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RESUMEN 

Autores: Verónica Isabel García Brito y María Corina Roldán Robles 

Título: Diseño de un evento para el lanzamiento de la metodología de trabajo 

NESTLÉ® Continuous Excellence (NCE) para los colaboradores de la unidad 

de Ventas Alimentos & Bebidas Región Capital de NESTLÉ® Venezuela S.A. 

Tutor interno: Mariana Moreno 

Tutor Externo: Gilberto Méndez  

NESTLÉ® Venezuela posee una cultura organizacional donde las 

personas que la conforman deben aprender metodologías de trabajo para 

lograr un progreso en el desempeño laboral. Una unidad se encarga de esto 

último. La metodología conocida como NCE (NESTLÉ® Continuous 

Excellence) es bastante avanzada y productiva. Pero debido a su nivel de 

complejidad los colaboradores de NESTLÉ® Venezuela no logran ponerla en 

práctica en un 100% por no entenderla completamente.  

Una de las desventajas que se presentan es por el idioma, y la gran 

variedad de información, como solución a ello se propone un diseño para un 

evento corporativo compuesto por actividades lúdicas que sea dirigido a la 

unidad de  “Ventas Alimentos & Bebidas Región Capital” enfocándose en 

resaltar los beneficios que puede traer para los colaboradores de NESTLÉ® 

Venezuela poner en práctica dicha metodología. Se aspira lograr evocar la 

motivación necesaria para que deseen aprender el modo de llevarla a cabo, a 

través de un modo lúdico e interactivo, facilitándole también la traducción de 

los términos. Los colaboradores de la unidad de  Ventas Alimentos & Bebidas 

Región Capital internalizarán y captaran los procesos  y conceptos, y se 

logrará que ellos conozcan los beneficios otorgados por la metodología NCE 

para alcanzarlos, generando en ellos un mejoramiento tanto laboral como 

personal, que al mismo tiempo traerá muchas ganancias a nivel productivo en 

la empresa NESTLÉ® Venezuela. 
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CAPÍTULO I: Formulación del Problema 

1.1 Introducción 

En todas las empresas del mundo existe un nivel de cultura que las 

caracterizan y las diferencian unas de otra. En la actualidad NESTLÉ® 

Venezuela S.A. es una empresa muy importante en el país que ha tratado de 

mantener un nivel laboral y personal óptimo en los trabajadores que 

conforman la empresa. Para esto existe una unidad que busca implementar 

una metodología de trabajo que consiste en el perfeccionamiento del 

desempeño de los colaboradores dentro de la empresa.  

Se han realizado reiteradas conferencias y actividades buscando 

explicar la esencia de NESTLÉ® Continuous Excellence (NCE), pero esta 

metodología maneja una terminología anglosajona, tiene una alta gama de 

complejidades y procesos que al ser explicados de un modo directo no se 

puede comprender; entre las limitaciones que hay, podemos tomar en cuenta 

que algunos colaboradores no manejan completamente el idioma y la 

sobrecarga de información puede estar presente al intentar entender la 

multiplicidad de términos, conceptos y modos que buscan impartir en el 

momento. 

Actualmente la empresa busca aplicar una estrategia comunicacional 

según cada unidad que conforme la empresa, debido a que los intentos de 

implementación no han traído resultados completamente favorables. 

Si esta metodología logra ser internalizada por los colaboradores de la 

empresa en un 100%, el desempeño laboral y personal de los mismos sería 

impecable, sin contar la gran cantidad de beneficios que recibirían.  

Hasta entonces la unidad encargada de dar a conocer la metodología 

NCE, solo se ha enfocado en explicar sus conceptos y sus procesos, sin 

hacer énfasis en los beneficios que tiene, con el mismo lenguaje técnico y 

anglosajón, o sin profundizar de un modo acorde al entendimiento adecuado 

de los colaboradores.  



 2 

Por esto, se propone elaborar un diseño para la realización de un 

evento corporativo enfocado a un sector de la empresa en particular, la 

unidad de “Ventas Alimentos & Bebidas Región Capital”, donde se explicará a 

través de actividades dinámicas, interactivas, creativas y lúdicas toda esta 

compleja metodología con sus procesos y conceptos, resaltando de un modo 

explícito los beneficios que se obtienen al poner en práctica la metodología 

de NCE.  

Para cubrir las dudas de los colaboradores, respecto a los términos 

usados en la metodología se creará un glosario y para hacerlos vivir la 

experiencia NCE se idearán los juegos dinámicos y prácticos con la finalidad 

de hacer que los colaboradores de la empresa internalicen el complejo 

contenido de dicha metodología por medio de actividades dinámicas, 

generando la motivación necesaria de ponerlo en práctica en su vida diaria 

con la finalidad de alcanzar el perfeccionamiento a nivel laboral en NESTLÉ® 

Venezuela S.A. como empresa y mejorar la vida personal de los 

colaboradores de la unidad de “Ventas Alimentos & Bebidas Región Capital” 

que la conforman.  

En el Capítulo I de las investigación se formulará el problema, con su 
respectiva justificación, limitaciones y objetivos. 

En el Capítulo II se expondrá el marco teórico de la investigación. 

En el Capítulo III se hará un análisis profundo de las investigaciones de 
campo, formando así el marco metodológico. 

En el Capítulo IV se plasmará el diseño del evento propuesto y en el 
Capítulo V expondremos nuestras conclusiones con sus respectivas 
recomendaciones. 
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1.2 Planteamiento del Problema 

Actualmente en NESTLÉ® Venezuela S.A. se halla una unidad que se 

encarga de implementar una metodología de trabajo en la cual se busca el 

mejoramiento sustancial del desempeño continuo, dando como resultado 

índices de resultados de gestión altamente positivos, llevando por nombre 

NESTLÉ® Continuous Excellence (NCE) (Ver Anexo 1). La filosofía NCE 

llegó a Venezuela hace cuatro (4) años, implementándose por primera vez en 

la unidad de Supply Chain y Fábrica El Tocuyo, para luego ser ejecutado en 

las cuatro (4) fábricas restantes (Fábrica Valencia, Fábrica La Encrucijada, 

Fábrica Piñal y Fábrica Santa Cruz) y la unidad de Finanzas & Control. 

A lo largo de estos años se han evidenciado grandes escollos para la 

implementación de NCE, entre los cuales podemos encontrar, a grandes 

rasgos y entre otros, una complicada terminología, falta de información y 

rechazo por parte de los colaboradores hacia esta filosofía. 

En el año 2013 la unidad de “Ventas Alimentos & Bebidas Región Capital” 

entró en la nueva metodología 

¿Cómo podemos evitar que esta unidad sufra los mismos traspiés que 

han experimentado los colaboradores que ya tienen años trabajando en 

NCE? 

Se pretende realizar el diseño de un evento corporativo en el cual se les 

explique a los colaboradores la filosofía, terminología y sistema de ejecución 

a través de juegos didácticos, talleres y con un léxico adecuado al 

vocabulario utilizado frecuentemente por los colaboradores. 

Para llevar a cabo el evento es necesario realizar dos (2) estudios 

previos, el primero es acerca de las fortalezas, debilidades, oportunidades y 

amenazas (estudio FODA) de las unidades que trabajan actualmente con 

NCE y el segundo acerca de la situación actual de NCE en las unidades que 

utilizan el sistema; se busca obtener estos resultados bajo encuestas y focus 

groups realizados a los colaboradores que ya trabajan bajo esta metodología 

para afinar las estrategias subsiguientes.  
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Es importante también realizar un glosario con los términos adecuados 

al lenguaje técnico de los colaboradores de Ventas Alimentos & Bebidas, 

para así con esta información estructurar la logística, concepto y estrategias 

pertinentes para organizar y ejecutar el evento corporativo cubriendo así 

todas las necesidades que puedan presentar. 

Se decide realizar el diseño de un evento corporativo con actividades 

dinámicas y didácticas en vista de que las unidades, que ya entraron a NCE, 

recibieron charlas de inducción con una terminología sumamente compleja y 

poco pedagógica creando así rechazo en los colaboradores para lograr el 

aprendizaje y el cambio deseado en la forma de realizar las actividades. 
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1.3 Justificación 

 El proyecto planteado no sólo está destinado a mejorar el ámbito 

laboral de la unidad de “Ventas Alimentos & Bebidas Región Capital”  de 

NESTLÉ® Venezuela S.A., sino que también va dirigido al crecimiento de la 

empresa, debido a que no solo impacta directamente en sus ingresos sino 

que también lo hace en el crecimiento personal de los colaboradores y los 

hace más efectivos en el desarrollo de sus competencias.   

Se puede inferir que los colaboradores, que actualmente usan la 

herramienta, no han evolucionado a gran escala en el ámbito laboral debido a 

los obstáculos previamente expuestos, ocasionando así que no cumplan con 

la correcta metodología del sistema al no tener la pericia adecuada ni el 

conocimiento óptimo para el correcto desempeño del mismo.  

Por esta razón es relevante ejecutar un proyecto de este talante y con 

estos fines, en busca de obtener mejores resultados en la implementación de 

NCE para una unidad tan trascendental y neurálgica como “Ventas Alimentos 

& Bebidas Región Capital”, que se encarga de generar los ingresos a la 

institución, quien debe comprender e iniciar a trabajar en ella con premura, 

eficacia y con el mínimo de errores posibles.  

El financiamiento del evento será a través del departamento de NCE 

de la unidad de Ventas Alimentos & Bebidas de NESTLÉ® Venezuela S.A., 

así como se cuenta con el apoyo del departamento de Market Intelligence al 

realizar las encuestas y entrevistas a los colaborares que trabajan bajo la 

metodología de NCE, facilitando los resultados para tener una mayor 

profundidad en la investigación; también toda la información requerida de las 

necesidades serán adquiridas por parte del NCE Champion de Ventas 

Alimentos & Bebidas y la Analista de Comunicaciones NCE. 

Es por esto que la motivación principal en realizar el diseño de un 

evento radica en hacer un lanzamiento adecuado, óptimo y pedagógico, en 

una unidad primordial de NESTLÉ® Venezuela, y así ayudar a los 

colaboradores a tener una mejor compresión del nuevo método de trabajo 

que van a utilizar, logrando agilizar el proceso de aprendizaje y comprensión 
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y así buscar minimizar el impacto que es un cambio de hábito en las 

estructuras mentales de los individuos en cuanto a sus rutinas de trabajo, 

brindando mejores resultados a la empresa y siendo un ejemplo para futuras 

unidades al momento de adentrarse a esta filosofía de vida. Por otro lado, 

también hay gran motivación por el crecimiento personal, laboral e intelectual 

que nos pudo brindar vivir esta experiencia.  

1.3.1 Relación con estudios anteriores 

No existe un PFC realizado previamente en la UMA que tenga relación 

con NESTLÉ® Venezuela S.A. ni con la metodología de NCE. De todas 

formas se revisaron tres (3) PFC de ex alumnos de la Universidad Monteávila 

que realizaron eventos que trabajaban en realizar algún lanzamiento y/o que 

buscaban inculcar alguna filosofía.  

Los PFC consultados fueron:  

 “Evento para  presentar la emisora digital Radio UMA a la 

comunidad de la Institución e Impulsar su posicionamiento” 

 “Diseño de un evento para concientizar a los jóvenes de la 

Universidad Monteávila sobre el consumo responsable de 

bebidas alcohólicas apoyado por la cámara de Industrias 

Venezolana de Especies alcohólicas” 

 “Diseño y planificación estratégica y comunicacional de una 

carrera 10K- caminata 5k para promover la labor de la 

Fundación Venezolana Pro-Cura de la parálisis”  
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1.4 Limitaciones 

 Actualmente la unidad de Ventas y la unidad de NCE de NESTLÉ® 

Venezuela S.A. son consientes de los beneficios que puede traer este evento 

pero lastimosamente no se encuentran en la posibilidad presupuestaria de 

hacerlo ahora. De todas formas están conscientes de la necesidad imperante 

de realizarlo, es por esto que se comprometen a ejecutarlo cuando tengan las 

posibilidades económicas de hacerlo.  
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1.5 OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

1.5.1 Objetivo general 

 Realizar el diseño de un evento corporativo dirigido a los 

colaboradores de la unidad de Ventas Alimentos y Bebidas 

pertenecientes a la Región Capital de NESTLÉ® Venezuela S.A., 

para el lanzamiento del sistema “Nestlé Continuous Excellence 

(NCE) en esta unidad”  

1.5.2 Objetivos específicos 

 Recopilar la información acerca de las fallas que se han detectado 

en el proceso de implementación del sistema de NESTLÉ® 

Continuous Excellence  (NCE) en la forma de trabajo de los 

colaboradores de NESTLÉ ® Venezuela S.A.  

