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Resumen

La adaptabilidad es la capacidad que posee el ser humano para adaptarse o modificar el
comportamiento para acoplarse, desarrollar de forma eficiente para asi realizar las funciones
sin que se vean afectadas. Las organizaciones son entes que estan sujetos a modificaciones
constantes por su forma de operar a causa de ello surgen los procesos de cambio. El objetivo
de esta investigacion se centr6 en determinar el nivel de adaptabilidad que producen los
procesos de cambio organizacional en los colaboradores de la empresa Cooperativa Salcaja el
tipo de investigacion es cuantitativa, de disefio descriptivo, la muestra es de 70 sujetos, de
ambos sexos, las edades comprendidas entre los 18 a 25 afios, todos pertenecientes al area de
atencion al cliente, se aplicd un test psicométrico Cuestionario de Adaptabilidad para Adultos

(BELL) y una boleta que respaldar el proceso de cambio organizacional.

La adaptabilidad en los colaboradores al momento de enfrentar  un proceso de cambio
organizacional se ven afectados de forma profesional, emocional, familiar, social y de forma
fisica, como resultado el 48% se encuentran en un nivel alto de inadaptabilidad, el 39% estan
en un nivel intermedio y el 13% se adaptan en un nivel bajo, se concluy6 que a causa de la
diversidad de problemas adaptarse ante un proceso de cambio es un desequilibrio en las
funciones, lo que se recomienda crear de forma semanal o mensual un plan motivacional, que
permitan al personal controlar las emociones y brindar una mejor atencion al cliente, también
ser mas asertivos al momento de capacitar o retroalimentar al personal y priorizar las
necesidades que demandan segun la atencion que solicite el cliente y asi estar a la vanguardia.
Palabras claves: Adaptabilidad, colaborador, comportamiento, cambio, emocién, profesional,

vanguardia.



I. INTRODUCCION

Hoy en dia la adaptabilidad en el mundo es un proceso de adecuacion donde un organismo se
debe acomodar a las diferentes modificaciones que le suceden en el entorno, esta habilidad
debe de crearse, al involucrarse en lo que le rodea y encajar en el contexto donde se encuentra.
En la actualidad los diferentes procesos de cambio organizacional causan diversos problemas
por la forma en que opera afecta el equilibrio del colaborador en las funciones y puede
generar distintas reacciones como la actitud negativa, resistencia o estrés, cuestion que puede

ocasionar una adaptabilidad inadecuada.

Por ese motivo el objetivo de esta investigacion se centr6 en determinar el nivel de
adaptabilidad que producen los procesos de cambio organizacional en los colaboradores de la
empresa Cooperativa Salcaja, que es causado por la diversidad de problemas que conlleva a un
desequilibrio en las funciones o trabajo. Todas las empresas se ven en la obligacion de apoyar
a los colaboradores para que sean capaces de adaptarse a las nuevas exigencias implementadas
por los nuevos clientes, es decir, nuevos sistemas y tecnologia para brindar una buena
atencion al cliente, para realizarse con plenitud, de forma personal como profesional, al
limitar esta participacion o involucramiento en las distintas actividades por la falta de

habilidades del colaborador genera una resistencia o actitudes negativas.

Un entorno empresarial debe ser dindmico porque esta sujeto a cambios constantes, al igual
que en una institucion, sociedad o carrera, las organizaciones por esta razon se ven obligadas a
capacitar al personal y desarrollar las habilidades como clave principal que les permita hacer
las actividades en plenitud y estén dirigidas correctamente con la alineacion de la filosofia y
cultura de una empresa, conjuntamente con la mision, vision y valores que maneja una
organizacion, orientada a un desarrollo integral al momento de brindar una excelente
atencion. Lo que se recomienda crear de forma semanal o mensual un plan motivacional,
también ser mas asertivos al momento de capacitar o retroalimentar al personal y priorizar las
necesidades que demandan segun la atencidn que solicite el cliente. Para crear mecanismos
que faciliten el proceso de adaptacion ante un proceso de cambio organizacional de forma

flexible y menor compleja para que éstos pueden desenvolverse de manera efectiva en las



respectivas areas, dichos mecanismos deben también asegurarse de contrarrestar todo aspecto

que se considere negativo.

Es fundamental tener distintos enfoques que estén bajo otros estudios que enmarcan esta
variable y proceso de cambio organizacional para aclarar el panorama que vive hoy en dia
Guatemala ante dichos procesos o adecuaciones a través de la opinion de otros autores y asi

fundamentar mejor la investigacion bajo algunos criterios sobre el tema a tratar.

Fraga (2014) en el articulo, Adaptabilidad organizacional de la revista Espafiola de
Orientacion y Psicopedagogia, comenta que para toda organizacion que decidan realizar
cambios para introducirse en el mercado cada vez es mas frustrado y complejo, desde el punto
de vista tecnoldgico, econdmico y social, al responder a la exigencia y sobrevivir a las
presiones de dicha demanda que esta les impone. Los cambios suelen emerger en el contexto
que las organizaciones se desenvuelven, son mas frecuentes y rapidos al desafiar a los
colaboradores ante los distintos retos o metas. La adaptabilidad es vista desde diferentes
dimensiones (la preocupacion, el control, la curiosidad y la confianza) recaer en el colaborador
y la transicion al modificar su conducta y como aplicarlo dentro de la cultura. El objetivo del
articulo es proponer la correcta incorporacién del término a las industrias, de modo que tome

un giro diferente al referirse a la adaptabilidad de las organizaciones.

Gonzéalez (2015) en el articulo, La adaptabilidad organizacional visto desde el punto de
vista de la hipotesis de contingencia y de la escuela de configuracion de la revista global de
negocios, hizo 28 investigaciones profundas y detalladas e implementadas, ocurridas entre el
2004 hasta el 2010, en distintos lugares del mundo, y son referentes a la variable
adaptabilidad organizacional, los estudios fueron cuantitativos, al recolectar informacién
obtenida de los distintos campos de estudio, en el articulo explica la adaptabilidad como esa
adecuacion rapida en la formacion con el personal para trabajar, al continuar la supervivencia
y contar con la capacidad para manejar nuevos sistemas o métodos, hace comparaciones de
diferentes puntos de vista como sociedad, la economia y tecnologia para enriquecer mas esta
teoria, se elabora un andlisis desde diferentes disciplinas para comprender mejor la

conceptualizacion, lo que dara mayor aceptacion al adoptar ciertas posturas ante tal concepto.



Los resultados en base a lo obtenido indica la relacion que hay entre el contexto y la
organizacion, la importancia para contar con un plan de accion para la variable adaptacion.
Pelaez (2016) en el articulo La adaptacion al cambio como clave principal para que un
negocio tenga éxito del articulo inter empresas net, hace énfasis a las crisis que sufre la
organizacion en el ambiente actual, desde ambos sentidos que se ven afectadas, al momento
de adecuar ciertas conductas para el proceso de adaptacién que es indispensable hacer
modificaciones en los comportamientos y actitud al crear planes estratégicos en toda situacion,
ya que toda empresa y colaborador debe estar dispuesto para ciertas modificaciones en las
funciones como actividades por el comercio. EI mas importante viene desde el cliente
externo, donde hace énfasis al marketing para compatibilizar o aunar la compra online y
compenetrar en ambas tipologias de venta. Se menciona que la tecnologia es uno de los
instrumentos fundamentales para la compra en online, el cliente debe involucrarse para
competir, este articulo desea potenciar las compras en online, hacer referencia a la educacion
y trabajo que son la clave al éxito, el mundo esta en constante cambio como la tecnologia, es
importante adaptarse a este nuevo mundo, vencer la inseguridad, la desconfianza y no

bloquearse ante tal cambio.

Ldpez (2014) en el articulo, Adaptabilidad se refiere sobre el cambio que hacen las empresa
la cual genera preguntas del documento Business Review del colaborador, hace referencia al
tiempo de permanecia en una organizacién, conforme mas tiempo tenga el colaborador menos
se adapta y toma una actitud negativa, a diferencia de un colaborador nuevo que ya trae una
actitud positiva, las empresas deben de manejar cierto nivel ante las innovaciones y exigencias
del mercado, pero con el tiempo las organizaciones van tomar esta postura como el
colaborador antiguo olvidandose del mercado y crear miedo al cambio, aislandose, como
indica el articulo nadie esta a salvo de la obsolescencia e incluso las empresas mas grandes
como Apple, Inditex, Cortes Inglés, galletas Maria Fontaneda, tiene que incluir ante dichas
modificaciones por los tiempos y competitividad que va surgir, como viene a ser el marketing
ya que es la forma en cédmo se vean y lo perciban las personas el producto, asi debe ser la
forma en como se le hace ver al colaborador para adaptase a cualquier negocio 0 proceso,
como fue Kodak o Blockbuster que han desaparecido por las exigencias y demandas del

entorno.



Prada (2013) en el articulo, Adaptabilidad al cambio y al servicio del documento de estudios
avanzados de liderazgo, habla sobre el trabajo y la adaptabilidad, los factores que influyen
desafortunadamente en los lideres ya que deben ser facilitadores e integradores al orientar y
escuchar al personal a cargo para crear en ellos seguridad, para el logro y alcance de metas a
través de la innovacion y creatividad, crear en ellos ese compromiso de pertenencia. Conforme
el tiempo se va adquirir paradigmas sobre el cambio, causar miedo en el colaborador ante
nuevas tecnologias y productividad, asi como en la economia capitalista tiene un papel
importante por la innovacion de técnicas y conocimientos para el proceso econémico, que
muchas veces suele ser una inestabilidad crear ansiedad en él toma una actitud negativa por
temor a lo desconocido, por ello adaptarse a los nuevos tiempo es absolutamente necesario
afirmar la supervivencia en una organizacion, hacer énfasis en el lider ya que él es el

promotor en una industria para una reaccion favorable al cambio.

