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RESUMEN

La presente investigacion, aborda la tematica: Efectos de la Pandemia COVID-19 y
la Cultura Organizacional de las pequefas y medianas empresas (PYMES) del
departamento de Matagalpa y Jinotega, periodo 2022, del cual procede el subtema:
Efectos de la Pandemia COVID-19 y la Cultura Organizacional de la empresa Coffee
Lovers Nicaragua, periodo 2022. El estudio nace con el propésito de conocer como
la Pandemia del COVID-19, trasciende y generaefectos en la Cultura
Organizacional de la empresa. Entre los hallazgos encontrados en la presente
investigacion: Se determiné que las medidas de bioseguridad implementadas
durante la Pandemia en la organizacién, fueron una forma efectiva para
contrarrestar los efectos de esta y de las cuales la mayoria de estas medidas siguen
vigentes actualmente. A su vez que la cultura organizacional de Coffee Lovers, esta
estructurada por cuatro tipos de elementos entre ellos estan: Los simbdlicos,
estructurales, materiales y conductuales, cabe destacar que estos no son los
mismos, de los inicios de la organizacion, estos han percibido modificaciones a raiz
del COVID-19 y cada una de ellas ajustadas a las realidades del nuevo entorno. Asi
mismo que cada uno de los cambios generados, permitieron en conjunto que la
empresa siga operando hasta la actualidad, sin quedarse estancada, por los efectos
de la Pandemia, de lo cual cada modificacion reflejada en la organizacion es de
trascendencia ya que orientan a esta a prepararse ante futuras situaciones
similares, ya que las pandemias son recurrentes y el entorno cada vez es mas
cambiante.

Palabras claves: Pandemia COVID-19, Cultura Organizacional, efectos, cambios,
medidas de Bioseguridad.



I. INTRODUCCION

El tema que se aborda en la presente investigacion, lleva por nombre,
“‘Pandemia COVID-19 y la Cultura Organizacional en las pequefias y medianas
empresas(PYMES) del departamento de Matagalpa y Jinotega, periodo 2022, del
cual se deriva el subtema, “Pandemia COVID-19 y la Cultura Organizacional en la

empresa Coffee Lovers Nicaragua, periodo 2022.

A raiz de la Pandemia del COVID-19, las empresas se han visto obligadas a
asimilar acciones y modificaciones en su manera de desarrollarse y operar. A razon
de esto, se plantea la siguiente problematica, ¢Cuales son los efectos de la
Pandemia COVID-19 en la Cultura Organizacional de la Empresa Coffee Lovers

Nicaragua, periodo 20227?

Por lo que se utilizan los siguientes antecedentes, para el desarrollo de la
presente investigacion, que a su vez servirdn como guia, proporcionando una idea

mas clara del tema de estudio, estos de detallan a continuacion:
o A nivel internacional:

En Valencia, Espafia, Verdnica Melian, realizé una tesis para optar al titulo
de Doctor en Psicologia de los Recursos Humanos con el tema “La Cultura
Organizacional y su impacto en el rendimiento de los equipos de trabajo, el papel
mediador del clima y la reflexividad”, con el principal objetivo de contribuir al
desarrollo de la investigacion académica en la teméatica de cultura y ver su impacto
sobre el rendimiento a través del clima y la reflexividad. Llegando a la conclusion de
valorar la importancia de la alineacion de la cultura y el clima, ya que permitird que
las personas respondan y tengan el comportamiento adecuado para habilitar el logro
de los resultados esperados (Melian, 2017).

En la ciudad de Lima, Peru, Atencio Becerra y William Barrera, en un articulo

cientifico de la Revista de Sociologia 33 (2021) publicado en el 30 de diciembre del

Efectos de la Pandemia COVID-19 y la Cultura Organizacional de la Empresa Coffee Lovers Nicaragua,
periodo 2022.



mismo afo con el tema “Efectos organizacionales durante la Pandemia COVID-19:
El caso de conamovidi y los comedores autogestionarios” , con el principal objetivo
de evaluar los efectos sobre los comedores autogestionarios de la actual Pandemia
COVID-19, siendo la unidad béasica la organizacibon denominada Comedor
Autogestionario pertenecientes al CONAMOVIDI se utilizé el método cualitativo de
la teoria fundamentada y en el cual usaron los conceptos generales de organizacion
y bioseguridad, llegando a la conclusion que la Pandemia COVID-19 ha generado
una serie de dificultades a nivel sanitario econdémico, laboral y social, y que estos
comedores autogestionarios se han visto afectados tanto en el ejercicio de sus
funciones externas como en sus dinamicas internas y en relacion a la gestién de
bioseguridad se evidencid una incongruencia entre los lineamientos para el
establecimiento del protocolo de bioseguridad frente al COVID-19 y en el cual no se
encuentran servicios publicos saneados finalmente se debe dar continuidad al
seguimiento y visibilizacion de la labor que se viene ejerciendo (Becerra & Barrera,
2021).

En la ciudad de Lima, Peru, Elena Arévalo y César Augusto Arauz, realizaron
un trabajo de investigacion para optar al titulo de Maestro en Gestion Publica con el
tema “La Pandemia del COVID-19 y sus efectos en la gestion de los recursos
humanos de la superintendencia nacional de los registros publicos, con el objetivo
de dar a conocer si las estrategias que se implementaron en la SUNARP por parte
de la Oficina General de Recursos Humanos y sus responsables de las areas de
recursos humanos de las zonas registrales, estan logrando contener y mitigar al
COVID-19 y como se pueden mejorar, llegando a la conclusién que Las acciones y
procedimientos que se implementaron fueron las mas adecuadas para lograr
contener el impacto del COVID-19 en la gestion de los recursos humanos en la
SUNARP, observandose que el indice de mortalidad durante el periodo
comprendido entre el 16/03/2020 al 30/04/2021 fue de 13 trabajadores a nivel
nacional, que representa el 0.31% del total de 4,168 trabajadores de la poblacion

de estudio del presente trabajo de investigacion (Arévalo & Arauz, 2020).

Efectos de la Pandemia COVID-19 y la Cultura Organizacional de la Empresa Coffee Lovers Nicaragua,
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En la ciudad de Medellin, Colombia, Marcela Patifio L6épez, realiz6 un trabajo
de grado para optar al titulo de master en Desarrollo Humano Organizacional con
él, tema “Desafios que impone a la Cultura Organizacional, la organizacion del
trabajo derivada de la apariciéon de la Pandemia COVID-19 en una empresa del
sector manufacturero” con el objetivo de identificar cuales son los desafios que
impone a la Cultura Organizacional, la organizacion del trabajo derivada de la
Pandemia COVID-19 en una empresa del sector manufacturero, explorando que
aspectos de la organizacion del trabajo presentando cambios a razén de la aparicién
de la Pandemia, asi como identificar los cambios en los elementos formales o
expresivos de la Cultura Organizacional, también el identificar cambios en los
elementos nucleares de la Cultura Organizacional. Llegando a la conclusién que fue
mas la afectacion de la Cultura Organizacional en lo que respecta a los elementos
formales o expresivos que sobre los elementos nucleares, dejando los valores como
aguel aspecto que solo los pocos sujetos percibieron cambiantes, se destacaron
cambios en la tecnologia, la decoracion de los espacios, las formas de vestir, la
distribucion de los espacios, los personajes mas influyentes, el estilo
comunicacional y los rituales (Patifio Lopez, 2020).

En la ciudad de Bogota, Colombia, Anderson Yanguma y Vanessa Zuluaga
de la universidad EAN, realizaron un seminario de investigacion para la
especializacion inteligencia comercial y de mercadeo- Especializacion en Gestion
Humana un 18 de octubre del afo 2020 con el tema “Influencia de la Pandemia en
la toma de decisiones de una empresa mediana del sector de hidrocarburos” con el
principal objetivo de disefiar una herramienta gerencial basandose en el modelo
racionalista (a (Hellriegel, 2005), para fortalecer la toma de decisién de la empresa
MORENO VARGAS S.A, enfocada en el sector de hidrocarburos, con el fin de
incrementar los niveles de productividad, ante un contexto de Pandemia. En el cual
se obtuvieron los siguientes resultados: La empresa mitigd el impacto en las
diferentes areas de la compafia, entregando confianza a sus colaboradores,
estabilidad a la parte financiera, seguridad a sus proveedores y estabilizacion a la

produccion, el factor que se vio mas afectado por el COVID-19 fue el de la atencién
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al cliente, ya que los tiempos de respuesta y el trato no fueron adecuados por parte
de la empresa, llegando a la conclusion que si bien algunos factores pueden dar a
entender que la organizacion Moreno Vargas S.A estaba preparada para enfrentar
las adversidades desprendidas de un factor externo geopolitico y de bioseguridad a
nivel mundial como la Pandemia generada por el COVID-19 tales como la proteccion
a los trabajadores y colaboradores, Sostenibilidad financiera, Estabilizacion de la
cadena de suministros y la produccion, se pudo evidenciar que existe un factor que
debilitan esa postura como la atencion al cliente (Yanguma & Zuluaga, 2020).

En Sahagun, Colombia, Isela del Carmen Béarcenas, realizdé una tesis para
optar al titulo de Administracion en Salud con el tema “Influencia de la Pandemia
por COVID-19 en el Clima Organizacional de un laboratorio clinico del municipio de
Chinu Cdrdoba” con el principal objetivo de disefiar acciones para la mejora del
clima organizacional durante la pandemia COVID-19 en un laboratorio clinico del
municipio de Chinl, Cérdoba, evaluar el clima organizacional en todos los
trabajadores de la entidad y analizar la influencia de la pandemia por COVID-19 en
el Clima Organizacional llegando a la conclusibn que se actué de manera
satisfactoria frente a los cambios generados por la pandemia del COVID-19 asi
como que los colaboradores de la empresa a raiz de la situacién actual ha
establecido estrategias de liderazgo que han contribuido de manera util en el
fortalecimiento del clima organizacional dentro de la organizacion, y el alto indice de
colaboradores que experimentaron ansiedad al llevar a cabo sus labores en medio
de la crisis sanitaria, y que se pudo ver como la empresa se preparé para lograr que
sus trabajadores conozcan lo que deben y no hacer frente a esta situacion ademas
de contar con mecanismos que ayudan a que el empleado se sintiera seguro en su

area de trabajo siendo uno de estos el apoyo psicologico (Barcenas, 2020).

o A nivel Centroamericano:

En San José Costa Rica, Ana Catalina Morales, realizo una tesis que fue
publicada por el TEC (Tecnoldgico de Costa Rica, Escuela de Administracion de

Empresas) con el tema “Impacto Organizacional que ha tenido la pandemia COVID-
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19 sobre \,las estrategias de la industria gastronomica y hotelera de Costa Rica de
marzo a octubre del 2020” con el objetivo de investigacion de determinar cual ha
sido el impacto Organizacional que ha tenido la Pandemia COVID-19 sobre las
estrategias empresariales de la industria gastrondmica y hotelera ubicada dentro
del territorio nacional de marzo a octubre del 2020, conocer los principales
obteniendo la conclusion el 100% de los restaurantes y hoteles participantes han
tenido un impacto organizacional a través de la pandemia COVID-19 como cambios
en el clima organizacional. Comportamiento organizacional, la motivacién de los
colaboradores, servicio al cliente y la comunicacion entre ellos, cambios en el

modelo de negocios y en los objetivos y estrategias empresariales (Morales, 2021).

o A nivel Local:

En la ciudad de Matagalpa, Nicaragua, Gabriel Garcia, Jorge Luis Blandén y
Yasser Molinares, realizaron un seminario de graduacién para optar al titulo de
Licenciados en Mercadotecnia con el tema “La Satisfaccidn de los clientes con las
medidas implementadas por las empresas, frente a la pandemia COVID-19, en el
departamento de Matagalpa, afio 2021 con el principal objetivo de analizar la
satisfaccion de los clientes con las medidas implementadas por la empresa Claro
(CAC 1), frente a la pandemia COVID-19 en el municipio de Matagalpa, afio 2021
llegando a la conclusion de que las medidas implementadas por la empresa claro
son medidas sanitarias, medidas de seguridad y medidas estructurales dentro de
las cuales se tienen areas de mejoras para aumentar la seguridad percibida de los
clientes dentro de las instalaciones, asi como destacar que los clientes tienen
aceptacion de las medidas implementadas por la empresa pero a su vez son

exigentes (Garcia, Blandon, & Molinares, 2022).

Es de importancia destacar, que cada uno de estos antecedentes utilizados
en este seminario, son trabajos realizados con respecto a las variables de interés,
y los cuales actian como medios de referencia para guiar el tema a tratar y de esta

forma obtener informacién de lo que hasta el momento se ha realizado con respecto
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al contenido que conlleva la investigacion, permitiendo asi esclarecer el objeto de

estudio y de esta manera construir la estructura del presente trabajo.

En este estudio se investigan elementos cruciales de las dos variables que
conforman la investigacion. Referente a la Pandemia del COVID-19, sus
generalidades, impacto en las empresas y las medidas desarrolladas. Con respecto
a Cultura Organizacional, su definicion, elementos y caracteristicas. Logrando asi
obtener las teorias que estructuran las bases cientificas del presente estudio. A su
vez la investigacion tiene el propdsito de analizar los efectos, las medidas
implementadas y las modificaciones que se generaron a consecuencia de la

pandemia del COVID-19 en la Cultura Organizacional de la empresa Coffee Lovers.

Ante la actual situacién que genera a la humanidad y a cada una de sus areas
la pandemia del COVID-19, se origina la presente investigacion que contiene un
propdsito de mucho interés que es, analizar los efectos de la Pandemia COVID-19

en la Cultura Organizacional de la Empresa Coffee Lovers Nicaragua, periodo 2022.

La investigacioén, se estructura de la siguiente manera: segun su paradigma,
se afirma que es un conjunto de suposiciones que mantienen interrelacion respecto
a la interpretacion del mundo. Ademas, el paradigma sirve como una guia base para
los profesionales dentro de su disciplina, ya que indica las diferentes problematicas
que se deben tratar y busca un marco referencial en el cual se aclaren las

interrogantes mediante una epistemologia adecuada (Ramos, 2015).

Por lo que este trabajo investigativo contiene un “Paradigma positivista, este
se califica de cuantitativo, empirico-analitico, racionalista, sistematico gerencial y
cientifico tecnoldgico”. Por tanto, el paradigma positivista sustentard a la
investigacion que tenga como objetivo comprobar una hipétesis por medios
estadisticos o determinar los parametros de una determinada variable mediante la

expresion numérica (Ramos, 2015).
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Dado lo anterior el paradigma es la base fundamental de una investigacion
ya que este brinda los medios y posibilita el impulso de investigar a fondo una
problematica, derivandose el paradigma positivista el cual explica y predice los
fendmenos de una investigacion, verificando la teoria y sometiéndola de manera
experimental, bajo una perspectiva que conlleve al investigador a través de una
base solida, ayudar a relevar las relaciones esenciales y caracteristicas

fundamentales del objeto de estudio, que permita obtener resultados precisos.

Por lo que se aplica un paradigma positivista, puesto que se establecieron
bases tedricas de las dos variables de estudios, a su vez se aplicaron instrumentos
cuantitativos y cualitativos, tales como: encuestas, entrevistas y observacion
directa, los cuales se compararon con la teoria, para detallar conclusiones y llegar

a resultados precisos y veraces.

Segun su enfoque filoséfico, el trabajo investigativo es mixto, ya que es
cuantitativo con elementos cualitativos. “En una investigacion cuantitativa se parte
de una problematica de estudio completa, define y selecciona una muestra,
recolecta datos y los analiza para hacer un reporte de los resultados (Hernandez,
Collado, & Baptista, 2014).

Por ende, un enfoque cuantitativo es el que utiliza la recoleccion y analisis de
datos estadisticos, es decir esta enfocado en la lI6gica empirico-deductiva, mediante
procedimientos que pretenden explicar los fendmenos buscando irregularidades y

relaciones entre ellos, midiéndolos objetivamente a través de analisis matematicos.

Una investigacion cualitativa también se guia por areas o temas significativos
de investigacién. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de
investigacion e hipotesis preceda a la recoleccion y el andlisis de los datos, los
estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o
después de la recoleccion y el andlisis de los datos (Hernandez, Collado, & Baptista,
2014).
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Segun, el autor un enfoque cualitativo, es la utilizacién y recoleccion de datos
sin ninguna medida numeérica, el cual define preguntas de investigacion y amplia el
marco interpretativo, este enfoque ofrece un mejor andlisis de datos y desarrolla
una mejor vision de una problemética existente ya que trabaja detalles mediante la

observacion.

Por lo cual el presente trabajo investigativo es de enfoque mixto, ya que se
aplican elementos cuantitativos tales como: Las encuestas aplicadas a clientes y
colaboradores y elementos cualitativos tales como: La entrevista realizada a la
gerente y observacion directa ejecutada por los autores del trabajo, permitiendo de

esta manera a través de sus procesamientos obtener resultados.

Por su alcance o nivel de profundidad, la investigacion es de nivel descriptivo,
“El estudio descriptivo es el que permite detallar situaciones y eventos, es decir,
como es y como se manifiesta determinado fenédmeno y busca especificar
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro

fendmeno que sea sometido a analisis” (Hernandez, Collado, & Lucio, 2006).

Esto quiere decir que este nivel comprende en describir y detallar elementos
de gran importancia que componen cada una de las variables de estudio, con la

finalidad de realizar analisis posteriores.

De tal manera que esta investigacion es de caracter descriptiva ya que en
ella se trata de describir, especificar y precisar cada uno de los componentes que
estructuran ambas variables de estudio, con la finalidad de concretar andlisis

precisos y confiables.

Por su extension en el tiempo, el trabajo investigativo es de corte transversal.
“Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un

solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su
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incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una fotografia” de

algo que sucede (Hernandez, Collado, & Baptista, 2014).

De acuerdo a lo anterior, la investigacion transversal se encarga de recopilar
informacion y por ende ayuda significativamente a la recoleccion de datos en un
mejor tiempo el cual permite desarrollar la toma de decisiones en un nivel
satisfactorio, a su vez estudia datos en una poblacion y en una muestra, recopiladas

en un periodo de tiempo especifico.

De tal forma que el alcance del presente trabajo, es de corte trasversal, ya
que recopila informacion y datos que corresponde a un periodo determinado para
desarrollar la investigacion, el cual es el afio 2022, sin embargo, se tomaron en

cuenta datos correspondientes al afio 2019.

Segun su disefio esta investigacion es no experimental, esta “Se define como
la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fenomenos tal como se dan en su

contexto natural, para analizarlos (Hernandez, Collado, & Baptista, 2014).

En sintesis, la investigacion no experimental, es la que no permite el
manipular datos, sino que el investigador visita el lugar, observa, estudia, y obtiene

informacion directa y precisa, sin interferir ni experimentar en ella de ninguna forma.

Por lo que, la investigacion es de caracter no experimental, puesto que se
aplicaron diferentes instrumentos, para consensuar informacion precisa, de los
cuales estos no fueron manipulados, ni alterados en ningan sentido, permitiendo

obtener datos para su posterior andlisis y obtener resultados realistas.
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Poblacién, una vez que se ha definido cual serda la unidad de
muestreo/analisis, se procede a delimitar la poblacién que va a ser estudiada y
sobre la cual se pretende generalizar los resultados. Asi, una poblacién es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones
(Hernandez, Collado, & Baptista, 2014).