 Analizar los resultados de los estudios de campo que se han 

realizado entre los colaboradores de NESTLÉ® Venezuela S.A. 

que se encuentran laborando bajo el sistema NCE para determinar 

el grado de conocimiento y el nivel de aceptación de la metodología 

de trabajo.  

 Establecer un proceso de comunicación de transferencia de 

información más simple al momento de implementar NCE en los 

colaboradores de la unidad de Ventas Alimentos y Bebidas 

pertenecientes a la región capital de NESTLÉ ® Venezuela S.A.  

 Realizar el cronograma del día del lanzamiento de NCE en la 

unidad de Ventas Alimentos & Bebidas Región Capital, 

especificando las actividades adecuadas al perfil psicológico de la 

unidad que pretenden realizarse a lo largo de la jornada.  
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CAPITULO II: Marco Teórico 

2.1 Tema a Tratar y Sustento Teórico 

En el Proyecto Final de Carrera (PFC) se planteó realizar una 

propuesta de diseño para un evento referente al lanzamiento de una 

metodología de trabajo llamada NESTLÉ® Continuous Excellence (NCE) en 

la unidad de Ventas Alimentos & Bebidas de la Región Capital de NESTLÉ® 

Venezuela. 

2.1.1 Comunicación 

Para lograr el objetivo final de este proyecto es necesario utilizar una 

estrategia basada en la comunicación. La etimología de “comunicación” 

proviene del término latino  comunicare, con el cual se referían a la acción de 

“poner en común”.  Según Dance y Larson (1936)  la comunicación tiene 

aproximadamente 126 definiciones pero el concepto más íntegro y el que 

más se adecua a la palabra es: “un proceso de intercambio que se completa 

o perfecciona cuando se han superado todas las fases que intervienen en el 

mismo”.1 

2.1.2 Organizaciones 

 “Las organizaciones se definen como colectividades que se han 

establecido para la consecución de objetivos relativamente específicos a 

partir de una base más o menos continua”2.  Todas las organizaciones están 

conformadas por elementos que los distinguen entre sí. Muchas se 

conforman con normas, autoridad, sistemas de motivación o de comunicación 

con individuos participantes que poseen diferentes metas individuales que 

trabajan juntos por metas comunes. 

2.1.2.1 Comunicación dentro de las Organizaciones 

De Sociología de las Organizaciones podemos resaltar que en la 

actualidad la humanidad se ha transformado en una sociedad de la 

                                                        
1 Espinoza Serrano, R. (2011). Didáctica de la Educomunicación.  Libro digital. 
2 Hall R. H., (1996). Organizaciones, Estructuras, Procesos y Resultados. Meximo: 
PRENTICE HALL HISPANOAMÉRICA. C.A. 
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información. Ha ocurrido un cambio social que logró transpolar el interés de la 

industrialización por el de la comunicación y el intercambio de símbolos, 

haciéndolo parte de la cotidianidad del ser humano.3 

“Las organizaciones son un componente dominante de la sociedad 

contemporánea”4 que tiene un rol importante en la cotidianidad, debido a que 

son sistemas de procesamiento de información, por esto Richard H. Hall en 

su libro Organizaciones, toma la metáfora hecha por Morgan en 1986 para 

explicar cómo se da la comunicación en las organizaciones, estas últimas se 

desenvuelven como un cerebro, porque toman y filtran la información, la 

asocian con lo previamente aprendido utilizando la interpretación, el criterio y 

el cambio de ser necesario para actuar sobre ella. También compara las 

pérdida de memoria, los estimulantes y depresores con las altas y bajas de 

las organizaciones.  

Esto demuestra que el proceso comunicacional, dentro de las 

instituciones, no solo contienen elementos organizacionales sino también 

propios. Es importante debido a que sin individualidad no existiría la 

diversidad.  

“El insumo organizacional en el proceso de comunicación, proviene de 

los canales de comunicación estructurados y de la posición que la gente 

ocupa”5. Esto se refiere a que cada persona o grupo posee una perspectiva 

diferente en el momento de decodificar la información. Esta opinión es 

generada o influenciada por su cotidianidad, jerarquía, y ambiente que lo 

rodea.   

Varios analistas organizacionales le han brindado un gran grado de 

importancia a lo que es la comunicación, debido a que el trabajo del personal 

está influenciado en gran medida por el procesamiento de información, tal 

como afirma Barner (1938) “En un teoría exhaustiva de la organización, la 

comunicación tendría un lugar central, porque la estructura, extensión y 

                                                        
3 Martin y García Ruiz (2002). Sociología de las Organizaciones. Madrid: Mc Graw 
Hill/Interamericana de España. 
4 Hall R. H., (1996). Organizaciones, Estructuras, Procesos y Resultados. Meximo: 
PRENTICE HALL HISPANOAMÉRICA. C.A. 
5  Idem. 
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alcancé de la organización están casi enteramente determinados por las 

técnicas de comunicación”.6  

Existen factores que diagnostican la relevancia que tienen las 

comunicaciones para las organizaciones:  

1. El ambiente externo que rodea la organización, influenciándola 

tanto de modo positivo o de modo negativo dependiendo de su 

nivel de eficiencia (tomando en cuenta las relaciones 

gubernamentales). 

2.  El nivel de dependencia que posee una organización de sus 

unidades internas y del apoyo que éstas reciben.  

3. El modo en el que están internalizadas las operaciones internas 

y el ambiente externo, donde se puede determinar que estaban 

planeadas previamente, para generar ciertas consecuencias.  

4. La diversidad de los miembros que la conforman y las distintas 

metas en ella, su nivel de autoridad y por último su tamaño y la 

estructura que puede tener dicha organización.7  

Las comunicaciones dentro de las organizaciones son complejas 

debido a que las mismas están llenas de individuos que poseen prejuicios, 

debilidades, una idiosincrasia determinada, jerarquía o una especialización. A 

pesar de esto no se puede dejar de lado por  ser elemental para los procesos 

de poder, liderazgo y tomas de decisiones.  Las comunicaciones se adecuan 

a la estructura organizacional de dicha empresa la cual se va a ver afectada o 

remodelada por la propia comunicación.  

2.1.2.1.1 Comunicación Corporativa Interna y Externa 

“La comunicación corporativa es la totalidad de recursos de  

comunicación de los que dispone una organización para llegar efectivamente 

                                                        
6 Hall R. H., (1996). Organizaciones, Estructuras, Procesos y Resultados. Meximo: 
PRENTICE HALL HISPANOAMÉRICA. C.A. 
7 Idem. 
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a sus públicos”8, es decir, la comunicación corporativa es dar a entender la 

esencia y la imagen de la empresa al receptor requerido. 

El mundo corporativo tiene públicos variados a los cuales enviar su 

mensaje, es por esto que las comunicaciones corporativas tienen reiteradas 

ramificaciones según el público al que se van a dirigir. Los dos tipos de 

comunicación corporativa más significativos son la interna y la externa. 

La comunicación corporativa externa “es la relación que establece la 

empresa con actores del exterior, como medios de comunicación, 

asociaciones civiles, el gobierno, entre otros.”9 

La comunicación corporativa interna “busca obtener la adhesión y la 

integración de las personas que trabajan en la empresa a los fines y metas 

globales de la organización.”10 La forma que tienen las empresas de lograr 

esto es por los medios internos, congresos, talleres, workshops y eventos. 

Aún se está buscando ese modelo de comunicación “perfecto” que 

pueda calar en todas las organizaciones con éxito, pero esto es una meta 

utópica debido a que cada organización es completamente distinta en su 

esencia. Es por esto que para el lanzamiento que se quiere realizar, se debe 

hacer una estrategia adecuada a la empresa y a la unidad a la que se va a 

dirigir.  

2.1.2.1.1.1 Problemas en la comunicación interna  

En ninguna organización existe la comunicación perfecta, sobre todo 

en las más grandes y muchas veces se cae en el error de trasmitir un 

mensaje sin estudiar el perfil psicológico del grupo al que se está dirigiendo, 

por lo tanto no suelen cubrir las necesidades del receptor. “Las 

                                                        
8 Caprioti P., (1999). Comunicación Corporativa: Estrategia de Éxito a Corto 
Plazo. Universidad Rovira i Virgili Tarragona (España).  
9 www.losrecursoshumanos.com/contenidos/202-comunicaciones-
corporativas-definicion.html. Consultado el 10 de marzo de 2014. 
10 Caprioti P., (1999). Comunicación Corporativa: Estrategia de Éxito a Corto 
Plazo. Universidad Rovira i Virgili Tarragona (España).  
 

http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/202-comunicaciones-corporativas-definicion.html
http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/202-comunicaciones-corporativas-definicion.html
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consecuencias básicas de los sistemas existentes de comunicación es que 

los mensajes son transformados o modificados al pasar por el sistema”11.   

Como trata de expresar Richard Hall en su libro, en el momento en el 

que ocurre una transformación en el mensaje significará que 

irremediablemente el receptor finalmente internalizará algo diferente a lo que 

se estaba destinado,  destruyendo así la intención de lo que se quiere 

comunicar.  

Según Richard Hall hay dos formas principales de transformación: la 

omisión y la distorsión.  

La omisión como ”eliminación de aspectos en los mensajes12” es un 

problema muy común, sucede en el momento que las personas al cumplir el 

rol de receptores, en algunas ocasiones no comprenden el mensaje 

completamente, y como consecuencia solo aceptan la información que ellos 

creen entender. Esto genera un vacío de contenido,  dando como resultado 

un malentendido final.  

La omisión se da de forma ascendente. Las personas que se 

encuentran en cargos altos suelen recibir mensajes varios provenientes de 

unidades inferiores a su jerarquía; la omisión se da en el momento en el que 

estás personas con jerarquías altas aceptan cierta información debido a sus 

grandes responsabilidades.  También es común la omisión  en el 

momento en el que los cargos altos asumen que los trabajadores que están 

bajo su cargo ya entendieron el mensaje y no se crea el feedback necesario. 

En el caso de NCE NESTLÉ® Venezuela, los NCE Champions13, son 

preparados en el exterior por lo tanto es sumamente común el uso de un 

léxico bastante complejo en el que predominan los términos en otro idioma, el 

inglés. La complicación ocurre cuando éstos últimos asumen por defecto que 

al explicar la metodología de NCE bajo estos términos, los receptores la 

entenderán. Es en este instante cuando ocurre omisión por parte de los 

                                                        
11 Hall R. H., (1996). Organizaciones, Estructuras, Procesos y Resultados. 
Meximo: PRENTICE HALL HISPANOAMÉRICA. C.A. 
12 Idem. 
13 Líder NCE de una unidad y/o de un mercado. 
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líderes. Se debe tomar en cuenta que NCE es un tema complejo y utilizar 

términos en inglés dificulta aún más la compresión, además de que genera 

rechazo, principalmente por parte del personal que no tiene conocimientos 

del idioma o bien no tiene dominio del mismo.  

La distorsión “se refiere a la alteración de los significados del mensaje 

al pasar por la organización” 14  se puede entender que las personas son 

selectivas sobre lo que reciben como mensajes. Este tipo de transformación 

puede ocurrir en comunicaciones tanto horizontales como verticales dado que 

todas las unidades de las organizaciones poseen valores y objetivos 

diferentes.  Esto puede o no ocurrir en cualquier sistema de comunicación, es 

decir, puede ocurrir en la familia y en la sociedad global. Estas diferentes 

percepciones de las diferentes personas que conforman las unidades son 

cruciales para la toma de decisiones explica Richard Hall. De este modo se 

puede estudiar lo que se necesita para mejorar las comunicaciones y así la 

vida laboral o personal de dichas organizaciones.  

