a disposicion
del personal encargado de estos?

COMUNICACION

21.

22.

23.

(Manejan flujos de informacion para asi facilitar el
intercambio de informacién que se realiza
internamente en los departamentos de la empresa?
(Cual es el mas utilizado?

(Usted informa correctamente de las medidas,
modificaciones de normas y rutinas o cambios de
politicas en su departamento? ;Como?

(Poseen algin buzdén de quejas o sugerencias?,
(Como manejan este tema?

TOMA DE
DECISIONES

24.
25.

(En qué casos las decisiones son tomadas en grupo?
(Se toman en cuenta las opiniones de los
colaboradores en algiin proceso de gestion? ;Hasta
qué nivel jerarquico?

REGLAS'Y
AUTORIDAD

26.

(Cuentan con un reglamento de trabajo que defina
las reglas relativas de conducta y disciplina de la
organizacion?

TAREAS

TAREAS Y
SUB-TAREAS

27.

28.

29.

(Considera que la division de areas de trabajo son
las adecuadas para el buen funcionamiento de la
empresa?

(Como delegan de manera adecuada y definen con
claridad los deberes y responsabilidades?
(Considera que la cantidad de colaboradores con
el que cuenta la empresa es suficiente para llevar a
cabo las operaciones?
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HERRAMIENTAS Y
MAQUINARIA

30.

31.

32.

(Qué tipo de maquinaria se utilizan para llevar a
cabo los procesos de manufactura?

(Considera que las herramientas brindadas a los
colaboradores son las necesarias para sus labores?,
(Como determina la necesidad de nuevas
herramientas?

(La empresa se actualiza frecuentemente con
avances tecnologicos?

TECNOLOGICO

METODOS Y
PROCEDIMEINTO

33.

34.

(Cuentan con manuales de procedimiento para el
uso de la maquinaria?

(Dentro de su metodologia de trabajo se toman en
consideracion promover y desarrollar la salud de
los trabajadores, previniendo y controlando
accidentes laborales y ocupacionales?

CONOCIMIENTO

TECNICO

35.

(Las personas encargadas de las maquinas poseen
el conocimiento técnico desde el momento de la
contratacion o les brindan formacidén?

Anexo 2: Instrumento N.° 2. Encuesta a la Gerencia y Jefaturas de Well Costa Rica S.A

Estimado (a) encuestado (a)

La siguiente encuesta se esta realizando por un grupo de estudiantes de la Universidad Nacional de

Costa Rica, Campus Sarapiqui, para la obtencion de datos necesarios para el desarrollo de la Tesis

con énfasis en Recursos Humanos de la Carrera de Administracion. El tema de investigacion es:

“Disefio de un programa de endomarketing como estrategia de fortalecimiento para la cultura

organizacional en la empresa Well Costa Rica S.A, periodo 2022-2023”.

Los datos brindados seran de uso confidencial. Agradecemos su colaboracion.

Instrucciones: Marcar con una “X” en el recuadro que considere apropiado.

Nunca Casi A veces Casi Siempre

nunca siempre

Tengo en cuenta los objetivos del equipo,
departamento y empresa por encima de mis
objetivos individuales.

Trato de entender los problemas del equipo.

Tengo en cuenta que mis decisiones pueden
afectar a otras areas de la empresa.

Estoy abierto a las sugerencias de los
colaboradores.

Comparto informacion de forma abierta y
generosa para facilitar la toma de decisiones.
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Doy ejemplo de los comportamientos y
valores de la empresa.

Anexo 3: Instrumento N.° 3. Encuesta a colaboradores de Well Costa Rica S.A

Estimado (a) encuestado (a)

La presente encuesta es un instrumento diagnostico utilizado por estudiantes de la Universidad

Nacional, Seccion Huetar Norte y Caribe, Campus Sarapiqui, como parte del trabajo final de

graduacion en Administracion. Mediante este método, se busca identificar el comportamiento

organizacional de la empresa Well Costa Rica S.A.

Agradecemos de antemano su colaboracion para contestar el presente cuestionario.