Esto quiere decir que la poblacién sera el conjunto o bien el total de individuos
que presentan o los cuales estan propensos a presentar el rasgo caracteristico que
se esta buscando en la investigacion en el cual se realiza un estudio estadistico

para sacar las posibles conclusiones.

Por ende, la poblacién en este estudio, se compone de la siguiente forma: 11
colaboradores, que posee la empresa en sus diversas areas, y 50 clientes, los
cuales se consideran clientes mas antiguos de esta y por ultimo la gerente de la

empresa Coffee Lovers Nicaragua.

Muestra, es la parte de la poblacion que se selecciona de la cual realmente
se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran
la medicion y la observacién de las variables objeto de estudio (Bernal Torres,
2010).

En sintesis, la muestra es un dato estadistico que representa el subconjunto
de datos perteneciente o propios de una poblacion en especifico y este deberéa estar
constituido por diferentes nimeros de observaciones para que estos luego de

analizarlos represente el total de los datos estadisticos.

Correspondiente a esta investigacion, la muestra corresponde a 5
colaboradores, que son los mas antiguos de la empresa y que estuvieron presente
durante la Pandemia y 6 clientes que se consideran con mas antigiedad y con

mayor experiencia ya que persistieron aun ante las afectaciones de la COVID-19.
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El presente trabajo investigativo, posee un muestreo por conveniencia” Estas
muestras estan formadas por los casos disponibles a los cuales tenemos acceso.
Las muestras dirigidas son validas en cuanto a que un determinado disefio de
investigacion asi las requiere; sin embargo, los resultados se aplican nada mas a la
muestra en si 0 a muestras similares en tiempo y lugar (transferencia de resultados),
pero esto ultimo con suma precaucion. No son generalizables a una poblaciéon ni

interesa esta extrapola (Hernandez, Collado, & Baptista, 2014).

Consecuente a lo anterior el muestreo por conveniencia es un método que
permite obtener la informacion necesaria para realizar un estudio en un menor
tiempo, lo que también conlleva al ahorro del tiempo en relacion con los demas tipos
de muestreo que existen, la ventaja de este estudio es que se puede utilizar este
método para seguir de acuerdo a la facilidad de acceso que se tiene en la

investigacion.

Correspondiente al presente trabajo, este contiene un muestreo por
conveniencia, puesto que se seleccionaron los individuos mas propicios, y que se
encontraron durante los inicios de la pandemia, a razén de agilizar la obtencion de

informacion, para llegar conclusiones precisas y concretas.

Criterios de seleccion “Posterior a definir la poblacion de estudio, el
investigador debe especificar los criterios que deben cumplir los participantes. Los
criterios que especifican las caracteristicas que la poblacion debe tener se
denominan criterios de elegibilidad o criterios de seleccion (Villasis, Arias, &
Miranda, 2016).

Por consiguiente, los criterios de seleccién, conllevan a determinar principios
especificos, para elegir los participantes necesarios y de interés, para el objeto de

estudio, con la finalidad de obtener los, mejores resultados en la investigacion.
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De lo cual, en el presente documento, se emplearon criterios de seleccion,
tales como que, los participantes del estudio, se encontraran en los inicios de la
Pandemia hasta la actualidad, ya que estos vivieron las realidades y pueden
argumentar sobre ellas y de esta manera aportar al desarrollo de la investigacion.

En el presente trabajo, se emplean los siguientes métodos de investigacion:

Método cientifico, se entiende como el conjunto de postulados, reglas y
normas para el estudio y la solucién de problemas de investigacion. En un sentido
mas global, el método cientifico se refiere al conjunto de procedimientos que,
valiéndose de los instrumentos y técnicas necesarias, examinan y solucionan un

problema o un conjunto de problemas de investigacién (Bernal Torres, 2010).

En sintesis, el método cientifico es un proceso que tiene como finalidad
establecer relaciones entre hechos para enunciar leyes y teorias que expliquen y
fundamenten diversas tematicas de investigacion. Esto quiere decir que el método
cientifico es una herramienta que aborda situaciones realistas, con el proposito de

descubrir su esencia y demostrar su validez.

Por lo cual, en la investigacion, se emple6 este método puesto, que se detalla
una problemética, a su vez esta se sustenta con teorias que fundamentan cada
aspecto, a la par de instrumentos y técnicas tales como las encuestas, entrevistas
y observacion directa, que respaldan la teoria y en conjunto comprueban y

demuestran la validez del presente trabajo investigativo.

Método tedrico, comprende la ubicacion del problema en una determinada
situacion historico-social, sus relaciones con otros fenémenos, las relaciones de los
resultados por alcanzar con otros ya logrados, como también definiciones de nuevos
conceptos, redefiniciones de otros, clasificaciones, tipologias por usar, etcétera.
(Bernal Torres, 2010).
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El método tedrico permite descubrir en el objeto de investigacion lo que son
las relaciones y las cualidades fundamentales, este método permite pasar del
conocimiento de informacién empirica a la descripcion, explicacion, de causas de

los problemas de una investigacion.

Por lo cual, se utilizé el método tedrico en la investigacion, puesto que se
obtuvo informacion relacionada a la tematica de estudio, de lo cual esta se
interpretd, analizo y se compar6é con informacion empirica obtenida, para crear

nuevas teorias, o conclusiones concretas.

El método deductivo, “Es un método de razonamiento que consiste en tomar
conclusiones generales para explicaciones particulares. El método se inicia con el
andlisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion
universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares” (Bernal Torres, 2010).

En otras palabras, se puede decir que el método deductivo puede referirse a
una forma especifica de pensamiento o razonamiento, que extrae conclusiones
l6gicas y validas a partir de una serie de principios, puede ser una técnica de analisis
empleada para deducir conclusiones logicas, de esta manera se puede usar

estrategias de razonamiento légico.

En este trabajo investigativo, partié de descomponer en dos variables el tema
de estudio, a su vez en indicadores, para poder llegar a conclusiones concretas, a
través de la comparacion de teoria y resultados obtenidos del procesamiento de

datos realizado.

Método Inductivo, “Con este método se utiliza el razonamiento para obtener
conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar

a conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter general. El método se inicia con un
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estudio individual de los hechos y se formulan conclusiones universales que se

postulan como leyes, principios o fundamentos de una teoria” (Bernal Torres, 2010).

En otras palabras, el método inductivo puede ser una forma de razonamiento
en que la verdad de un antecedente apoya a la conclusion, esta emplea la
observacién dirigida a muchos casos particulares, analiza individuos y hechos y crea

concepto siento esto una base de este modelo.

Asi mismo en esta investigacion, a través de datos obtenidos, por medio de
encuestas y entrevistas, de lo cual se fundamentan con teorias, se estudié cada uno
de los indicadores, relacionandolos, para concretar conclusiones generales a las

variables de estudio.

Método sintético, “El método consiste en integrar los componentes dispersos

de un objeto de estudio para estudiarlos en su totalidad” (Bernal Torres, 2010).

El autor refiere que el método sintético es un procedimiento analitico que
busca integrar, es decir que este método permite sintetizar o resumir algo que ya se
conoce para hacer un estudio de esto, de forma que se haga total y facil de hacerlo
asi mismo de analizarlo de tal manera que se conozca todas sus partes y

particularidades.

El método sintético en el trabajo investigativo, se desarrollé al obtener la
informacion sobre el tema de estudio, la cual esta fue muy amplia y, por lo cual, se
concretd los aspectos de mayor importancia, tomando los datos obtenidos a traves
de los instrumentos e integrandolos con los elementos tedricos para dar respuesta

a las preguntas directrices y asi mismo elaborar conclusiones precisas.

Método analitico, “Este método es un proceso cognoscitivo, que consiste en
descomponer un objeto de estudio separando cada una de las partes del todo para

estudiarlas en forma individual” (Bernal Torres, 2010).
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El método analitico es un método de investigacion que descompone la
temética en diversos elementos, para observar las causas, las naturalezas y los
efectos de este, todo esto con el fin de estudiar un fenémeno problema, hecho u
objeto, siendo este estudio de forma particular para encontrar relaciones entre

determinados elementos.

En efecto, el método analitico permite conocer los cambios de las variables
de estudio, analizar profundamente con mas facilidad cada uno de los elementos,
permitiendo asi estudiar las particularidades, permitiendo de esta manera describir
el fenomeno del COVID-19 y conocer que cambios se dieron en la cultura de la

empresa.

El presente trabajo, se desarroll6 con la aplicacion de técnicas de
investigacion, tales como la encuesta, entrevista y guia de observacion directa, los
cuales permitieron concretar datos, e informacion de cada indicador, y las variables

que fueron medidas a través de estos, entre ellas se encuentran las siguientes:

Encuesta, “Es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios, con el propésito de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion.
Se trata de un plan formal para recabar informacién de la unidad de analisis objeto
de estudio y centro del problema de investigacion. En general, un cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables que van a

medirse” (Bernal Torres, 2010).

Es decir, la encuesta es una técnica de investigacion que consiste en una
interrogacion verbal o escrita que se les hacen a las personas, con el fin de obtener
informacion necesaria para una investigacion y asi lograr obtener resultados mas

exitosos.

Este instrumento se realizé y aplicé a 6 trabajadores y 5 clientes de la

empresa Coffee Lovers, mediante la cual en conjunto se obtuvo informacién
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correspondiente a la opinidn de estos, con respecto a las variables de estudio, la

cual es necesaria e indispensable para el presente trabajo. (Ver anexo N° 2 y N° 3),

Entrevista, “Es una técnica que consiste en recoger informacion mediante un
proceso directo de comunicacion entre entrevistador(es) y entrevistado(s), en el cual
el entrevistado responde a cuestiones, previamente disefiadas en funcién de las
dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador” (Bernal
Torres, 2010).

En resumen, la entrevista permite la recopilacion de informacion, de
diferentes asuntos, a través de una guia de preguntas estructuradas abiertas donde
se abordan diversos aspectos, a través de un proceso comunicativo, del cual se

obtiene informacion directamente de un entrevistado.

Por lo que este instrumento, fue necesario aplicarlo a la gerente de la
empresa Coffee Lovers Nicaragua, donde se abordd preguntas previamente
disefiada, que permitiera obtener informacion esencial para el desarrollo de la

investigacion. (Ver anexo N° 4)

Observacion directa, “La observacion, como técnica de investigacion
cientifica, es un proceso riguroso que permite conocer, de forma directa, el objeto
de estudio para luego describir y analizar situaciones sobre la realidad estudiada
(Bernal Torres, 2010).

En sintesis, la observacion directa es una inspeccion visual para constatar y
recolectar datos de un objeto o elementos de estudio, especificamente en su
entorno natural, esta se puede hacer descriptiva, de una forma directa para asi

previamente tener informacion adicional de estos hechos o individuos.

En este trabajo se empled una guia de observacion directa, para determinar

datos realistas en el entorno natural de la empresa, por los autores de la
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investigacion como medio de captaciéon de informacion idonea, veraz y objetiva

sobre aspectos de interés del objeto de estudio. (Ver anexo N° 5).

Procesamiento de informacion “Esta parte del proceso de investigacion
consiste en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales) obtenidos
de la poblacion objeto de estudio durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad
generar resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de los cuales se
realizard el andlisis segun los objetivos y las hipbtesis o preguntas de la

investigacion realizada, o de ambos (Bernal Torres, 2010).

En palabras mas sencillas el procesamiento de la informacion, es una manera
de ordenar la informacion que esta disponible para tener un mejor resultado y de
esta manera el analizar datos sea de una forma mas facil. Este se ejecuta a través
de programas que permitan agilizar este proceso para una mayor comprension de

estos a la hora de su respectivo analisis.

Para el procesamiento de informacion, este se realizd con el programa de
EXCEL a fin de realizar andlisis estadisticos por medio de gréficos, los cuales
permiten representar los datos en términos porcentuales, permitiendo asi de una
manera sencilla la comprension de las situaciones existentes de la empresa, en

término de Pandemia COVID-19 y la Cultura Organizacional de esta.
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II. JUSTIFICACION

En la presente investigacion, se aborda sobre la probleméatica que enmarca
la realidad de la sociedad y que ha generado muchos efectos, cambios y desafios
en esta, a razon de dicha situacién, se realiza un estudio que permita centrarse
principalmente en comprender los efectos de la pandemia del COVID-19 en los
diferentes elementos de la Cultura Organizacional de la empresa Coffee Lovers.

La necesidad de plantear el presente estudio nace con el propdsito esencial
de conocer como la Pandemia del COVID-19, trasciende y genera efectos en la
Cultura Organizacional de la empresa, con la finalidad de comprender y demostrar
la manera que esta asimilo, actué y los cambios resultantes en los elementos
propios de la Cultura como Organizacion, generados a causa de diversos efectos,
asi como la implementaciéon de medidas sanitarias, operativas, de seguridad y
estructurales como medio para contrarrestar la crisis que se estaba viviendo al
enfrentar la Pandemia COVID-19.

La temética que se aborda es de mucha importancia especialmente para la
empresa Coffee Lovers, porque parte de una realidad que se vive como sociedad,
y que enfrenta también esta organizacion, permitiendo obtener asi informacion
certera, clara y concisa relacionada a cada uno de estos efectos generados y la
manera que estos transformaron la cultura de la empresa en todos sus ambitos y

sentidos.

Por lo tanto, el presente documento genera diversos beneficios, dado que
proporciona informacién valiosa para la empresa, que le permita conocer sus
capacidades de adaptarse al cambio, o si tienen que mejorar con respecto a este
punto, asi mismo valorar los esfuerzos implementados de la cultura de la empresa
para acoplarse a la realidad y sobrellevar sus actividades, desafios y efectos, que

impuso la Pandemia del COVID-19 a la organizacion y en especial a su cultura, a la
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vez resaltar las medidas, estrategias y herramientas utilizadas para mantenerse en

pie y asi mismo saber si se generaron buenos o malos resultados su aplicacion.

Por Consiguiente la presente investigacion es de mucha utilidad,
primeramente, a la empresa Coffee Lovers ya que es la principal protagonista y
beneficiaria, luego para los estudiantes de carreras administrativas, ya que dicho
documento sirve como un antecedente en investigaciones futuras relacionadas al
tema, asi mismo a los maestros como guia para desarrollar trabajos relacionados a
la tematica, a su vez también a los investigadores, ya que es una manera de crecer
y desarrollarse en la formacion académica y por ultimo a nosotros como autores,
puesto que permite enriquecer los conocimientos adquiridos durante los cinco afio
de la carrera, logrando asi aplicarlos en este estudio, lo que conlleva a desarrollar
un documento productivo, de interés y trascendental para la sociedad.
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[ll. OBJETIVOS

Objetivo General:

Analizar los efectos de la Pandemia COVID-19 en la Cultura Organizacional

de la Empresa Coffee Lovers Nicaragua, periodo 2022.

Objetivos Especificos:

1. Determinar las medidas de bioseguridad implementadas durante la
Pandemia COVID-19 en la empresa Coffee Lovers Nicaragua, periodo
2022.

2. Describir la Cultura Organizacional de la empresa Coffee Lovers

Nicaragua, periodo 2022.

3. Valorar los cambios en la Cultura Organizacional a raiz de la Pandemia

COVID-19, en la empresa Coffee Lovers Nicaragua, periodo 2022.
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IV. DESARROLLO DEL SUBTEMA

Coffee Lovers, es una cafeteria de especialidad con un estilo vintage ubicada
en el municipio de San Rafael del Norte departamento de Jinotega, fundada el 29
de julio del 2017 por una pareja matrimonial. Sin duda es la cafeteria favorita de
muchos, es reconocido por servir un café local con calidad de exportacién, ofrecen
una experiencia en la degustacion del café a través de diferentes métodos no
tradicionales (chemex, prensa francesa, syphon, aeropress) asi como platillos
elaborados con ingredientes frescos y de la mas alta calidad, postres preparados
localmente en un ambiente acogedor y agradable.

El proposito de la empresa es expandirse a nivel nacional, asi como atraer el
talento joven y apasionado, promover el consumo local y tener un impacto en la
comunidad, por lo cual trabajan bajo 3 ODS: Crecimiento econdmico, Educacion de

calidad e igualdad de género.
o Visién

La vision es la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su futuro.
Es su esfuerzo por visualizarse en el espacio y el tiempo. Por lo general, la vision
suele estar mas orientada hacia aquello que la organizacién pretende ser que hacia

aguello que realmente es (Chiavenato, 2009).

Por lo tanto, al referirse al término vision, directamente se habla de la imagen
de la empresa, la que se quiere generar tanto para el presente y a su vez para un
futuro, lo que quiere lograr desde sus inicios y a su vez quiere que se trascienda al
pasar de los afios. Esta parte del giro en el que se desarrollara la empresa, y hasta

los resultados que se propone y que quiere generar.

La vision de la empresa Coffee Lovers es la siguiente: “Expandirnos en el
norte de Nicaragua, logrando ser una Loved Brand, contando con talento joven que

les apasione nuestra forma de trabajar, que en conjunto conlleve a ser un referente
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en Nicaragua, de un buen café y servicio, tanto para el cliente locales como

internacionales”.
o Mision.
La mision es larazén de ser de cada organizacion, la funcion que desempefia

en la sociedad. Genera la direccién, que indicara el rumbo hacia donde se dirigira

la organizacion a largo plazo (Chiavenato, 2009).

En pocas palabras la mision de una empresa es el motivo por el cual existe
una empresa, asi de igual manera su razén de ser, esta indica las actividades que
se realizan dentro de ella, esta debe ser bien definida, claray a la ves sencilla para
que todos los miembros de la organizacion la puedan interpretar, a su vez para que
la direccion de la empresa establezca estrategias y acciones que permitan de esta

manera lograr éxito.

Por lo tanto, la mision de la empresa Coffee Lovers es la siguiente: “Ofrecer
una experiencia diferente a nuestros clientes en la degustacién de café local con
métodos no tradicionales, complementandolo con una propuesta de platillos con

ingredientes de la mas alta calidad y postres preparados localmente”.
o Valores.

Un valor es una creencia basica sobre lo que se puede hacer o no, lo que es
0 no es importante. Los valores constituyen las creencias y las actitudes que ayudan

a determinar el comportamiento individual (Chiavenato, 2008).

En sintesis, los valores son caracteristicas propias de la identidad de la
empresa, que definen a esta y actian como propositos para orientar a los
colaboradores, sobre el que hacer y el que no hacer en su desarrollo diario en la

organizacion.
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Correspondiente a Coffee Lovers, la empresa, posee los siguientes valores:
Calidad, trabajo en equipo, orden y limpieza, integridad, comunicacién, puntualidad,

responsabilidad y disciplina.

o Estructura Organizacional.

La estructura Organizacional es la distribucion formal de los empleos dentro
de una organizacion, proceso que involucra decisiones sobre especializacion del
trabajo, departamentalizacién, cadena de mando, amplitud de control, centralizacion

y formalizacion (Stephen & Coulter, 2005).

De manera que la estructura organizacional es un modelo jerarquico que usa
una empresa para facilitar la direccion y administracion de las actividades, a través
de esta estructura se comparten roles, responsabilidades agrupando a sus
trabajadores para lograr los objetivos propuestos, una adecuada estructura
mejorara la operacion y productividad mediante un orden control y organizacion.
Correspondiente a la empresa, esta no posee de un organigrama formal y

estipulado.