Bravo (2013) en la tesis, Efectos organizacionales derivados de la implementacion de la
politica publica de la transparencia, habla sobre conocer las diferentes dimensiones en como se
produce un cambio organizacional o modificaciones en una organizacion los cuales son
mecanismos aislados de adaptacién en una empresa al momento de situarse en una innovacion,
también los factores que inducen a un cambio, dicho proceso se produjo en Mexico, donde se
realizd en Tramitanet y el sistema de solicitudes de informacion (SISI), de desarrollado por el
Instituto Federal de Acceso la informacion (IFAI) son organizaciones gubernamentales que
poseen una l6gica estructural, cultural y funciones propias donde no todo es un conjunto de
normas o reglas para aplicar un proceso de cambio, estan impulsados al desarrollo de nuevas
perspectivas y metodologias que sean capaces de explicar mejor el fendbmeno de la
heterogeneidad gubernamental que genere soluciones a los problemas, los procesos de cambio
organizacional deben ser amplios y deben de comprender mas alla de un marco legal o
normativo, sino, dinamico, flexible y claro ante nuevas politicas publicas que permitan a los
ciudadanos acceder a la informacion , procesos completos de implantacion y re disefio de

estructuras organizacionales.

Méndez (2010) en la tesis, Propuesta de cambio organizacional en unas instituciones

educativas, habla sobre la implementacion de dos técnicas de cambio, en la primera donde se



pueda ayudar al estudiante ante las dolencias econémicas, que de una forma u otra se ven
afectas ambas partes, su estabilidad que es absorbida por otra que es extrajera por no poderse
sostener ante un nuevo proceso por no contar con el capital o buen manejo de ella frente a un
cambio y la otra se enfoca en el desarrollo gerencial, en esta lo que quiere lograr en preparar a
su personal para poder contar con el personal idoneo, que este alineado con los objetivos de la
organizacion con la filosofia que manejan para asi poder superar la etapa de adaptacion
durante un proceso de cambio organizacional y poder restructurar el equilibrio que cause esta
transicion social entre las relaciones del personal, abarca diversos factores como el liderazgo,

la comunicacion, entre otros.

Barrios (2010) en el articulo, Cambio organizacional una aproximacion de valores de la revista
Venezolana de gerencia, se refiere a los nuevos desafios que pasa una organizacion en los
aspectos econémico, politico y social, este estudio tiene como fin analizar la adaptabilidad de
las personas ante un cambio organizacional, ya que no es solo organizativo o tecnolégico sino
es también cultural y de comportamiento, la obtencion de informacion se basdé en la
observacién directa, fuentes documentales y entrevistas profundas, donde establecen que todo
cambio gira alrededor del mercado y del marketing, por tal genera un cambio en toda industria
para aumentar asi el éxito o fracaso, hacer énfasis en el proceso de comunicacion ya que es el
elemento de mayor importancia para un lider dentro de un proceso de cambio organizacional,
facilitandole mas el proceso al colaborador, de esta forma para que asi participen y colaboren
en las diversas funciones, en el articulo menciona que la estructura no es suficiente, sino que
todos los participantes debe tener la capacidad para adaptarse a los nuevos cambios, es decir

contar con personal calificado y eficiente para que este proceso sea mas exitoso.

Pérez (2013) en el articulo, Clima organizacional en la gestion de cambio para el desarrollo de
las organizaciones de la revista cubana salud publica, habla sobre el mejoramiento del
contexto del trabajo, viene a ser un factor necesario para el desarrollo de la organizacion de
manera de mejorar el compromiso con ella. En este articulo se exponen las diferentes
dimensiones y categorias a tener en cuenta para medicion las cuales estan al alrededor, como
las creencias o costumbres, que permite aclarar las causas de satisfaccion o insatisfaccion en el

entorno laboral y la repercusion en los cambios organizacionales. Uno de los elementos es la



comunicacion como base de la socio-psicologia que determina como comportase para
establecer relaciones laborales, el adquirir el compromiso a nuevas funciones y el nivel de
calidad que se debe dar en la informacidn. También menciona las dimensiones ante un proceso
de cambio como el liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacion que influyen en el
clima organizacional, este se encarga de la conducta del colaborador, se convierte en una

necesidad para beneficio del colaborador.

Acosta (2002) en el articulo, Cuatro preguntas para iniciarse en el cambio organizacional de la
revista colombiana de psicologia, habla sobre los cuestionamientos sobre el cambio, tomar
como principal eje empresarial, enfocar las diversas dimensiones que se encuentran, uno de
ellos que se hace es ¢para que? se obtendra este procedimiento, este articulo se presentan
diferentes puntos de vista. Describe el cambio como algo continuo, porque se modifican los
conocimientos, capacidades, interacciones Yy actitudes, mejora la comunicacion, el
comportamiento y las capacidades de liderazgo, influyen en la cultura organizacional, como
en otras empresas sobresalir y producir, primero relacionar la sintonizacion entre el entorno
y los procedimientos, ser participe de la tecnologia, la adaptacion responde al ambiente que se
genera al introducir nuevos productos o modificaciones ante diferentes retos, la reorientacion
que se identifique con la filosofia de la organizacion suelen ser continuos o periddicos, en el
articulo indica que el cambio ocurre de acuerdo a la accion y velocidad en como lo tome una
empresa, este efecto se vera reflejado en el comportamiento y actitud del personal internos,
porque si esta siempre en proceso de cambio se adaptaran mas a diferencia si estad en un
momento de estabilidad y equilibrio se opondréa ante tal al igual que los internos.

La adaptabilidad y proceso de cambio busca siempre mejorar la calidad de vida del
colaborador en todos los sentidos y enfoques, para que el proceso sea de mayor facilidad y
sencillez, adoptar diferente postura para mejorar el desempefio, por cual se definiran los

elementos y factores que intervienen dentro de este proceso.



1.1 Adaptabilidad organizacional

1.1.1 Definicion
Alles (2008) explica la adaptabilidad organizacional como la capacidad de adaptarse y

acoplarse a los cambios.

Es el proceso en el cual el ser humano debe modificar el comportamiento para acoplarse a
nuevos procesos para desarrollar la capacidad para acomodarse de forma eficiente y realizar
las funciones sin que afecte las actividades. En las organizaciones siempre surgen cambios
dentro de la estructura por la constante innovacién que debe tener ante las exigencias del
mercado y el alto grado de competitividad, el colaborador debe modificar el comportamiento
ante nuevos ambientes, condiciones o situaciones, de manera que sea facil y sencilla, estén

alineados con los objetivos de la organizacion y asi trabajar conjuntamente de la mano.

1.2.1 Seleccion de personal para un proceso de adaptacion
Chiavenato (2009) explica que la seleccidn de personal es un filtro que solo permite ingresar a

la organizacion a algunas personas, aquellas que cuentan con las caracteristicas deseadas.

Se refiere a elegir de manera adecuada a la persona idonea para el puesto que va a desempefiar
dentro de una organizacion en el instante indicado, en si lo que busca, es encontrar al
candidato que llene los requisitos de puesto a cabalidad para ocupar la posicion que se
encuentra vacante o segun como lo requieren las competencias de una industria, proceso que
tiene como fin adecuar a la persona de una manera eficiente y eficaz en las tareas o funciones,
situacion que da lugar a un excelente desempefio tanto personal como profesional, y que ayuda

al logro de los intereses de todos los involucrados.

La innovacion en las organizaciones es el factor de competitividad en las diferentes areas,
contextos, sistemas, procesos, herramientas, productos, mercados y tecnologias, por tanto es
necesario que la empresa disponga de personal calificado y capaz de enfrentar nuevos retos y
desafios. La rotacion de personal es una herramienta importante en una organizacion y la

misma debe emplearse en la forma en que sea necesario. Este proceso de seleccion de personal



es complejo por el tipo de informacion que manipula y el proceso de toma de decisiones que

el mismo conlleva.

a) Los dos procesos de comparacion y de decision

e Como proceso de comparacion. Se refiere a la forma de relacionar dos variables, uno son
los parametros para ocupar el puesto y otro los aspectos que debe llevar el perfil del
postulante.

e El proceso de decision y de eleccion. Este se refiere a la relacion existente entre el puesto,
las competencias y los aspectos que debe presentar el postulante, este proceso no debe ser
impuesto y solamente puede utilizarse por los servicios, por tal este proceso es una forma
facil para seleccionar al personal idéneo para el puesto o vacante, al final quien toma la
decision de la contratacion son las personas solicitantes de personal para verificar si el
postulante cumple con los requerimientos necesarios para ocupar el puesto y asi integrarse a

la organizacion.

b)  Las restricciones mas comunes en un proceso de seleccion

e Modelo de colocacién. Se refiere a que si existe una vacante disponible y el postulante lleva
la papeleria debe de ser admitido en el proceso para la vacante sin discriminacién alguna.

e Modelo de seleccién. Se refiere a que cada postulante debe ser confrontado con otros
postulantes, para verificar quien de todos cumple con los requisitos establecidos por el
puesto en base a las competencias establecidas para adaptarse al entorno que le rodeara, en
este modelo solamente hay dos respuestas la aceptacién o la negacion, si es aceptado
continuara en el proceso.

¢ Modelo de clasificacion. Este se refiere a la forma de como catalogar a los postulantes segun
el perfil en base a las competencias para clasificarlos segun las caracteristicas que requiere la
vacante, en este proceso siempre se guardan los expedientes porque se pueden utilizar para
cubrir alguna vacante que sea temporal o permanente en el futuro dependera la necesidad
que tenga la organizacion y como se adapte la persona, por tanto es importante tener una

base para comparar a todos los postulantes.



e Modelo de valor agregado. Este se refiere al desarrollo de habilidades, destrezas y aptitudes
hacia la industria. En éste el postulante debe brindar cierta competencia a la organizacion, de

forma que sea el candidato idoneo para la organizacion.