Sus respuestas seran completamente confidenciales.
Datos Generales:
1. Genero:
() Femenino
() Masculino
()Otro
2. Seleccione su rango de Edad:
() Entre 18 y 24 afios
() Entre 25y 34
() Entre 35y 44
() Entre 45 y 54
() Mas de 54
3. Tiempo de laborar en la empresa:
() Menos de 3 meses
() Entre 3 y 6 meses
() Entre 6 meses y 1 afio
() Entre 1y 2 afios
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() 2 afios y mas

4. Puesto que desempenia :

Comportamiento Organizacional

Subsistema Pregunta

1. (Conoce usted la mision, vision y valores de la organizacion?
Si() No()

2. (Con que frecuencia recibe capacitacion en su area de trabajo?
Nunca () Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )

3. (Cree necesario algun tipo de capacitacion para realizar su trabajo con mas eficiencia?
Si() No()

4. Si surespuesta anterior es afirmativa, comente en qué le gustaria mejorar.

5. ¢Conoce si el area administrativa realiza evaluaciones de desempefio en su area?
Si() No()

6. En caso afirmativo, ;recibe usted realimentacion sobre la evaluacion de desempefio

SOCIAL realizada?
HUMANO

7. (Recibe algtn tipo de incentivos (comisiones, gratificaciones, despensas, servicios
médicos, etcétera) por su desempeio?
Si() No()

8. (Que tipo de incentivos recibe?

9. (Mencione que tipo de incentivo le gustaria que se implementara en la organizacion?

10. ;Cuenta con los medios adecuados para realizar sus funciones (ejemplo: herramientas,
maquinaria, accesorios, etcétera)?
Nunca ( ) Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )

11. ;Los espacios de trabajo te resultan comodos para la correcta ejecucion de sus labores?
Nunca () Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )

12. ;Coémo valorarias el estado de la compaiiia en general en cuanto a la infraestructura?
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TECNOLOGIA Malo ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Excelente ( )

13. ; Tienes a disposicion los manuales de procedimientos necesarios para la ejecucion de su
labor y manejo de herramienta y maquinaria?

Si() No()

14. ;Los objetivos y metas de su departamento y de la empresa son claros para usted?
OBJETIVOS
Nunca ( ) Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )

15. ; Tiene claro cudles son las lineas de autoridad (jefaturas) en la empresa?

Nunca ( ) Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )

16. ;Considera que los medios de comunicacion utilizados por la empresa hacen que la
informacion fluya correctamente?

Nunca ( ) Casinunca ( ) A veces( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )

17. ;Se le ofrece toda la informacion relevante para ejecutar sus labores y estar al tanto de
los cambios?

ESTRUCTURAL Nunca ( ) Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )

18. ;{Los compaieros (as) de mi area de trabajo mantienen una comunicacion adecuada, lo
cual permite el buen desempefio de su trabajo?

Nunca ( ) Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )

19. ;Se realizan juntas para mantenerse informados sobre los avances y problemas que se
presenten?

Si() No()

20. ;Tiene claro las normas y politicas de la organizacion?

Nunca ( ) Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )

21. ;Tiene claro en qué consiste su trabajo y las responsabilidades de su puesto?

Nunca ( ) Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )
TAREA

22. ;Considera que la carga de trabajo y la distribucion de su puesto es justa?

Nunca ( ) Casinunca ( ) A veces ( ) Casisiempre ( ) Siempre ( )
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Satisfaccion Laboral

Instrucciones: Marcar con una “X” en el recuadro que considere apropiado.

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Ni
satisfecho.
ni
insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

Condiciones fisicas de
trabajo

Tus compatfieros de trabajo

Reconocimiento por el
trabajo bien hecho

Tu superior inmediato

Responsabilidad que se te ha
asignado

Tu salario

Relaciones entre
departamentos

El modo en que la empresa
esta gestionada

La atencion que se te presta a
las sugerencias que haces

La variedad de tareas que
realizas

Tu desempefio laboral

Tu participacion en el trabajo
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Liderazgo

Instrucciones: Marcar con una “X” en el recuadro que considere apropiado

Descripcion Nunca Casi nunca | A veces

Casi
siempre

Siempre

Las decisiones tomadas por tu
supervisor son justas y objetivas

Al expresar tus ideas a tu
supervisor éste presta atencion y da
continuidad a tu propuesta

Cuando has tenido dudas o
requerido apoyo tu supervisor te
ofrece la ayuda necesaria

Tu supervisor actua en pro de
motivar al equipo de trabajo

Tu supervisor confia en tus ideas y
en tu desempefio

Tu supervisor se preocupa por tu
desarrollo profesional

Tu supervisor es un modelo a
seguir para el equipo

Anexo 4: Encuesta didglogos de valor

Instrucciones: Aplicar trimestralmente después de los 'Dialogos de Valor'.