4.1. Pandemia Covid-19.

La enfermedad por el coronavirus es un grupo de virus que causan
enfermedades que van desde el resfriado comun hasta enfermedades mas graves
como neumonia, sindrome respiratorio de oriente medio (MERS) y sindrome
respiratorio agudo grave (SARS). Cabe destacar que la cepa de coronavirus (2019-
nCoV) que se origind por primera vez en Wuhan (China) el 31 de diciembre en el
afo 2019y la cual no se conocia previamente, esta se expandié con rapidez a varios
paises del mundo, al mismo tiempo afectando a cientos de miles de personas en
todos los continentes, causando un gran nimero de muertes durante su recorrido y
lo que ha generado unir los mayores esfuerzos trabajando dia a dia para frenar su
expansion y efectos en la poblacién. Por lo que como Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), se le declar6 oficialmente como una Pandemia, desde el pasado 11
de marzo del afio 2020. (OMS, 2020).
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De modo de que, la Pandemia del COVID-19 se ha convertido en parte de
la vida diaria, esta partié de una simple alarma que comenzo tras el desarrollo de
una nueva enfermedad del ambito respiratorio, esta actia y afecta de diversas
maneras, y se originé en el afio 2019, en paises del medio oriente, la cual no tenia
precedentes y se expandio de una manera veloz, dejando a su paso consecuencias
drasticas, retando a la humanidad en diversos aspectos tales como econdémicos,
sociales y del &mbito de la salud, llegando hasta el grado mas alto y temido de una

enfermedad “Una Pandemia”.

o Fases de la Pandemia.

La epidemia de COVID-19 fue declarada por la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) como una emergencia de salud publica de preocupacion internacional
el 30 de enero de 2020 como se mencionaba anteriormente. La caracterizacion
ahora de Pandemia significa que se ha extendido por varios paises, continentes o
todo el mundo y que afecta a un gran niumero de personas (Medicina PPT, 2020).

A este punto es donde los paises se encuentran en una carrera contra la
propagacion del virus, haciendo pruebas y dando tratamiento a los pacientes,
rastreando los que tuvieron contacto, limitando los viajes, poniendo en cuarentena
a los ciudadanos y cancelando grandes reuniones como los eventos deportivos, los
conciertos y las escuelas. Por lo tanto, conocer las fases en la propagacion de la
enfermedad permite determinar el compromiso e impacto social y guiar las acciones

necesarias para limitar su expansion, estas fases se mencionan a continuacion:

X/
X4

X Fase 1: Preparacion.

Las primeras medidas son dirigidas a que la persona infectada o la que viajo
a una zona de riesgo esté apartada del resto de la poblacion sana. Los primeros
pacientes son aislados y comienza una investigacion para identificar su actividad y

las personas con las que pudieron encontrarse en contacto. En este contexto, se
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definen protocolos y se determinan los hospitales accesibles para atender a los
casos (Medicina PPT, 2020).

En lo que concierne a esta primera fase, es donde se parte de una
incertidumbre con respecto a la nueva enfermedad que ha surgido, cabe destacar
gue no se tiene antecedentes, ni conocimientos de la misma, por lo que tras los
primeros casos de infectados se generaron investigaciones para comprender su
transmision, sintomas y asi prevenir su desarrollo a nivel local, acd no se ha
expandido, por lo que se comienzan a reflejar las primeras acciones, que van a la

par del nivel de afectacién del virus, como medio contra restador de sus efectos.

< Fase 2: Contencion.

Consiste en identificar a las personas que importan la infeccion desde el
extranjero y en lograr una contencion adecuada. En este escenario, los ciudadanos
deben implementar medidas que eviten que el virus se propague a nivel domiciliario,
comunitario, a nivel de espacios colectivos y se logra con medidas basicas de

higiene y al evitar las aglomeraciones.

Es asi como las autoridades inician labores de distanciamiento social, como
cierre de escuelas, limitacion de viajes e implementacion de trabajo a distancia. Se
cancelan eventos privados para evitar aglomeraciones de personas. Estas medidas
buscan dar tiempo a las instituciones de salud para prepararse para la epidemia y

una transicién a la tercera etapa (Medicina PPT, 2020).

De tal forma que, en esta segunda fase, el foco de contagio del virus
comienza su propagaciéon corresponde a casos importados, es decir personas que
se contagiaron en el exterior o bien que tienen un contacto estrecho con casos
importados, ampliando su area de afectacion y condicionando que este gane cada
vez mas territorio, aca es donde es de obligacion tomar las acciones necesarias

implementandolas de forma mas estricta. A su vez el papel de cada una de las
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autoridades pertinentes y la sociedad en general juegan un papel imprescindible en

este momento.

<> Fase 3: Contagio Comunitario.

Una vez que se sobrepasan los casos contenidos y se identifiquen casos que
no tienen relaciébn con los casos importados, se establece como un contagio

comunitario, esta es la fase tres.

Por eso es importante seguir la orden gubernamental de evitar las
concentraciones, con lo que se espera se evite la propagacion masiva del virus. En
esta fase circula activamente el virus. Las instituciones médicas detectan y atienden
los casos de la enfermedad, con el fin de mitigar los efectos. La atencion de
pacientes no graves es realizada de forma ambulatoria, es decir, no son internados
en los hospitales, en tanto que los casos graves son atendidos en centros definidos
(Medicina PPT, 2020).

Referente a esta tercera fase, la contencion del virus ya no es posible, el
aumento de ocurrencias es cada vez mas notable y estos ya no solo corresponden
a casos importados, por lo que es de obligacion para las autoridades un mayor
compromiso, donde se genera una lucha mas fuerte en contra de la transmisién del
virus, a razon de que este se encuentra en todos los lugares. Lo que conlleva a las
autoridades sanitarias a cada vez mas, emplear estrategias como medio para

enfrentar el contagio comunitario.

< Fase 4: Transmision Sostenida.

Etapa en la que se producen grandes brotes de transmision que afectan a
muchas ciudades y la enfermedad se contagia “exponencialmente”. Segun Romero,
cuando un pais ya se encuentra en los procesos de transmision comunitaria y

sostenida, se debe intentar controlar la situacion para que no haya una tasa de
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reproduccion mas alta. También, en estas etapas, el virus evoluciona y genera

nuevas variantes (Cerdas, 2021).

Con relacién a la cuarta fase, en esta etapa la pandemia tomé el control ya
que esta se fue multiplicando a un nivel mas extremo, y esto es debido a la
propagacion que realiza cada individuo, ya que una persona puede duplicar el
contagio a cada momento por lo cual esto permite una cifra alta de contagio

comunitario.

< Fase 5: Pandemia en Curso.

Las ultimas fases de la pandemia se dan cuando las medidas anteriores no
han sido aplicadas con éxito y el nimero de casos se salen de control. Se llega al
pico méas alto. Las medidas siguen siendo extremas: se prohibe la movilidad por
completo (Medicina PPT, 2020).

Con respecto a la fase 5, es el punto maximo de la pandemia, donde el
namero de contagiados es incontrolable, hay mas rebrotes, los hospitales se
encuentran saturados, la tasa de mortalidad se eleva, a la vez se genera escasitud
en insumos médicos, se procede a la implementacion de un sistema de vacunacion
para tratar de disminuir esos elevados picos de casos, y se valora la opcién de

implementar la cuarentena y cerrar fronteras.

X Fase 6: Mitigacion.

En la cual se trabaja en la implementacién de medidas de control para paliar
los efectos negativos de la pandemia. “Hay que entrar en la mitigacién de los efectos
negativos porque esto produce una serie de cosas adicionales como el desgaste en
los servicios de salud, el desempleo, el efecto sobre las cadenas de produccion y
todas esas cosas que estan asociados al efecto sanitario”, menciond el
epidemidlogo de la UNA. (Cerdas, 2021)
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En sintesis, la fase 6, corresponde a la fase Pos-pandemia, donde los picos mas
altos de afectacion de esta comienzan a disminuir, por lo que se procede a la toma
de acciones para disminuir los efectos y estragos provocados a los diversos
sectores de un pais, como medio para volver a la normalidad existente antes de la

Pandemia.

0 Definicion de: Endemia, Brote, Epidemia.

Estos tres términos se generan con la finalidad de comprender los grados de
incidencia de una enfermedad, y la categoria de afectacion que conlleva cada uno

de ellos, estos se detallan a continuacion:

] Endemia.

Es la presencia continua de una enfermedad o un agente infeccioso en una
zona geografica determinada. También puede denotar la prevalencia usual de una
enfermedad particular en dicha zona. El término hiperendemia significa la presencia
constante de una enfermedad con elevada incidencia, y Holo endemia, un nivel
elevado de prevalencia de la infeccion a partir de una edad temprana, que afecta a
la mayor parte de la poblacion (Vargas & Vargas, 2020).

Por lo tanto, el termino endemia, hace referencia al segundo eslabén de la
extension de un determinado agente infeccioso, el cual tiene mayor intensidad y
prevalencia que un brote, es donde queda una enfermedad después de la
Pandemia. Asi mismo este término representa la afectacion particular a nivel de
Zzona o pais, en grado de consecuencias mas reducido, por ende, se inician la

implementacion de las medidas para contrarrestar el virus.

= Brote.

Se establece cuando existe la aparicion de dos o mas casos de una misma

enfermedad asociados en tiempo, lugar y persona, o también cuando existe un
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incremento significativo de casos en relacion con los valores habitualmente
observados, o cuando aparece una enfermedad, condicidn o riesgo para la salud en

una zona hasta entonces libre de ella (Vargas & Vargas, 2020).

Con referencia al termino brote, este representa el primer eslabon para que
una enfermedad llegue a nivel de pandemia, este engloba el inicio y origen de una
afeccion hasta el desarrollo de los primeros casos o aumento en diferentes rangos
de estos. Asi mismo este se puede usar para relacionarlo con el incremento de
casos habituales de una enfermedad que ya existe, 0 una que se ha originado por

primera vez en una determinada zona.

= Epidemia.

Es la manifestacién, en una comunidad o regién, de casos de una
enfermedad (o un brote) con una frecuencia que exceda netamente de la incidencia
normal prevista. El nUmero de casos que indica la existencia de una epidemia varia
con el agente infeccioso, el tamafio y las caracteristicas de la poblacion expuesta,
Su experiencia previa o falta de exposicion a la enfermedad, el sitio y la época del

afo en que tiene lugar (Vargas & Vargas, 2020).

En cuanto a epidemia, es el grado mas alto de una enfermedad, sin embargo,
este se extiende a nivel local y nacional pero no a nivel mundial, sus amenazas son
multidimensionales para la sociedad, ocasionando las tasas de mortalidades mas
altas, variantes de la enfermedad, incertidumbre en la poblacion y donde la escala

de afeccién es alta y pareciera que fuera imparable.

o COVID-19 en las Empresas.

Las consecuencias del coronavirus (COVID-19) no tienen precedentes y se
sienten en todo el mundo. El mundo del trabajo se ve profundamente afectado por
la pandemia mundial del virus. Ademas de ser una amenaza para la salud publica,

las perturbaciones a nivel econdmico y social ponen en peligro los medios de vida
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a largo plazo y el bienestar de millones de personas. La pandemia esta afectando
severamente los mercados laborales, las economias y a las empresas, incluidas las
cadenas de suministro mundiales, causando una interrupcién generalizada del

comercio.

La OIT y sus mandantes —gobiernos, trabajadores y empleadores— tendran
un papel decisivo en la lucha contra la pandemia, pues han de velar por la seguridad

de las personas y la sostenibilidad de las empresas y los empleos (OIT, 2020).

Por lo que la pandemia es una realidad sin aviso, desde su impacto el
escenario de la sociedad es otro, su afectacion no sélo al sector salud, sino que a
la vez a nivel social y econdmico en cada uno de sus aspectos, las empresas no
son la excepcidon estas son parte de las consecuencias que impone el nuevo
COVID- 19, ya que se ven amenazadas por el simple hecho de no estar preparadas
para un impacto catastréfico como el que provoca este fenomeno, llegando al punto
de encerrar y desafiar a las organizaciones, a la vez obligandolas a actuar ante un
ambiente desconcertante, e impredecible, asi mismo forzé a tomar decisiones con
rapidez y plantear estrategias para afrontar las dificultades que estd impuso,

dejando dos opciones, actuar o fracasar.

4.1.1. Clasificacion de las Medidas.

Las medidas son un conjunto de normas, lineamientos y protocolos que son
aplicados en multiples procedimientos con una finalidad, de reducir efectos y
consecuencias, por lo tanto, correspondiente a la pandemia del COVID-19, se
generaron distintas medidas divididas y adaptadas en diversos enfoques, elementos
y areas, pero todas con una misma finalidad contrarrestar el virus, desacelerar la

propagacion y adaptarse a las realidades que impone (CDC, 2022).

Cabe resaltar que las medidas son medios que guian, orientan y que tienen
una finalidad contrarrestar problematicas, en este caso de la pandemia del COVID-

19, la finalidad de cada una de ellas se dirige especialmente a reducir efectos que
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genera, en la sociedad y en cada uno de los agentes que actuan en ella, por lo tanto,
se asimilan especificamente 4 tipos de medidas que se utilizaron, las cuales son:
sanitarias, de seguridad, operativas y estructurales. Lo que conllevo a las
instituciones tales como las empresas, el adaptarse para subsistir en los nuevos

escenarios que ocasiona la pandemia.

4.1.1.1. Medidas Sanitarias.

Las medidas sanitarias (destinadas a proteger la salud de las personas y los
animales) y fitosanitarias (destinadas a preservar los vegetales) se aplican tanto a
los articulos alimenticios de produccion nacional o a las enfermedades locales de
animales y vegetales como a los productos procedentes de otros paises. Entre estas

medidas para contrarrestar el COVID-19 estan las siguientes, segun (OMC, 1998):

a) Utilizar mascarilla y darle el uso adecuado, especialmente en:
» Interiores
= Lugares concurridos.
b) Lavate las manos con frecuencia con:
= Agua
= Jabon
» Desinfectante a base de alcohol.
¢) Cuando tosas o estornudes, cubrete la nariz y la boca con el codo flexionado
0 con un pafiuelo.
d) Evita tocar tus ojos, nariz y boca.
e) Distanciamiento Social, minimo un metro de la otra persona.
f) Limpieza y desinfeccion de areas de concurrencia:
»= Objetos de trabajo.
= Escritorios
= Mesas
» Teclados.
= Teléfonos

= Dinero.
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g) Sino te encuentras bien quédate en casa.

h) Inmunizacion contra COVID-19.

Es importante destacar que la implementacién de las medidas sanitarias, las
cuales tienen un propdsito comunitario que permite de esta manera reducir las
posibilidades de contagio tiene mucho alcance, debido a la relevancia que sostienen
en la prevencién del COVID-19; pero la teoria no es suficiente ya que estas no
actian por si sola como medio para contrarrestar el virus. De qué sirve el saber
como cuidarse y conocer la importancia del distanciamiento fisico, la desinfeccion
de areas, el lavado de manos, el uso del alcohol en gel, y de la mascarilla, si no se

lleva a la préactica de nuestra vida cotidiana, trabajo, recreacion, etc.

0%
Inmunizacién contra COVID19. 100%
, J33%
Quédate en casa /oy,
0,
Limpiezay desinfeccion de areas ﬁ 100%
100%
67%
Distanciamiento minimo de 1 metros. 80%
83%
Lavado de manos ﬁ 100%
100%
Uso de mascarilla ﬁ 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

[ Clientes M Colaboradores

Grafico N2 1: Aplicacién de Medidas Sanitarias

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.

Segun el Gréfico N° 1, refleja a través de la encuesta realizada, con respecto
ala aplicacion de las medidas sanitarias, contra el COVID-19, que en un 100% entre
clientes y colaboradores fue aplicada el uso de mascarilla, la limpieza y desinfeccién
de areas, en un 83% y 100% el lavado de manos, en un 67% y 80% el
distanciamiento minimo de 1 metro, en un 100% de los colaboradores la
inmunizacion contra COVID-19 y en un 33% de clientes la aplicacién del quédate

en casa.
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De acuerdo a las palabras expresadas por la gerente de la empresa Coffee
Lovers, la aplicacibn de las medidas sanitarias no pas6 desapercibida, su
adaptacion fue necesaria y se desarrollaron fructiferamente por parte de
colaboradores y clientes, a excepcion del quédate en casa, que su aplicaciéon fue
limitada a ciertas ocasiones y no en su totalidad, permitiendo asi el seguimiento de

operaciones de Coffee Lovers ante la Pandemia del COVID-109.

Conforme a los resultados obtenidos y a la observacion directa realizada en
la empresa, se demuestra que Coffee Lovers, si tomo en cuenta cada una de las
medidas sanitarias, expresadas por la OMS, como medio de mitigacion contra el
COVID-19, y aplicé la mayor parte de ellas en su totalidad, permitiendo asi el seguir
operando de manera precavida y ofreciendo sus servicios ante la amenaza que

significaba la pandemia.

Por lo tanto, lo expresado por la gerente, los clientes, colaboradores y la
observacion directa realizada, con respecto a la aplicacion de las medidas
sanitarias, su ejecucién si se llevé a cabo, en un gran porcentaje y en su mayoria

se aplicaron cada una de ellas.

Es preciso que la empresa Coffee Lovers siga con ese ejemplo clave que
trasmite, de ser una empresa, que se adapto al cambio, y que tomoé en cuenta cada
una de estas medidas sanitarias como medio para seguir actuando y de esta forma
subsistir ante la pandemia, permitiendo asi el no cerrar operaciones y correr el

riesgo de quebrar.

4.1.1.2. Medidas de Seguridad.

Explica qué medida de seguridad “es el conjunto de técnicas vy
procedimientos con el objetivo principal de la prevencién de diferentes aspectos y
situaciones que pueden presentarse en determinada empresa, asegurando la
proteccion de los clientes y trabajadores de determinada empresa. Las medidas de

seguridad abarcan diferentes aspectos dentro de la empresa como seguridad fisica,
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financiera e informatica, garantizando la tranquilidad de todo el personal y clientes
(INATEC, 2018).

Entre estas medidas para contrarrestar el COVID-19 estan las siguientes:

a) Limitar los desplazamientos, visitas a clientes y reuniones que sean solo
estrictamente necesarias.
b) Toma de temperatura al acceder a la empresa tanto para:
= Trabajadores.
= Clientes
= Proveedores.
c) Desinfeccién de manos a las personas que ingresen a la empresa.
d) Promover una Buena higiene respiratoria.
e) Brindarle equipos de proteccion a los trabajadores:
» Mascarillas.
= Alcohol en gel o liquido.
= Caretas.
f) Evitar las 3C
» Espacios Cerrados
» Espacios Congestionados

=  Contactos Cercanos.

Cabe resaltar que las medidas de seguridad, es la manera estratégica que la
empresa crea para desarrollarse, mitigar y actuar ante factores de riesgo que se
pueden tomar ante la situacién de pandemia, de esta manera las empresas velan
por la prevencion y evitan la propagacion de dicha pandemia dentro de sus centros
de trabajo tomando medidas para evitar que sus trabajadores y clientes se vean
perjudicados, por lo que se mejoran las condiciones de seguridad laboral dentro y

fuera de la empresa, creando asi conciencia y compromiso en conjunto.
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Grafico N2 2: Aplicacién de Medidas de Seguridad

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.