Para evitar la distorsión dentro de NCE en NESTLÉ® Venezuela es 

imperante hacer un estudio sociológico y/o psicológico de las unidades para 

poder adecuar la información selectivamente a cada grupo o unidad. 

De todas formas son muchos los colaboradores que han omitido gran 

parte de la información por el rechazo que le generan los conceptos en inglés 

y el exceso de información.  

En el caso particular de Ventas el grupo además de ser dinámico y 

espontáneo, se puede encontrar 4 perfiles psicológicos distintos. El perfil de 

negociación responde a diferentes estímulos y el vendedor debe planificar su 

venta basándose en el mismo. Los perfiles son: 

1. Perfil de Seguridad: El vendedor con este perfil busca satisfacer las 

necesidades del comprador con hechos apalancándose en la idea de 

que al comprador le gusta tomar decisiones basadas en lógica, 

                                                        
14 Hall R. H., (1996). Organizaciones, Estructuras, Procesos y Resultados. 
Meximo: PRENTICE HALL HISPANOAMÉRICA. C.A. 
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números, argumentaciones sólidos y hechos. Suelen usar 

presentaciones con números y/o mapas de ideas. 

 

2. Perfil Conceptual: El vendedor con este perfil suele lograr sus objetivos 

con el comprador brindando ideas innovadoras y para esto utiliza 

ayudas audiovisuales y visuales respaldadas de argumentaciones 

nuevas, diferenciadoras. 

3. Perfil Social: Este tipo de vendedor suele presentar el objeto a vender 

haciendo énfasis en todos los beneficios que puede brindar el 

producto; evita presionar y e invita al comprador a “darse un tiempo 

para dar respuesta”. Suelen recibir respuestas afirmativas por parte del 

comprador. Suele utilizar estímulos sociales, preguntas sobre el 

entorno, la familia, la política y detalles que hagan al cliente sentirse 

importante. 

4. Perfil de poder: El vendedor con este perfil suele ir al grano y deja que 

el comprador sienta que tiene el control completo de la negociación. 

Suele estimular al vendedor haciéndole quedar bien.  

Otro problema comunicacional que muy característico en las 

organizaciones es la sobrecarga esta “conduce a la omisión y contribuye a la 

distorsión” 15 . Cuando ocurre la sobrecarga en las personas de la 

organización se tiende a caer en la omisión y la distorsión de modo 

defensivo, estas reacciones son totalmente normales en los ámbitos 

laborales, debido a la gran cantidad de información que se maneja, sobre 

todo en las grandes empresas. 

Según Richard Hall, otro método que se utiliza cuando ocurre una 

sobrecarga es la cola. La metodología de NCE además de su complejidad, es 

abundante al transmitirla a los colaboradores es común caer en el error de 

sobresaturarlos de información, esto genera rechazo y poca receptividad de 

la metodología.   

 

                                                        
15 Hall R. H., (1996). Organizaciones, Estructuras, Procesos y Resultados. 
Meximo: PRENTICE HALL HISPANOAMÉRICA. C.A. 
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2.1.2.1.1.2 Evento Corporativo 

Según las Real Academia Española un evento es un “suceso 

importante y programado de índole social, académica, artística o deportiva” 

pero desde el punto de vista corporativo va un poco más allá, ya que, “es una 

excelente oportunidad para  tomar contacto directo y personalizado con una 

parte de nuestra audiencia objetivo, para afianzar lazos y vínculos y para 

transmitir determinados conceptos y valores como cordialidad, calidez en el 

trato, interés por nuestros públicos, organización y profesionalismos y 

muchos otros.”16
 

Se optó por realizar el diseño de un evento corporativo enfocado en la 

modalidad de lanzamiento buscando principalmente dar a conocer los 

conceptos básicos de NCE y todos los beneficios que esta metodología les 

puede traer, con un overview previo de la metodología para participar en 

juegos lúdicos y didácticos, haciendo del aprendizaje algo dinámico, dirigido a 

la Fuerza de Ventas de Alimentos y Bebidas de la Región Capital de 

NESTLÉ® Venezuela. El evento se realizara específicamente a los 

colaboradores de Ventas Alimentos y Bebidas de la Región Capital por ser el 

grupo piloto de toda la unidad. 

“Hablar de límites es referirse a las dificultades para una transmisión eficaz 

de información”17  NESTLÉ® Venezuela, como toda empresa tiene ciertas 

limitantes en la comunicación corporativa interna. Actualmente la filosofía que 

se quiere transmitir con NCE a los colaboradores de NESTLÉ® Venezuela es 

muy compleja, por esta razón no muchos entienden la importancia de su 

aplicación y los beneficios que trae a la vida laboral como en la personal.  

  En años anteriores NESTLÉ® Venezuela estaba constituido por tres 

países Venezuela, Colombia y Bolivia y se conocía como NESTLÉ® Región 

Bolivariana. Al ser Región Bolivariana no se organizaron campañas, ni gran 

                                                        
16http://www.redrrpp.com.ar/portal/modules.php?name=News&file=article&si
d=1239. Consultado el 10 de marzo de 2014.  
17 Martin y García Ruiz (2002). Sociología de las Organizaciones. Madrid: Mc 
Graw Hill/Interamericana de España. 

http://www.redrrpp.com.ar/portal/modules.php?name=News&file=article&sid=1239
http://www.redrrpp.com.ar/portal/modules.php?name=News&file=article&sid=1239
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cantidad de actividades o eventos relevantes  que generaran gran impacto en 

la implementación y el entendimiento de la NCE. 

En el 2011, NESTLÉ® Venezuela ya no pertenecía a la Región Bolivariana y 

se realizó la primera campaña de NCE como lanzamiento para toda la 

empresa que influyó de modo positivo en los colaboradores de fábrica, 

Puntos de Trasbordo (PT’s) y Centros de Distribución (CD’s); hasta el 

momento sólo se habían realizado actividades aisladas en cada unidad. La 

campaña consistía en un concurso donde los empleados tenían que 

aprenderse los módulos fundacionales, si lo lograban se ganaban una beca. 

Hasta ahora ésta ha sido una de las actividades didácticas que se han 

realizado a nivel nacional. 

 Para el año 2013 NESTLÉ®  Venezuela tomó la iniciativa de llamar a 

concurso a varias agencias publicitarias para realizar un relanzamiento a 

nivel nacional sobre la herramienta; hubo grandes fracasos debido a que 

ninguna agencia aportaba ideas lo suficientemente concretas para cubrir las 

necesidades, pero finalmente lograron toparse con una agencia que cumplía 

con las expectativas. La estrategia que se desarrolló engloba NESTLÉ® 

Venezuela, y no se enfoca en las unidades específicamente, cada unidad 

debe realizar su estrategia comunicacional según sus necesidades, siempre 

apegada a la línea gráfica de la campaña nacional. A pesar de que para 

muchos líderes esto pueda representar una desventaja es un modo de 

obtener mejores resultados ya que crea sintonía y sinergia suficiente entre 

unidades.  

Es por lo cual que para poder llevar a cabo con éxito la estrategia de 

diseñar un evento especializado a este grupo de personas en específico es 

necesario esclarecer los objetivos del evento. Entre los objetivos del evento 

está el dar conocer los conceptos básicos de NCE de una forma didáctica y 

con un léxico adecuado al que ellos utilizan en el día a día; también es 

importante crear una conexión emocional con la metodología dando a 

conocer los beneficios laborales y personal que NCE puede brindarles a cada 

uno de ellos. Para ayudarlos a entender un poco más la metodología y para 

hacerla más cercana a ellos se ha ideado un glosario con los términos 
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comunes en NCE explicado con ejemplos aplicables a su cotidianidad laboral. 

Este glosario será un cuaderno interactivo y creativo, que capte la atención 

de los vendedores de esta unidad. 

Sobre este punto se realizo un levantamiento de información acerca 

del perfil psicológico que poseen los colaboradores de Ventas. Este perfil 

suele ser particular con respecto a las demás áreas de NESTLÉ® porque el 

colaborador debe ser una persona dinámica por el ritmo de trabajo que 

poseen.  

Al tener la motivación necesaria se logrará que estén abiertos a la 

compresión, de modo que permitirán que se les profundice punto por punto 

más allá de su definición con juegos interactivos los conceptos de NCE que 

en sí es lo más complicado de entender.  

Todo esto se lograra con juegos didácticos y dinámicos que logren 

generar en los colaboradores el entendimiento por ser transmitido de  un 

modo más fácil en comparación a como se transmitía normalmente.  

Cumpliendo éstos objetivos se logrará influir de modo positivo en la 

Cultura Organizacional de la empresa, generando así un cambio que traerá 

como consecuencias la evolución ascendente y mejora de la vida personal y 

laboral de los empleados dando un beneficio para la empresa y sus 

colaboradores.  

2.1.2.1.3 Cultura Organizacional  

Se entiende la cultura como una “característica básica de la sociedad 

que explica el comportamiento común adquirido por los miembros de una 

comunidad, a partir de sus experiencias compartidas de carácter 

cognoscitivo, emocional y moral”18. La cultura no es innata, se adquiere en el 

momento que existen interacciones entre las personas dentro de un grupo o 

dentro de una sociedad. Se encuentra en todas partes mientras exista un 

legado que se deje en creencias y tradiciones que pase de generación en 

generación la cultura existirá.  

                                                        
18 Martin y García Ruiz (2002). Sociología de las Organizaciones. Madrid: Mc 
Graw Hill/Interamericana de España. 
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  Al expresar que la cultura está en todo, se puede entender que es 

necesaria también en una empresa y su relevancia a la hora de hablar de las 

convicciones y los valores de las personas que la conforman.  Por esto surge 

el concepto de la cultura organizacional. 

 La cultura de una organización “es el conjunto de creencias y valores 

compartidos, en mayor o menor medida, por sus miembros”19. Todo esto que 

conforma esa cultura se puede percibir en los procedimientos, en el modo de 

actuar, en las creencias principales, que se encuentran basados sus 

procedimientos laborales de éstas personas que constituyen la empresa, 

tanto en su vida diaria como en su vida laboral. 

 Es importante que exista esta cultura organizacional dentro de la 

empresa debido a que actúa como “factor de cohesión interna”20, porque 

genera en los miembros de la empresa una meta colectiva, creando 

compromisos y valores individuales en cada uno,  para lograr así la unión y 

eliminar esa necesidad de continuos incentivos al ser un factor de motivación 

y estabilidad muy poderoso.  

Cuando se implanta del modo correcto los colaboradores se sienten en 

familia, por lo tanto se sentirán parte de la empresa. Gracias a esto cada vez 

que se necesite presentar soluciones para ciertos problemas o simplemente 

para mejorar, ellos querrán participar.  

“En el campo de la administración de empresas, cada cierto tiempo 

surgen conceptos de moda que prometen la solución de todos los problemas 

de las organizaciones, si se siguen las indicaciones de las herramientas de 

gestión que los acompañan”21 

 En ciertos casos cuando se trata de implantar una buena metodología 

para la mejora laboral de los colaboradores; no siempre son buenos 

resultados pero no siempre logran absorber el conocimiento necesario para 

llevar a cabo éstas soluciones. Aquí es donde interviene la cultura 

                                                        
19 Martin y García Ruiz (2002). Sociología de las Organizaciones. Madrid: Mc 
Graw Hill/Interamericana de España. 
20 Idem. 
21 Idem. 
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organizacional; si ésta existe realmente, el compromiso y motivación que 

generó individualmente en las personas que constituyen la empresa será 

necesario para que estén abiertas a crecer personalmente y mejorar sus 

conocimientos para llevar a cabo las soluciones y traer más beneficios a la 

organización.  