Para realizar una buena seleccion de personal se deben tener las técnicas, herramientas y
procesos adecuados para clasificar y hacer una correcta comparacion de candidatos, para
obtener la informacion més importante sobre el postulante y no cometer errores. La
recopilacion de informacion sobre el puesto debe reunir todas las funciones, mas no tareas,
pues éstas son un agregado a las funciones que debe desemperfiar el postulante para ser
evaluado, el puesto debe estar bien descrito, el contenido debe contener toda la informacién
completa para tener un panorama correcto sobre la vacante, todo proceso de seleccion de
personal se debe basar en las competencias y caracteristicas del puesto y del candidato para
gue exista una correcta adaptacion a la organizacién y éste no tenga problemas de integracién

a los diferentes cambios que surjan dentro de la misma.

c) Las técnicas de seleccién

e La entrevista de seleccién. Es un proceso de comunicacion bidireccional entre dos
personas para adquirir informacién especifica del postulante, comprobar si el candidato
cumple con los requisitos que solicita el puesto y la descripcion del mismo, en este paso
las condiciones deben ser las adecuadas, sin obstaculos o factores de interrupcion, un
ambiente comodo y con todas las herramientas correspondientes necesarias.

e Pruebas de conocimiento o de capacidad. Estas son herramientas que utilizan los
evaluadores para verificar el nivel de coeficiente del candidato y si la edad cronoldgica
corresponde con la edad, asi como lo exige el puesto, debe demostrar habilidades
numericas, verbales, entre otras.

e Pruebas psicoldgicas. Son instrumentos de suma importancia, en ellas consistird mucho la
forma en como se relaciona el postulante, el comportamiento, actitudes y aptitudes,
basarse en datos estadisticos para hacer una confrontacion de resultados con otros
candidatos y determinar si el postulante se adapta al estilo o cultura de la organizacion,

éstas herramientas solamente deben ser utilizadas por personal profesional y experto



capaz de aplicarlas y manipularlas de forma valida, confiable y prudente por el tipo de

informacion que se maneja.

1.1.3 Relaciones con las personas en el ambito laboral
Chiavenato (2011) explica las relaciones laborales asociadas al trato y a los movimientos de

los colaboradores dentro de una organizacion.

Son esa linea delgada entre los colaboradores y gerentes de una empresa influyen mucho los
canales de comunicacion, para crecer dentro de ella y asi establecer las politicas y el régimen
de respeto entre los colaboradores. Las relaciones laborales son parte fundamental del proceso
porque a traves de ellas se puede dar a conocer el tipo de interaccion que se tiene dentro o
fuera de una organizacion. También desde otro enfocan el tipo de involucramiento que tiene el
colaborador dentro de una empresa, es importante tomar en consideracion que en algunos
casos el tipo de comunicacion es de forma incorrecta por el tipo de ambiente que se esta
manejar dentro de una empresa y solamente se basan en mandar sin tomar en cuenta la
participacion del colaborador, simplemente que acate lo que se le indique o solamente medios

de interés para las negociaciones.

a) Pasos para crear relaciones laborales

e La comunicacion. Es uno de los elementos fundamentales, por el cual se trasfiere la
filosofia de la empresa, las necesidades del personal y sobre todo los inconvenientes como
dudas, comentarios o sugerencias sobre el lugar de trabajo.

e La cooperacién. En este elemento el patrono hace participe al colaborador, ya que él conoce
y tiene mayor experiencia de las funciones para la resolucion de problemas.

e Proteccidn. Se refiere a las instalaciones y condiciones que deben proporcionar al empleado
la organizacion para evitar actos 0 acciones inseguras y asi prevenir situaciones
lamentables.

e Asistencia. Se refiere a la atencidon que le brinde al colaborador para sacarlo de dudas y
apoyarlo para que se identifique con ella.

e Disciplina y conflicto La industria debe de tener claro las reglas para proponer alternativas

ante situaciones problematicas.
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Las relaciones laborales constituyen un gran reto para toda organizacion, al considerar que son
la forma en como deben convivir y adaptarse los individuos a los diferentes cambios que
surjan en la industria, también la forma de comunicarse para que ambas vias estén en

constante interaccion, y adaptarse a las diversas personalidades, contextos y actitudes.

1.1.4 Cultura organizacional durante el proceso de adaptabilidad

Harrison (como se citd en Chiavenato, 2009) define la cultura organizacional como el modelo
de asuntos basicos compartidos que aprendera un grupo como via para resolver los problemas
de adaptacion al exterior y de integracién al interior y que funciona también que se considera
valido y deseable de transmitirlo a los nuevos miembros, por ser la forma correcta de percibir,

pensar y sentir respecto a los problemas.

Es un término muy complejo, ésta trata de orientar a los colaboradores para acomodarse
dentro de una industria y acoplarse a la misma, en los diferentes procesos, el personal se
adapta a la cultura, a través de la mision, vision, valores, politicas, reglamentos y sobre todo
la filosofia, para compartir con los nuevos empleados e integrarse al contexto. En si la
cultura organizacional es un conjunto de habitos, creencias y costumbres que maneja una
industria determinada, al hacer de esto una de las crea rutinas en los colaboradores por tal se
vuelve un proceso impuesto dentro de ella. También esta cultura se puede ver reflejada en la
forma en como interactian los colaboradores, la comunicacion que manejan entre el cliente
externo e interno, demostrar cbmo se manifiesta en ellos, puede ser también en la actitud que
maneja el colaborador por el tipo de ambiente en que se encuentra haciendo que éste se adapte

de mejor forma y la vuelva parte de si mismo.

La cultura organizacional también es la forma de vivir de los colaboradores porque se
convierte en parte de la vida cotidiana, tienen esa libertad de expresar el disgusto, alegria,
tristeza, entre otros, situacion que ocurre en cada area, departamento o sector, haciéndolas ver
a través de las actividades crear en ellos cierta independencia e integracion en la toma de
decisiones, haciéndoles participe en la resolucion de problemas. En si, la cultura
organizacional es la forma en cdmo la organizacion alinea los objetivos con el colaborador y

la adaptacion ante todo proceso de cambio, tomar en consideracion desde los accionistas,
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proveedores, clientes hasta los colaboradores y la forma en como se relacionan, el contexto,
comunicacion e interés de ambos lados tanto la empresa como el colaborador y la percepcion

gue manejen en base a los objetivos y filosofia de la empresa.

a) Los componentes de la cultura organizacional
e Los artefactos. Se refiere a lo superficial, es decir a todo lo que siente el colaborador
dentro el contexto, lo que observa y percibe dentro de una organizacion, la forma en como

comentan, las experiencias que han tenido ciertos personajes dentro de ella.

e Los valores compartidos. Este es uno de los componentes mas importantes porque a traves
de él se ve reflejado el comportamiento de las personas, la forma de actuar y de responder
ante situaciones que pueden decir mucho de ellas, el por qué hacen las cosas, también es
una forma de ver a través del colaborador a la empresa la forma en cédmo se comunica,

expresa e interacta con los externos.

e Los supuestos basicos. Esta es la parte intima de la organizacion dentro de la cultura.

Al final estos son todos esos habitos que se forjan en los colaboradores y se dan a conocer a
través de las actitudes frente a diversos procesos, sistemas o métodos que influiran en la
perspectiva de ver los cambios dentro de una industria, por tal son creencias inconscientes y

esto se refleja en la forma de hacer las cosas.

Para modificar una cultura organizacional se debe observar el rendimiento de los
colaboradores y el desempefio, es decir, que tanto puede afectar la productividad tanto positiva
como negativamente, muchas veces ésta puede que sea flexible ante tales cambios o se
comporten de forma cortante e impedir el desarrollo tanto personal como profesional. Se ha
observado que al modificar el comportamiento de los colaboradores, en algunas culturas les
ha permitido adaptarse y adecuarse ante tales cambios, en cambio en otras ocasiones no
cuentan con las herramientas o el apoyo para adaptarse, esto impide mejorar el desempefio, lo
gue causa un efecto positivo pero de caracter lento, pues la forma de implementaciéon de
NnUevos procesos en ocasiones es muy compleja y crea cierta desmotivacion, causar una

perdida en los niveles de productividad.
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En algunas culturas hablar de cambio crea cierto descontrol o desequilibrio al miedo de perder
y no salir de la zona de confort, aceptar estancarse en los diferentes mercados, negocios,
valores, vision, mision o costumbres por no cambiar, negandose a la oportunidad de ampliar
los objetivos e innovarse, en cambio las que si deciden hacerlo siempre debe tener lazos
anexos a la cultura sin perder los valores, mision y vision, para tener mayor estabilidad y éxito
a un futuro, no desapegdndose de la filosofia pero si hacer nuevos cambios para mejorar e

innovar para beneficio mutuo.

1.1.5 Comportamiento organizacional

Robbins y Judge (2012) definen el comportamiento organizacional como un campo de estudio
que investiga el efecto que tienen los individuos, los grupos y la estructura sobre el actuar
dentro de una industria, con la finalidad de aplicar tal conocimiento en mejorar la efectividad

de la empresa.

Es la forma de actuar dentro de una industria, la conducta, la cual puede modificarse segun la
situacion, segun sea la perspectiva que se maneja ya sea individual, grupal y dentro de una
organizacidn, en dichos escenarios el actuar no es el mismo. EI comportamiento dependera de
los intereses ya sean tangibles o intangibles, como también de forma sistematica o automatica,
es decir el ser humano es muy complejo y esta ligado a las emociones, entre mayor sea el
cambio mayor se vera la capacidad que posee la persona para acoplarse de forma flexible o
drastica, modificar la actitud y todo esto consistira en la organizacion proporcione las
herramientas o métodos, por tal el ser humano tiene cierto miedo a modificar las actitudes por

la incertidumbre de que le espera si cambia el actuar.
a) Los tres tipos de comportamientos
e Individual. Se refiere a la manera de como comportarse ante una situacion dejar ver el

propio sello al interactuar con otras personas, al reflejar el entorno social y de la vida diaria.

e Grupal. Se refiere a la forma en como interactla con otras personas y el desenvolvimiento

ante situaciones, trabajar en equipo para el logro de objetivos 0 metas.
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e Estructural. Se refiere a la forma de alinearse el colaborador con la organizacion para
trabajar conjuntamente, de la mano de los objetivos, politicas y procesos que conforman la

organizacion.

El comportamiento organizacional debe basarse en otras teorias, por tal es una especialidad
muy compleja y por tal debe regirse por otras disciplinas como la psicologia, la psicologia
social, la sociologia y la antropologia que también lo tiene como base. El rol de un gerente es
establecer esos lazos de conexion entre el colaborador, cliente, proveedores, entre otros, tomar

decisiones que dirigen el fututo de la organizacion.