Segun el Gréafico N° 2, refleja através de la encuesta realizada, con respecto
a la aplicacion de las medidas de seguridad en contra del COVID-19, que en un
100% entre clientes y colaboradores se emplearon la buena higiene respiratoria en
el local y desinfeccion de manos., en un 100% entre clientes y un 80% entre
colaboradores evitaron compartir espacios cerrados, congestionados o contactos
cercanos., un 83% y un 80% la limitacion de desplazamientos y en un 40% se aplico
en los colaboradores la toma de temperatura al ingresar al local y equipo de

proteccion.

Con respecto a la entrevista con la gerente, esta manifesté que las medidas
de seguridad se han venido cumpliendo casi en su totalidad, dichas medidas han
sido parte fundamental para la prevencion y mitigacion de la pandemia COVID-19,

como un esfuerzo para prevenir y contrarrestar el nuevo virus.

Conforme a los datos obtenidos y la observacion directa se determin6 que la
empresa si cumplid con la mayoria de medidas de seguridad en la empresa, sin
embargo, no se les brindd equipo de proteccién a los colaboradores. Para todo
colaborador era exigido usar los medios de proteccion orientados por la OMS, y por
ende estos acataban las orientaciones, y asumian este costo, debido a que todos

querian cuidarse y prevenir dicha enfermedad.
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De acuerdo a lo expresado por la gerente, los trabajadores y la observacion
directa desarrollada en la empresa, los resultados coinciden, la aplicacion de las
medidas sanitarias, fueron empleadas en gran parte, como medio de hacerle frente
a la Pandemia COVID-19.

Por lo tanto, es necesario que la empresa siga tomando en cuenta cada una
de las medidas establecidas anteriormente y poner mas atencién en el equipamiento
de proteccién del colaborador, como medio que garantice la higiene y seguridad

laboral del colaborador, ante la Pandemia COVID-19.

4.1.1.3. Medidas Operativas.

La gestion operativa puede definirse como un modelo de gestiébn compuesto
por un conjunto de tareas y procesos enfocados a la mejora de las organizaciones
internas, con el fin de aumentar su capacidad para conseguir los propésitos de sus

politicas y sus diferentes objetivos operativos (Isotools, 2015).

Entre estas medidas para contrarrestar el COVID-19 estan las siguientes:

a) Registro de personas con enfermedades crénicas.
b) Organizacion de trabajo:
= Distribucion de espacios.
= Cumplimiento del distanciamiento social.
c) Constante Capacitacion y sensibilizacion sobre aspectos de la pandemia
COVID-19.
d) Potenciar siempre que sea posible el trabajo a distancia (teletrabajo).
e) Solo realizar reuniones esenciales.
f) Utilizar canales alternativos para la atencion al cliente, que eviten asi
aglomeraciones.
g) Solo dejar entrar a personas con mascarilla.

h) Definir protocolo a implementar.
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Es preciso sefialar que las empresas ante la pandemia, se enfrentan a
nuevas realidades y escenarios, en todo sus ambitos y no es la excepcion la manera
de operar, lo que ha conllevado a crear medidas operativas, que permitan a estas
subsistir y desarrollarse por transformaciones continuas a raiz del nuevo virus, por
lo que medios estratégicos como el modificar a una manera limitada de actuar con
el cliente, asi mismo la forma de comunicarse, la adaptacion de canales alternativos
de atencion, la capacitacion y establecimiento de protocolos de bioseguridad,
permitan en conjunto conseguir y perseguir los objetivo y el desarrollo de la

empresa.

Pl
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Grafico N2 3: Aplicacién de Medidas Operativas

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.

Segun el grafico N° 3, refleja a través de la encuesta realizada, con respecto
a la aplicacion de medidas operativas para contrarrestar el COVID-19, que en un
100% entre clientes y colaboradores se emplearon canales alternativos de atencion
al cliente y distribucion de espacios, en un 83% y un 100% el protocolo de
prevencion del COVID-19, en un 100% y un 20% el uso obligatorio de mascarilla al
ingresar al local, en un 83% de clientes el distanciamiento social, en un 80% la
constante capacitacion de los colaboradores, asi mismo un 60% en la
sensibilizacion sobre aspectos de la pandemia, registro de personas con

enfermedades cronicas y reuniones esenciales.
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De acuerdo a las palabras expresadas por la gerente de la empresa Coffee
Lovers, la aplicacion de las medidas operativas fue impredecible y de vital
importancia, su adaptacion fue ideal, ya que no era una opcion el cerrar la empresa
y sus operaciones, por lo que cada uno de estos medios estratégicos se tomaron
en cuenta y conllevaron a modificar tareas y procesos, que permitieran el adaptarse

y la continuidad de la organizacion ante las dificultades que propiciaba la pandemia.

Referente con la observacion directa ejecutada en la empresa, se demuestra
con seguridad que Coffee Lovers, si tomé en cuenta cada una de las medidas
operativas como medio de adaptacion contra el COVID-19, su enfoque clave fue el
valor de la familia y los buenos momentos, lo que permitié que, a través de nuevas

modificaciones en la empresa, esta actuara y se desarrollara eficientemente.

De acuerdo a lo expresado por la gerente, los trabajadores y la observacién
directa desarrollada en la empresa, los resultados coinciden, la aplicacion de las
medidas operativas tales como la distribucion de espacios, canales alternativos de
atencion al cliente, uso de mascarilla y protocolo de bioseguridad, fueron empleadas

parcialmente, permitiendo cumplir con los objetivos de la empresa.

Por ello es concreto que la empresa Coffee Lovers siga ejecutando
estrategias de adaptacion al cambio, y del aprovechamiento de amenazas, como

medio para crecer y contrarrestar toda adversidad que aparezcan en el camino.

4.1.1.4. Medidas Estructurales.

Por determinantes sociales se entienden aquellos del ambito estructural de
la sociedad que guardan relacidén con los contextos politicos, sociales y econdmicos,
asi como aquellos referentes a las condiciones de vida y trabajo cotidianas. Desde
esta perspectiva, el enfoque se aproxima al concepto de la determinacion social de
la salud, considerando la distribucion de poder de la sociedad y a nivel global como

eje central de generacion de las inequidades sociales y de salud (OPS, 2020).
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Entre estas medidas para contrarrestar el COVID-19 estan las siguientes:

a) Habilitacién de lavamanos, para cumplir con el lavado de manos.
b) Acondicionar adecuadamente los lugares para ingerir alimentos.
= Comedores
= Cafeterias.
c) Instalar vitrales en las areas de atencién al cliente, donde hay mas
concurrencia de personas.
d) Adaptar Vestidores para cambios de vestimenta.
e) Adecuar espacios ventilados, para evitar aires acondicionados.
f) Garantizar espacio para cumplir con el distanciamiento social.

g) Instalacion de dispensadores de alcohol y jabon.

En pocas palabras se puede decir que las medidas estructurales son todas
las modificaciones fisicas que la empresa ha venido ejecutando para seguir
operando de manera segura tanto para sus trabajadores como para sus clientes,
estas medidas empleadas conllevan a la manera que la empresa ha reorganizado
e impulsado instalaciones y estructuras seguras, confiables y adecuadas, donde se
evite el contagio del virus y se pueda realizar sus operaciones sin generar riesgos,

ni exponerlos a ningun peligro.

) 100%
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17%
Dispensadores de alcohol y jabon 40%
83%
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Grafico N2 4: Aplicacién de Medidas Estructurales

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.
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Segun el Gréfico N° 4, refleja a través de la encuesta realizada con respecto
a la aplicacion de medidas de seguridad contra el COVID-19, establece en un 100%
entre clientes y colaboradores, la instalacion de vitrales en las areas de atencion al
cliente, y las condiciones adecuadas para ingerir alimentos y espacios ventilados.,
en un 83% y un 100% se vieron reflejadas nuevas normas, reglas y politicas, en un
100% y un 60% habilitacién de lavamanos, en un 17% y un 40% los dispensadores

de alcohol y jabon.

De acuerdo a las palabras expresadas por la gerente la aplicacion de las
medidas estructurales fue de gran relevancia ya que esto permitid que los clientes
confiaran en ellos, evitando la propagacién del virus sin dejar de operar en la
empresa. Asi mismo expresé gque la habilitacion del lavamanos fue una medida que
ha permanecido desde que inicio a operar en el local, y que contina cumpliendo
cada una de estas medidas para una mejor organizacion y eficiencia en las

operaciones de la empresa.

Del mismo modo con la observacion directa ejecutada en la empresa, se
demuestra que la empresa aplico todas las medidas estructurales orientadas por la
OMS y que actualmente se sigue trabajando en crear mejores condiciones para los

clientes y trabajadores brindandoles comodidad y seguridad al ejecutar su actividad.

Respecto a las encuestas, entrevista y observacion directa las respuestas
coinciden en su totalidad, las medidas estructurales fueron necesarias para poder
evitar la propagacion del virus y sigue siendo un medio importante para la seguridad

de los clientes y trabajadores.

Por lo cual es preciso y de importancia, que la empresa mantenga actualizado
cada espacio o cada medida tomada, asi como seguir orientando sus normas,
politicas y reglas a resultados eficientes, todo esto para seguir ofreciendo un
excelente ambiente tanto para los clientes como para sus colaboradores, ya que la
Pandemia sigue vigente actualmente y las acciones en pro de su prevencion adn

son necesarias.
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4.2. Cultura Organizacional.

La Cultura Organizacional se define como un conjunto de habitos y creencias
establecidas por medio de normas, valores, actitudes y expectativas compartidos
por todos los miembros de una organizacion. La cultura refuerza la mentalidad
predominante. En pocas palabras es la forma acostumbrada o tradicional de pensar

y hacer las cosas (Chiavenato, 2009).

De manera que, al momento de hablar de cultura organizacional, se refiere
directamente a los principios que crean y conforman la personalidad de una
empresay de cada miembro que pertenece a ella, cabe destacar que esta se integra
de valores, normas y actitudes, que permiten que cada individuo se desarrolle en
un entorno adecuado, facilitando la buena ejecucion de estrategias y sistemas de
operacion de la empresa, a través de conductas positivas, que en conjunto se

reflejan directamente en los resultados laborales y empresariales de esta.

Asi mismo la Cultura Organizacional, se define objetivos, los cuales son fines
que se quieren alcanzar y a los cuales se dirigen acciones especificas, estos se

detallan a continuacion:

o Definir limites y diferencias entre las diferentes organizaciones.
o Dar un sentido de identidad a las organizaciones.
o Crear compromisos con la organizacion por encima de los intereses
individuales.
o Proporcionar un sistema de control social en las organizaciones.
o Apoyar en la estabilizacion del sistema social organizacional (Enriquez Caro,
2014).

Es decir, la cultura organizacional actia a la par de objetivos, que son medios
que guian y permiten llegar a resultados planeados. Estos objetivos permiten que la
empresa se distinga de las demas, que sea original y contenga una identidad propia,
a su vez permite que los trabajadores se identifiquen con la empresa, que laboren

en un ambiente agradable, permitiendo que estos posean un sentido de pertenencia
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en la empresa, el cual se reflejara positivamente en el desarrollo de cada una de las
actividades, sistemas de control y el clima laboral de esta, permitiendo asi la

obtencién de buenos y eficientes resultados para la empresa.

La importancia e interés de la Cultura Organizacional es elemental, ya que
esta describe la personalidad de una empresa; su forma de ser y actuar. Es un
vinculo social que le da cohesion a una organizacion. Es la manera en la que ésta
interactia como conjunto, tanto en su propio entorno como con el exterior, con
diversos grupos de interés, tales como proveedores, clientes, entre otros. A la
vez determina la forma en la que funciona una empresa, y es observable a través
de sus estrategias, estructuras y sistemas. Por lo que una buena organizaciéon cuya
base esté en valores y normas permite a cada uno de los colaboradores de una
empresa identificarse con ellos y mantener conductas positivas dentro de la misma;
asimismo, gracias a ella, los empleados incrementan su productividad y dan una
buena imagen del lugar donde laboran, es decir, se logra el éxito directo en los

resultados de las empresas (Romero, 2018).

Acorde con lo que se detalla anteriormente, la trascendencia de la Cultura
Organizacional para una empresa es amplia, esta es su tarjeta de identidad tanto
en su ambiente interno como externo en el que se desarrolla, al estar bien definidos
estos elementos permite a la empresa interactuar y operar, en base a lineamientos,
que permitan obtener resultados, logrando que los trabajadores se identifiquen con
Su organizacion, y que laboren de manera eficiente, se comprometan con esta y

siempre tengan una buena imagen de ella.
4.2.1. Elementos de la Cultura Organizacional.

Los elementos de la Cultura Organizacional son las piezas, fundamentales
de esta, por lo que una vez definida la Cultura Organizacional, es necesario
identificar los elementos que la componen, para ello se establece que: En toda

organizacion, la cultura se manifiesta en dos tipos de elementos (Chiavenato, 2009):
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4.2.1.1. Elementos visibles.

Entre los cuales se expresan las creencias, valores, ceremonias, hormas,
ritos, slogans, conductas, simbolos, etc., la mayor parte de las veces son
observables, pero en realidad son la representacion de valores, creencias,
suposiciones, etc., localizada a nivel mas profundo. Estos elementos visibles

explican cdmo y por qué se hacen las cosas (Vargas Hérnandez, 2007).

Es decir, los elementos visibles son los componentes propios y Unicos de la
cultura organizacional de una empresa, estos son destacables a simple vista y se
comparten por cada colaborador, ya que estos forman parte de la organizacion,
permitiendo asi desarrollar aspectos tales como la: identidad corporativa, el
ambiente laboral, el trato con los clientes y una adecuada organizacion de las
tareas, conllevando de esta forma a generar la imagen que la empresa quiere

trasmitir a sus consumidores y proveedores con los que interactla.

En cuanto al modo en que se expresan los elementos visibles de la cultura

organizacional, se sugieren cuatro formas:

421.1.1. Los elementos simbdlicos.

En las organizaciones indican su caracter mas elocuentemente que las
palabras. Algunos de los simbolos organizacionales son las cartas
organizacionales, ritos, rituales, arquitectura corporativa, o como simbolos
representativos de las organizaciones, los logotipos, imagenes visuales, historias,

metaforas, lemas, acciones y no acciones (Vargas Hérnandez, 2007).

En otras palabras, los elementos simbdlicos, son componentes
fundamentales de la cultura de la empresa, los cuales son notables y expresan la
forma de ser de la organizacién, sus raices, principios etc. Estos elementos

conforman el ambiente interno, tal como sus costumbres, procesos que se
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desarrollan, tradiciones, ritos. Asi mismo integran el ambiente externo de la empresa

gue es la manera que cada persona percibe de esta.
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Grafico N2 5: Elementos Simbdlicos

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.

Segun el Grafico N° 5, refleja los resultados obtenidos en la encuesta, con
respecto a las modificaciones de los elementos simbdlicos de la empresa, en el cual
un 100% entre clientes y colaboradores expresaron que cambiaron las imagenes
visuales, un 100% y un 83% los lemas y logotipos, un 60% y 33% las historias,

finalmente un 33% de clientes captd el cambié en las metéforas.

De acuerdo con las palabras expresadas por la gerente, los cambios que se
produjeron para adaptarse a la nueva situacion que se estaba viviendo, modificando
sus lemas, logotipos, que ya se tenia empleado (Ver anexo No. 6 y No. 7 ), siendo
esto un efecto positivo dado que llegd a sus clientes de manera mas sensible ya
gue se reflejaba la importancia de la familia., también comenta que cambiaron ritos
como lo es la presentacion de la elaboracion del café en métodos de infusion en la
mesa del cliente, las imagenes visuales cambiaron para concientizar a la gente y
que todos trataran de cuidarse, asi mismo mostrar afecto ante las familias que

habian perdido un ser importante en sus vidas (Ver anexo No. 8).
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Con respecto a la observacion directa se pudo comprobar que, si cambiaron
en su totalidad los elementos simbdlicos de la empresa como medio de adaptacion
y concientizacién a lo que se estaba viviendo actualmente, asi mismo como una

manera de llegar al cliente a través de la empatia.

Correspondiente a los datos obtenidos y los resultados de la grafica,
coinciden parcialmente con la guia de observacion y lo expresado con la gerente y
los colaboradores en la encuesta y la entrevista, en su totalidad y sin ninguna

diferencia.

De modo que la empresa Coffee Lovers supo adecuar sus simbologias ante
la pandemia COVID-19, y por ende es de mucha importancia que siga en constante
modificacion, ya que el futuro va en un constante cambio y siempre se debe buscar

la manera de adaptarse ante toda adversidad.
4.2.1.1.2. Elementos estructurales.

Se relacionan con los aspectos formales de la organizacion, como, por
ejemplo: niveles de autoridad y decision, establecimiento de normas y politicas,
politicas, estrategias, procedimientos, tramos de control y jerarquias, etc. (Vargas
Hérnandez, 2007).

Por consiguiente, los elementos estructurales, es la formula que integra los
principios de la empresa, las normas, politicas y reglamentos que se deben cumplir
y que actlan como lineamientos y guian a los trabajadores en el desarrollo de
actividades, son de mucha importancia, ya que conforman una parte esencial en el
desarrollo de una empresa a través de una adecuada organizacion y ejecucion de

las actividades, genera mejores y eficientes resultados en los objetivos.
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Grafico N2 6: Elementos Estructurales

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.

Segun el Grafico N°6, refleja de acuerdo a la encuesta, realizada con
respecto a las modificaciones en los elementos estructurales de la empresa, que en
un 100% entre clientes y colaboradores vieron cambios en las estrategias y
procedimientos, un 83% y un 100% en las politicas, un 50% y un 60% en las normas,
asi mismo un 17% y un 20% en el tramo de control y un 100% correspondiente a

los colaboradores en la toma de decisiones.

Con respecto a las palabras de la gerente de Coffee Lovers comenta que
hubieron muchos cambios en los elementos estructurales de la empresa se tuvieron
gue tomar decisiones rapidas, implementaron nuevas estrategias para levantar las
ventas, de esta crisis surge la realizacién de bandejas para regalos, y los “Brunch”
el cual era una manera de que los clientes pasaran momentos inolvidables con sus
familiares (Ver anexo No 9), asi mismo comenta que se ofertaron mas productos en
el menu para preparar en casa como chocolate artesanal, té frio, sangria y café
instantaneo (Ver anexo No. 10), ya que fueron momentos de tomar el control de la
situacion y actuar rapido para poder cumplir con los objetivos de la empresa y salir

adelante, en medio de la crisis surgieron las oportunidades.

De modo que a través de la observacion directa se ha podido corroborar que,
si cambiaron la mayoria de los elementos estructurales, buscando la manera de
superar la crisis en la que se estaba viviendo, actualmente se ven reflejado todos

esos cambios mencionados por la gerente.
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Con respecto a las palabras de la gerente, la observacion directa y la
encuesta a los colaboradores se puede afirmar que coinciden las respuestas

expresadas en su totalidad.

Por lo que es trascendental, que la empresa mantenga un tramo de control
fuerte, asi mismo que se siga logrando un buen resultado en la toma de decisiones,
seguir trabajando en estrategias para aumentar las ventas y mantener una buena
relacion entre las normas y politicas de dicha empresa, sin alterar los

procedimientos para no perder la esencia que los caracteriza.

4.2.1.1.3. Los elementos materiales de la Cultura Organizacional.

Se manifiestan en las instalaciones, mobiliario, equipo y otros recursos

fisicos (Vargas Hérnandez, 2007).