 “Mientras más fuerte es la cultura, más difícil es cambiarla” 22 , en 

NESTLÉ® Venezuela existe una cultura organizacional muy estable y  fuerte, 

por lo tanto al influenciarla, se logra generar ligeros cambios en la base y los 

pilares de la empresa.  

 “Proteger la organización contra las imposiciones de las modas 

pasajeras y las fluctuaciones a corto plazo”23. Por esta buena cultura que 

existe, los vendedores de la unidad de Ventas Alimentos & Bebidas de la 

Región Capital de NESTLÉ® Venezuela, estarán abiertos a cualquier 

posibilidad de entendimiento respecto a la metodología de NCE debido a que 

ésta es interna y fue creada por la empresa. 

  Ellos desde siempre han estado comprometidos, con los valores, 

normas y creencias que se les presentan en NESTLÉ® Venezuela. Esto crea 

ese espíritu de hermandad y los colaboradores llegan a sentir su entorno 

laboral como una gran familia, debido a que la empresa les expresa lo 

necesarios que son para la organización y lo mucho que se desea la mejora 

individual del personal para generar así una evolución positiva colectiva.  

 De modo que la estrategia del diseño del evento es influir de forma 

positiva; este no busca generar un cambio drástico, ya que es una 

metodología que tiene varios años gestándose, y es creada por NESTLÉ® 

Venezuela. Sólo se quiere lograr que los colaboradores lo internalicen y por 

lo tanto crezca en ellos la empatía para que la lleven a cabo. 

 

 

                                                        
22 Deal y Kennedy (1982) Culturas Corporativas. E.U.A FONDO EDUCATIVO 
INTERAMERICANO 
23 Idem. 
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2.1.3 NESTLÉ®  

2.1.3.1 Filosofía de gestión 

  “En el campo de la administración de empresas, cada cierto tiempo 

surgen conceptos de moda que prometen la solución de los problemas de las 

organizaciones si se siguen las indicaciones de las herramientas de gestión 

que los acompañan”. 24 

Tal como plantearon Marín y García Ruíz en su libro “Sociología de las 

Organizaciones”, NESTLÉ® es una de esas empresas que tiene una 

estructura social y cultural como organización que amerita la búsqueda de la 

excelencia. Esto se puede notar en su filosofía de gestión. 

2.1.3.1.1 Misión 

“Exceder con servicios, productos y marcas, las expectativas de Nutrición, 

Salud y Bienestar de nuestros clientes y consumidores.”25 

2.1.3.1.2 Visión 

“Evolucionar de una respetada y confiable compañía de alimentos a una 

respetada y confiable compañía de alimentos, nutrición, salud y bienestar.”26 

2.1.3.1.3 Valores 

“Fuerte compromiso con productos y marcas de calidad. Respeto de otras 

culturas y tradiciones. Relaciones personales basadas en la confianza y el 

respeto mutuo. Alto nivel de tolerancia frente a las ideas y opiniones de los 

demás. Enfoque más pragmático de los negocios. Apertura y curiosidad 

frente a futuras tendencias tecnológicas dinámicas. Orgullo de contribuir a la 

reputación y los resultados de la Compañía. Lealtad a la Compañía e 

identificación con ella.”27 

 

                                                        
24 Martin y García Ruiz (2002). Sociología de las Organizaciones. Madrid: Mc 
Graw Hill/Interamericana de España. 
25 http://www.nestle.com.ve/cvc. Consultado el 9 de febrero de 2014.  
26 http://www.nestle.com.ve/cvc. Consultado el 9 de febrero de 2014. 
27 http://www.nestle.com.ve/cvc. Consultado el 9 de febrero de 2014. 

http://www.nestle.com.ve/cvc
http://www.nestle.com.ve/cvc
http://www.nestle.com.ve/cvc
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2.1.3.2 Metodología NESTLÉ®  Continuous Excellence – NCE 

Para encontrar la excelencia se basan en la metodología LEAN28. Esta 

metodología tuvo sus inicios en los años 80 por la empresa Toyota. Esto 

generó consecuencias positivas a gran escala por lo que sirvió de ejemplo 

para otras grandes empresas.  

“LEAN – the NESTLÉ® way” es la forma en la que la empresa acopla 

la metodología a su forma de trabajo buscando cubrir sus necesidades, 

dándole por nombre NESTLÉ® Continuous Excellence, o mejor conocido por 

sus siglas “NCE”. 

“La eficiencia de las organizaciones depende en gran medida de su 

capacidad aprendizaje de la mejora permanente  de las personas que la 

integran”29  es por esto que se debe buscar hacer de la metodología algo 

cercano para los colaboradores de la empresa y lo suficientemente necesario 

en el día a día de su trabajo y su cotidianidad.  

 

 

NESTLÉ® Continuous Excellence, o mejor conocido como NCE es 

una metodología basada en LEAN. La organización buscó adecuarla a sus 

necesidades para generar un cambio en el “Modelo Operacional” de 

NESTLÉ®, tratando de implementar una cultura de excelencia continua en 

todas las operaciones y todas las unidades.  

 

                                                        
28 LEAN es el termino que se utilizó para definir la metodología de trabajo 
utilizada por Toyota en los 80’s. Esta metodología buscaba maximizar el valor del 
consumidor y minimizar los desperdicios del trabajo. 
http://www.lean.org/whatslean/ . Consultada el 23 de enero de 2014.  
29 Martin y García Ruiz (2002). Sociología de las Organizaciones. Madrid: Mc 
Graw Hill/Interamericana de España. 

http://www.lean.org/whatslean/
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30 

Tal como se expuso previamente LEAN es una filosofía de gestión 

enfocada a la creación de procesos capaces de entregar el máximo valor 

para los clientes, utilizando los mínimos recursos necesarios. 

2.1.3.2.1 Desperdicios  

 Para crear esos flujos o procesos la organización se debe focalizar en 

la reducción de los ocho tipos de "desperdicios”: 

 Sobreproducción: Producir en exceso y/o de forma apresurada. 

 Inventarios: Mantener el inventario por debajo del mínimo necesario 

para satisfacer los requerimientos del cliente. 

 Sobreprocesos: Agregar complejidad innecesaria. 

 Conocimiento inutilizado: Mal uso del talento y compartir 

adecuadamente la información. 

 Transporte: Todos los movimientos de material entre procesos. 

 Movimiento: El movimiento de cualquier persona que no agrega valor. 

 Espera: El tiempo de espera a que alguien complete el proceso para 

poder realizar el trabajo propio. 

 Defectos: No hacerlo exitosamente a la primera. 

                                                        
30 Cuadro referente a LEAN – The NESTLÉ® way. 
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Para lograr la reducción de desperdicios es importante que la empresa 

sea un equipo y esto se logra alineando las metas entre los negocios y 

operaciones, cascadeando objetivos consistentes y revisiones a través de 

todos los niveles. 

Un aspecto que no se puede dejar de lado al ser un equipo que busca 

eliminar el desperdicio es estar comprometido, es por esto que para cumplir 

la meta se busca desarrollar la excelencia en el liderazgo y el compromiso de 

todos los colaboradores para mejorar el desempeño. 

2.1.3.2.2 Las tres (3) C’s  

Los resultados que ofrece NCE a la empresa se resumen tres: 

1. Deleitar a los Consumidores: Mejorar lo que los consumidores 

realmente aprecian, para esto se busca entender sus necesidades y 

elaborar productos que los satisfagan. 

2. Ofrecer Ventajas Competitivas: Asegurar la mejor oferta del mercado 

garantizando disponibilidad de productos y servicios de alta calidad un 

precio competitivo. 

3. Excelencia en Cumplimiento: Ser confiables para los accionistas, 

cumplimiento de políticas establecidas, estándares, lineamientos, 

especificaciones y buenas prácticas; así como estándares locales e 

internacionales. 

2.1.3.2.3 Módulos Fundacionales  

Para poder llegar al objetivo final de NCE, que se resume en una empresa 

con “0 Desperdicio, 1 Equipo, 100% Comprometido”,  NESTLÉ® se 

fundamentó en tres módulos fundacionales esenciales:  

 Cumplimiento Normativo: Es el primer módulo fundacional y busca 

adoptar medidas adecuadas para garantizar que la organización y sus 

empleados cumplan con los principios corporativos (Ver anexo 3), las 

políticas, las normas internas y externas, y las leyes nacionales e 

internacionales que afecten según la localidad de la empresa y sus 

respectivas unidades. 
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 Desarrollo de Liderazgo: Es el segundo módulo fundacional y busca 

proveer lineamientos para el cambio de comportamiento entre nuestra 

gente y para desarrollar la competencia de liderazgo por medio del 

diseño de: 

o Perfiles de Éxito - Evaluación del Liderazgo. 

o Liderazgo y Coaching – Cierre de Brechas a través del Plan de 

Desarrollo. 

o Plan de Sucesión – Proceso Implementado y Evaluado. 

Para inspirar la excelencia es necesario acrecentar el liderazgo. Es 

por esto que la misión del pilar31 se puede resumir en 4 puntos: 

o Crear las condiciones para un mayor rendimiento en el trabajo. 

o Darle a todos la oportunidad de crecer y aprender. 

o Atraer y retener el talento. 

o Sostener una desarrollo continuo de la cultura. 

La forma de esparcir la metodología del pilar a lo largo de la 

organización es por medio de 4 actividades: 

1. Metodología: Este paso se refiere al diseño de las prácticas 

específicas del pilar de Desarrollo de Liderazgo. Los miembros 

del equipo necesitan empoderarse lo suficiente para el uso de la 

metodología para desarrollar con eficacia los líderes en todos 

los niveles. 

2. Entrenamiento: Este paso se enfoca en enseñar conceptos, 

transferir conocimientos y permitir que los colaboradores 

experimenten y practiquen las competencias adquiridas. 

3. Coaching: Este paso ayuda a los colaboradores a reflejarse en 

cómo aplicar sus competencias adquiridas, conocimiento y/o 

comportamiento para explotar su potencial al máximo. 

                                                        
31 Según el Operational Framework de NCE es un equipo de personas que tiene la 
experiencia suficiente en la metodología y la herramientas para implementar el 
pilar y/o módulo que le compete.  
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4. Assessment (Evaluaciones): Este paso proporciona una forma 

de controlar y calibrar la correcta aplicación de los métodos y 

herramientas del pilar. El equipo debe evaluar funciones y 

unidades de forma regular y continua. 

 

32 

 Alineación de Objetivos: Serie de prácticas que alinean a los 

colaboradores y sus acciones con las prioridades de la organización, 

asegurando una ejecución confiable de las mismas.  

Alineación de Objetivos es donde se funda la metodología de NCE debido 

a que es donde se incluyen todos los procesos que se realizan para lograr los 

objetivos. Dentro del módulo se contemplan: 

o Plan operativo: Alineación con los negocios y unidades. 

                                                        
32 En este cuadro se representan las 5 prácticas que debe asumir todo 
colaborador relacionadas a las acciones de liderazgo que lo desarrollan. 
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o Medición de Desempeño: KPI’s (indicadores de desempeño) y 

Cascadeo de Objetivos. 

o Revisiones Operacionales: DOR (Reuniones Operacionales 

Diarias), WOR (Reuniones Operacionales Semanales) y MOR 

(Reuniones Operacionales Mensuales). 

o Implementación de Metodologías de Resolución de Problemas: 

DMAIC, IVPH (Ir, Ver, Pesar y Hacer) y SMED. 

Los objetivos del negocio deben  estar alineados y en cascada  a 

través de toda la cadena de valor. La alineación de objetivos es un proceso 

en el cual se hacen claras las áreas de oportunidad para el mejoramiento y 

aún más importante, se crea sentido de responsabilidad a través de todos los 

niveles del negocio asegurando la exitosa ejecución. 