1.1.6 Actitudes laborales
Festinger (como se citd en Puchol, 2012) explican que las actitudes laborales son enunciados

de evaluacion favorable o desfavorable al evaluar objetos, individuos o eventos.

Es el estado de animo de las personas, en el cual se expresan segin como se encuentren, son la
respuesta de como percibir los nuevos cambios en una organizacion, a travées de ellas se ven
reflejados la aprobacion o negacién hacia ellos y la forma de como adaptarse ante tal cambio,
el comportamiento dictara la forma en como fue aceptada o rechazada y es uno de los

elementos mas importante dentro de una organizacion.

a) Los tres elementos fundamentales

e Componente cognitivo. Se refiere a la forma en cdmo los colaboradores perciben la
opinidn o creencia, que se ve reflejada en la actitud.

e Componente afectivo. Se refiere a la actitud que toma el colaborar ante tal situacion
emocional, sea de la aprobacidn o no reflejandolo en el desempefio.

e Componente del comportamiento. Se refiere a la actitud que toma como postura el
colaborar ante tal situacién o dilema dejandolo ver a través del comportamiento y lenguaje

no verbal de manera positiva 0 negativa.

Las actitudes son muy complejas en este dilema, por tal motivo son parte fundamental para el
proceso de adaptabilidad porque de ellas consiste la manera de ser percibidas y aceptada. El
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proceso de cambio se ve reflejado a través del actuar de una persona, por tanto las actitudes
deben armonizar con el comportamiento. Las actitudes demostraran el interés que se tiene,
ellas tienen un lazo muy ligado, en algunos casos algunos son faciles de predecir por la
manera de reaccionar o de comportarse. En la actualidad es méas sencillo que en una empresa
se recuerde de una persona por la actitud que por el nombre. Al momento de que surja un
cambio organizacional consiste mucho de la actitud del colaborador para ver la aceptacion y

la forma en cdmo sera percibida para adaptarse ante nuevos procesos, sistemas 0 métodos.

b) Las principales actitudes hacia el trabajo

e Satisfaccion laboral. Se refiere a la actitud que toma el colaborador al realizar las funciones
de una manera positiva reflejandole en el desempefio y demostrar esa emocion por realizar
las diferentes actividades conferidas en el puesto de trabajo, cuestion que refleja en el
comportamiento, en cambio un colaborador insatisfecho maneja una actitud negativa ante

cualquier cambio o participacion en las actividades para mejora de la organizacion.

e Involucramiento en el trabajo. Se refiere a la forma en como se identifica el colaborador con
la organizacién y la cultura, participar en todas las actividades de manera proactiva,
desempefiar las funciones en el lugar de trabajo, al grado de influir en el contexto en el que
se relaciona y con los comparfieros, crear en €l cierta libertad de poderse expresar y ser

participe en la solucion de problemas.

e Compromiso organizacional. Se refiere al deber que se crea en el colaborador de forma que
llega a crear un rol de pertenencia con la organizacion, trazandose metas, objetivos,
contribuyendo mas de lo esperado, aceptar todo tipo de cambio y la actitud hacia cualquier
cambio sera favorable porque serd mas sencilla la adaptacion. Este principio también crea en
el colaborador un sentimiento de alejamiento al no cumplir con lo establecido, situacién que
afecta el desempefio por tener una identidad psicoldgica, al grado de pasar sobre los interes
y hacer ofrendas para quedar bien con la empresa.

e Apoyo organizacional percibido. Este se refiere a que el colaborador ejerce una actitud de

involucramiento, es decir, que llegue a pensar que al darle mas a la empresa, ésta
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recompensara la labor o simplemente por participar sera reconocida. Las personas que
manejan esta ideologia tiene un comportamiento flexible y adaptativo a los diversos cambios

organizacionales sin mayor dificultad.

e Compromiso del empleado. Es ese entusiasmo que maneja el colaborador al ser participe de
las actividades de la empresa y la lealtad hacia ella, realizar las actividades con pasion y

satisfaccion.

1.1.7 Motivacion y satisfaccion laboral
Chiang (como se citd en Loitegui, 2010) define motivacion como un estado del organismo en
el cual se desprenderd energia corporal que se dirige selectivamente hacia las partes del

ambiente.

La motivacion y satisfaccion laboral son dos temas muy complejos que pueden causar
confusiéon, motivacion es la emergencia de estar incentivado de manera consciente o
inconsciente en el colaborador, esta necesidad genera en ellos impulsos ante el deseo de saciar
los intereses, al momento de un cambio organizacional este impulso genera cierto
desequilibrio e inestabilidad a través del rendimiento de una forma inadecuada frente a este
proceso, afectar de manera minuciosa el comportamiento y perspectiva. La satisfaccion laboral
por esta parte hace énfasis a la actitud que toma el colaborador ante un trabajo, un empleado
gue se encuentre bien en el lugar de trabajo tendra actitudes positivas, involucrandose mas en
las funciones y actividades del puesto, demostrar esto a través del desempefio. La relacion que
hay entre ambas radica en que si un colaborador estd motivado, significa que este satisfecho
con las labores y es mas facil que se adapte ante un cambio organizacional porque el
comportamiento serd mas sencillo de modificar aceptar los nuevos cambios de manera que sea
proactivo y competitivo, a diferencia de alguien que no le guste las funciones, por tanto la
actitud de insatisfaccion demostrara un comportamiento negativo ante cualquier modificacion

que se desee implementar afectara ambas partes.
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1.1.8 Liderazgo
Achua (2011) define como el proceso de influencia entre lideres y seguidores para lograr los

objetivos organizacionales por medio del cambio.

Es uno de los temas dificiles de explicar por el tipo de elementos que requiere, la persona que
acepta ser un lider debe tener en cuenta el tipo de cargo que tendrd que desempefiar, un
seguidor siempre va ser una ayuda para un lider porque en base a él el lider podra tomar
decisiones al momento de lidiar con diferentes tipos de personas, comportamientos y actitudes
que debe desarrollar, nuevas habilidades o modificaren ellos para acoplarse a nuevos
procesos o contextos.

a) Los elementos en el liderazgo

¢ La influencia. Elemento que se refiere a la forma de como se comunica el lider con los
seguidores al momento de trasmitir las ideas, para tener una aprobacion de las mismas y asi
contar con personal calificado y motivado para realizar dichas funciones y al mismo tiempo

hacerlos participar al tomar en cuenta las ideas para generar un mejor ambiente laboral.

¢ Objetivos organizacionales. En este elemento debe de influir mucho el lider para saber guiar
y alinear los objetivos de la organizacion con los de los colaborares y asi trabajar

conjuntamente de manera que ambos sean beneficiados.

e Cambio. En este el lider debe generar metas que estén relacionadas con los objetivos para
poderse adaptar de una manera correcta ante un proceso de cambio, pues una organizacion
estd en constante innovacion y alta competitividad y requiere de modificaciones de facil y

sencilla implementacion.

e Personas. En este elemento el lider debe saber cdmo relacionarse con las diferentes
personalidades que le rodean y trabajar conjuntamente sin tener preferencia. Tener un trato
de amabilidad con todos los empleados, trabajar de manera muy flexible ante ciertos

cambios, llevar al grupo a un mismo fin pero de manera proactiva es de suma importancia.
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1.2 Cambio Organizacional

1.2.1 Definicién

Gareth (2014) define el proceso de cambio organizacional como una amplia variedad de

fuerzas. Este proceso surge de la forma en que operan las industrias, la estructura, la cultura 'y

el sistema de control, que la hacen resistente al cambio.

Con respecto al proceso de cambio, a través del tiempo se ha observado que van a surgir

diversidad de problemas por las diferentes formas de operar de los sistemas, estructuras o

procesos que no estan bien elaborados. La primera dificultad que se presenta en una industria

gue no puede adaptase o modificar la conducta ante el contexto transformador es ser incapaz

de controlar las funciones al momento de realizar las tareas y con el pasar del tiempo las

industrias pueden perder el equilibrio.

a) Los dos modelos de cambio organizacional

Cambio evolutivo. Este aspecto es continuo con un enfoque cerrado, lo que lo hace un
modelo muy estricto. Es uno de los cambios mas sistematicos y dificiles de adaptar y
ajustar a los planteamientos y sistemas en forma continua para adaptarse a los nuevos
procesos que experimentan en el contexto. Este caso al implementarse, las industrias
necesitan realizar o crear adecuaciones de manera inmediata en los procesos, estructuras o
sistemas donde el ser humano debe acoplarse a tal proceso de manera eficiente y eficaz,
para enfrentar las dificultades que se le presenten y lograr mayor crecimiento personal y

profesional.

Cambio revolucionario. Este modelo es lo contrario al anterior, se caracteriza por ser un
enfoque més ligero y el punto de vista es mas extenso. Por la manera en como suceden
los cambios, los individuos deben ser capaces de adaptarse de manera rapida, cuestion que
puede presentar consecuencias negativas por el tipo de rotacion tan radical que se presenta

en las diferentes areas, departamentos, personal, instalaciones, contexto.
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El cambio organizacional cuenta con tres herramientas de gran significado para la
modificacion: la reingenieria, la reestructuracion y la innovacién. En pocas palabras para que
un cambio organizacional se pueda dar, las personas deben ser capaces de salir de la zona de
confort y alejarse de la rutina y aceptar nuevos cambios, tener un desequilibrio en las
funciones, actividades o tareas para asi responder ante acontecimientos imprevistos. Es de
suma importancia tener un control adecuado de los procesos y adoptar una postura de
confianza, es muy dificil adquirir una conducta correcta ante improvistos, tomar en

consideracién que los cambios a presentarse suelen suceder de manera inesperada e incierta.

Los colaboradores también deben demostrar y ser autonomos para desprenderse de la zona de
confort para asi convertirse en personal calificado y eficiente para desempefiar el puesto y

realizar las tareas en el lugar de trabajo.