En sintesis, los elementos materiales de la Cultura Organizacional, son los
medios fisicos o instalaciones de las empresas, a su vez el equipamiento técnico o
maquinarias, que permiten en conjunto disponer de los espacios y recursos
necesarios para ejecutar los procesos de produccion del dia a dia en la
organizacion. Logrando asi través de la disposicion de estos diversos componentes

poder desarrollar correcta y eficientemente las actividades diarias de la empresa.

i
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Grafico N2 7: Elementos Materiales

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.
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Segun el Grafico N°7, refleja los resultados obtenidos en la encuesta con
respecto a las modificaciones generadas en los elementos materiales de la
empresa, en el cual un 100% entre clientes y colaboradores vieron cambios en las
instalaciones, un 67% y un 100% en los mobiliarios, un 33% y un 80% en los equipos

y un 33% y 60% en otros recursos fisicos de la empresa.

Con respecto a las palabras de la gerente comenta que fue necesario hacer
estos cambios en los elementos materiales para seguir operando en la empresa, ya
que debian brindarles confianza y seguridad a los clientes., optaron por habilitar un
espacio mas amplio para poder recibir bien a cada persona que los visitaba, asi
como algunos equipos gue se implementaron para la atencién al cliente, (Ver anexo
No. 11).

Mediante la observacion directa se pudo comprobar que los cambios
mencionados anteriormente se ven reflejados en la actualidad y que dichos
elementos se siguen utilizando para un mejor orden y funcionamiento de la

cafeteria.

Por lo tanto, lo expresado mediante las encuestas a colaboradores, la
entrevista a la gerente y la observacion directa coinciden en su totalidad verificando

que se implementaron cambios en todos los elementos materiales mencionados.

Por lo que es vital que la empresa siempre siga en constante innovacion y
gue este enfocada en la necesidad del cliente, en brindarles comodidad y actualizar
todo tipo de recursos que sean necesario para brindar una excelente atencién en el

local.
4.2.1.1.4. Elementos conductuales de la cultura organizacional.

Estan relacionados con el comportamiento humano, como los sistemas de
motivacion, comunicacion, liderazgo, procesos de toma de decisiones, etc. (Vargas
Hérnandez, 2007).
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De acuerdo con lo anterior los elementos conductuales, son los que se
relacionan directamente con los recursos humanos de la empresa, la manera que
estos interactlan en la organizaciéon, la forma que desarrollan y ejercen sus
actividades, tareas y los resultados que generan, los cuales pueden ser positivos
como negativos, permitiendo asi la utilizacion de medios, sistemas y acciones por
parte de la empresa, los cuales son necesarios para el cumplimiento de objetivos y

eficientes resultados.
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Grafico N2 8: Elementos Conductuales

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.

El Grafico N°8, refleja que la encuesta realizada con respecto a las
modificaciones en los elementos conductuales de la empresa, en un 100% entre
clientes y colaboradores vieron cambios en el liderazgo, un 100% y 80% el
comportamiento humano, un 50% y un 40% en los sistemas de comunicacion y un
80% y 60% entre colaboradores en la toma de decisiones y los sistemas de

motivacion.

Segun las palabras de la gerente hubo un gran cambio en los elementos
conductuales, ya que debia ser mas flexible y motivar a sus colaboradores darles
alientos para que estos no se desanimaran, relata que fue una etapa dificil, pero
hubo muy buena comunicacién de ambas partes y supieron salir adelante como el

equipo que son.
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Por ende, lo expresado por la gerente, colaboradores y clientes, coincide en
su totalidad, sin ninguna variacion, los cambios actuaron como formas de
contrarrestar las realidades existentes.

De esta forma es preciso que la empresa, siga tomando en cuenta la
importancia de los elementos conductuales, para la operacion de esta, uniendo
esfuerzo para mantener el equilibrio en ellos y de esa forma poder impulsar a Coffee
Lovers al éxito.

4.2.1.2. Elementos invisibles y desarticulados.

Localizados generalmente a nivel mas profundo en la mente de los miembros
gue forman la organizacion, en donde residen los sentimientos, temores, valores,
creencias, actitudes, suposiciones, etc., que son dificiles de explicar pero que
influyen en el comportamiento de los individuos en las organizaciones. Estos
elementos invisibles constituyen el inconsciente organizacional (vargas
Hérnandez, 2007).

El iceberg de la cultura organizacional

ASPECTOS FORMALES
(ABIERTOS)

Motas
Tecnologia
Estructurs

Politicas y procedimientos

Recursos financiarcs

s ASPECTOS INFORMALES
(OCULTOS) =S
Percepciones Acerca de |
Actitudes los sistemas |
Sentimlentos (ira, miedo, formales o 1
agrado, ote.)
Valores
Iinteracciones informales
Normas del grupo

Figura N@ 1. El Iceberg de la Cultura Organizacional Segun, (Stoner, Freeman, & Gilbert, 1996)

En pocas palabras los elementos invisibles y desarticulados, son los
componentes de la Cultura Organizacional, que son propio de las actitudes de los
colaboradores y los cuales no son notables ni controlables totalmente por la

organizacion, pero su incidencia en el desarrollo de funciones, actividades, toma de
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decisiones y desempefio, afectan de diversas formas y sentidos los objetivos de la

empresa, tanto positiva como negativamente.

Relacionando estos elementos antes mencionados con el Iceberg de la
Cultura Organizacional, el cual consiste en una relacion causa- efecto de los
componentes de la empresa donde la causa actian como la parte oculta de la
empresa que nadie ve, y los efectos es la parte visible de la cultura, 6sea los
elementos tangibles y notorios. Por lo que los componentes visibles vy
desarticulados forman parte de los aspectos informales de la organizacion, en el

modelo del iceberg detallado anteriormente en la Fig. N° 1.

4.2.2. Caracteristicas de la Cultura Organizacional.

La Cultura Organizacional refleja la manera como cada organizacién
aprendié a manejar su ambiente. Es una mezcla compleja de prejuicios, creencias,
comportamientos, historias, mitos, metaforas y otras ideas que, juntas, representan
el modo particular de trabajar y funcionar de una organizacion. La Cultura

Organizacional presenta seis caracteristicas principales, segun (Chiavenato, 2011):

4.2.2.1. Regularidad en los comportamientos observados.

Las interacciones entre los participantes se caracterizan por un lenguaje
comun, terminologias propias y rituales relacionados con conductas y diferencias
(Chiavenato, 2011).

Es decir la regularidad en los comportamientos observados, es la manera o
la frecuencia existente y en la que coinciden los comportamientos de los individuos
de una empresa, que va desde la similitud del lenguaje utilizado, a la vez sus
conceptos 0 maneras de referirse a cierto asunto o situacion, que son parte de la
terminologia caracteristicas de los trabajadores de esa empresa, asi mismo los
rituales o costumbres, que se integran como una costumbre existente y la cual forma
parte al convivir diariamente en la organizacion y se integra como cultura propia de

esta.
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Correspondiente a los resultados obtenidos, en la encuesta, con respecto a
si se manifestaron cambios en los rituales de la empresa, se obtiene que en un
100%, si se dejaron de practicar algunos rituales propios de Coffee Lovers, (ver

anexo No. 12).

De acuerdo a lo expresado por la gerente, ella establece que, si se dej6é de
practicar rituales propios de la empresa, y los cuales eran de mucho interés para el
cliente, esta decision fue a raiz de la Pandemia, ya que estos necesitaban del
contacto cercano entre clientes y colaboradores y ante el COVID-19, eso no era
posible, por ende entre estos rituales que se dejaron de implementar se encuentran
la muestra de los métodos de infusion de café, arreglos y mesas personalizadas y

el mostrar la preparacién del café de especialidad (Ver anexo No. 13).

Por ende, lo manifestado por la gerente, los clientes y colaboradores se
puede concretar que, si se dejaron de practicar la mayoria de rituales propios de
Coffee Lovers, los cuales forman parte esencial del servicio que ofrece la empresa
y es notable destacar que hasta la fecha aun no se han retomado a la normalidad,

la implementacion de estos.

Por lo cual, es de mucha importancia que la empresa retome estos rituales,
con su debido cuido y con las medidas necesarias, por el motivo que la Pandemia
sigue vigente, pero a razon que estos elementos son distingos propios de la
empresa y los cuales tienen mucho valor por parte de los clientes, es de importancia

retomarlos, ya que aportan a la productividad de Coffee Lovers.

4.2.2.2. Normas.

Patrones de comportamiento que comprenden guias sobre la manera de

hacer las cosas (Chiavenato, 2011).

Por consiguiente, las normas son elementos claves de las empresas, que
actuan como medios para ajustar de forma adecuada su gestién y funcionamiento,

permitiendo de esta forma que los trabajadores asimilen la manera correcta de

Efectos de la Pandemia COVID-19 y la Cultura Organizacional de la Empresa Coffee Lovers Nicaragua,
periodo 2022.



desarrollar sus actividades y funciones, conllevando asi que la organizacion logre

tener mejor desempefio, crecimiento y mayores beneficios al lograr sus objetivos.

. . , 100%
Prot6colo de bioseguricac | ———— 1 00%

83%
Normas Estructurales | 8IO% ’

, y 83%
Normas Operativas | 50 %

. 100%

Normas de Seguridad | ———————— 100%
o 100%

Normas Sanitarias | ——l 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Clientes B Colaboradores

Grafico N2 9: Normas implementadas.

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.

Segun el Gréfico N° 9, revela los elementos obtenidos en la encuesta en un
100% de clientes y 100% de colaboradores establece, la adaptacion de un protocolo
de bioseguridad, normas de seguridad y normas sanitarias, y en un 83% y 80% las

normas estructurales y normas operativas.

De acuerdo a lo manifestado por la gerente, si se implementaron nuevas
normas, adaptadas a la Pandemia COVID-19, como medio para asimilar las
consecuencias de esta, se adaptaron las normas sanitarias, de seguridad,
operativas, estructurales, y el protocolo de bioseguridad, el cual estuvo plasmado
en la entrada de Coffee Lovers, y en los lavamanos, permitiendo asi trabajar de
manera conjunta, uniendo esfuerzos para hacer frente a las realidades que estaban

enfrentando.

Por lo tanto, en observacion directa, se determind que la empresa cumplio
parcialmente con todas las normas, para contrarrestar la pandemia COVID-19, de
las cuales la mayoria sigue vigente hasta la fecha, excepto el protocolo de
bioseguridad, el cual no esta expuesto en la empresa y a su vez no se constaté que
este existi6. Por lo que lo expresado por la gerente, trabajadores, clientes y

observacién directa desarrollada en la empresa, se puede Se pudo constatar que
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los resultados son congruentes, si se implementoé nuevas normas para asimilar los
efectos del COVID-19, aunque no todas siguen vigentes, la mayoria sigue siendo

parte de la cultura de Coffee Lovers.

Por lo que es imprescindible que la empresa, siga ejecutando estas normas
para generar confianza a los clientes, ya que el miedo aun predomina en las
personas, pero si Coffee Lovers, le ofrece seguridad con cada una de estas normas,
este seguird siempre demandado sus productos y servicios, manteniendo su

fidelidad a la organizacion.

4.2.2.3. Valores predominantes.

Valores que la organizacion defiende en primera instancia y que espera que
los participantes compartan, como calidad del producto, bajo ausentismo o alta

eficiencia (Chiavenato, 2011).

Por lo tanto, los valores, se plantean con el fin de cumplirlos al desarrollar
cada una de las actividades y en la manera de interactuar de la empresa en el
entorno, ya que actian como guia para las decisiones y conductas que se
toman. Asi mismo estos son adoptados por los colaboradores, a razon de que
forman parte de la organizacion y son coparticipe del cumplimiento de los objetivos

de la misma.

Niveles de eficiencia 0%

80%

|

Ausentismo del personal 20%

. - 100%
Calidad de productos y servicios 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mNo Si
Grafico N2 10: Modificaciones en los valores predominantes.

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores de la empresa.
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Segun el Grafico N° 10, refleja, a través de la encuesta aplicada a
colaboradores respecto a las modificaciones en los valores predominantes de la
empresa, de lo cual un 100% de estos manifiesta que no se generaron cambios en
los niveles de eficiencia y en la calidad de productos y servicio, a su vez
correspondiente al ausentismo del personal, un 80% detalla que no hubo cambios

y un 20 % que si hubo cambios.

Correspondiente a lo expresado por la gerente, manifiesta que no cambid la
eficiencia de la empresa a raiz de la pandemia, ya que se lograron las metas con la
menor asignacion de recursos y a su vez en tiempo y forma, a través de la
implementacion de estrategias adaptadas al entorno existente, correspondiente a
la calidad de los productos y servicios esta ha sido, es y sera lo esencial en Coffee
Lovers, por lo que a pesar de las dificultades que impuso la Pandemia, no hubo
modificaciones en esta, es mas la implementacién de nuevos productos con
excelente calidad fue una oportunidad que surgié a raiz de la COVID-19,
permitiendo asi el diversificar las opciones al cliente. De acuerdo al ausentismo del
personal, este no incidié a gran escala en Coffee Lovers, sino que, en porcentajes
minimos, mayormente por las razones de subsidios u Ordenes de reposo por
situaciones propias de la Pandemia COVID-19 y de lo cual la organizacion respeto
estas medidas, y accedio a tolerar el ausentismo de sus colaboradores, permitiendo

asi reducir la propagacion del virus.

Conforme a los datos obtenidos por parte de la gerente y colaboradores, la
informacion concuerda en su totalidad, ya que los niveles de eficiencia de la
empresa, no variaron a raiz de la Pandemia, a su vez se logré6 demostrar que sus
productos y servicios mantienen una excelente calidad, como elemento esencial de
la empresa y asi mismo que el ausentismo en la empresa no se manifestdo en
elevados porcentajes, si no que fue minimo y en ocasiones necesarias para evitar

la propagacion del COVID-19.

Por lo que es concreto, que Coffee Lovers siga velando por mantener los

niveles de eficiencia, manteniendo un excelente equilibrio entre recursos humanos,
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materiales y econdmicos, que conlleve a que la empresa sea productiva,
minimizando recursos, pero cumpliendo sus metas, a su vez que mantenga esa
excelente calidad de sus productos y servicios, ya que esto permite que se posicione
como una cafeteria de muy buen prestigio, y la confianza y fidelidad que tiene el
cliente, y por ultimo es imprescindible que la empresa, disponga de esa flexibilidad
al momento de que sus colaboradores no puedan asistir a su trabajo, y a su vez que
motive a estos a no ausentarse por razones innecesarias, dado que esto perjudica

a la empresa en su desarrollo y operaciones.

4.2.2.4. Filosofia.

Politicas que refuerzan las creencias sobre como tratar a empleados y clientes
(Chiavenato, 2011).

De tal forma que la filosofia de una empresa son las bases o principios claves
gue se tienen a disposicion para el establecimiento de objetivos y el desarrollo de
tareas y actividades de esta, puesto que estos actian como lineamientos para guiar
las acciones de la organizacion hacia fines esperados, que permitan desarrollar el
compromiso establecido que se tiene como empresa y contribuir de esta forma a su

propia eficiencia.

Reglamentos 100%
Procesos 100%
Politicas 100%
Principios 40%
Mision 0%
Vision #0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Colaboradores
Grafico N2 11: Cambios en la filosofia de la empresa

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores de la empresa.

Segun el Gréafico N° 11, se detalla a través de la encuesta aplicada a

colaboradores de la empresa, que se generaron cambios en la filosofia de esta, en
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un 100% de los reglamentos, procesos y politicas, en un 40% los principios y sin

modificaciones pertinentes en la mision y vision de la organizacion.

De acuerdo a lo expresado por la gerente de la empresa, los cambios en
algunos componentes de la Filosofia, fueron necesarios e indispensables, para
seguir actuando ante la Pandemia COVID-19, elementos tales como los
reglamentos, procesos, politicas y principios, medios que permiten a la empresa
actuar y hacerle frente a las realidades del dia a dia, cabe destacar que las
alteraciones generadas, estuvieron siempre a la par de la misién y vision con la que
se concibi6 Coffee Lovers, permitiendo asi seguir operando y cumpliendo el

compromiso con el que se creo esta.

De esta manera, lo manifestado por la gerente y colaboradores, con respecto
a los cambios existentes en la filosofia de la empresa a raiz de la Pandemia, si se
generaron transformaciones en la mayoria de los elementos que componen a esta,
a excepcion de la mision y vision, puesto que estas siempre se mantienen igual y

vigente desde la creacion de Coffee Lovers.

Es muy notable destacar que la Pandemia, trascendid en la filosofia de
Coffee Lovers, y la repuesta fue el adaptarse, por lo que es preciso que la empresa,
a seguir tomando en cuenta la cultura de cambio, primeramente, porque la
pandemia no se haido y no se tiene la certeza si puede afectar con mayor intensidad
nuevamente, asi mismo ante un mundo muy cambiante, la opcién es el cambio,

pero siempre sin olvidarse de la razon de ser de la empresa.

4.2.2.5. Reglas.

Lineamientos establecidos y relacionados con el comportamiento dentro de
la organizacién. Los nuevos miembros deben aprender esas reglas para que el

grupo los acepte (Chiavenato, 2011).
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Es decir, las reglas actian como guias o medios necesarios y exigidos de
cumplir, implementados con la finalidad de orientar las acciones que deben llevar a
cabo los colaboradores y la mejor forma de desarrollarlas, a través del
establecimiento de un control sobre la conducta de las personas y evitar que puedan
comportarse de forma destructiva o negativa, permitiendo asi eliminar errores y

facilitar el logro de objetivos de la empresa.

Reduccion de jornada Laboral [ 80%

Suspension temporal de labores ’ 0%
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Grafico N2 12: Lineamientos para el comportamiento del personal

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores de la empresa.

Segun el Grafico N° 12, se precisa a través de la encuesta aplicada a
colaboradores de la empresa, que se dieron nuevos lineamientos para el
comportamiento del personal, tales como: la reduccion de jornada laboral la cual se

aplicé en un 80%, rolles de trabajo en un 60%.

Correspondiente a lo expresado por la gerente de la empresa, la adaptacion
de lineamientos, que permitiera mantener de manera productiva el comportamiento
de los colaboradores, si se llevo a cabo, permitiendo asi generar una forma
estratégica de hacer frente a la Pandemia, el reducir la jornada laboral y creando
doble turno, como medio, para evitar aglomeraciones y contactos congestionados,
y a su vez rolles de trabajo que distribuyeran de manera adecuada las labores, pero
gue permitieran cumplir en tiempo y forma con la atencién del cliente, logrando asi

el seguir operando, ya que cerrar no era opcion.
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De modo que, lo sefalado por la gerente y colaboradores, con respecto a la
aplicacion de lineamientos para el comportamiento del personal de la empresa, si
coincide en su totalidad, puesto que su ejecucion fue notable y necesaria para

actuar estratégicamente ante la Pandemia.

Por lo tanto, es de mucha importancia que la empresa, a seguir tomando en
cuenta cada uno de estos lineamientos, con la finalidad de mantener un eficiente
comportamiento de los colaboradores, ya que es primordial y necesario para hacer

frente a las realidades que se presentan dia a dia en la empresa.