El proceso comienza definiendo el Plan Maestro Operacional, incorporado 

a través de 4 módulos principales:  

1. Rutinas Estándar que aseguran la constante ejecución de tareas. 

2. Medidas de desempeño en cascada a todos los niveles.  

3. Revisiones efectivas de la operación. 

4. Un apropiado uso de la técnica de solución de problemas (GSTD) 
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Una vez implantados los módulos fundacionales la unidad o fábrica se 

somete a una auditoría llamada Gate, y al aprobar la auditoría (comúnmente 

llamado como “la apertura del Gate”) comienza a trabajar en la construcción y 

consolidación de los pilares. Mientras se trabaja en los pilares, de igual forma 

se debe mantener el funcionamiento óptimos y continuo de los Módulos 

Fundacionales debido a que la auditoria se realiza anualmente y en caso de 

que se haya fallado en alguno de los módulos se reprueba la auditoria, por lo 

tanto se cierra el gate y la unidad o fábrica debe comenzar el proceso de 

cero. (Ver Anexo 4) 

2.1.4 NCE en NESTLÉ® Venezuela 

 

La implementación de NCE en NESTLÉ® Venezuela comenzó hace 5 

años, en el año 2009. La primera localidad que se inició en esta metodología 

fue Fábrica El Tocuyo (FET) para después ir esparciéndose paulatinamente 

en las 4 fábricas restantes: Fábrica Santa Cruz (FSC), Fábrica La Encrucijada 

(FLE), Fábrica Valencia (FVAL) y Fábrica El Piñal (FEP). En el 2010 NCE 

entra en Supply Chain (SCh) y en 2012 entra en Finanzas & Control (FiCo). 

Para el año 2013 estaba planificado la entrada de Ventas en la metodología 

pero la unidad es sumamente extensa es por esto que se empezó con un 

grupo piloto que comprende a los colaboradores de Ventas Alimentos & 

Bebidas (A&B) de la Región Capital.  

NCE es una metodología que busca un cambio en los patrones de 

conducta y culturales de la organización, durante los primeros años de la 

implementación, se podía notar que varios colaboradores de distintas 

jerarquías presentaban cierto rechazo a trabajar bajo los lineamientos de 

NCE y no conforme con eso, no se tuvo el éxito esperado en la 

implementación. Es por esto que a mediados del año 2013 se optó por 

realizar focus groups y encuestas para poder cuantificar la aceptación y el 

entendimiento de la metodología. 
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CAPÍTULO III: Marco Metodológico 

NCE es una metodología que busca un cambio en los patrones de 

conducta y culturales de la organización, durante los primeros años de la 

implementación, se podía notar que varios colaboradores de distintas 

jerarquías presentaban cierto rechazo a trabajar bajo los lineamientos de la 

metodología y no conforme con eso, no se tuvo el éxito esperado en la 

implementación. Es por esto que a mediados del año 2013 la empresa optó 

por realizar focus groups y encuestas para poder cuantificar la aceptación y el 

entendimiento de la metodología. 

Previo a esto, el 23, 24 y 25 de enero de 2013, se llevo a cabo un 

evento llamado “Workshop” que se realiza anualmente para hacer el “Plan 

Maestro Operacional” o mejor conocido como OMP 33  en este evento los 

gerentes de fábrica tuvieron la oportunidad de exponer el status de NCE 

dentro de su localidad. 

3.1 Workshop  de NCE Venezuela 2013 

En el Workshop participaron la mayoría de los miembros del equipo 

NCE Venezuela, la Vicepresidencia Técnica (VP Técnica) y los directores de 

las fábricas. En el evento se revisó la estructura o equipo encargado de la 

implementación de los Módulos Fundacionales y los pilares, y se vio un 

status de la implantación en los sites y áreas que ya se iniciaron en NCE. 

 3.1.1 Status de NCE en Fábrica El Tocuyo 

Durante las distintas exposiciones se hicieron numerosos comentarios 

sobre las necesidades comunicacionales de NCE. La Fábrica el Tocuyo, por 

ejemplo, resaltó como uno de los mayores retos el hablarle de NCE a toda la 

organización, procurando que todos los trabajadores de la compañía manejen 

un nivel de información adecuado con relación a este Modelo Operacional y 

en qué consiste, pero entendiendo que hay distintos niveles de conocimiento 

y preparación sobre el tema entre los trabajadores. Esta misma fábrica 

planteó la necesidad de construir el sentido de pertenencia en sus 

                                                        
33 Es un plan trianual de cada unidad dónde se contemplan de 3 a 4 prioridades 
con los planes de acción necesarios y sus responsables para lograr los objetivos.  
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trabajadores, “que se sientan felices de venir a la fábrica y de pertenecer a 

Nestlé”, concibiendo esto como un elemento necesario para generar el 

compromiso de la gente con este nuevo Modelo Operacional que se les está 

presentando.  

3.1.2 Status de NCE en Fábrica Santa Cruz 

En el caso de Fábrica Santa Cruz, se proyectó como una de sus 

prioridades el “rescate del liderazgo en el piso de planta”, es decir, la 

presencia de los líderes de las operaciones, el intercambio con los 

trabajadores y el desarrollo de la capacidad de influir en ellos para alcanzar 

los resultados trazados. En ese sentido ya vienen adelantando acciones con 

unas charlas de seguridad o SHE34 Talks, en las que el staff de la fábrica 

recorre las líneas de producción, hacen observaciones de seguridad y 

propician conversaciones sobre estos temas con los trabajadores. También 

manejan un programa denominado “Conquistando tu Presencia” en el que 

cada supervisor conversa con el trabajador que no asiste a sus labores, para 

entender las razones de su falta y establecer compromisos futuros. Sin 

embargo, manifestaron la necesidad de estructurar un plan de acción 

orientado a fortalecer el liderazgo en la instalación.   

Para Fábrica Santa Cruz el mayor reto es llevar la filosofía NCE a los 

trabajadores de base, lograr que se apasionen con él y se comprometan con 

el logro de las metas.  

Con relación a los pilares incluidos en el templo de NCE (Ver anexo 

4), se hace especial énfasis en el Pilar de Mejora Enfocada, orientado a la 

ejecución de proyectos de mejora y de resolución de problemas, empleando 

DMAIC. Para la ejecución de los proyectos los trabajadores cuentan con un 

guía capacitado en estas herramientas. Se considera el pilar más importante 

porque con él se logra la captura de valor que la empresa requiere, se 

resuelven problemas identificados eliminando los desperdicios y mejorando la 

rentabilidad del negocio. 

                                                        
34 Security, Health & Environment o Seguridad, Salud y Ambiente. Es el programa 
de NESTLÉ® que vela por la seguridad, la salud y la integridad de los 
colaboradores, el cumplimiento de la LOPCYMAT y el cuidado del ambiente. 



 31 

3.1.3 Status de NCE en Supply Chain 

El área de Supply Chain, que tuvo varias dificultades para avanzar en 

la implementación de los Módulos Fundacionales, asegura que un elemento 

crítico ha sido que los líderes no estaban comprometidos con NCE. 

Consideraban que el éxito pasa por sensibilizar a los líderes y lograr que se 

comprometan con el Modelo. Algunos comentaron la necesidad de que el 

MANCOM35 se involucre más en el tema. De todas formas, esta unidad tuvo 

grandes mejoras en su liderazgo y en su equipo a lo largo del año 2013, 

logrando abrir gate en el mes de octubre. 

3.1.4 Análisis del Workshop de NCE Venezuela 2013 

Durante la construcción del OMP o Plan Maestro Operacional, todo el 

grupo estuvo de acuerdo en que el objetivo más importante está asociado a 

gente. Lo definieron como “Generar Pasión por NCE”, lo cual se entiende 

como el desarrollo de una nueva cultura basada en los principios de NCE, 

para hacerlo sostenible en el tiempo. Asimismo, señalaron que esta cultura 

debe permear a todos los niveles de la organización, por lo cual se deben 

planificar acciones para todas las audiencias. El tema fue catalogado en el 

encuentro como hito fundamental para la implantación y sostenibilidad del 

Modelo Único Operacional NCE en el Mercado a mediano y largo plazo, y el 

responsable definido fue el Vicepresidente (VP) de Asuntos Corporativos.   

3.2 Focus Group de NCE en fábricas 

A pesar de este análisis, para ese momento aún no se tenía algún 

estudio cualitativo que midiera el nivel de aceptación de la metodología por 

parte de los colaboradores, es por esto que NESTLÉ® Venezuela realizó una 

serie de Focus Group a los trabajadores de las fábricas debido a que éstos 

fueron los pioneros laborando bajo la metodología NCE. 

 

 

                                                        
35 Grupo de Vicepresidentes (VP’s) de NESTLÉ® Venezuela encabezado por el 
presidente. 
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3.2.1 Objetivos Específicos y Muestra 

Estos estudios se realizaron en el mes de julio y agosto de el año 2013. 

Los objetivos específicos de la investigación fueron: 

1. Identificar el nivel de awareness o claridad de NCE. 

2. Indagar sobre la comprensión del mensaje de NCE. 

3. Explorar el nivel de relevancia y alcance de NCE. 

4. Indagar sobre la credibilidad de NCE. 

5. Conocer los elementos positivos y negativos de NCE: conectores 

emocionales. 

6. Conocer los medios a través de los cuales se ha comunicado NCE y 

relevancia asociada. 

7. Detectar áreas de oportunidad para la comunicación de NCE. 

La muestra se dividió de la siguiente forma: 

 FSC FET FLE Total 

Mandos Medios 1 1 1 3 

Operarios 2 2 1 5 

Total 3 3 2 8 

 

  3.2.2 Diagnóstico General 

En el diagnostico general se pudo detectar tres aspectos relevantes y 

comunes en las tres fábricas visitadas (FSC, FET y FLE): 

o Apertura Hacia La Metodología: Describe un ambiente o contexto de 

aceptación en la que los aspectos positivos asociados tienden a ser 

dominantes.  No excluye la percepción de áreas de dificultad o 

conflicto, pero son sobrepasadas por una cuota de receptividad y 

reconocimiento hacia NCE.  
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o Desnivel en Términos de Involucramiento: Hace referencia a 

desigualdad en cuanto a conocimiento y compromiso emocional con 

NCE. Da la impresión que NCE introduce una importante 

segmentación al interior de la corporación. 

o Carga Subjetiva: Más allá del compromiso emocional, pareciera 

haber una sobrecarga, un exceso asociado en tiempo y esfuerzo que, 

en no pocos casos, dificulta la total conexión con la metodología. 

NCE genera una visión positiva en algunos colaboradores pero hay cierta 

resistencia debido a una barrera emocional. Pudimos destacar ciertos 

comentarios dichos por los colaboradores durante el estudio: 

o “Lo primero que escribí fue ‘resistencia al cambio’, hay gente que está 

comprometida con eso, pero no lo aplica como debería aplicar, no ven 

que las cosas complejas se les podrían hacer sencillas” 36 

o “Se puede simplificar el trabajo de incidencias diarias, ahora es más 

tedioso que antes”.37  

o “Los formatos son muy cuadrados, a los operadores les parecen 

difíciles”.38 

o “Hay cosas que hay que revisar; debilidad en la distribución de cargas, 

cinco reuniones y cada una dura una hora. Es demasiado”.39 

o “Tocar el tiempo de la gente durante tanto tiempo es un problema, ya 

son 3 años”.40 

o “Los beneficios se ven, pero es una carga adicional y un esfuerzo”.41 

o “Los indicadores que llevas a la reunión tienes que prepararlos antes, 

no sólo es el tiempo de la reunión, sino el de la preparación”.42 

Dentro del estudio se buscaron ciertas palabras que pueden demostrar 

asociaciones relevantes que hicieron los trabajadores con la metodología. Es 

importante destacar que aunque las asocien, no generalmente las comparten. 