1.2.2 Tipos de procesos del cambio
Lewin (como se citd en Gareth, 2014) explica el proceso de cambio organizacional como una
amplia variedad de fuerzas que surgen de la forma en que operan las industrias, las estructuras,

las culturas y en los sistemas de control, que las hacen resistentes al cambio.

El proceso de cambio organizacional también perjudica ciertos puntos en el funcionamiento de
una industria por la manera en como sucede, como las instalaciones, personal y procesos,
como consecuencia también afecta los medios de comunicacion, motivacion y liderazgo, lo
que puede provocar reacciones que desequilibren a la industria en el area de planeacion,
organizacion, direccion y control, asi como en la ejecucion de las tareas establecidas.
Referirse a un cambio es un tema muy complejo, por el tipo de incertidumbre que puede
causar en el personal, lo que inmediatamente indica a los colaboradores de cambiar la actitud y
conducta ante situaciones de riesgo, donde deberan ser mas flexibles y competitivos en las
habilidades. Un proceso de cambio debe contestar a las necesidades de forma accesible y que
pueda adaptarse a las condiciones del contexto en el que se encuentre el colaborador, también

debe responder a la existencia de un problema e identificar el origen o causa.
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a) Los pasos para un proceso de cambio organizacional

¢ Dictaminar la necesidad de un cambio. Identificar y reconocer que hay un problema.

e Decidir qué cambio hacer. Indicar la vision futura de la empresa e identificar los
obstaculos.

e Implementar el cambio. Indicar cual seria la correcta incorporacion al organizarlo y
estructurarlo.

e Evaluar el cambio. Compara el antes y después, usar una escala para el éxito.

En una industria se realiza un proceso que se apega al desempefio de los colaboradores por el
tipo de trabajo que presentan de manera inadecuada. Un mal desempefio puede causarle
grandes complicaciones a una industria, en el instante no se ve reflejado pero con el pasar de
los afios paso a paso se refleja en las condiciones y en el personal. Ante esta situacion es
conveniente estar un paso adelante, realizar un constante proceso de observacion, revision e
inspeccion, de lo contrario este problema puede impactar a la industria de forma negativa
econdémicamente. Para evitar que el proceso de cambio sea tan drastico o fuerte, se deben
realizar evaluaciones periddicas previas tanto dentro como fuera de la industria, identificar las
fuerzas restrictivas que no permiten un proceso de cambio mas facil y sencillo en los

colaboradores.

Una vez se identifique la necesidad que requiere la situacion se debe pensar en las
consecuencias que traeria la implementacion, las ventajas y desventajas, todo gerente debe
plantease ciertas preguntas o cuestionamientos, estos cuestionamientos surgen en cOmo
maneja este proceso, deben planificar a beneficio de la empresa de forma sistematica y
estructural que le genere interés y también al colaborador de una manera autonoma,
implementar las herramientas necesarias, por tanto si no se proporciona el material adecuado
esto repercutird en la conducta y actitud del colaborador alterar de mayor forma los niveles de

desequilibrio en las funciones o tareas.

Los obstaculos que se presentan dentro de una organizacion ocurren desde los diferentes
departamentos hasta por las diversas areas, cada uno cuenta con diferentes metas u objetivos

los cuales deben cumplir de manera eficiente. En ciertos casos las personas al sentirse
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desplazadas o impotentes de no adaptarse a este proceso suelen presentar cierta oposicion o
resistencia, lo que conlleva a causarles estrés en el entorno laboral, afectdndolos de manera
indirecta en el aspecto fisico, emocional o social, y esto a razon de no rehusarse a probar
sistemas, procesos 0 métodos nuevos, situacion que les causa incertidumbre, miedo a salir en
que estan y por tanto se consideran incapaces de adaptarse, al reprimir las habilidades para
desempefiarse en nuevas areas o tareas, sin darse cuenta, puede ser al revés y esto pueda que
mejore la comunicacion, posicion econdmica o estabilidad laboral, segun el autor, se debe

implementar un cambio

e Cambio descendente. Parte de arriba hacia abajo, es decir los altos directivos lo organizan,
ellos identifican la necesidad, indican como realizarlos o implementarlos y la forma como
se trabajard, lo mismo debe ser rapido para contrarrestar el problema y sobresalir de manera

eficiente en la industria.

e Cambio ascendente. Se debe trabajar de forma mas sucesiva y creciente, en este caso los
altos directivos le consultan a los niveles medios, también hacer participe al colaborador,
por tal él conoce més el problema, el involucramiento en la toma de decisién sobre la
necesidad que se modificara es mayor, y las decisiones deben ser tomadas por todas las
partes que conforman la organizacion para disefiar un plan de accién y ponerlo en préctica.
La ventaja de este tipo de cambio se fija mas en la participacion del colaborador y permite a
los altos directivos a sumir el control en todos los medios de comunicacion y tener al
personal informado de los movimientos que se implementan tanto dentro como fuera de la
industria, para vencer aquellas fuerzas restrictivas que se oponen al cambio, lograr

minimizar la oposicion.

e Evaluar el cambio. Este paso se refiere a verificar si realmente fue efectivo el cambio en
una organizacion, qué tanto mejoro el desempefio de los colaboradores, disminuyendo los
gastos, generar mas ingresos para finalmente percibir mayores utilidades. Esto tambiéen
permite realizar una comparacion de lo anterior y lo actual para verificar que tan efectivo
fue el desequilibrio que pasaron los colaboradores, reflejandolo en la conducta y actitud

frente a nuevos procesos, sistemas 0 metodos, el cual es un instrumento adecuado para
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medir la calidad del desempefio de las personas. Los cambios siempre deben surgir para
que una industria este en constante innovacién y no estancarse en lo mismo, cada dia los
mercados crecen asi como las necesidades, los directivos, gerentes, accionistas,
proveedores, entre otros, deben estar pendientes de estas necesidades pues de ello consiste

el presente y futuro de la organizacion.

1.2.3 Estrés laboral

Ledn (2017) explica sobre el estrés laboral y lo presenta como un desequilibrio sustancial
(percibido) entre la demanda y la capacidad de respuesta (del individuo) bajo condiciones en
las que el fracaso ante esta demanda posee importantes consecuencias (percibidas).

El estrés laboral es uno de los procesos méas complejos que sufre el colaborador dentro de una
organizacion, ocasionar un desequilibrio entre el estado fisico, emocional y el desempefio,
afectar la disposicion para realizar las funciones dentro del lugar de trabajo. El estrés laboral
representa una multitud de consecuencias, estimulos o reacciones negativas que puede
experimentar un colaborador. Al momento de realizar o involucrarse en un trabajo el cuerpo
empieza a sentir cierta tension por las instalaciones, ambiente, comunicacion o relaciones con
los demas que lo rodean produciéndole un nivel de desequilibrio y ansiedad. Este factor se
presenta de forma individual, suele pasar al percibir una presiébn de forma mental
transmitiéndose hacia el cuerpo, afectar de manera directa o indirecta el comportamiento del
colaborador, las actitudes y aptitudes, también el estado fisico crear un sentimiento de
negatividad y resistencia a los cambios, por tanto un cambio es un desajuste en la rutina
personal, laboral y salir de ella representa un bloqueo para el colaborador al crear cierto grado
de incertidumbre y miedo al pensar en si podrd ser capaz de adaptarse al nuevo sistema,

ocasionandole miedo y problemas fisioldgicos o patoldgicos.

a) Los tipos de estrés laboral

e Estrés negativo o distrés. Este se refiere a la forma en como el colaborador enfrenta el
estrés, independientemente de las actividades que tenga que realizar dentro del lugar de
trabajo, la perspectiva en como vea las funciones para poderlas realizar ya sea en poco o

mucho tiempo, consiste de habilidades y conocimientos para realizarlas, causar una
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actitud de resistencia 0 negatividad ante nuevas situaciones, crear un sentimiento de

pesimismo ante cualquier circunstancia de cambio.

e Estrés positivo o eustrés. Este se refiere a la actitud que toma el colaborar al enfrentar
situaciones de presion, que en cierta forma el punto de vista es positivo. Este tipo de estrés
es lo contrario al distrés, en este cambia la perspectiva de hacer las cosas al saber que esta
bajo presion, el comportamiento es de forma creativa y motivadora a la vez, obtener un

mejor desempefio al realizar las funciones mantener en un estado de proactividad.

El estrés laboral es uno de los factores mas comunes que afecta a los colaboradores por el tipo
de actividades que realizan y el ambiente en el que se encuentran, es muy importante canalizar
de forma apropiada el estrés para afrontar procesos de cambio, adquirir una postura de

aceptacion para que el desempefio sea mas eficiente y eficaz dentro de una organizacion.

1.2.4 Comunicacion laboral
Espifieira (como se cit6 en Koontz, 2013) define la comunicacion laboral como el entramado
de mensajes formados por simbolos verbales y signos no verbales que se transmiten

diadicamente y de manera seriada dentro del marco de la organizacion.

En una organizacion es de suma importancia pues cuenta con una estructura establecida para
que pueda seguir de manera correcta, cual sea el mensaje o articulacion cuenta con una serie
de pasos para que sea efectiva. En las relaciones humanas se debe presentar de manera
correcta para que el mensaje emitido sea entendido y no crear confusion al momento de
implementar un sistema, mantener a los miembros bien informados y que la informacion
emitida sea clara y sencilla. Los colaboradores deben ser participativos en el proceso
comunicativo y dar a conocer las ideas, pensamientos y/o sentimientos acerca de las
funciones o actividades que realizan, para apoyarlos y brindales las herramientas correctas,
para que el proceso de adaptabilidad frente a un proceso de cambio sea mas facil y sencillo
adecuar al puesto. Los gerentes deben estar en constante movimiento para que el personal este

continuamente informado de lo que ocurre tanto dentro como fuera de la empresa.