item Pregunta

1 Me siento identificado con los valores de la empresa.

2 Los valores se reflejan en las acciones del equipo.

3 Conozco y comprendo nuestros valores institucionales.
4 Las actividades internas refuerzan los valores.

5 Me motiva vivir los valores en mi trabajo diario.

Escala: 1 Nada de acuerdo — 5 Totalmente de acuerdo
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Anexo 5: Checklist: Revision semestral de material visual

Criterio Cumple v / No cumple X

El material estd en buen estado

Es visible y claro

Estd ubicado en zonas comunes

Refleja correctamente los valores

Se actualiza al menos una vez por
semestre

Anexo 6: Encuesta de Satisfaccion — Actividad Recreativa

Nombre de la actividad:

Fecha:

Por favor, marque o complete las siguientes preguntas:

1.

(Considera que la actividad fue organizada adecuadamente?
01 Si L1 No L] Parcialmente

2. (Se sinti6 incluido(a) y comodo(a) durante la actividad?
01 Si L1 No L] Parcialmente

3. (Que fue lo que mas disfrut6 de la actividad?

4. (Qué mejoraria para una proxima ocasion?

5. ¢Participaria nuevamente en una actividad similar?

O Si 0 No O Tal vez

Anexo 7: Lista de Verificacion de Induccion

Nombre del colaborador:
Puesto:

Fecha de ingreso:
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Actividad

Fecha

Responsable

Firma

Recibimiento y bienvenida

Revision de mision, vision y valores

Revision de reglamentos internos

Capacitacion basica en seguridad y
salud ocupacional

Explicacion contractual y funciones
del puesto

Entrega de uniforme y equipo basico
(si aplica)

Presentacion con el equipo de trabajo

Recorrido por las instalaciones

Asignacion de mentor o compafiero
guia

Induccion de lideres de area

Anexo 8: Encuesta de Satisfaccion — Induccion (a los 30 dias)

Nombre del colaborador:

Fecha:

Por favor marca tu nivel de acuerdo:
Item

1. Me senti bien recibido(a)
desde el primer dia.

2. La informacién inicial fue
clara y 1til para integrarme.

3. Conozco los valores y cultura
de la empresa.

4. Me explicaron adecuadamente
mis funciones.

5. Me siento parte del equipo y
motivado(a).

Comentarios o sugerencias:

Totalmente de

acuerdo

O
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Anexo 9: Encuesta de Satisfaccion — Evento de Capacitacion

Nombre de la actividad:
Fecha:
Nombre del participante:

Por favor, valore los siguientes aspectos del evento:

item Excelente Bueno Regular Malo
1. Claridad del contenido presentado U U U L
2. Aplicabilidad del tema en mi puesto de trabajo O O O L
3. Manejo del tiempo y dindmica de la capacitacion O O O (]
4. Facilitador preparado y claro U U U L
5. Ambiente y condiciones adecuadas para el aprendizaje [ O O L

Comentarios adicionales o sugerencias:

Anexo 10: Encuesta clima laboral

Objetivo: Conocer la percepcion de los colaboradores sobre el ambiente de trabajo y las
relaciones laborales dentro de Well Costa Rica.

Instrucciones: Marca la opcion que mejor represente tu opinion.

it Totalmente de De En Totalmente en
m
¢ acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
1. Me siento motivado/a para

© sientomotivacora p 0 O O 0
realizar mi trabajo cada dia.
2. Mi jefe o encargado me trata con

] g O O O

respeto.

3. Me llevo bien con mis
compaieros y hay un buen Il L L U
ambiente entre nosotros.
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Totalmente de De En Totalmente en

Ttem acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
4. Sient 1 trabaj lorad
ento que mi trabajo es valorado 0 0 0
por la empresa.
5. Pued is id
uedo expresar mis ideas o . . . .

inquietudes sin temor.

Pregunta abierta (opcional):
(Qué podriamos hacer para mejorar el ambiente laboral?

Anexo 11: Encuesta de Percepcion — Calidad del Feedback

Instrucciones: Esta encuesta es andonima y tiene como fin mejorar los espacios de
retroalimentacion interna.

item Totalmente de De En Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

1. Las sesiones de feedback son
O O O O

frecuentes y oportunas.