                                                        
36 Operario de FET durante el Focus Group. 
37 Operario de FSC durante el Focus Group. 
38 Mando medio de FSC durante Focus Group. 
39 Mando medio de FLE durante Focus Group. 
40 Mando medio de FLE durante Focus Group. 
41 Mando medio de FET durante el Focus Group. 
42 Mando medio de FLE durante Focus Group. 
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También durante el estudio se pudo palpar que hay un gran desnivel en el 

involucramiento de los trabajadores con la metodología según el área de 

trabajo. Entre los comentarios relevantes durante el Focus Group resaltaron 

los siguientes: 

o “Yo soy del área de Recursos Humanos y realmente sí he escuchado, 

pero no tengo tanto conocimiento como otros compañeros aquí”.43 

o “Yo creo que es necesario un refrescamiento porque a mí las cosas se 

me van olvidando”44 

o “Aquí hay una gran diferencia entre la parte de logística y la de 

producción, nosotros que somos de producción no tenemos tanta 

participación en esas actividades”. 45 

o “He visto esas palabras pero no sé muy bien qué es. Él (refiriéndose a 

un compañero) si sabe más porque está en un área que tiene que 

poner eso en práctica”46 

                                                        
43 Mando medio de FSC durante Focus Group. 
44 Operario de FSC durante Focus Group. 
45 Operario de FLE durante Focus Group. 
46 Operario de FET durante Focus Group. 
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A raíz de esto se crearon 3 segmentos según el nivel de 

involucramiento con NCE: 

 

 3.2.3 Métodos de Comunicación en Fábricas 

Las formas de comunicación de NCE en las fábricas es por medio de 

charlas, reuniones operacionales, carteleras, publicidad institucional, paradas 

activas o breaks y folletos. Esto no ha causado el impacto deseado por lo que 

al preguntarles a los colaboradores durante el estudio como preferirían recibir 

la información mencionaron que esperaban actividades asociadas a la 

diversión, la integración, al dinamismo de la fábrica y que fuese sectorizado. 

“Que los líderes vayan a las líneas de producción a dar charlas o 

intercambiar, por ejemplo, durante el cambio de turno”47 

“Hay que ajustarse a la dinámica de la fábrica y a las características de la 

gente”48 

 

                                                        
47 Operario de FSC durante el Focus Group 
48 Mando medio de FET durante el Focus Group. 
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3.2.4 Estudio FODA 

Al finalizar se realizó un estudio FODA, resaltando los aspectos 

positivos y los negativos. 

 

 

  3.2.5 Experiencia de NCE en Fábricas 

Finalmente se pudo concluir tres aspectos de la experiencia NCE en las 

fábricas visitadas:  

1. Predomina un ambiente de apertura. 

2.  No existe una nivelación respecto al involucramiento.  

3. Más allá del compromiso, hay un exceso de exigencias NCE que 

pueden resultar perturbadoras. 
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3.3 Encuestas de NCE en Oficina Central 

Este estudio no podría estar completo sin tomar en cuenta la población de 

colaboradores que trabajan bajo la metodología NCE a pesar de no 

encontrarse en fábricas. Es por esto la empresa optó por realizar un estudio 

cuantitativo por medio de una encuesta a los trabajadores de Supply Chain y 

Finanzas & Control de Oficina Central. Es importante resaltar que esta 

encuesta se realizó en el mes de octubre del año 2013; en este momento 

Supply Chain estaba trabajando para recibir la auditoría necesaria para abrir 

gate. Se obtuvieron 212 encuestas efectivas, para ver las preguntas 

realizadas y el porcentaje de sus respuestas ver tablas anexas (Anexo 5). 

 3.3.1 Estudio FODA de la Encuesta NCE 

Al culminar la encuesta y ponderar sus resultados se pudo realizar un 

estudio FODA con el cual se pudo llegar a las conclusiones necesarias. 

 

 

 

FORTALEZAS 

• De acuerdo a los consultados, 
NCE estructura y unifica la 
forma de mirar, pensar y 
hacer las cosas, con el foco en 
resultados de valor.  

• Anticipación, estrategia y 
solución son interpretados 
como médula de NCE. Esto 
tiene el gran potencial de 
traducirse en una convicción 
de empoderamiento por parte 
del colaborador. 

DEBILIDADES 

•Tedio y desgaste de 
tiempo asociado a las 
reuniones NCE, 
presentando una 
contradicción con su 
premisa fundamental 

OPORTUNIDADES 

• Construir sobre la dimensión 
emocional de NCE a través del 
empoderamiento y la 
pertenencia a Nestlé 

• Fortalecer la noción de equipo 
que subyace a NCE 

• Dinamizar el rol de los líderes 
de NCE  

• Acercar la comunicación de 
NCE, haciéndola más 
interactiva y experiencial para 
el colaborador 

AMENAZAS 

•Desmotivación 
asociada a una 
comunicación “fría e 
impersonal” 
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3.4 Análisis de resultados 

Después de ver los resultados de ambos estudios y el status de las 

fabricas expuesto durante el Workshop NCE, se pudo palpar ciertos aspectos 

importantes que se deben tomar en cuenta al momento de realizar el diseño 

del evento para el lanzamiento de NCE en Ventas A&B Región Capital. 

1. Promover conocimiento y liderazgos. Implementar actividades 

relacionadas a NCE en el día a día de los colaboradores y profundizar 

en ellas. 

2. Priorizar actividades que contribuyan a modificar los aspectos 

negativos de la imagen de NCE. Las actividades testimoniales, 

originales, divertidas con transmisión de información tienen mayor 

impacto y receptividad. 

3. El reconocimiento es esencial para la implementación de NCE, es el 

punto con mayor empatía por parte de los colaboradores de la 

metodología. Las actividades que lo promueven dan apertura 

emocional para la transmisión de información y la enseñanza. 

4. Buscar la forma de simplificar la metodología y los formatos con un 

lenguaje técnico que sea más cercano a los trabajadores. Sobre este 

punto se promueve un glosario. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 39 

Capítulo IV: Diseño del Evento 

4.1 Cronograma 

4.1.1 Cronograma del Pre - Evento 

          

4.1.2 Cronograma del Evento 
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4.2 Pre – Evento 

4.2.1 Público Meta  

Para la realización de este evento, es necesario la presencia de los 

aproximados sesenta (60) colaboradores (esto puede variar según la 

nómina de trabajadores que se tenga al momento en el que la empresa 

opte por realizar el evento) de la unidad de Ventas Alimentos & Bebidas 

de la Región Capital de NESTLÉ® Venezuela. Las localidades de donde 

provienen estos colaboradores son Oficina Central, PT Boleita y PT La 

Yaguara y cumplen con la siguientes características demográficas. 

 Sexo: masculino y femenino 

 Clase social: A, B y C. 

 Edad: comprendida entre 23 y 60 años  

 Educación: Bachilleres, pre-grado y post-grado. 

 

4.2.2 Fecha, Día y Lugar del Evento 

Este proyecto se le será entregado a NESTLÉ® Venezuela, con la 

finalidad de que se ponga en práctica. La fecha será pautada por la 

empresa.  

La localidad debe poseer el espacio necesario para realizar 

actividades recreativas al aire libre y un espacio adaptable para realizar 

una presentación de bienvenida, de clausura  y comedor. 

Esta localidad debe estar dentro de Caracas o zonas aledañas. Se 

recomienda para el desempeño óptimo del evento: Hacienda La Vega, 

Casa de Tejas o Hacienda Caicaguana. 

4.2.3 Patrocinios  y Proveedores 

NESTLÉ® Venezuela se compromete a cubrir los costos que puedan 

acarrear este evento. Los proveedores que participaron en la licitación 

realizada en el mes de noviembre y diciembre del año 2013 son: Publicis, 

Piso Creativo y Yacambu Recreaciones. (Anexo 8) 
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4.2.4 Programa del Evento  

 8:00 - 9:00 a.m. Desayuno: Para el desayuno se requiere destinar 

una (1) hora en vista de que además de ser un momento en el cual los 

colaboradores van a disfrutar de la comida, en muchos casos, varios 

de ellos suelen destinar unos minutos a poner en orden ciertos 

asuntos laborales para no verse interrumpidos a lo largo de la jornada. 

El desayuno se estipula sea temático, se recomienda que sea criollo, 

relacionado a la Vinotinto, apegándose a la campaña comunicacional 

nacional. 

Es importante destacar que para este momento seguiríamos en 

una campaña de intriga que se viene dando desde dos (2) semanas 

previas al evento, por lo tanto la decoración puede hacer alusión a 

NCE con la línea gráfica sin decir explícitamente que el evento es de 

NCE. 

 9:00 - 9:30 a.m. Video y Bienvenida: Al finalizar el desayuno, se les 

invitara a los participantes a entrar a un salón el cual va a estar 

decorado con la misma línea gráfica de NCE en colores, telas, luces, 

entre otras. Al sentarse en sus respectivos puestos, se va a sintonizar 

un video en el que se presentarán fotos, micros y estadísticas que 

hagan referencia a los logros obtenidos por la unidad para dar un corte 

en el cual aparezca una imagen con un mensaje motivacional que les 

indique que aún pueden dar más. Después de este mensaje, el video 

da un giro y muestra a NCE como el camino para lograr esto con fotos, 

micros y una musicalización que logre motivarlos. Al finalizar el video, 

el NCE Champion de Ventas, Dustin Camejo, da la bienvenida y los 

invita a salir del salón para realizar la primera actividad del día. 

  9:30 -10:30 a.m. Actividad 1: Al salir del salón, se les va a pedir a los 

colaboradores que hagan un gran circulo y que se enumeren del 1 al 

8, al terminar de enumerarse, cada colaborador debe buscar al grupo 

de personas que poseen su número para formar el equipo con el que 

van a realizar las actividades a lo largo del día; los equipos llevarán 

por nombre los productos que ellos suelen vender como unidad. Al 

estar todos los participantes con sus respectivos equipos se realizará 
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una actividad rompe-hielo por medio de la cual se integren con su 

equipo. Esta parte de la actividad no debe tomar mas de 5 minutos. 

Al finalizar la actividad rompe-hielo se le solicitará a el equipo 1 

que se una con el 2, el equipo 3 con el 4, el equipo 5 con el 6 y el 

equipo 7 con el 8, quedando 4 equipos a los que se les otorgara una 

de las prioridades de la unidad realizadas en el OMP. Ellos deben 

buscar definir la prioridad que les toco para presentarla de una forma 

creativa al resto de los equipos, además deben agregar una breve 

reflexión de cómo dicha prioridad afecta su cotidianidad laboral y 

personal. El equipo que presente la prioridad de la forma más creativa 

y completa se gana el puntaje de esta actividad. 

Cuando culminen las presentaciones se dará paso a la 

explicación de la tabla de puntuación la cual va a contener los 8 

equipos y 4 columnas que van a representar los puntos a evaluar en 

cada actividad a realizar durante la jornada. Cada columna es una 

prioridad. Las prioridades de Ventas son: 

o Gente 

o Eficiencia Operacional 

o Ventaja Competitiva 

o Nestlé +1 (Sinergia entre unidades de negocio) 

Terminando cada posta, el guía debe otorgarles su puntuación 

que estará basada en el cumplimiento de estas 4 prioridades en el 

desempeño del equipo a lo largo de la actividad. Según la prioridad o 

las prioridades con las que se cumplió van a recibir unas pelotitas de 

fútbol de papel para pegarlas en la tabla justo en el tramo que le 

corresponde como equipo. 

 10:30 - 10:50 Break/Merienda 

 10:50 - 12:30 Actividad 2/Circuitos Simultáneos: En esta actividad 

se va a realizar un circuito de juegos simultáneamente a un juego de 

campo. En esta oportunidad los equipos 1, 2, 3 y 4 van a participar en 

el circuito y los equipos 5, 6, 7 y 8 van a participar en el juego 

“Arcoiris”. En cada posta de cada actividad van a haber dos papel 



 43 

bond, uno con el título “Beneficio Personal” y el otro “Beneficio 

Laboral”. 

o Circuito: El circuito va a tener 4 actividades y todas van a ir 

enfocadas en fortalecer los conceptos del módulo fundacional, 

Alineación de Objetivos y los beneficios que traen a la vida 

laboral y personal.  