4.2.2.6. Clima organizacional.

Sentimiento transmitido por el ambiente de trabajo: cdmo interactian los
participantes, como se tratan las personas entre si, como se atiende a los clientes,
como es la relacion con los proveedores, etcétera. Cada caracteristica se presenta
con distintos grados y conflictos. Para comprender mejor las caracteristicas
culturales de cada organizacion, podemos destacar dos tipos extremos dentro de
un continuum: el estilo tradicional y autocratico o el estilo participativo y democratico
las detalla de la siguiente forma: Emocién y orgullo, euforia y entusiasmo,
optimismo, calidez y reciprocidad, frialdad y distanciamiento, pesimismo, rebeldia y
agresividad, depresion y desconfianza, los cuales se miden en dos escalas: Bajo y
elevado (Chiavenato, 2011).

De tal forma que el clima organizacional, es un elemento fundamental y de
gran importancia para el cumplimiento de los objetivos. Este se percibe en el
ambiente donde las personas se desarrollan, interactian y se relacionan entre si, a
su vez se integra de las formas de trato que estos reciben en el desarrollo de sus

funciones y actividades.

Una manera de entender el clima organizacional es a través de tres maneras
gue se consideran los cuales son: elevado, medio o neutro y bajo, estos aspectos

detallan los tipos de ambientes que se asimilan y los cuales pueden beneficiar a la
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empresa, como a su vez perjudicarla, ya que las personas son elementos

trascendentales en esta.

Rebeldia y Agresividad bajo 80%
Rebeldia y Agresividad alto 20%
Pesimismo bajo i i 60%
Pesimismo alto i 40%
Frialdad y distanciamiento bajo i i i 80%
Frialdad y distanciamiento alto 20%
Clima Organizacional Neutro bajo i i i i 100%
Clima Organizacional Neutro alto 0%
Calidez y Reciprocidad bajo 20%
Calidez y Reciprocidad alto i i i 80%
Euforia y Entusiasmo bajo 20%
Euforia y Entusiasmo alto i i i 80%
Emociony Orgullo bajo 0%
Emocion y Orgullo alto i i i i 100%
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Grafico N2 13: Caracterizacion del clima Organizacional

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores de la empresa.

Segun el Gréafico N° 13, se detalla a través de la encuesta ejecutada a
colaboradores, que la caracterizacion del clima organizacional de la empresa fue de
la siguiente forma: En un 100% emocion y orgullo alto, a su vez en un 80% euforia
y entusiasmo alto, calidez y reciprocidad alto, frialdad y distanciamiento bajo y
rebeldia y agresividad bajo, en un 60% pesimismo bajo, en un 40% pesimismo alto
y en un 20% euforia y entusiasmo bajo, calidez y reciprocidad bajo, frialdad y

distanciamiento alto y rebeldia y agresividad alto.

Consecuente a lo manifestado por la gerente de la empresa, la
caracterizacion del clima organizacional de la empresa a raiz de la Pandemia, nunca
pudo ser mejor, donde para algunas organizaciones fue una gran dificultad
sobrellevarlo, para Coffee Lovers, fue una gran oportunidad, porque se cred un
ambiente de solidaridad, comparfierismo, entrega, compromiso, trabajo en equipo, y
donde cada individuo a pesar de la incertidumbre que origino el COVID-19, la sabia
sobrellevar y no influia en la interaccién con los demas, permitiendo asi el desarrollo

eficiente de las actividades de la empresa.
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De acuerdo a los datos obtenidos y la observacion directa realizada en la
empresa, se logré comprobar, que el clima organizacional existente en la empresa,
si es muy agradable, un espacio donde los trabajadores se desarrollan, actian, se
apoyan y tienen esa mentalidad de trabajo en equipo, un lugar donde son motivados
e impulsados a dar lo mejor de si, para el cumplimiento de las actividades de Coffee

Lovers.

Por ende, que, lo expresado por la gerente, colaboradores, y observacion
directa aplicada, con respecto a la caracterizacion del clima organizacional de la
empresa, si coincide en su totalidad, y se destaca la presencia de: Alta emocion y
orgullo, euforia y entusiasmo, a su vez bajo frialdad y distanciamiento, rebeldia y
agresividad, lo que propicia un atractivo clima para sus trabajadores y el desarrollo

de sus tareas.

Por consiguiente, es de interés que la empresa siga uniendo esfuerzos por
mantener un buen clima organizacional, que impulse y motive a cada colaborador a
dar lo mejor de si para la empresa, puesto que el papel que juegan las personas en

una organizacion es indispensable y primordial en el dia a dia de la organizacion.

4.2.3. Dimensiones de la Cultura Organizacional.

Un conjunto de caracteristicas claves que la organizacion debe valorar. Por
lo que las investigaciones sugieren que hay siete caracteristicas principales que, al
reunirse, capturan la esencia de la cultura de una organizacion, estas se detallan a

continuacion (Robins & Judge, 2009):

Por lo cual la comprensién de las dimensiones de la Cultura Organizacional,
se desarrolla a través de siete caracteristicas que son medios para englobar los
aspectos indispensables y necesarios para permitir el desarrollo de una excelente

Cultura Organizacional y a su vez el éxito de la empresa.
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4.2.3.1. Innovacion y aceptacion del riesgo.

Grado en que se estimula a los empleados para que sean innovadores y

corran riesgos (Robins & Judge, 2009).

A propasito, en una empresa la adaptacion a la innovacion y la aceptacion o
toma de riesgo, es sumamente importante, esta permite estar constantemente
buscando como hacer mejor las cosas, de manera diferente al resto para obtener
una ventaja competitiva, permitiendo asi que la empresa se actualicé y no se
estanque. A su vez el crear una mentalidad innovadora y que asuma riesgo en los
colaboradores, conlleva a crear ideas y oportunidades, que crean una empresa

competitiva y exitosa que se supera cada dia a si misma.

4.2.3.2. Atencioéon al detalle.

Grado en que se espera que los empleados muestren precision, andlisis y
atencion por los detalles (Robins & Judge, 2009).

Con respecto a la atencién al detalle, consiste en la manera o capacidad que
tienen las personas para percibir y darle importancia a los detalles dentro de
grandes voliumenes de informacion, los cuales pueden parecer insignificante, pero
si inciden en la operacion de la empresa, por lo que el desarrollar esta habilidad en
los trabajadores, es de suma importancia, ya que conlleva estos realicen sus
actividades de manera cautelosa y eficiente, permitiendo asi disminuir margenes de

errores que pueden ser remediados y contrarrestados con anticipacion.

4.2.3.3. Orientacion a los resultados.

Grado en que la administracion se centra en los resultados o eventos, en

lugar de las técnicas y procesos usados para lograrlos (Robins & Judge, 2009).

Con respecto a la orientacién a los resultados, esta se basa en rendimientos,

en fomentar la disciplina y constancia en el equipo, que permita incrementar la
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calidad del trabajo y el uso eficiente de recursos de forma objetiva. Por lo que
generar una cultura orientada a resultados, es crear en las personas una mentalidad
gue no es conformista, sino que siempre se proponen retos y generan los mayores

esfuerzos por lograr fines y objetivos.
4.2.3.4. Orientacion a la gente.

Grado en que las decisiones de la direccion toman en cuenta el efecto de los

resultados sobre las personas de la organizacién (Robins & Judge, 2009).

En lo que concierne a orientacion a la gente, conlleva a la manera que los
directivos, toma decisiones, pero que, en la valoracion de estas opciones, los
trabajadores, son de suma importancia y se evalla el efecto e incidencia tanto
positiva 0 negativa que generara en ellos, lo que permite que, al implementar esta
caracteristica, los jefes disefian acciones y decisiones que puedan ser desarrolladas
y ejecutadas por los trabajadores de manera eficiente, evitando asi resultados

negativos.

4.2.3.5. Orientacion a los equipos.

Grado en gue las actividades del trabajo estan organizadas por equipos en
lugar de individuos (Robins & Judge, 2009).

Referente a orientacion a los equipos ayuda a los empleados a sentir que
pertenecen a un equipo y los anima a alcanzar sus objetivos. Una organizacion
orientada al equipo también fomenta la colaboracién, lo que mejora la productividad
y la moral de los empleados, ya que, al trabajar en manera conjunta, comparte idea,
interactla y se aportan mas ideas exitosas, por lo que utilizar este enfoque en una

empresa es trascendental para el desarrollo y productividad de la empresa.

4.2.3.6. Agresividad.

Grado en que las personas son agresivas y competitivas en lugar de buscar
lo facil (Robins & Judge, 2009).
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En cuanto a agresividad consiste en la manera que los trabajadores ante una
situacion negativa en la empresa actlan y responde rapidamente, y buscan
soluciones réapidas, inmediatas, no se dan por vencidos y genera soluciones,
aunque no sean féaciles, por lo que la agresividad como manera de actuar, es de
suma importancia ya que genera competencia, no se limita, si no que resuelve y

evita mas efectos a la empresa.

4.2.3.7. Estabilidad.

Grado en que las actividades organizacionales hacen énfasis en mantener

el statu quo en contraste con el crecimiento (Robins & Judge, 2009).

Es decir, la estabilidad, es la capacidad de una empresa para mantenerse en
condiciones financieras favorables durante un periodo determinado, optando
siempre al crecimiento, el cual se logra a través del conjunto de esfuerzos en la
planificacion, organizacioén, direccién y control de la empresa, que permita a través

de las ejecuciones adecuadas, lograr siempre crecer y superarse cada vez mas.

100%
ISt Caic | 100?2
Agresividad 1 (09 ) 17%
. ., . 0%
Orientacion a los equipos | 0%
50%
Orientacion a la gente  —— |07

100%

Orientacion a los resultados  EEEEEE———— 00%

) 67%

Atencion al detalle | (0%

., ., . 0,
Innovacion y aceptacion del riesgo | ’100%
80%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Clientes B Colaboradores

Grafico N2 14: Enfoque de la cultura Organizacional

Autoria propia, a partir de encuestas realizadas a colaboradores y clientes de la empresa.

Segun el Grafico N° 14, se refleja a través de la encuesta ejecutada a clientes
y colaboradores, que el enfoque de la Cultura Organizacional de la empresa fue de
la siguiente manera: En un 100% de clientes y un 100% de los colaboradores,

estabilidad y orientacion a resultados, en un 100% de clientes y un 80% de
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colaboradores, innovacion y aceptacion al riego, en un 50% de clientes y un 100%
de colaboradores, orientacion a la gente, en un 67% de clientes y un 20% de

colaboradores, atencion al detalle y en un 17% de clientes, agresividad.

Consecuente a lo manifestado por la gerente de la empresa, el enfoque de
la Cultura Organizacional, fué diverso y estratégicamente permitié hacerle frente a
la Pandemia del Covid- 19, entre los enfoques con mas relevancia en la empresa,
se encuentran: primeramente la innovacion y aceptacion al riesgo, fue una forma de
que Coffee Lovers, convirti6 la amenaza que representaba la pandemia, en una
oportunidad, para crear nuevos productos y dar nuevos enfoques a sus servicios,
tomando en cuenta el enfoque de la atencion a los detalles que conllevo a centrarse
en el valor de la familia, llegando a los sentimientos del cliente, a través de cada
uno de sus productos y servicios, (ver anexo 9). A su vez la orientacion a resultados,
siempre persistio, logrando cumplir en tiempo y forma con las demandas del cliente,
actuando de manera competitiva y eficiente, asi mismo la orientacion a la gente, por
el motivo que cada decision se ejecutaba, se tomaba en cuenta a cada colaborador,
ya que ante las afectaciones de la pandemia y el entorno de esta, trascendia en su
dia a dia y en la ejecucion de las tareas, es asi que cada uno de ellos oriento y
permitid6 que se mantuviera un enfoque de estabilidad, ya que la empresa nunca

cerro, mas bien genero crecimiento en ventas durante la pandemia.

A la vez hubieron enfoques que no generaron alta relevancia tal como la
agresividad, la cual no fue muy destacada en la empresa, ya que, ante el entorno
de la pandemia, influia en los colaboradores, y por lo cual estos no daban totalmente
su 100 %, ni eran totalmente competitivos, asi de esa misma manera la orientacion
a equipos, ya que no se trabajé de esta forma, si se cumplia las tareas, pero no
siempre en equipo, ya que ante el miedo de contagiarse estos evitaban esta manera
de trabajo, por ende la mayor parte de las tareas recaia en los altos directivos de

Coffee Lovers.

De acuerdo a los datos obtenidos y la observacién directa realizada en la

empresa, se logro concretar, que el enfoque de la Cultura Organizacional existente
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en la empresa, es de innovacion y aceptacion al riesgo, la orientacion a resultados,
orientacion a la gente, agresividad, atencion al detalle y estabilidad, y en conjunto
permiten la productividad de Coffee Lovers, a su vez que la agresividad y orientaciéon

a los equipos no fueron de alto énfasis en la empresa durante la Pandemia Covid.19.

Por lo tanto, se determind que lo expresado por la gerente, colaboradores, y
observacién directa aplicada, con respecto al enfoque de la Cultura Organizacional
de la empresa, si coincide en su totalidad, y si existe la aplicacién en su mayor parte

de cada uno de ellos en Coffee Lovers.

De esta manera, es preciso que la empresa, siga generando esfuerzos por
lograr disponer y mantener esos enfoques en la Cultura Organizacional, que son
elementos primordiales para permitir que Coffee Lovers siga desarrollandose de

manera eficiente en su dia a dia.
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V. CONCLUSIONES

1. Sedetermino que las medidas de bioseguridad implementadas durante la Pandemia
COVID-19 en la empresa Coffee Lovers, se destacan las siguientes: Limpieza y
desinfeccion de é&reas, uso de mascarilla, lavado de manos, buena higiene
respiratoria en el local, desinfecciébn de manos, evitar compartir espacios cerrados,
congestionados o cercanos, canales alternativos de atencion al cliente, distribucion
de espacios, protocolo de prevencion COVID-19, instalacion de vitrales en las areas
de atencion al cliente, condiciones adecuadas para ingerir alimentos y espacios
ventilados. Destacando que la mayoria de estas medidas siguen vigentes

actualmente.

2. La Cultura Organizacional de la empresa Coffee Lovers, esta estructurada por
cuatro tipos de elementos entre ellos estan: Los simbdlicos, estructurales,
materiales y conductuales, los cuales son piezas fundamentales de la organizacion,
cabe destacar que estos no son los mismos, de los inicios de la empresa, estos han
percibido modificaciones a raiz de las afectaciones de la Pandemia COVID-19, entre
estos componentes se encuentran: Los simbolos, lemas, politicas, estrategias,
procedimientos y proceso de toma de decisiones, a su vez las instalaciones fisicas,
mobiliarios, equipos y por ultimo la forma de liderazgo y comportamiento humano
del personal, todo esto ajustado a las realidades del nuevo entorno de la empresa,
con la particularidad de que le empresa siempre prioriza esa esencia y principios

gue caracterizan desde sus inicios a Coffee Lovers.

3. Los cambios que mas se destacan en los elementos de la Cultura Organizacional
de la empresa Coffee Lovers son los siguientes: Los rituales propios, de los cuales
en su totalidad se dejaron de implementar, el establecimiento de nuevos
reglamentos, procesos y politicas, los cuales generaron alta trascendencia en la
empresa, la reduccion de la jornada laboral y ejecucion de rolles de trabajo, la
adaptacion de diversos tipos de normas: tales como: Sanitarias, operativas, de
seguridad, estructurales y protocolo de bioseguridad, las que jugaron un papel de
alta relevancia, a su vez la utilizacion de la herramienta de la innovacion en su

totalidad, la cual ejercio un papel tan esencial, que a la par de los demas cambios,
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permitieron en conjunto que la empresa siga operando hasta la actualidad, sin
guedarse estancada, por los efectos de la Pandemia COVID-19, de lo cual cada
modificacion reflejada en la organizacion es de trascendencia ya que orientan a la
empresa a prepararse ante futuras situaciones similares, ya que las pandemias son

recurrentes.
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VII. ANEXOS
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Anexo N° 1: Tabla de Operacionalizacion de las variables.

VARIABLE CONCEPTO DIMENSION | SUB VARIABE | INDICADOR PREGUNTA ESCALA INSTRUM | DIRIGIDO A
ENTO
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 1.-éQué __Uso de mascarilla Encuesta | Colaborador
COVID-19 COVID-19 fue en las de las sanitarias medidas __lLavado de manos es
declarada por la empresas medidas sanitarias se __Distanciamiento
OMS una implementana | minimo de 1 metros.
emergencia de salud lointernoy en __Limpieza y desinfeccion
publica de atencién cliente | de dreas
preocupaciéon de la empresa __Inmunizacién contra
internacional el 30 COFFEE LOVERS | COVID-19.
de enero de 2020. Nicaragua?
La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 1.-éQué __Uso de mascarilla Encuesta | Cliente
COVID-19 fue en las de las sanitarias medidas __lLavado de manos
declarada por la empresas medidas sanitarias se __Distanciamiento
OMS una implementan en | minimo de 1 metros.
emergencia de salud la empresa __Limpieza y desinfeccion
publica de COFFEE LOVERS | de areas
preocupaciéon Nicaragua, __Quédate en casa
internacional el 30 durante la __Inmunizacién contra
de enero de 2020. Pandemia COVID-19.

COVID-19?




VARIABLE CONCEPTO DIMENSION SUB VARIABE | INDICADOR PREGUNTA ESCALA INSTRUM DIRIGIDO A
ENTO

Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 1.-éQué Abierta Entrevista | Gerente
CovID 19 COVID-19 fue en las de las sanitarias medidas

declarada por la empresas medidas sanitarias se

OMS una implementan en

emergencia de salud su empresa

publica de durante la

preocupacién Pandemia

internacional el 30 COVID-19?

de enero de 2020.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 1.- {Medidas __Uso de mascarilla Observaci | La empresa
COovID 19 COVID-19 fue en las de las sanitarias sanitarias __Lavado de manos on directa

declarada por la empresas medidas aplicadas en la __Distanciamiento o

OMS una empresa minimo de 1 metros. inspeccid

emergencia de salud COFFEE LOVERS | __ Limpiezay desinfeccién | nvisual.

publica de Nicaragua? de dreas

preocupacién __Inmunizacién contra

internacional el 30 COVID-19

de enero de 2020.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas de 2.-éQué __Limitacidn de | Encuesta | Colaborador
CovID 19 COVID-19 fue en las de las Seguridad medidas de desplazamientos.

declarada por la empresas medidas seguridad se __Toma de temperatura

OMS una implementana | al acceder a la empresa.

emergencia de salud lointernoy en ___Desinfeccién de

publica de la atencion manos.

preocupacion

cliente en esta
empresa?