23



a) Las distintas formas de comunicacion
¢ De forma descendente, ascendente.
¢ De forma horizontal y vertical en los diferentes medios.

e De forma radial y entrelazan.

b) Los tipos de comunicacion

e Sobrecarga informativa. Se refiere a la cantidad de informacion que estd recae sobre el
colaborador al realizar las funciones y no lograr desempefiar las actividades, enviandole
mensajes de los diferentes departamentos, ocasionar que la informacion recibida sea selecta
atendiendo solamente la méas esencial.

e Falta de confianza. Esta suele ser la mas complicada de las tres por el tipo de informacion
gue se maneja, en ocasiones no llega el mensaje como deberia ser, en algunos casos los altas
gerencias no pueden compartir cierta informacion por falta de confianza o suele ser lo
contario creado un ambiente inadecuado.

e Inoportunidad de informacién. En este caso se debe tener mucho cuidado con el mensaje que
se esta transmitir, debe ser facil y concreto para que no existan inconvenientes a futuro que

perjudique los intereses.

1.2.5 Percepcion individual y grupal dentro de una organizacion
Verderber (2015) explica que la percepcion es un proceso de atencién a la informacion de

forma selectiva y le asigna un significado.

La percepcion laboral es un proceso en el cual los colaboradores pueden estructurar y descifrar
ciertos estimulos a través de los sentidos, con el fin de darle un significado dentro del
contexto. El ser humano tiene diferentes mecanismos de percibir las cosas que muchas veces
suelen ser muy distintos a la realidad. En este caso al planear o describir al personal
situaciones deslumbrantes cambiar el panorama de pensamiento, la percepcion es un elemento
muy significante dentro del comportamiento organizacional, esta afecta la realidad y no les
permite ser mas objetivos. Dentro de ella hay factores que influyen como la motivacion, las
actitudes, los intereses, las experiencias y las expectativas que se tengan. En el area situacional

se considera el tiempo, el ambiente laboral y el tipo de contexto. Pero también influyen las
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condiciones situacionales como el lugar en que se encuentre el colaborador como la

iluminacion, movimiento, sonidos o novedades.

a) Los elementos

e Las necesidades. Son el tipo de percepcion que necesita el colaborador para satisfacer los
intereses, en este solamente se podra obtener la atencién si le importa la informacion
brindada.

e El interés. Es el tipo de disposicidon que tenga la persona para escuchar lo que le interesa,
aumentar la disposicion para participar en diversas actividades o funciones dentro de una
organizacion, en esta percepcion consiste en la forma en como la informacion sea
brindada o proporcionada.

e Las expectativas. Se refiere a la forma en como observan las cosas, sin importar a quien se
afecte y solamente cuentan con propios intereses, muchas veces no es como se dice sino

como se percibe.

La percepcion es un tema muy dificil por la forma en como el ser humano ve las cosas pero las
interpreta de otra forma, cuestion que puede afectar de forma indirecta en el desempefio dentro
de una organizacién, distorsiona de manera radical, manifestar a través de actitudes. Dentro de
un proceso de cambio es muy importante saber como brindar la informacion para que se

puedan adaptar sin tener complicaciones frente a los procesos, sistemas 0 métodos.

1.2.6 Resistencia al cambio
Puchol (2012) explica la resistencia al cambio, como es percibido por las personas la forma en
como es visto dentro de un proceso o actividad que impide la continuidad al resto de las demas

personas que suele representar una amenaza.

La resistencia al cambio suele presentarse en todos los colaboradores por el temor a perder la
comodidades o intereses, muchas veces las personas prefieren oponerse al cambio por miedo a
perder el trabajo o realizar més funciones de las que realizan al momento, crear en ellos esa
incertidumbre, los colaboradores en ocasiones suelen tomar una actitud negativa o una postura

inadecuada por la desconfianza que piensan al momento de oir la palabra “cambio”, que es
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asociada inmediatamente con la palabra despido, esa es la perspectiva que manejan las
personas. En las organizaciones suele suceder que este proceso no resulta ser negativo al
contrario es una forma de desarrollar habilidades en el colaborador y asi adecuarlo a un

sistema en que se puede desenvolver de manera mas facil y sencilla.

a) Los cambios se producen

e En el mercado. Es una de las ventanas méas importantes de una organizacion, ya que el
colaborador debe adaptarse a los diferentes productos, sistemas y procesos para el
consumidor, cuestion que se ve reflejada en la actitud y la forma de atencion que
proporcione al cliente, como ofrezca el producto por consiguiente la postura debe de ser la

mejor.

e En la tecnologia. El colaborador debe incorporarse a los diferentes sistemas y cultura, la
organizacién que necesita ser parte del proceso innovador y vanguardista, por lo tanto debe
contar con el personal calificado para permanecer en el mercado, a través de la calidad de

productos y servicios que ofrece.

e Recurso humano. El papel que juegan los individuos es de suma importancia para la
organizacion y deben desempefiarse de manera eficiente tanto dentro como fuera de las
funciones, las actitudes y la forma de dirigir un grupo de personas, por tal son respuesta de
quien los dirige y lleva a los logro como en este caso es el lider quien organiza y crea el
contexto en que se encuentran, situacion que ayudara al colaborador a presentar menor
resistencia gracias a una buena comunicacion, estimular la autonomia, confianza y
volviéndolo parte activa en la resolucion de conflictos para adaptarse de mejor manera a

los procesos de cambio.
1.2.7 ldentidad organizacional

Aamodt (2010) define al compromiso organizacional como el grado hasta el cual el empleado

se identifica y se involucra con la organizacion.
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Es la actitud que adopta el colaborador dentro de una empresa, y lo refleja a través de la
conducta, un empleado contento o satisfecho cumplird con las funciones o actividades con
satisfaccion y lealtad al hacerlo ver en el comportamiento que se crea el mismo y con la
organizacion, participar o dar una milla extra en las actividades, y demostrara el compromiso
con ella a través de los resultados que brinde. Por lo contrario un empleado que no siente ése
compromiso, estard insatisfecho y lo demostrara al tener mala comunicacion a través de la
conducta, renuencia a adaptarse, demostrar una actitud negativa ante un proceso de cambio o

implementacién de sistemas.

a) Las tres facetas del compromiso organizacional.

e Compromiso afectivo. En esta faceta el empleado se involucra emocionalmente con la
organizacion al dar mas, como seria la milla extra, al grado entregarse de forma completa,
de tal forma que crea en él, una adecuacién positiva a cualquier cambio y le interesa y se

esfuerza por ella.

e Compromiso de continuidad. En esta faceta el empleado vela por los intereses, donde cree
que debe quedarse en la empresa por el tiempo que lleva, el dinero que ha invertido y el
esfuerzo que ha dado, manejar una ideologia de negatividad, aferrdndose a ella por miedo a

perder lo obtenido.

e Compromiso normativo. En esta faceta el colaborador siente que esta obligado a
permanecer en la organizacion, es la primera experiencia de trabajo, crea ese miedo e

incertidumbre de no conseguir otro o uno igual al que tiene.

El compromiso organizacional es la actitud que manejan los colaboradores, es el compromiso
ético que se crea en ellos a manera que se identifiquen de la misma forma y surja un cambio o
se implementen nuevos sistemas él debe comprometerse con la organizacion para mejorar el
desempefio y esto se verd reflejado en el actuar, perder ese temor a adquirir nuevos

conocimientos.
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1.2.8 Capacitacion organizacional

Werther (2014) explica la capacitacion como el desarrollo de habilidades técnicas, operativas
y administrativas de todos los niveles del personal auxiliar a los miembros de la organizacion
a desempefiar el trabajo actual, los beneficios pueden prolongarse durante toda su vida laboral

y ayudar en el desarrollo de la persona para cumplir futuras responsabilidades.

La capacitacion también es una actividad que se realiza de forma sistematica y debe ser
planificada o programada para ser impartida a un grupo de personas que desarrollen
habilidades, destrezas nuevas o de retroalimentacion. Para preparar al personal y volverlo
mas eficiente en las funciones o actividades mejorar el rendimiento, se debe impartir a todo el
personal de la organizacion correspondiente al area en que surja esta necesidad. El tiempo de
impartirla debe ser a corto, mediano o largo plazo, de manera que se identifiquen con la
organizacion y adapten nuevas habilidades, actitudes y conocimientos al momento que surja

un cambio organizacional.

a) Las ventajas individuales.

e Mejora la toma de decisiones para la resolucién de conflictos tanto dentro como fuera de la
organizacion.

¢ Se trabaja conjuntamente con los objetivos y brindar mayor seguridad en el crecimiento.

e Mejora el clima organizacional.

e Crear o modificar nuevos lideres que mejoren las aptitudes.

b) Las ventajas organizacionales.

Crea estabilidad en la competitividad.

Mayor rentabilidad.

Mayores conocimientos en las funciones.

Crea mayor responsabilidad.

Para que la capacitacion sea efectiva al momento de un cambio organizacional, la

comunicacion no debe tener ningln obstéculo.
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1.3 Contextualizacion de la unidad de analisis

Cooperativa Salcaja surgio a inicios de los afios sesenta por iniciativa del reverendo Juan Elias
Vankleef, de origen holandés, que en ese entonces era Parroco del Municipio de Salcaja, quien
encomendd en el Sacerdote José Van Dongen Adams, también de origen holandés y Vicario
Coadjuto, la socializacion de la doctrina del cooperativismo y el seguimiento del proceso legal

para la constitucion juridica.

Fue apoyado por integrantes de los grupos Accion Catdlica y Movimiento Familiar Cristiano
(fundado por él), personas honorables y comprometidas con el desarrollo y bienestar de la
poblacion. Inicié ademas de la socializacion del cooperativismo, la conformacion de grupos de
vecinos que fueron conocidos como Circulos de Barrio, eran dirigidos por un jefe quien se

encargaba de recolectar a domicilio los aportes de los asociados a la entidad pre-cooperativa.

Los aportes oscilaban entre diez y veinticinco centavos semanalmente.

En la fundacion la cooperativa estaba conformada por 80 asociados y habia constituido un
capital de Q3,000.00, en la actualidad es una de las compafiias mas grandes en Guatemala por
los productos y servicios que ofrece, se caracteriza por la calidad, innovacién, por buscar
brindar la satisfaccion del cliente, es autbnoma, vanguardista y rentable lo que le ha permitido
a través de los afios colocarse y crear las bases en Guatemala, ademas cuenta con instalaciones
comodas Yy bien equipadas para los colaboradores. Por tanto, dicha empresa representa gran

oportunidad y fuente de empleo para las localidades en donde esté establecida.