La primera actividad se llamará “El Escuadrón” y 

consistirá en dividir al grupo en parejas o tríos, otorgarles 3 

hojas blancas (no tienen derecho a pedir más hojas) y 

solicitarles que creen un avión de papel que sea lo 

suficientemente eficiente para volar 5 metros. Cuando terminen 

se les pedirá que vuelen el avioncito y que pase por un aro 

(puede ser un ula ula colgado de un árbol). Al finalizar la 

actividad se hará una reflexión de cómo se puede asemejar 

esta actividad con el punto de “Resolución de Problemas” en el 

módulo fundacional de Alineación de Objetivos, una vez hecha 

la reflexión deben escribir en los papel bond, como equipo, el 

beneficio personal y laboral que concluyeron esto podría 

brindarles. 

La segunda actividad del circuito se llamará “Los Indios”. 

En este juego participarán 2 equipos del circuito. Cada equipo 

se dividirá en dos, formando 4 sub-equipos y cada sub-equipo 

poseerá un color que los caracterice; los colores serán amarillo, 

azul, rojo y verde. Se pueden utilizar pinturas para identificarse 

o telas. Los rojos buscarán atrapar a los azules; los azules a los 

amarillos; los amarillos a los verdes y los verdes a los rojos. Si 

alguien es capturado será encarcelado en la esquina de los 

opuestos, pero pueden ser salvados por sus compañeros. Los 

equipos pueden aliarse, de forma que si un verde tiene que 

capturar a un rojo, éste se puede aliar con un amarillo, que 

captura al verde, así al verde le cuesta más capturar al rojo. Los 

que son capturados y están en la cárcel no pueden escaparse, 

hasta que uno de sus compañeros lo libere. Cuando todos los 

equipos estén encarcelados y ya no queden casi indios en el 
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terreno de juego, culminará la actividad. Ganará el que más 

contrarios tenga en su esquina. Cuando el juego termine se 

reflexionará acerca de cómo se puede asociar lo aplicado en el 

juego con los puntos del módulo fundacional, Alineación de 

Objetivos correspondiente a las Reuniones Operacionales y los 

KPI’s. Una vez hecha la reflexión deben escribir en los papel 

bond, cada equipo, el beneficio personal y laboral que 

concluyeron esto podría brindarles. 

La tercera actividad del circuito se llamará “Nudo 

Humano” y consistirá en poner al equipo en un círculo 

agarrados de las manos, una vez listos deben buscar enredarse 

pasándose entre ellos sin soltarse de las manos. Cuando se 

encuentren hechos un nudo deben buscar desenredarse y 

volver al punto inicial sin soltarse de las manos. Cuando termine 

este juego van a destinar unos minutos a la reflexión de cómo 

puede asemejarse este juego al Plan Maestro Operacional u 

OMP, presentes en el módulo fundacional, Alineación de 

Objetivos. Una vez hecha la reflexión deben escribir en los 

papel bond, como equipo, el beneficio personal y laboral que 

concluyeron esto podría brindarles. 

La cuarta y última actividad del circuito se llamará “Dibuja 

el Puerquito” y consistirá en entregarles una hoja y un lápiz a 

cada una de las personas que conforman el equipo, donde 

deben dibujar un puerquito, cuando todos terminen de dibujar 

podrán apreciar que aunque todos los puerquitos son distintos, 

se entiende a simple vista que son puerquitos. El guía sacará 

una hoja en posición horizontal segmentada por 12 cuadros 

dónde se muestra línea a línea como dibujar un puerquito 

estándar, seguido a esto los integrantes del equipo deben 

dibujar otro puerquito pero siguiendo los lineamientos 

presentada en la hoja segmentada. Al culminar la actividad van 

a destinar unos minutos a la reflexión de cómo puede 

asemejarse este juego a las Rutinas Estándar, presente dentro 

del módulo fundacional Alineación de Objetivos. Una vez hecha 
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la reflexión deben escribir en los papel bond, como equipo, el 

beneficio personal y laboral que concluyeron esto podría 

brindarles. 

 Juego Arcoíris: Esta gincana es un juego de postas que estará 

destinado a reforzar los conceptos del módulo fundacional 

Desarrollo de Liderazgo y los beneficios que traen a la vida 

laboral y personal. Los materiales necesarios para realizar este 

juego son pinturas estilo pinta dedo de los colores del arcoíris, 

blanco y negro.  

A lo largo de un terreno van a haber postas escondidas 

que los equipos deben asegurarse de encontrar, en cada posta 

se les hará una pregunta referente a los puntos dentro del 

módulo fundacional Desarrollo de Liderazgo, después de 

contestar correctamente deben escribir como equipo en los 

papel bond los beneficios que les trae laboral y personalmente 

el punto que acaban de contestar. Al hacer esto, el encargado 

de la posta les pondrá una línea de la pintura en el brazo, 

indicando que ya pasaron por ahí. En el caso de que les toque 

el color negro, deben comenzar de cero. El negro anula todos 

los colores. Y en el caso de que les toque el color blanco, 

sumarán más puntos, es por esto que esta debe ser la posta 

más difícil de conseguir.  

 12:30 - 1:30 p.m. Almuerzo: El almuerzo se estipula sea temático, se 

recomienda que sea con una decoración que contenga banderas y 

objetos típicos de otros países, sobretodo si es buffet, relacionando 

con el mundial de fútbol para apegarse a la campaña comunicacional 

nacional de NCE. 

 1:30 - 3:10 p.m. Actividad 3/Circuitos Simultáneos: En esta 

actividad se va a llevar a cabo la misma dinámica que en el Actividad 

2. Sólo van a cambiar los equipos; el 1, 2, 3 y 4 van a realizar el juego 

“Arcoíris” y el 5, 6, 7 y 8 van a participar en el circuito. 
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 3:10 - 4:00 p.m. Actividad 4/Las 7 Maravillas: Esta actividad será 

relacionada con el primer módulo fundacional, Cumplimiento 

Normativo y van a participar todos los equipos compitiendo entre si.  

A cada equipo se le entregará una lista de cierta cantidad de 

cosas que deben conseguir en un tiempo estimado (aproximadamente 

20 o 25 minutos). Los objetos a conseguir van a estar relacionados 

con el módulo fundacional Cumplimiento Normativo (pueden ser leyes, 

camisa Nestlé, botas de seguridad, entre otras) y el equipo que logre 

obtener la mayor cantidad de objetos antes de que el tiempo se acabe, 

será el equipo ganador. Al finalizar la reflexión se hará entre todos y 

deben escribir en sus papel bond el beneficio que les brinda este 

modulo en su vida laboral y personal. 

 4:00 - 4:30 Premiación, reflexión y despedida: Una vez culminadas 

todas las actividades se realizará la contabilización de puntos en la 

tabla y se premiará al equipo ganador, una vez premiado se hará una 

reflexión general de lo aprendido focalizando en los objetivos de NCE: 

el 0, 1, 100 y las 3 C’s. Se leerá los beneficios que cada equipo vio en 

lo aprendido durante las actividades y finalmente se dará por 

culminado el evento. 

 

4.2.5 Identidad gráfica  

Se trabajará con la identidad gráfica ya definida internamente por 

NESTLÉ® Venezuela para NCE en el Visual Identity Guidelines (Ver en 

Anexo 10), el color predominante será el verde.   También se debe recalcar 

que nos apegaremos a la campaña nacional de NCE que está enfocada al 

deporte, específicamente al fútbol.  

4.2.6 Presupuesto Final 

Para poder apreciar los presupuestos presentados en la licitación 

realizada, ver anexo 8. 

4.2.7 Comunicación y Promoción 

Dos semanas antes del evento se realizará una campaña de intriga 

digital donde se les bloqueará en la agenda Outlook el día del evento sin 
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hacer referencia de que la invitación es por parte de NCE, después de 

bloquearles la agenda se les enviarán comunicados con mensajes 

motivacionales e invitaciones del evento a lo largo de las dos semanas. La 

intriga y el misterio creará expectativa y emoción entre los colaboradores. 

4.3 Evento 

El evento será realizado por NESTLÉ® Venezuela cuando tengan los 

recursos necesarios para llevarlo a cabo. 

4.4 Post – Evento 

Se le recomienda al NCE Champion de Ventas solicitarle al 

departamento de Market Intelligence el apoyo necesario para realizar un 

estudio cualitativo y cuantitativo una vez culminado el evento para poder 

medir su impacto. En caso de ser positivo, esto podría ser un best practice 

para futuras unidades que deban comenzar a trabajar bajo la metodología 

NCE. 
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Capítulo V: Conclusiones y Recomendaciones 

Después de algunos estudios realizados se puede percibir que existe 

un leve desnivel en la estrategia comunicacional al comienzo de la 

implementación de la metodología de NCE en NESTLÉ® Venezuela. Entre 

las conclusiones de estos de estudios y el levantamiento de información 

realizado se obtuvo las siguientes conclusiones y recomendaciones: 

1. Para poder transmitir e implantar una ideología se debe primero 

estudiar al público en el cual se quiere causar una influencia, por lo 

tanto al fijarse en sus fortalezas y debilidades, en el momento de 

querer promulgar aquello que los ayudará para su perfeccionamiento y 

mejora, se cubrirán sus necesidades, que es el principal objetivo 

cuando se quiere alcanzar una meta. Es por esto que en el 

levantamiento de información logramos copilar el perfil psicólogico de 

los colaboradores de Ventas para así adecuar el desarrollo del evento 

a las características particulares que poseen como grupo. 

2. Los líderes que conforman NESTLÉ® Venezuela cuando implantan la 

metodología de NCE, lo dirigen de un modo simple, pero por lo 

complejo de la metodología, a los colaboradores no se les brinda la 

oportunidad de asimilar toda la información y el mensaje del modo 

correcto. Por esta razón para facilitar la compresión de la terminología 

a la unidad de Ventas, se realizó un glosario (Ver Anexo 2) que define 

los términos de forma sencilla y en los casos que aplica con ejemplos 

adecuados a su cotidianidad laboral. En futuras oportunidades esto 

podría ser un best practice para las futuras unidades que deban entrar 

a NCE. 

3. En los Focus Group y en el Workshop se hizo énfasis en hacer ciertos 

cambios al momento de implementar NCE y se pudo corroborar que 

los las actividades diferentes, divertidas, con juegos lúdicos e 

interactivos que los sacaran de la rutina diaria causan un efecto 

positivo en el aprendizaje de los colaboradores. De este modo se le 
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brindará a los colaboradores de la unidad de “Ventas Alimentos & 

Bebidas Región Capital”, una oportunidad de internalizar los 

beneficios, procesos y conceptos de la metodología NCE de una forma 

distinta a la usual, lo cual es necesario por la costumbre que tienen 

este grupo de colaboradores al tener un ritmo laboral mucho más 

dinámico.  

4. En el momento que se le brinda la oportunidad a los colaboradores de 

la unidad de “Ventas Alimentos & Bebidas Región Capital” de conocer 

los beneficios, a través de un modo más fácil con juegos dinámicos y 

lúdicos, se les está enseñando la finalidad de esta metodología, que 

es el mejoramiento de todos en conjunto, cubriendo sus necesidades 

básicas de modo que se generará en ellos la motivación necesaria y 

apartarán el rechazo que, en un principio, surgió en la experiencia de 

otros colaboradores al trabajar bajo la compleja metodología de NCE. 

Al internalizarla la aplicarán en su vida diaria para poder disfrutar los 

beneficios que esta les brinda, dando mejores resultados a la 

empresa.  

5. Con esta propuesta innovadora, siguiendo el cronograma realizado 

para el evento, se podrá contrastar el avance de la metodología 

implantada en la unidad de “Ventas Alimentos & Bebidas Región 

Capital” con experiencias pasadas en otras unidades. Si el resultado 

es positivo, sería un avance en los métodos de implementación, 

mejorarían lo suficiente para lograr el avance en las unidades donde 

ya se trabaja bajo NCE y es una oportunidad de mejora para las 

futuras unidades que deben iniciarse en esta metodología, obteniendo 

una nueva información para mejorar la transmisión de conocimientos y 

metodología entre aquellas personas que conforman NESTLÉ® 

Venezuela generando estabilidad, beneficios personales, intelectuales, 

económicos  y laborales en la empresa y sus trabajadores. De todas 

formas, en el post evento se debe realizar un estudio que califique los 

resultados del evento. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Video didáctico acerca de NCE. 
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Anexo 2: Glosario de Términos de NCE para Ventas 

A 

A3 

  Reporte donde se refleja el análisis, acciones correctivas y el plan de 
acción, a menudo con el uso de gráficos sobre una sola hoja de papel de 297 
milímetros de ancho y 420 milímetros de largo. Toyota fue pionero en ponerlo 
en práctica. 