2. Me siento comodo/a

expresando mi opinion en estas [ L L (|

sesiones.

3. Recibo comentarios

constructivos que me ayudan a O O O O

mejorar.

4. Las sugerencias que recibo se

g q O O O O

basan en hechos concretos.

5. Mi lider escucha activamente y B

S O O O
valora mis opiniones.

,Qué mejorarias en los espacios de retroalimentacion?
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Anexo 12: Guia para facilitadores de los "Didlogos de valor"”

Objetivo: Facilitar sesiones de conversacion mensual sobre los valores organizacionales de Well
Costa Rica, fomentando su apropiacion.

Duracién sugerida: 30—45 minutos

Estructura sugerida:

Etapa Actividad Tiempo
Bienvenida Recibir al grupo, explicar | 5 min
el objetivo
Activacion Pregunta rompehielo sobre | 5 min
valores
Valor del dia Presentar un valor y un 10 min

ejemplo real, realizando
actividades ludicas

Diélogo guiado Conversar sobre el valor 15 min
con preguntas abiertas

Compromisos (Qué aplicaremos esta 5 min
semana?

Cierre Agradecimiento y 5 min
conclusion

Preguntas sugeridas para el didlogo:

(Que significa para ti este valor en el trabajo?
(Como lo has visto aplicado en la empresa?
(Que retos enfrentamos para vivir este valor?
(Qué podemos hacer para aplicarlo mejor?

Anexo 13: Lista de asistencia

Fecha de la sesion:

Tema del valor trabajado:

N.° Nombre del Area / Firma
participante Departamento

1

2

3

4

5
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Anexo 14: Formato de registro de conclusiones y compromisos

Facilitador:

Fecha:

Valor trabajado:

Aspectos destacados en el dialogo
Compromisos del equipo
Observaciones del facilitador
Acciones de seguimiento propuestas

Anexo 15: Formulario de Diagnostico sobre Condiciones para el Teletrabajo

Nombre del colaborador:

Puesto:

Fecha:

Instrucciones: Complete este formulario de forma honesta para conocer si cuenta con las
condiciones bésicas para optar por una modalidad flexible o de teletrabajo parcial.

tem Si No Observaciones
1. Cuento con un espacio adecuado en casa para trabajar. o
2. Dispongo de acceso estable a internet. OO
3. Tengo computadora o equipo propio para trabajar desde casa. o
4. Me siento comodo/a organizando mi propio horario. o
5. Mi trabajo permite al menos algunos dias de modalidad remota. o
6. Estoy dispuesto/a a seguir protocolos de comunicacion virtual. o

7. Considero que puedo cumplir mis metas con este tipo de modalidad. [J [
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Anexo 16: Politica Interna de Trabajo Hibrido (WellFlex)

Nombre de la politica: Politica de Trabajo Hibrido y Modalidades Flexibles
Version: 1.0

Vigencia: Fecha de entrada en vigor

Aprobada por: Nombre de la gerencia

1. Objetivo

Establecer lineamientos claros y accesibles para la implementacion del trabajo hibrido en Well
Costa Rica, promoviendo la productividad, el bienestar del colaborador y la eficiencia

organizacional.
2. Alcance

Esta politica aplica a todos los colaboradores que desempefien funciones que puedan ser ejecutadas

parcial o totalmente fuera del centro de trabajo, siempre que se cumplan los requisitos definidos.

3. Modalidades contempladas

Modalidad Descripcion
Presencial El colaborador trabaja en la empresa el 100% del tiempo.

El colaborador trabaja desde casa entre 1 y 2 dias por semana, segun

Hibrido parcial

cronograma acordado.
Hibrido Modalidad habilitada temporalmente por razones médicas, emergencias o
excepcional necesidades justificadas.