En cuanto a adaptabilidad y el proceso de cambio organizacional trata siempre de dar a
conocer los beneficios que obtendra y herramientas a implementar dentro de ella para mejor el
desempefio y rendimiento de su personal, asi como identificar los factores y elementos que
intervienen en el desempefio e inadaptabilidad del personal, para una mayor estabilidad tanto
personal como laboral, disminuir los niveles de insatisfaccion de condiciones, contexto y

relaciones laborales.

29



Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, las industrias conforme el tiempo tienden a cambiar los sistemas, procesos,
herramientas, productos y capital humano porgue se ven en la necesidad de ir innovandose, el
proposito de la adaptabilidad es modificar conductas o actitudes para contar con el personal
adecuado que sea capaz para asumir riesgos o acoplarse a ellos, el proceso de cambio
organizacional surge por la problematica que enfrenta una organizacion por la forma en como
opera, estas dos variables estan relacionadas al momento de brindar una buena atencion al

cliente.

En Guatemala las organizaciones no cuentan con un correcta adaptabilidad ante un proceso de
cambio que se enmarcar al momento de atender a un consumista, es decir la adaptacién
permite dar a conocer si el colaborador esta alineado 0 no con los objetivos de la empresa, 1o
cual se hace notar al momento de realizar las funciones, actuar de manera apropiada y efectiva
dentro de una organizacion, area o puesto, para alcanzar el logro de metas u objetivos

propuestos y asi mejorar las habilidades para adecuarse a los nuevos cambios.

En Quetzaltenango las organizaciones se han caracterizado por ser tradicionalistas al no salir
de la misma estructura, al implementar un nuevo proceso o sistema no cuenta con el personal
calificado para adaptarse a nuevos métodos resistiéndose ante este, al adquirir posturas o
actitudes negativas, dichos procesos afectan de manera personal como profesional al
colaborador, generar un estado de animo inestable o resistente, al no ser informado de forma
correcta. ElI cambio y la adaptabilidad le permite a la persona desarrollar nuevas competencias,
modifica pensamientos negativos y cambia perspectivas independientemente de las
actividades, entonces por tal motivo surge la pregunta, ¢Cudl es el nivel adaptabilidad que
producen los procesos de cambio organizacionales en los colaboradores de Cooperativa
Salcaja?
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2.1.1 Objetivos

2.1.2 Objetivo general
Determinar el nivel de adaptabilidad que producen los procesos de cambio organizacional en

los colaborares de la empresa Cooperativa Salcaja.

2.1.3 Objetivos especificos

o Especificar los factores que influyen en la adaptabilidad.

e Demostrar la repercusion de los procesos de cambio organizacional.

e Medir el nivel de adaptabilidad y proceso de cambio en los colaboradores de la empresa
Cooperativa Salcaja.

2.2. Variables o elementos de estudio
e Adaptabilidad

e Cambio organizacional

2.2.1 Conceptualizacion de variables o elementos de estudio

Adaptabilidad

Ugarte (2004) define la adaptabilidad laboral como la capacidad de las personas, en la vida
econdmica y en particular en el mercado de trabajo, renunciar a los habitos y adaptarse a las

nuevas circunstancias.

Es el proceso en el cual el ser humano debe modificar el comportamiento y héabitos para
acoplarse a nuevos procesos para desarrollar la capacidad y acomodarse de forma eficiente y
realizar las funciones sin que afecte las actividades, todo esto dependera de la rigidez de las
personas y la empresa, sino como consecuencia creara ineficiencia en lugar de ser eficiencia,
la rigidez est& relacionada con las estructuras mentales la cual tiene que ver con los miedos y

el ego de las personas.
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Cambio organizacional

Robert (2007) define cambio organizacional como esos procesos que son fruto de la distancia
entre los nuevos objetivos de la organizacion y los objetivos reales de los empleados y se
manifiestan en forma de miedo, incumplimiento de funciones, sabotaje, agendas ocultas, etc
con respecto al proceso de cambio, a través del tiempo se ha observado que van a surgir
diversidad de problemas por las diferentes formas de operar de las industrias por los sistemas,
estructuras 0 procesos que no estan bien elaborados o implementados, por tal son fruto del
distanciamiento de los objetivos que se hace ver o manifestar a través de la frustracion o

miedo para la toma de decisiones sustentadas.

2.3 Operacionalizacion de variables o elementos de estudio

Las variables o elementos de estudio se operacionalizaron a través de una prueba
estandarizada de medicion global de adaptabilidad BELL, cuestionario de Adaptabilidad para
Adultos, elaborado por Dr. E. Cerda. Cuya aplicacion es de forma individual a cada integrante
del grupo de estudio. También como parte de la investigacion se elabord una escala de Likert
informativa que valide y respalde el cambio organizacional en los colaboradores de
Cooperativa Salcaja de Quetzaltenango, también este sirvié para identificar y analizar la
relacion con el proceso de cambio organizacional y adaptabilidad, en el contexto en donde

realizan las funcionen los colaboradores.

2.4 Alcances y limites
El estudio se realizd con los colaboradores de la empresa Cooperativa Salcaja, del area de

atencion al cliente.

La investigacion se enfoca estrictamente a la organizacién dedicada a trabajar con
colaboradores que brindan atencion al cliente.

En la investigacion no tuvo ningun limitante para realizarse.

2.5 Aportes
La investigacion beneficiara Guatemala con nuevos conocimientos dentro del constante

avance en la adaptabilidad durante un proceso de cambio en el pais, en Quetzaltenango por ser
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la ciudad de enfoque donde se realizé el trabajo de estudio y esta ligado con el grupo a
investigar, la Cooperativa Salcaja, Telus Inernational, entre otras, son organizaciones que
cuentan con el personal que brinda los mismos servicios, los colaboradores que se encuentren
en diferentes departamentos pero que brinden el mismo servicio, tanto profesionales como
instituciones privadas o publicas siempre contar con el personal capacitado y dispuesta en
brindar un servicio adecuado ante el consumista, proporcionarle los mejores servicios,
programas, sistemas, herramientas, procesos y sobre el trato al recurso humanos, por tanto
lograr en ellos una mayor aceptacion y comodidad dentro de una sociedad, también permitira
conocer cudl es la percepcion que los colaboradores tienen hacia ella y las diferentes
alternativas para un mejor clima laboral y motivar el rendimiento, permitiendo tener mejor

calidad de vida.

A la universidad Rafael Landivar sede de Quetzaltenango, y facultad de Humanidades como
material informativo como apoyo a los nuevos profesionales, como también respaldo
cientifico a nuevos estudios de investigacién para continuar en los avances con forme el
tiempo y los constantes cambios y la humanidad en general mediante la presente

investigacion.
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Il METODO

3.1 Sujetos

Cooperativa Salcaja se caracteriza por ser una organizacion privada, dindmica e innovadora,
pionera en la industria de los cooperativistas, en el desarrollo de soluciones financieras. La
unidad de estudio parte de la presente investigacion, la muestra fue de 70 colaboradores que
conforman el area de atencion al cliente, la mayoria con un estudio socioeconémico medio,
estuvo comprendida entre las edades de 20 a 35 afios de edad, mismas profesiones, tanto del
género masculino como femenino, nivel socioeconémico medio. EI motivo por el cual se
selecciond a este grupo de personas, porque cuentan con las mismas caracteristicas y

similitudes, cumplen con el perfil que requiere la presente investigacion.

3.2 Instrumentos

La variable de adaptabilidad se estudi6 a través de la aplicacion del Cuestionario de
Adaptabilidad para Adultos (BELL), elaborado por Dr. E. Cerda con el objetivo de facilitar la
adaptacion entre las demandas del organismo de una parte y la influencia del medio social o
fisico de otras. La funcidn del test fue obtener informacion valida acerca de lo que piensa y
siente el sujeto sobre las relaciones familiares, sobre el funcionamiento del organismo,
incluyendo aqui el grado de contacto social, y también como él considera las modalidades de
relacién con los demas; nos proporciona informacion de como comprender y vive las
emociones, al permitir conocer el grado de satisfaccion que obtiene del trabajo y las
circunstancias ambientales en que se encuentra. Consta de 5 medidas distintas de
adaptabilidad personal o social; familiar, a la salud, social, emocional y profesional, tiene un

tiempo de aplicacion entre 10 a 15 minutos.

Las normas de aplicacion se sitlan en que cada item del Test psicométrico BELL, recoge un
nivel de adaptacion con preguntas claves ya estandarizadas, las preguntas claves cuenta con
pasantillas especificas para la evaluacion, la respuesta de la interrogante no se toma en cuenta,
solamente “SI o NO”, esto se hace con cada una de las paginas, en la parte superior del test
tiene un apartado indicar el total de las respuestas obtenidas de cada area. Los resultados se

escriben en la parte de enfrente del Test, cuenta con un apartado que se identifica con letras a,
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b, ¢, d y e, se realiza la sumatoria, en la casilla de abajo se coloca, segin el resultado que
indique sera el nivel en que se encuentra la personal.

o 0-25= “bajo”

e 26-30="moderado”

e 31-35= “alto”

Para obtener la informacion de la segunda variable, se realiz6 una boleta que conlleva un serie
de preguntas con respecto a las variables para obtener toda informacion que sea necesaria que
demuestre la adaptabilidad y proceso cambio organizacional de los colaboradores, Se usé el
escalamiento tipo Likert, segun Herndndez, Fernandez, Baptista, (2014) explica que es un
conjunto de items presentados en forma de afirmacién o juicio, antes los cuales se mide la
reaccion de los participantes. Cuenta con 14 preguntas, se le asigna un valor numérico a cada
una, lo cual genera una respuesta que serad evaluada, con el fin de validar el objetivo de esta
investigacién, obtener una puntacién total y asi poderla relacionar con las preguntas, también
se emplea con el fin de aportar informacién concreta a la sociedad en general ante dicho

estudio como respaldo a la investigacion.