Acceleration (ACC) 

  Significa “Aceleración” es una prioridad Nestlé. Se trata de acelerar 
nuestro desempeño para crear brechas competitivas. NCE con la ejecución 
del OMP nos permitirá hacerlo. 

Action Plan (5W´s 2H´S) o Plan de Acción 

  Significa Plan de Acción; es una serie de pasos a seguir para la 
resolución de problemas. Se presenta en un documento que ofrece 
orientación, evita la desviación  establece roles y responsabilidades de las 
personas en la implementación de soluciones.  

"5W y 2H" son las siglas que se basan en las siguientes siete 
interrogantes: ¿Por qué, Qué, Quién, Cuándo, Dónde, Cómo y Cuánto?. 

EJEMPLO:  

 Problema: Falla de alcance del objetivo de la Venta como 
consecuencia de altos de inventario en clientes claves. 

 Plan de acción: Repartir faltante de Ventas entre clientes restantes 
ofreciendo un 2% de descuento por la compra por volumen. A esto se 
le asignan responsables y fecha. 

B  

Behaviour – based quality (BBQ)  

Es el comportamiento basado en la calidad. Esto se logra trabajando 
con una participación activa y anticipando los problemas que afecten el 
alcanzar los objetivos cualitativos y cuantitavos que a largo plazo no permitan 
el desarrollo y acercamiento con el cliente.  

 

Behavior – based safety (BBS)  

El comportamiento basado en la seguridad es un reporte que indica los 
comportamientos inseguros de los colaboradores y las condiciones inseguras 
dadas para el trabajo. Este reporte puede ser levantado por cualquier 
colaborador. 
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Black Belt (BB)  

 Es la persona con el más alto nivel de conocimientos y competencias 
necesarias para resolver problemas complejos utilizando la metodología 
DMAIC. Esta forma de resolución de problemas se encuentra dentro de 
Alineación de Objetivos. 

C 

Cumplimiento Normativo o Compliance  

Uno de loa tres modulos fundacionales de NCE. Se busca que 
Fuerzas de Ventas de NESTLÉ® logre objetivos y los exceda cumpliendo con 
todas las politicas, normas y requisitos internos de la empresa como también 
los requisitos externos, relacionado con leyes, decretos y/o tratados 
internacionales. 

D 

DMAIC 

Corresponde a Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.  

Procedimiento que se usa como método para la resolución de 
problemas. 

Driver o Conductor  

Es el camino que se usa para alcanzar la prioridad definida en el OMP. 

EJEMPLO: 

 Prioridad: Colocar las marcas nestlè en todos los establecimientos de 
la zona uno (acomodar problema de semantica) 

 Driver: Llegar al mayor numero de clientes de la region de ventas uno. 
    

 KPI: Efectividad: % de de activaciòn de clientes. (activacion es vender 
a un determinado cliente, un determinado producto, en un determinado 
espacio de tiempo, por lo general mensual) 

F 

Five ¨S¨ o Las 5 “S” 

Es un principio de eliminación de desperdicio a través de la 
organización del trabajo. Las cinco “S”, se derivan de 5 palabras japonesas 
que son: SEIRI, SEITON, SEISO, SEIKETU, y SHITSUKE, que llevadas al 
español corresponden a: Acuerdo, Enderezar, Barrido, Estandarizar y Auto-
disciplina. 

Foundation NCE o Módulos Fundacionales NCE  

1.-Cumplimiento Normativo: el cumplimiento de las normas internas 
y externas con el fin de obtener la confianza de todos nuestros clientes. “Ser 
brillante en lo básico". 
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2.-Desarrollo de Liderazgo: utilizar nuevas habilidades de liderazgo 
para inspirar, capacitar y entrenar a los colaboradores. 

3.-Alineación de Objetivos: alinear a toda la organización en 
objetivos comunes. 

Four ¨M¨ o 4 “M” 

Las 4M son: Man, Machine, Material, and Methods. (Hombre, Máquina, 
Material y Métodos). 

G 

Gate  

Es parte del modelo NCE. Es una evaluación que garantiza el 
funcionamiento óptimo de los módulos fundacionales. Sólo entonces se 
puede empezar otras iniciativas NCE. Esta auditoría se realiza una (1) vez al 
año para asegurar que siguen siendo sólidos y se mejoran continuamente las 
bases. El abrir el Gate NO significa que no puede ser cerrado en 
evaluaciones futuras. 

Go, See, Think, Do (GSTD) o Ir, Ver, Pensar, Hacer (IVPH) 

 Ir, Ver, Pensar y Hacer forma parte del módulo fundacional Alineación 
de Objetivos. Es una metodologia por medio de la cual se busca solucionar 
porblemas, basado en cuatro pasos. 

Goal Alignment o Alineación de Objetivos 

 Uno de los tres módulos fundacionales. Es un conjunto de prácticas 
que permite alinear a las personas y sus actividades, con las prioridades de 
la empresa y asegura una ejecución confiable de las acciones. 

K 

Key Performance Indicator (KPI) 

Son medidas cuantificables que se pueden utilizar para monitorear el 
progreso hacia los objetivos importantes de la compañía. 

L 

Lean Enterprise 

 Una organización LEAN es una organización donde todo su personal 
está comprometido a la creación de valor para los consumidores, buscando 
eliminar los desperdicios.  
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M 

MOR (Monthly Operational Review)  

Reunión Operacional Mensual. En esta reunión se realiza  la revisión 
de los indicadores claves de resultado (KPI), las prioridades y las acciones de 
los últimos 30 días, como también la preparación para los próximos 30 días.  

N 

NIMS (Nestlé Integrated Management System)  

Este es un elemento del módulo fundacional Cumplimiento Normativo. 
Se integra el Sistema de Gestión de Seguridad Nestlé (NSMS), Sistema de 
Gestión de Calidad Nestlé (NQMS), el Sistema de Gestión Ambiental Nestlé 
(NEMS) y las directrices de Nestlé en un único sistema de gestión. NIMS es 
esencial para garantizar un ambiente seguro para nuestros empleados y 
productos seguros para nuestros consumidores. 

NCE  

 Es una iniciativa de NESTLÉ® que ofrece un enfoque centrado en el 
consumidor de mejora continua y está basado en "Lean Thinking – A la 
manera Nestlé". Proporciona un conjunto de prácticas comunes que nos 
permitan evolucionar hacia una empresa Lean. Se desarrolla un nuevo 
comportamiento, el pensamiento y las habilidades para crear valor para los 
consumidores, clientes y demás partes interesadas. 

Es Nestle excelencia continua, que busca ser brillantes en lo basico  

NCE Pillars o Pilares de NCE  

Un pilar NCE es un grupo de empleados de Nestlé que utiliza la 
formación, entrenamiento y evaluaciones para difundir las  prácticas NCE a 
las personas dentro de un área asignada. Se compone de un líder y los 
miembros que, como parte de sus actividades normales de trabajo, asumen 
un papel de Pilar. Aseguran una aplicación sostenible de prácticas NCE. 

O 

OMP (Plan Maestro Operacional) 

 El OMP es un punto dentro del módulo fundacional de Alineación de 
Objetivos de NCE. Se usa para alinear la dirección y las prioridades de los 
negocios y para evaluar el estado actual de las prácticas y el desempeño. 

OMS (Sistema de Manejo de Operaciones)  

Es un sistema de gestión común que apoya las operaciones en el 
Camino NCE.  
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OCAP (Out of Control Action Plan)  

Es una herramienta que se utiliza, junto con gráficos de control que 
ayuda a identificar problemas crónicos que deben abordarse, mejorando así 
el proceso. 

P  

Performance Measures o Medidas de Desempeño 

 Las medidas de desempeño son una parte de el módulo fundacional 
de Alineación de Objetivos. Se inicia con indicadores de desempeño (KPI’s) 
relacionados con el Plan Maestro operacional (OMP) y la fijación de objetivos. 

R 

Risk Map o Mapa de Riesgo 

 El Mapa de Riesgo es una representación visual de una pieza de 
equipo o área que identifica los peligros. 

 EJEMPLO: Manejar bajo condiciones adversas. 

S 

Scope  

Es el nombre que se le da a un área delimitada para revisión y acción. 

SWOT (Strengths Weaknesses Opportunities Threats) 

También llamado FODA o DOFA. Es una herramienta de analisis 
donde en un cuadrante se desarrollan las Fortalezas, Debilidades, 
Oportunidades y Amenazas. 

W 

WOR (Weekly Operations Review) 

 Reunión Operacional Semanal donde se realiza  la revisión de los 
indicadores clave de resultado(KPI), las  acciones de los últimos 7 días y la 
preparación para los próximas 7 días. 
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Anexo 3: Principios Corporativos 
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Anexo 4: Sistema de Gerencia Operacional 
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Anexo 5: Resultados de la encuesta realizada en Oficina Central 
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Anexo 6: Resultados del Focus Group realizado en fábricas. 
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Anexo 7: BRIEF ENVIADO A PROVEEDORES DURANTE LICITACIÓN.
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Anexo 8: Presupuestos de las agencias que participaron en la licitación 
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P U B L I C I S · D I A L O G - VENEZUELA

Eventos y Promociones 2013

Evento: Evento NCE Región Capital Fecha Solicitud Evento 

Lugar del Evento: Casa Las Tejas - Caracas Fecha Envio de Presupuesto 26/11/2013

Fecha: 22/021/2014

Cliente: Nestle

Eventos: Jessica Martínez

Concepto: Descripción: Cantidad Precio Unitario
Sub 

Total
 Total 

Lugar
Casa de Tejas (Incluye comidas, espacios para 

actividades, salones)
1 Bs 130.000,00

Bs 0,00

Bs 130.000,00

Pendones Pendones con información de NCE de 0,90 x 1,80 3 Bs 800,00 Bs 0,00 Bs 2.400,00

Transporte para 

60 personas

Transporte desde los lugares de origen hasta la 

Casa de Tejas 
1 Bs 30.000,00 Bs 0,00 Bs 30.000,00

Actividades 

especiales de 

integración 

Desarrollo del concepto para las actividades 

especiales 
1 Bs 40.000,00 Bs 0,00 Bs 40.000,00

Material de 

apoyo
Bolígrafos, Blocks 60 Bs 17.100,00 Bs 0,00 Bs 17.100,00

1 Productor General (por 1 dia) 1 Bs 6.000,00 Bs 0,00 Bs 6.000,00

Viáticos para productor 1 Bs 1.500,00 Bs 0,00 Bs 1.500,00

Bs 227.000,00

15% AgenciaBs 34.050,00

Sub Total Bs 261.050,00

IVA 12 % Bs 31.326,00

Total Bs 292.376,00

NOTA IMPORTANTE

* Una vez aprobados estos costos se procederá a elaborar presupuesto formal de la actividad en Sistema M-Plus.

No incluye Permisologìa, Ni Negociación de Espacios con Punto de Venta

Observaciones: Presupuesto elaborado por Publicis Dialog Venezuela 2013, válido por 3 días.                                                                           

Este  Presupuesto no Incluye la Permisologìa 

Este presupuesto según disponibilidad del Cliente es totalmente discutible y modificable directamente con el 

Dpto de Promociones y  Eventos de Publicis Dialog de Venezuela con el Director de Proyectos Asignado

STAFF
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Anexo 9: CD con manuales de NESTLÉ® y de NCE utilizados para el 

PFC. 
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Anexo 10: Manual de Identidad Gráfica de NCE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