4. Requisitos para optar por modalidad hibrida
e Aprobar el Formulario de Diagnostico
o Contar con desempeiio laboral satisfactorio en los tltimos tres meses.
e Obtener el visto bueno de la jefatura inmediata y RR.HH.

e Firmar el Acuerdo Individual de Trabajo Hibrido
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5. Condiciones minimas en casa

e Espacio de trabajo adecuado (mesa, silla, buena iluminacion).

e Conectividad estable a internet.

o Disponibilidad para participar en reuniones virtuales.

e Compromiso de confidencialidad y uso responsable de informacion de la empresa.
6. Jornadas y seguimiento

e El horario de trabajo se mantiene igual que el presencial, salvo aprobacion especial.

e Se usaran herramientas como WhatsApp, correo y reuniones por Zoom/Meet para la
coordinacion diaria.

e Se podran solicitar reportes semanales de actividades si la jefatura lo considera necesario.
7. Derechos y deberes
Del colaborador:
e Cumplir con su jornada, entregables y reuniones programadas.
e Mantenerse localizable durante el horario laboral.
o Reportar cualquier dificultad técnica o personal que afecte su trabajo.
De la empresa:
e Brindar lineamientos y apoyo técnico (si esta disponible).
o Promover la confianza, respeto y equidad entre quienes estan en remoto o presencial.
e Evaluar periddicamente el impacto de la modalidad.
8. Duracion y revision
o La autorizacion para trabajo hibrido serd revisada cada 3 meses.

o Esta politica podra ajustarse segun cambios en la operacion, disposiciones legales o
evaluacion interna.
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9. Disposiciones finales

Cualquier caso no contemplado en esta politica serd evaluado por la Direccion General y Recursos

Humanos, con enfoque en la flexibilidad, la equidad y las necesidades organizacionales.

Anexo 17: Carta de Bienvenida Institucional
Estimado/a:

En nombre de todo el equipo de Well Costa Rica, queremos darte la mas cordial bienvenida.
Estamos muy contentos de que formes parte de esta familia, y confiamos en que tu contribucioén
sera valiosa para el crecimiento de nuestra empresa.

Aqui no solo embotellamos agua, sino también compromiso, calidad y trabajo en equipo.
Esperamos que pronto te sientas parte de esta cultura y valores que nos hacen tnicos.

jBienvenido(a) a la experiencia Well!

Anexo 18: Ficha deteccion de necesidades de capacitacion

Nombre del colaborador:

Area / Puesto:

Fecha:

A. AUTOEVALUACION DE COMPETENCIAS

Instrucciones: Marca el nivel de dominio que sientes tener en cada area.

. Nivel Nivel Nivel D
Area o habilidad fve Ve tve esea
alto medio bajo capacitarse
Conocimiento de procesos internos O O O O
Uso de herramientas tecnologicas (Word,
gicas (Word, 0 0 0

Excel)

Comunicacion efectiva O O O O
Resolucion de conflictos O O O O
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Nivel Nivel Nivel Desea

Area o habilidad alto medio bajo capacitarse
Trabajo en equipo O O O U
Servicio al cliente (interno o externo) l I O Il
Gestion del tiempo y productividad personal [ O O U
Seguridad ocupacional (segun puesto) O O O U

B. INTERESES Y EXPECTATIVAS

1. (Qué tema considera mds urgente o util aprender en este momento?

2. (Haidentificado algtn reto o situacion en su trabajo donde le falta conocimiento o
herramientas?

C. OBSERVACIONES DEL ENCARGADO (si aplica)
Para uso de Recursos Humanos o el jefe de area.

e Necesidades observadas:

e Recomendacion para proximos talleres:

Anexo 19: Guia para lideres — Retroalimentacion constructiva

Objetivo: Brindar una herramienta simple a lideres o encargados para realizar sesiones efectivas
de retroalimentacion individual o grupal.

Aspecto Recomendaciones practicas
Ambiente Escoge un lugar privado y tranquilo, sin interrupciones.
Frecuencia

1 vez al mes (reunion individual) o segun necesidad del equipo.
recomendada
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Aspecto Recomendaciones practicas

Centrarse en comportamientos y resultados observables, no en juicios

Enfoque
personales.
. Usa frases como: “He observado que...”, “;Como te sentiste cuando...?”,
Lenguaje « ,
Te propongo...
Escucha activa Evita interrumpir. Toma nota de lo que expresa el colaborador.

Final de la reuniéon  Cierra con un compromiso concreto: qué se va a mejorar y cOmo.

Anexo 20 Formato para reuniones uno a uno

Nombre del colaborador:

Area:

Fecha de la reunion:

Facilitador:
Tema de conversacion / Comentarios del
aspecto tratado colaborador

Logros alcanzados en el
ultimo periodo

Areas de mejora identificadas

Comentarios sobre el clima o
equipo

Necesidades de apoyo o
capacitacion

Observaciones adicionales:

Acordado / Accion
Responsable Plazo
a tomar
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