___Buena higiene
respiratoria en el local.




VARIABLE CONCEPTO DIMENSION SUB VARIABE | INDICADOR PREGUNTA ESCALA INSTRUM DIRIGIDO A
ENTO
internacional el 30 ___Equipos de proteccién
de enero de 2020. __Evitan compartir
espacios Cerrados,
congestionados, o
contactos cercanos.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas de 2.-éQué __Limitacion de | Encuesta | Cliente
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Seguridad medidas de desplazamientos.
declarada por la empresas medidas seguridad vio __Toma de temperatura
OMS una reflejadas enla | al acceder a la empresa.
emergencia de salud empresa __Desinfeccién de manos
publica de COFFEE LOVERS | a los clientes.
preocupacién Nicaragua __Buena higiene
internacional el 30 durante la respiratoria en el local.
de enero de 2020. Pandemia __No comparten espacios
COVID-19? cerrados,
congestionados, o
contactos cercanos.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas de 2.éQué Abierta Entrevista | Gerente
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Seguridad medidas de
declarada por la empresas medidas seguridad se
OMS una implementan en
emergencia de salud su empresa
publica de durante la
preocupaciéon Pandemia
internacional el 30 COVID-19?

de enero de 2020.
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Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas de 2.- ¢Medidas de | __ Limitacion de Observaci | Empresa
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Seguridad seguridad son desplazamientos. 6n directa
declarada por la empresas medidas aplicadas en la __Toma de temperatura o]
OMS una empresa al acceder a la empresa. inspeccid
emergencia de salud COFFEE LOVERS | __ Desinfeccidon de manos | n visual.
publica de Nicaragua? ___Buena higiene
preocupacién respiratoria en el local.
internacional el 30 ___Equipos de proteccion
de enero de 2020. __Evitan compartir
espacios Cerrados,
congestionados, o
contactos cercanos.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 3.-éQué __Registro de personas Encuesta | Colaborador
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Operativas medidas con enfermedades
declarada por la empresas medidas operativas son cronicas
OMS una aplicadas en la __Reuniones esenciales.
emergencia de salud empresa __Constante capacitacion
publica de COFFEE LOVERS | _ sensibilizacion  sobre
preocupacién Nicaragua aspectos de la pandemia
internacional el 30 frente ala __Distribucidn de
de enero de 2020. Pandemia espacios
COVID-19? __canales alternativos en

atencion al cliente
__Protocolo de
prevencion del COVID-19
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Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas de 3.-éQué __Distanciamiento social | Encuesta | Cliente
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Operativas medidas __Distribucién de
declarada por la empresas medidas operativas son espacios
OMS una aplicadas en la __Canales alternativos
emergencia de salud empresa en atencion al cliente-
publica de COFFEE LOVERS | _ Uso obligatorio de
preocupacién Nicaragua? mascarilla al ingresar
internacional el 30 __Protocolo de
de enero de 2020. prevencion del COVID-19
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 3.-éQué Abierto Entrevista | Gerente
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Operativas medidas
declarada por la empresas medidas operativas son
OMS una aplicadas en la
emergencia de salud empresa
publica de COFFEE LOVERS
preocupacién Nicaragua?
internacional el 30
de enero de 2020.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 3.-éQué __Registro de personas Observaci | Empresa
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Operativas medidas con enfermedades on directa
declarada por la empresas medidas operativas son cronicas o
OMS una aplicadas en la __Reuniones esenciales. inspeccio
emergencia de salud empresa __Constante n visual.
publica de COFFEE LOVERS | capacitacion.
preocupaciéon Nicaragua? __Sensibilizacion  sobre

internacional el 30
de enero de 2020.

aspectos de la pandemia.
__Distanciamiento social.
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__Distribucién de
espacios.
__Canales alternativos
para la atencion al
cliente.
__Uso obligatorio de
mascarilla al ingresar a la
empresa.
__Protocolo de
prevencion del COVID-19.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 4.-iQué __Habilitacién de Encuesta | Colaborador
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Estructurales | medidas lavamanos. es
declarada por la empresas medidas estructurales se | __ Condiciones adecuadas
OMS una han tomado en para ingerir alimentos.
emergencia de salud la empresa __Instalacién de vitrales
publica de COFFEE LOVERS | en las areas de atencién
preocupacion Nicaragua, a raiz | al cliente.
internacional el 30 de la Pandemia? | _ Espacios ventilados
de enero de 2020. __Espacios grandes para
distanciamiento social.
__Dispensadores de
alcohol y jabén.
__Nuevas normas, reglas
y politicas.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 4.- iQué __Habilitacién de Encuesta | Cliente
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Estructurales | medidas lavamanos.
declarada por la empresas medidas estructurales se | _ condiciones adecuadas
OMS una han tomado en | paraingerir alimentos.

emergencia de salud
publica de

la empresa
COFFEE LOVERS
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preocupaciéon Nicaragua, araiz | __Instalacion de vitrales
internacional el 30 de la Pandemia? | en las dreas de atencién
de enero de 2020. al cliente
__Espacios ventilados
__Espacios grandes para
distanciamiento social.
__Dispensadores de
alcohol y jabén.
__Nuevas normas, reglas
y politicas.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 4.-iQué Abierta Entrevista | Gerente
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Estructurales | medidas
declarada por la empresas medidas estructurales se
OMS una han tomado en
emergencia de salud la empresa
publica de COFFEE LOVERS
preocupacion Nicaragua, a raiz
internacional el 30 de la Pandemia?
de enero de 2020.
Pandemia La epidemia de El COVID-19 Clasificacién | Medidas 4.- iQué __Habilitacién de Observaci | Empresa
COVID-19 COVID-19 fue en las de las Estructurales | medidas lavamanos. on directa
declarada por la empresas medidas estructurales se | _ condiciones adecuadas | o
OMS una han tomado en | paraingerir alimentos. inspeccid
emergencia de salud la empresa __Instalacién de vitrales n visual.
publica de COFFEE LOVERS | en las areas de atencion

preocupacion
internacional el 30
de enero de 2020.

Nicaragua, a raiz
dela
Pandemia??

al cliente.
__Espacios ventilados.
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__Espacios grandes para
distanciamiento social.
__Dispensadores de
alcohol y jabén.
__Nuevas normas, reglas
y politicas.
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 5.- éHan __Logotipos Encuesta | colaborador
Organizacio | y creencias visibles simbdlicos cambiado __Imagenes visuales
nal establecidas por algunos __Historias
medio de normas, elementos __Metéforas
valores, actitudes y simbdlicosdela | _ Lemas
expectativas empresa
compartidos por COFFEE LOVERS
todos los miembros Nicaragua a raiz
de una organizacion. de la pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 5.- éHan __Logotipos Encuesta | Cliente
Organizacio | y creencias visibles simbdlicos cambiado __Imagenes visuales
nal establecidas por algunos __Historias
medio de normas, elementos __Metéforas
valores, actitudes y simbdlicosdela | __Lemas
expectativas empresa
compartidos por COFFEE LOVERS
todos los miembros Nicaragua a raiz
de una organizacion. de la pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 5.- éHan Abierta Abierta Gerente
Organizacio | y creencias visibles simbdlicos cambiado
nal establecidas por algunos
medio de normas, elementos
valores, actitudes y simbdlicos de la
expectativas cultura de la
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compartidos por empresa
todos los miembros COFFEE LOVERS
de una organizacién. Nicaragua a raiz
de la pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 5.- éHan __Logotipos Observaci | La Empresa
Organizacio | y creencias visibles simbdlicos cambiado __Imagenes visuales on
nal establecidas por algunos __Historias Directa
medio de normas, elementos __Metéforas
valores, actitudes y simbdlicosdela | _ Lemas
expectativas empresa
compartidos por COFFEE LOVERS
todos los miembros Nicaragua a raiz
de una organizacion. de la pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 6.- ¢éHan __Toma de Decisiones Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias visibles estructurales | cambiado __Normas
nal establecidas por algunos __Politicas
medio de normas, elementos __Estrategias
valores, actitudes y estructurales de | _ Procedimientos
expectativas la empresa __Tramo de control
compartidos por COFFEE LOVERS
todos los miembros Nicaragua a raiz
de una organizacién. de la pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 6.- ¢Han Encuesta | Cliente
Organizacio | y creencias visibles estructurales | cambiado __Normas
nal establecidas por algunos __Politicas
medio de normas, elementos __Estrategias
valores, actitudes y estructurales de | _ Procedimientos
expectativas la empresa

compartidos por

COFFEE LOVERS
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todos los miembros Nicaragua a raiz
de una organizacion. de la pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 6.- ¢Han Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias visibles estructurales | cambiado
nal establecidas por algunos
medio de normas, elementos
valores, actitudes y estructurales de
expectativas la empresa
compartidos por COFFEE LOVERS
todos los miembros Nicaragua a raiz
de una organizacion. de la pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 6.- ¢éHan Observaci | La empresa
Organizacio | y creencias visibles estructurales | cambiado __Normas 6n directa
nal establecidas por algunos __Politicas
medio de normas, elementos __Estrategias
valores, actitudes y estructurales de | _ Procedimientos
expectativas la empresa __Tramo de control
compartidos por COFFEE LOVERS
todos los miembros Nicaragua a raiz
de una organizacién. de la pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 7.- ¢Han habido | __ Instalaciones Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias visibles Materiales cambios en los __Mobiliario es
nal establecidas por siguientes __Equipo
medio de normas, elementos __Otros recursos fisicos.
valores, actitudes y materiales, a
expectativas raiz de la

compartidos por

Pandemia enla
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todos los miembros COFFEE LOVERS

de una organizacion. Nicaragua?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 7.- éHan habido | __Instalaciones Encuesta | Clientes
Organizacio | y creencias visibles Materiales cambios en los __Mohbiliario,
nal establecidas por siguientes __Equipo

medio de normas, elementos __Otros recursos fisicos.

valores, actitudes y materiales, a

expectativas raiz de la

compartidos por Pandemiaen la

todos los miembros empresa

de una organizacion. COFFEE LOVERS

Nicaragua?

Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos | 7.- ¢Han habido | Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias visibles Materiales | cambios en los
nal establecidas por siguientes

medio de normas, elementos

valores, actitudes y materiales, a

expectativas raiz de la

compartidos por Pandemia en la

todos los miembros empresa

de una organizacién. COFFEE LOVERS

Nicaragua?

Cultura Conjunto de habitos | Elementos 7.- ¢Han habido | __ Instalaciones Observaci | La empresa
Organizacio | y creencias Elementos Elementos | cambios en los __Mobiliario, 6n directa
nal establecidas por visibles Materiales | siguientes __Equipo

medio de normas, elementos __Otros recursos fisicos.

valores, actitudes y materiales, a

expectativas raiz de la
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compartidos por Pandemiaen la
todos los miembros empresa
de una organizacién. COFFEE LOVERS
Nicaragua?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 8.- éSe __Comportamiento Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias visibles conductuales | manifestaron humano
nal establecidas por cambios en los __Sistemas de motivacion
medio de normas, siguientes __Sistema de
valores, actitudes y elementos comunicacion
expectativas conductuales __Liderazgo
compartidos por del personal de | _ Toma de decisiones
todos los miembros la empresa a
de una organizacion. raiz de la
Pandemia
COVID-19en la
empresa
COFFEE LOVERS
Nicaragua?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 8.- Seiiale __Comportamiento Encuesta | Cliente
Organizacio | y creencias visibles conductuales | cambios en los humano
nal establecidas por elementos __Sistema de
medio de normas, conductuales comunicacion
valores, actitudes y observé en la __liderazgo

expectativas
compartidos por
todos los miembros

de una organizacién.

empresa
COFFEE LOVERS
Nicaragua a raiz
de la Pandemia
COVID-19
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Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 8.- éSe Abierto Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias visibles conductuales | manifestaron
nal establecidas por cambios en los
medio de normas, elementos
valores, actitudes y conductuales
expectativas del personal de
compartidos por su empresa a
todos los miembros raiz de la
de una organizacion. Pandemia
COVID-19?
Cultura Conjunto de habitos | Elementos Elementos Elementos 8.- éSe _Comportamiento Observaci | Empresa
Organizacio | y creencias visibles conductuales | manifestaron humano on directa
nal establecidas por cambios en los _Sistemas de motivacion
medio de normas, siguientes _Sistema de
valores, actitudes y elementos comunicacion
expectativas conductuales _Liderazgo
compartidos por del personal de | _Toma de decisiones
todos los miembros la empresa
de una organizacién. COFFEE LOVERS
Nicaragua a raiz
de la Pandemia
COVID-19?
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Regularidad | Lenguaje __Si Encuesta | Colaborador
organizacio | y creencias en los comun 9.- éSe dieron __No es
nal establecidas por comportami cambios en la
medio de normas, entos interaccion del
valores, actitudes y observados personal, en

expectativas
compartidos por

cuanto a
manejar el
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todos los miembros mismo
de una organizacion. lenguaje?
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Regularidad | Lenguaje Abierta Entrevista | Gerente
organizacio | y creencias en los comun 9.- éSe dieron
nal establecidas por comportami cambios en la
medio de normas, entos interaccién del
valores, actitudes y observados personal, en
expectativas cuanto a
compartidos por manejar el
todos los miembros mismo
de una organizacion. lenguaje?
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Regularidad | Terminologia __Si Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias en los s propias 10.- éSe dieron | No es
nal establecidas por comportami cambios enla
medio de normas, entos interaccion del
valores, actitudes y observados personal, en
expectativas cuanto a
compartidos por métodos de
todos los miembros trabajo?
de una organizacién.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Regularidad | Terminologia Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias en los S propias 10.- ¢Se dieron
nal establecidas por comportami cambios en la

medio de normas,

interaccion del
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valores, actitudes y entos personal, en
expectativas observados cuanto a
compartidos por métodos de
todos los miembros trabajo?
de una organizacién.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Regularidad Rituales de __Si Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias en los conducta 11.- éSe dejaron | No es
nal establecidas por comportami de practicar
medio de normas, entos algunos rituales
valores, actitudes y observados en la empresa
expectativas COFFEE LOVERS
compartidos por Nicaragua, a raiz
todos los miembros la Pandemia?
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Regularidad | Rituales de Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias en los conducta 11.- éSe dejaron
nal establecidas por comportami de practicar
medio de normas, entos algunos rituales
valores, actitudes y observados €n su empresa,
expectativas araizla
compartidos por Pandemia?
todos los miembros
de una organizacién.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Normas Patrones de | 12.-iQué __Normas sanitarias Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias comportami | nuevas normas | __ Normas de seguridad
nal establecidas por ento se __Normas operativas

medio de normas,
valores, actitudes y
expectativas
compartidos por

implementaron
en la empresa
COFFEE LOVERS
Nicaragua, a

__Normas estructurales
__Protocolo de
bioseguridad
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todos los miembros raiz de la

de una organizacion. pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Normas Patrones de | 12.-éiQué __Normas sanitarias Encuesta | Cliente
Organizacio | y creencias comportami | nuevas normas | __ Normas de seguridad
nal establecidas por ento se __Normas operativas

medio de normas, implementaron | _ Normas estructurales

valores, actitudes y en la empresa __Protocolo de

expectativas COFFEE LOVERS | bioseguridad

compartidos por Nicaragua, a

todos los miembros raiz de la

de una organizacion. pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Normas Patronesde | 12.-éQué Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias comportami | nuevas normas
nal establecidas por ento se

medio de normas, implementaron

valores, actitudes y en su empresa,

expectativas araizdela

compartidos por pandemia?

todos los miembros

de una organizacién.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Normas Patrones de | 12.- iQué __Normas sanitarias Encuesta | Observacion
Organizacio | y creencias comportami | nuevas normas | __ Normas de seguridad Directa
nal establecidas por ento se __Normas operativas

medio de normas,
valores, actitudes y
expectativas
compartidos por

implementaron
en la empresa
COFFEE LOVERS
Nicaragua, a

__Normas estructurales
__Protocolo de
bioseguridad
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todos los miembros raiz de la
de una organizacion. pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Calidad del 13.- éHubieron | __Si Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias predominant | producto cambios en la __No
nal establecidas por es calidad del
medio de normas, producto o
valores, actitudes y servicio, araiz
expectativas de la pandemia?
compartidos por
todos los miembros
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Calidad del 13.- ¢Hubieron | _Si Encuesta | Cliente
Organizacio | y creencias predominant | producto cambios en la __No
nal establecidas por es calidad del
medio de normas, producto o
valores, actitudes y servicio, araiz
expectativas de la pandemia?
compartidos por
todos los miembros
de una organizacién.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Calidad del 13.- ¢Hubieron Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias predominant | producto cambios en la
nal establecidas por es calidad del
medio de normas, producto o
valores, actitudes y servicio a raiz de
expectativas la pandemia?

compartidos por
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todos los miembros
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Bajo 14.- __Si Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias predominant | ausentismo élncrementoel | No
nal establecidas por es ausentismo del
medio de normas, personal, a raiz
valores, actitudes y de la pandemia?
expectativas
compartidos por
todos los miembros
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Bajo 14.- Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias predominant | ausentismo éIncremento el
nal establecidas por es ausentismo del
medio de normas, personal, a raiz
valores, actitudes y de la pandemia?
expectativas
compartidos por
todos los miembros
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Alta 15.- ¢Cambiaron | __Si Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias predominant | eficiencia los niveles de _No
nal establecidas por es eficiencia, a raiz

medio de normas,
valores, actitudes y
expectativas
compartidos por

de la Pandemia?
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todos los miembros
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Alta 15.- éCambiaron | Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias predominant | eficiencia los niveles de
nal establecidas por es eficiencia, a raiz
medio de normas, de la Pandemia?
valores, actitudes y
expectativas
compartidos por
todos los miembros
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Filosofia 16.- iQué ___Vision Encuestas | Colaborador
Organizacio | y creencias predominant cambios se ___Misién es
nal establecidas por es presentaron en | __ Principios
medio de normas, la filosofiadela | _ Procesos
valores, actitudes y empresa __Reglamentos
expectativas COFFEE LOVERS
compartidos por Nicaragua a raiz
todos los miembros de la pandemia?
de una organizacién.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Filosofia 16- ¢Se -Abierta Entrevista | Gerentes
Organizacio | y creencias predominant generaron
nal establecidas por es cambios en la

medio de normas,
valores, actitudes y
expectativas
compartidos por

filosofia de la
empresa
COFFEE LOVERS
Nicaragua a raiz
de la pandemia?
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todos los miembros
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Reglas 17.- éSe dieron | __ Roles de trabajo. Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias predominant nuevos __Suspension temporal es
nal establecidas por es lineamentos de labores.
medio de normas, para el __Reduccién de jornada
valores, actitudes y comportamient | laboral.
expectativas o del personal, a
compartidos por raiz de la
todos los miembros pandemia?
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Reglas 17.- iSe dieron | Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias predominant nuevos
nal establecidas por es lineamentos
medio de normas, para el
valores, actitudes y comportamient
expectativas o del personal, a
compartidos por raiz de la
todos los miembros pandemia?
de una organizacién.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Clima 18.- iCémo __Alto Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias predominant | organizacion | valorala __Emociény orgullo_
nal establecidas por es al caracterizacién | __ Euforia y Entusiasmo.
medio de normas, del clima __Calidez y Reciprocidad.
valores, actitudes y organizacional, | _ Clima org neutro.
expectativas araizdela __Frialdad v
compartidos por Pandemia? distanciamiento.

__Pesimismo.
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todos los miembros __Rebeldia y Agresividad.
de una organizacion. __Depresion y
Desconfianza.
__Bajo
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Clima 18.- iCémo Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias predominant | organizacion | valorala
nal establecidas por es al caracterizacion
medio de normas, del clima
valores, actitudes y organizacional,
expectativas araizdela
compartidos por Pandemia?
todos los miembros
de una organizacion.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Valores Clima 18.- iCémo __Alto Observaci | La Empresa
Organizacio | y creencias predominant | organizacion | percibe elclima | __Emociény orgullo_ 6n directa
nal establecidas por es al organizacional ___Euforia y Entusiasmo.
medio de normas, de la empresa, a | _ Calidez y Reciprocidad.
valores, actitudes y raiz de la __Clima org neutro.
expectativas Pandemia? __Frialdad y
compartidos por distanciamiento.
todos los miembros __Pesimismo.
de una organizacién. __Rebeldia y Agresividad.
__Depresién y
Desconfianza.
__Bajo
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Dimensiones | Caracteristic | 19.- ¢Cédmo se __Innovaciony Encuesta | Colaborador
Organizacio | y creencias as claves de caracterizé el aceptacion del riesgo. es
nal establecidas por la cultura enfoque de la __Atencidn al detalle.

medio de normas,

Cultura




VARIABLE CONCEPTO DIMENSION SUB VARIABE | INDICADOR PREGUNTA ESCALA INSTRUM DIRIGIDO A
ENTO
valores, actitudes y Organizacional __Orientacion a los
expectativas de la empresa resultados
compartidos por COFFEE LOVERS | __ Orientacion a la gente.
todos los miembros Nicaragua araiz | _ Orientacién a los
de una organizacion. de la Pandemia? | equipos.
__Agresividad.
__Estabilidad.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Dimensiones | Caracteristic | 19.- ¢Como se __Innovaciény Encuesta | Cliente
Organizacio | y creencias as claves de caracterizé el aceptacion del riesgo.
nal establecidas por la cultura enfoque de la __Atencion al detalle.
medio de normas, Cultura __Orientacion a los
valores, actitudes y Organizacional resultados
expectativas de la empresa __Orientacion a la gente.
compartidos por COFFEE LOVERS | _ Orientacion a los
todos los miembros Nicaragua a raiz | equipos.
de una organizacion. de la Pandemia? | _ Agresividad.
__Estabilidad.
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Dimensiones | Caracteristic | 19.- ¢Como se Abierta Entrevista | Gerente
Organizacio | y creencias as claves de | caracteriz6 el
nal establecidas por la cultura enfoque de la
medio de normas, Cultura
valores, actitudes y Organizacional
expectativas de la empresa
compartidos por COFFEE LOVERS
todos los miembros Nicaragua a raiz
de una organizacién. de la Pandemia?
Cultura Conjunto de habitos | Caracteristicas | Dimensiones | Caracteristic | 19.- ¢Cédmo se __Innovaciony Observaci | La Empresa
Organizacio | y creencias as claves de caracterizé el aceptacion del riesgo. 6n
nal establecidas por la cultura enfoque de la __Atencidn al detalle. Directa

medio de normas,

Cultura
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Anexo No.2: Guia de Encuesta a colaboradores.

Estimado colaborador, somos estudiantes de quinto afilo de la carrera de
Administracion de Empresas del turno matutino de “Universidad Nacional Autbnoma
de Nicaragua, UNAN-Managua (FAREM-Matagalpa). Solicitamos su apoyo con la
informacion que se requiere para poder realizar el seminario de graduacion para
optar a titulo de Lic. En Administracion de Empresas, dicha investigacion tiene por
objetivo Analizar los Efectos de La Pandemia COVID-19 en la Cultura
Organizacional de la empresa COFFEE LOVERS. Encierre en un circulo la repuesta

que considere correcta, agradecemos su valiosa colaboracion.

1.- ¢ Qué medidas sanitarias se implementan a lo interno y en atencion cliente de la
empresa COFFEE LOVERS Nicaragua?

» Uso de mascarilla

= Lavado de manos

= Distanciamiento minimo de 1 metros.
» Limpieza y desinfeccion de areas

* |nmunizacién contra COVID-19.

2.- ¢ Qué medidas de seguridad se implementan a lo interno y en la atencion cliente

en esta empresa?

» Limitacion de desplazamientos
» Toma de temperatura al acceder a la empresa.

= Desinfecciéon de manos



» Buena higiene respiratoria en el local.
= Equipos de proteccion

= Evitan compartir espacios Cerrados, congestionados, o contactos cercanos.

3.- ¢Qué medidas operativas son aplicadas en la empresa COFFEE LOVERS
Nicaragua frente a la Pandemia COVID-197?

» Registro de personas con enfermedades cronicas
* Reuniones esenciales.

» Constante capacitacion

= sensibilizacion sobre aspectos de la pandemia

» Distribucién de espacios

» Canales alternativos en atencion al cliente

» Protocolo de prevenciéon del COVID-19.

4.- ¢ Qué medidas estructurales se han tomado en la empresa COFFEE LOVERS

Nicaragua, a raiz de la Pandemia?

» Habilitacion de lavamanos

= condiciones adecuadas para ingerir alimentos

» Instalacion de vitrales en las areas de atencion al cliente
= Espacios ventilados

» Espacios grandes para distanciamiento social

» Dispensadores de alcohol y jabdén

= Nuevas normas, reglas y politicas.

5.- ¢Han cambiado algunos elementos simbdlicos de la empresa a raiz de la

pandemia?

» Logotipos

* Imagenes visuales
» Historias

» Metéaforas

= Lemas



6.- ¢Han cambiado algunos elementos estructurales de la empresa COFFEE

LOVERS Nicaragua a raiz de la pandemia?

e Toma de Decisiones
= Normas

» Politicas

» Estrategias

» Procedimientos

= Tramo de control.

7.- ¢Ha habido cambios en los siguientes elementos materiales, a raiz de la
Pandemia en la empresa COFFEE LOVERS Nicaragua?

= |pstalaciones
=  Mobiliario
= Equipo

= Otros recursos fisicos.

8.- ¢Se manifestaron cambios en los siguientes elementos conductuales del
personal de la empresa a raiz de la Pandemia COVID-19 en la empresa COFFEE
LOVERS Nicaragua?

= Comportamiento humano
= Sistemas de motivacion

= Sistema de comunicacion
» Liderazgo

= Toma de decisiones.

9.- ¢ Se dieron cambios en la interaccion del personal, en cuanto a manejar el mismo
lenguaje?

= Si

= No



10.- ¢ Se dieron cambios en la interaccion del personal, en cuanto a métodos de

trabajo?
= Si
= No

11.- ¢ Se dejaron de practicar algunos rituales en la empresa, a raiz la Pandemia?
= Si
= No

12.- ¢Qué nuevas normas se implementaron en la empresa COFFEE LOVERS

Nicaragua, a raiz de la pandemia?

= Normas sanitarias
= Normas de seguridad
= Normas operativas
= Normas estructurales

* Protocolo de bioseguridad.

13.- ¢ Hubieron cambios en la calidad del producto, a raiz de la pandemia?

= Sj
= No

14.- ¢ Incremento el ausentismo del personal, a raiz de la pandemia?

= Si
= No

15.- ¢ Cambiaron los niveles de eficiencia, a raiz de la Pandemia?

= Si
= No



16.- ¢Qué cambios se presentaron en la filosofia de la empresa a raiz de la

pandemia?
= Visién
= Misién

» Principios
» Politicas
* Procesos

» Reglamentos.

17.- ¢ Se dieron nuevos lineamentos para el comportamiento del personal, a raiz de

la pandemia?

» Rolles de trabajo.
= Suspension temporal de labores.

» Reduccion de jornada laboral.

18.- ¢Como valora la caracterizacion del clima organizacional, a raiz de la

Pandemia?, marque con una X, la repuesta que considere conveniente.

Caracterizacién del clima Alto | Bajo

organizacional.

Emocion y orgullo

Euforia y Entusiasmo

Calidez y Reciprocidad

Clima organizacional neutro

Frialdad y distanciamiento

Pesimismo

Rebeldia y Agresividad




19.- ¢ Como se caracterizo el enfoque de la Cultura Organizacional de la empresa
COFFEE LOVERS Nicaragua a raiz de la Pandemia?

e |Innovacion y aceptacion del riesgo.
e Atencion al detalle.

e Orientacion a los resultados

e Orientacion a la gente.

e Orientacion a los equipos.

e Agresividad.

e Estabilidad.
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Anexo No0.3: Guia de Encuesta a clientes.

Estimado cliente, somos estudiantes de quinto afio de la carrera de Administracion
de Empresas del turno matutino de “Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua,
UNAN-Managua (FAREM-Matagalpa). Solicitamos su apoyo con la informacion que
se requiere para poder realizar el seminario de graduacién para optar a titulo de Lic.
En Administraciéon de Empresas, dicha investigacion tiene por objetivo Analizar los
Efectos de La Pandemia COVID-19 en la Cultura Organizacional de la empresa
COFFEE LOVERS. Encierre en un circulo la repuesta que considere correcta,

agradecemos su valiosa colaboracion.

1.- ¢Qué medidas sanitarias se implementan en la empresa COFFEE LOVERS

Nicaragua durante la pandemia COVID-19?

» Uso de mascarilla

» Lavado de manos

= Distanciamiento minimo de 1 metros.
» Limpiezay desinfeccidon de areas

= Quédate en casa

= |nmunizacién contra COVID-19.

2.- ¢Qué medidas de seguridad vio reflejadas en la empresa COFFEE LOVERS
Nicaragua durante la pandemia COVID-19?

» Limitacion de desplazamientos

= Toma de temperatura al acceder a la empresa.



» Desinfeccion de manos
»= Buena higiene respiratoria en el local.

= No comparten espacios cerrados, congestionados, 0 contactos cercanos.

3.- ¢Qué medidas operativas son aplicadas en la empresa COFFEE LOVERS

Nicaragua?

= Distanciamiento social

= Distribucion de espacios

= Canales alternativos en atencion al cliente

» Uso obligatorio de mascarilla al ingresar a la empresa.
» Protocolo de prevencion del COVID-19.

4.- ¢ Qué medidas estructurales se han tomado en la empresa COFFEE LOVERS

Nicaragua, a raiz de la Pandemia?

» Habilitacion de lavamanos

» Condiciones adecuadas para ingerir alimentos

» [Instalacion de vitrales en las areas de atencion al cliente
= Espacios ventilados

» Espacios grandes para distanciamiento social

» Dispensadores de alcohol y jabén

= Nuevas normas, reglas y politicas.

5.- ¢ Han cambiado algunos elementos simbdlicos de la empresa COFFEE LOVERS

Nicaragua a raiz de la pandemia?

» Logotipos

» Imagenes visuales
= Historias

» Metéforas

= | emas



6.- ¢Han cambiado algunos elementos estructurales de la empresa COFFEE

LOVERS Nicaragua a raiz de la pandemia?

Normas

Politicas
Estrategias
Procedimientos
Tramo de control.

7.- ¢Han habido cambios en los siguientes elementos materiales, a raiz de la
Pandemia en la empresa COFFEE LOVERS Nicaragua?

Instalaciones
Mobiliario

Equipo

Otros recursos fisicos.

8.- ¢Sefale cambios en los elementos conductuales que observo en la empresa
COFFEE LOVERS Nicaragua a raiz de la Pandemia COVID-19?

Comportamiento humano
Sistema de comunicacion

Liderazgo

9.- ¢Que nuevas normas se implementaron en la empresa COFFEE LOVERS,

Nicaragua a raiz de la pandemia?

Normas Sanitarias
Normas de seguridad
Normas operativas
Normas estructurales

Protocolo de bioseguridad.



10.- ¢ Hubieron cambios en la calidad del producto, a raiz de la pandemia?

= §j
= No

11.- ;Como se caracterizé el enfoque de la Cultura Organizacional de la empresa
COFFEE LOVERS Nicaragua a raiz de la Pandemia?

e Innovacion y aceptacion del riesgo.
e Atencion al detalle.

e Orientacion a los resultados

e Orientacion a la gente.

e Orientacion a los equipos.

e Agresividad.

e Estabilidad.
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Anexo No.4: Guia de Entrevista al Gerente.

Estimado Gerente, somos estudiantes de quinto afio de la carrera de Administracion
de Empresas del turno matutino de “Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua,
UNAN-Managua (FAREM-Matagalpa). Solicitamos su apoyo con la informacién que
se requiere para poder realizar el seminario de graduacion para optar a titulo de Lic.
En Administracién de Empresas, dicha investigacion tiene por objetivo Analizar los
Efectos de La Pandemia COVID-19 en la Cultura Organizacional de la empresa

COFFEE LOVERS. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.- ¢Qué medidas sanitarias se implementan en su empresa durante la Pandemia
COVID-19?

2. ¢ Qué medidas de seguridad se implementan en su empresa durante la Pandemia
COVID-19?

3.- ¢Qué medidas operativas son aplicadas en la empresa COFFEE LOVERS

Nicaragua?

4.- ¢ Qué medidas estructurales se han tomado en la empresa COFFEE LOVERS

Nicaragua, a raiz de la Pandemia?

5.- ¢Han cambiado algunos elementos simbolicos de la cultura de la empresa
COFFEE LOVERS Nicaragua a raiz de la pandemia?

6.- ¢Han cambiado algunos elementos estructurales de la empresa COFFEE

LOVERS Nicaragua a raiz de la pandemia?



7.- ¢Han habido cambios en los siguientes elementos materiales, a raiz de la
Pandemia en la empresa COFFEE LOVERS Nicaragua?

8.- ¢ Se manifestaron cambios en los elementos conductuales del personal de su

empresa a raiz de la Pandemia COVID-19?

9.- ¢, Se dieron cambios en la interaccion del personal, en cuanto a manejar el mismo

lenguaje?

10.- ¢Se dieron cambios en la interaccion del personal, en cuanto a métodos de

trabajo?

11.- ¢ Se dejaron de practicar algunos rituales en la empresa, a raiz la Pandemia?
12.- ¢ Qué nuevas normas se implementaron en la empresa, a raiz de la pandemia?
13.- ¢ Hubieron cambios en la calidad del producto, a raiz de la pandemia?

14.- ¢ Incremento el ausentismo del personal, a raiz de la pandemia?

15.- ¢ Cambiaron los niveles de eficiencia, a raiz de la Pandemia?

16- ¢Se generaron cambios en la filosofia de la empresa COFFEE LOVERS
Nicaragua a raiz de la pandemia?

17.- ¢ Se dieron nuevos lineamentos para el comportamiento del personal, a raiz de

la pandemia?

18.- ¢Como valora la caracterizacion del clima organizacional, a raiz de la

Pandemia?

19.- ¢, Como se caracterizé el enfoque de la Cultura Organizacional de la empresa
COFFEE LOVERS Nicaragua a raiz de la Pandemia?
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Anexo No.5: Guia de Observacion directa.

1.- ¢ Medidas sanitarias aplicadas en la empresa COFFE LOVERS Nicaragua?

Medidas Sanitarias SI | NO | N/A
Uso de mascarilla

Lavado de manos

Distanciamiento minimo de 1 metros.
Limpieza y desinfeccion de areas.
Inmunizacion contra COVID-19.

2.- ¢, Medidas de seguridad son aplicadas en la empresa COFFEE LOVERS
Nicaragua?

Medidas de seguridad Sl NO | N/A
Limitacién de desplazamientos.
Toma de temperatura al acceder a la
empresa.

Desinfeccion de manos

Buena higiene respiratoria en el
local.

Equipos de proteccion

Evitan compatrtir espacios Cerrados,
congestionados, o contactos
cercanos.




3.- ¢ Qué medidas operativas son aplicadas en la empresa COFFEE LOVERS
Nicaragua?

Medidas Operativas Sl NO N/A
Registro de personas con enfermedades
cronicas

Reuniones esenciales.

Constante capacitacion.

Sensibilizacion sobre aspectos de la
pandemia.

Distanciamiento social.

Distribucion de espacios.

Canales alternativos para la atencion al
cliente.

Uso obligatorio de mascarilla al ingresar a la
empresa.

Protocolo de prevencion del COVID-19.

4.- ¢ Qué medidas estructurales se han tomado en la empresa COFFEE LOVERS
Nicaragua, a raiz de la Pandemia?

Medidas Estructurales SI | NO | N/A
Habilitacion de lavamanos.
Condiciones adecuadas para
ingerir alimentos.

Instalacion de vitrales en las areas
de atencion al cliente.

Espacios ventilados.

Espacios grandes para
distanciamiento social.
Dispensadores de alcohol y jabon.
Nuevas normas, reglas y politicas.

5.- ¢ Han cambiado algunos elementos simbdlicos de la empresa COFFEE
LOVERS Nicaragua a raiz de la pandemia?

Elementos Simbodlicos | Sl NO | N/A
Logotipos
Imagenes visuales
Historias
Metaforas

Lemas




6.- ¢, Han cambiado algunos elementos estructurales de la empresa COFFEE
LOVERS?

Elementos Estructurales | SI | NO | N/A
Normas
Politicas
Estrategias
Procedimientos
Tramo de Control

7.- ¢ Han habido cambios en los siguientes elementos materiales, a raiz de la
Pandemia en la empresa COFFEE LOVERS Nicaragua?

Elementos Materiales | Sl NO | N/A
Instalaciones
Mobiliario

Equipo

Otros recursos fisicos.

8.- ¢, Se manifestaron cambios en los siguientes elementos conductuales del
personal de la empresa COFFEE LOVERS Nicaragua a raiz de la Pandemia
COVID-19?

Elementos Conductuales | SI | NO | N/A
Comportamiento humano
Sistemas de motivacion
Sistema de comunicacién
Liderazgo

9.- ¢, Que nuevas normas se implementaron en la empresa COFFEE LOVERS,
Nicaragua a raiz de la pandemia?

Normas SI | NO | N/A
Sanitarias
De Seguridad
Operativas
Estructurales
Protocolo de Seguridad




10.- ¢, Como percibe el clima organizacional de la empresa, a raiz de la Pandemia?

Caracterizacion del clima organizacional. | Alto Bajo

Emocién y orgullo

Euforia y Entusiasmo
Calidez y Reciprocidad
Clima organizacional neutro
Frialdad y distanciamiento
Pesimismo

Rebeldia y Agresividad

11.- ¢ Como se caracterizo el enfoque de la Cultura Organizacional de la empresa
COFFEE LOVERS Nicaragua, a raiz de la Pandemia?

Enfoque de la Cultura Organizacional | SI | NO | N/A
Innovacion y aceptacion del riesgo.
Atencion al detalle.

Orientacion a los resultados
Orientacion a la gente.

Orientacion a los equipos.
Agresividad.

Estabilidad.




Anexo No. 6: Modificaciones en los lemas de Coffee Lovers.
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Levens

Anexo No. 7: Modificaciones en los Simbolos de Coffee Lovers.

Sinos separaimos ahora

Muy pronto

estaremos juntos...
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Anexo No. 8: Modificaciones en las imagenes visuales de Coffee Lovers.

Autoria propia, a partir de imagenes propiciadas por la empresa Coffee Lovers Nicaragua.

Anexo No. 9: Bandejas de regalos y Brunch, implementados durante la Pandemia
en Coffee Lovers.

Autoria propia, a partir de imagenes propiciadas por la empresa
Coffee Lovers Nicaragua.




Anexo No. 10: Nuevos productos implementados en Coffee Lovers,
durante la Pandemia.
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Chocolate Artesanal

Autoria propia, a partir de imagenes propiciadas por la empresa Coffee Lovers Nicaragua.




Anexo No. 11: Amplitud de las instalaciones de Coffee Lovers.

Autoria propia, a partir de imagenes propiciadas por la empresa Coffee Lovers Nicaragua.

Anexo No. 12: Cambios en la implementacion de rituales de la empresa.

0%
No

Si

’ 100%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Rituales de la Empresa

Autoria propia (Montenegro, Loaisiga y Ruiz, 2022) a partir de encuestas realizadas a colaboradores y
clientes de la empresa.

Autoria propia, a partir de encuesta aplicada a colaboradores de la empresa Coffee Lovers
Nicaragua.




Anexo No. 13: Rituales que se dejaron de implementar en Coffee Lovers, a raiz de la
Pandemia.

Presentacion

de métodos de ﬁ-@,

infusion de
café.

Autoria propia, a partir de imagenes propiciadas por la empresa Coffee Lovers Nicaragua.