3.3 Procedimiento

El procedimiento que permitié llegar a la realizacion de esta investigacion a continuacion se

detalla:

e Seleccion de temas: de acuerdo a los interés del investigador

e Elaboracion y aprobacion de sumarios: dos temas que fueron presentados, luego se escoge
uno para realizar dicha investigacion.

e Aprobacién del tema a investigar: elaboracion del perfil de investigacion y autorizacion de
autoridades correspondientes.

e Investigacion de antecedentes: a través de la consulta de revistas, boletines, tesis y el apoyo
de medios electronicos.

e Elaboracion del indice: a través de la seleccion de dos variables de estudio.

¢ Realizacidn de marco teorico: a través del apoyo de medios electrénicos y libros.

e Planteamiento del problema: enfoca bajo los estudios del marco tedrico y la problematica

que se observo.
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e Elaboracion del método: se basé por medio del proceso estadistico para desarrollar el
procedimiento mas adecuado a la investigacion.

e Aplicacion de prueba y escala: para la evaluacion de las variables de estudio, se utilizo el
test BELL Cuestionario de Adaptabilidad para Adultos y una boleta tipo encuesta para
evidenciar y respaldar las dos variables.

e Tabulacion de resultados: se realizé el proceso de calificacion de las pruebas aplicadas, uso
de la estadistica descriptiva, método de proporciones y valores agrupados, media.

e Andlisis de resultados: a través de cuadros de frecuencia y porcentajes respaldados con la
estadistica aplicada.

e Discusion: proceso donde se verifico el alcance de los objetivos trazados por medio del
cotejo del marco teorico, criterio del investigador, antecedentes y resultados del trabajo de
campo.

e Elaboracion de las conclusiones sobre la investigacion.

e Recomendaciones: se proponen alternativas relacionadas con la problemaéticas estudiadas
para dar solucion.

e Propuesta: dirigida al gerente de la empresa.

e Referencias: establecidas bajo los lineamientos de las normas APA.

3.4 Tipo de investigacion, disefio y metodologia estadistica
Este estudio debido al contenido se clasifica como investigacion de tipo cuantitativo y disefio
descriptivo.

Hernandez, Fernandez, Baptista, (2014) define la investigacion descriptiva como una
herramienta que busca especificar propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier situacion importante de los fendmenos que
se analicen, también es aquella que estudia, interpreta y refiere los fendmenos, relaciones,
correlaciones, estructuras, variables independientes y dependientes. El objetivo del disefio es
describir y prefigurar, como tal de mostrar con precision del fendmeno o contexto, es decir,
barca todo tipo de recoleccion cientifica de datos con el ordenamiento, tabulacion,
interpretacion y evaluacion de estos. Le permite al investigador tener una visualizacion

efectiva de la dimension y asi definir el estudio.
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De igual forma define la investigacion cuantitativa como procesos continuos y demostrativos,
que utiliza una estructura para medir datos y comprobar de forma numérica el resultado de
dicho estudio. La cual brinda un panorama de la necesidad de medir y estimar la magnitud que
presenta dichas variables ante tal problematica, la informacién obtenida es de suma
importancia para el estudio, se logro a través del método estadistico que valida el trabajo de
campo, al ser de tipo cuantitativo, al investigar de forma global los resultados obtenidos en el
universo, ya que esta debe cumplir con un margen estandar en caracteristicas, asi se asegura de

mayor forma la efectividad.

La metodologia estadistica que se empled en este estudio fue con el método de proporciones.

Morales (2012), la media la define como una tendencia central bésica, necesaria e
imprescindible para maltiples analisis por tal se calcula de una forma efectiva y sencilla en el
programa Excel, al sumar los resultados de los andlisis y desviacion, arroja como resultados
validos de la discusion. Por tal estos resultados forman parte de la investigacion para agrupar
y presentar los datos que se recaudaron con el objetivo de evidenciar y confirmar dicha
investigacion. Establece las siguientes férmulas para determinar el tamafio y el error de la

muestra minima en la investigacion.

e Nivel de confianza 99% — Z

e Formula tamafio muestra
. _72% n*
Dénde: no=2""p*q
e2
no = tamafio inicial de la muestra o (definitivo).

Z2 = estimador insesgado para intervalo de confianza, elevado al cuadrado.
p = probabilidad de éxito.

q = probabilidad de fracaso (1 - p).

e2 = error muestral al cuadrado.

e Dado que se conoce la poblacion o universo: n=no 384.16 384.16 _y9

1+nol+n  1+384.16 5.80
N 85
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Donde:
N = Poblacién o universo
n = Muestra de acuerdo a la poblacién de personas
Morales (2014) indica que el método estadistico que se sugiere utilizar para la
interpretacion de los datos obtenidos del estudio de la investigacion de forma descriptiva.
El cual consta de los siguientes pasos.

Significacion de la media aritmética

¢ Nivel de confianza NC = 99% entonces Z = 2.58
- o
oX=
e Error tipico de la media aritmética N-1
- X
e Hallar la razdn critica RC = —
oX

Comparacién de la razon critica con el nivel de confianza.
Si RC >Z entonces es significativa
Si RC < Z entonces no es significativa

Fiabilidad

e Calcular el error muestral maximo E=0x*z

e Calcular el intervalo confidencial

I.C.=x+E
I.C.=x—-E

También se aplico el método compuesto de proporciones, el cual analiza el porcentaje y
situacion de algun fendmeno especifico y se aplicaron los siguientes pasos.
Significacion y fiabilidad
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Adoptar el nivel de confianza al 5% (1.96)

o = |21
Encontrar el error tipico de la proporcion N
Hallar el error muestral E =95% (1.96) X op
Encontrar la razon critica intervalo confidencial Rc —
.C=p+E
.C=p-E

Comparar la razon critica con el nivel de confianza
Si RC > 1.96 entonces es significativa

Si RC < 1.96 entonces no es significativa
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IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En las tablas que se presentan a continuacion se detallan los resultados obtenidos en la
investigacion de campo realizada en la empresa Cooperativa Salcaja de la ciudad de
Quetzaltenango, por medio de la escala de Likert utilizada para la medicion del proceso de
cambio organizacional, asi mismo se utilizé un cuestionario de adaptacion para adultos que es
una prueba psicométrica estandarizada para determinar la adaptacion y proceso de cambio

organizacional dentro del personal de atencion al cliente de Cooperativa Salcaja.

Tabla NUm. 1
Tabla de proceso de cambio
N=70
N.D.C. 95% 1.96

Pregunta Item F|%| P | Q|~P| E| Li |[LS|RC|Sig.|Fiab.
Raramente 35|50|.50| .50 .06 .12 | .38 | .62 |8.33| SI Sl
Algunasveces |30 (43| .43 | .57 .06 .12 | .31 | .55 |7.16| SI Si

. Frecuentemente | 4 | 6 | .06 | 94| .03 | .06 | O |.12| 2 Sl Sl
Siempre 171099 0102 .01 03] 1 |[NO| SI
Raramente 46|66 | .66 | .34 | .06 | .12 | 54 | .78 | 11 | SI Sl

. Algunasveces |16 (22| .22 | .78 | .05 (.09 | .13 | 31| 44 | SI Si
Frecuentemente | 4 | 6 | .06 | .94 | .03 | .06 | O 12| 2 Sl Sl
Siempre 4 16 |.06|.94].02|.04| .02 |.10| 3 Sl Sl
Raramente 6(9].0]91,03].06 .03 |.15| 3 Sl Sl
Algunasveces |13|19|.19|.81|.05|.10| .09 | .29 | 3.8 | SI N]|

> Frecuentemente | 22 |31 | .31 | .69 | .06 | .12 | .19 | 43 | 516 | SI Sl
Siempre 2941|4159 |.06|.12| .29 | 53| 69 | SI SI
Raramente 4 16 |.06 .94]|.03 .06 0 A2 | 2 Sl Sl
Algunasveces |13 |19 |.19 | .81 | .05 | .10 | .09 | .29 | 3.8 | SI Sl
) Frecuentemente | 17 |24 | .24 | .76 | .05 | .10 | .14 | .24 | 48 | SI Sl
Siempre 36|51 51| .49 |.06 .12 39 |.63 |85 SI | SI
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Raramente 2713939 |.61|.06 .12 27 | 51| 65| SI Sl
Algunasveces |32 |46 | .46 | .54 | .06 | .12 | .34 | B8 | 7.7 | SI Sl
> Frecuentemente | 8 |11 | .11 | .89 | .04 | .08 | .03 | .18 | 2.75 | SI Sl
Siempre 3|14 1].04].9 |.02]|.04 0 08| 2 Sl Si
Raramente 48 |169| .69 | 31| .06 | .12 | 57 | .81 |115| SI Sl
Algunasveces | 20(29| .29 | .71 | .05| .10 | .19 | .39 | 58 | SI Si
° Frecuentemente | 1 | 1 | 01 |99 | .01 .02 .01 [ 03| 1 |[NO| SI
Siempre 1110199 .01].02| 01 03] 1 |[NO| SI
Raramente 48169 10.69(0.31|0.05| 0.1 | 0.79 |0.59]|13.8| SI Sl
Algunas veces |12 17 (0.17|0.83(0.04(0.08 | 0.25 [0.09(4.25| SI Sl
! Frecuentemente | 2 | 3 [0.03(0.97(0.02|10.04 | 0.07 |0.01| 1.5 | NO | SI
Siempre 8111]0.11]0.89(0.03|0.06 | 0.17 {0.05( 3.6 | SI | SI
Raramente 4| 6 |10.06]0.94(0.02(0.04| 0.01 [0.02 3 SI | NO
8 Algunas veces (12| 17 (0.17|0.83(0.04(0.08 | 0.25 [0.09(4.25| SI Sl
Frecuentemente | 28| 40 | 0.4 | 0.06 |0.01|0.02 | 0.42 |0.38| 40 [ SI Si
Siempre 26| 37 | 0.3710.63(0.05| 0.1 | 0.47 |0.27| 7.4 | SI Sl
Raramente 416 |.06 | .94|.03]| .06 0 A2 2 Sl Sl
Algunasveces |24 34| .34 | .66 | .06 | .12 | .22 | .46 | 5.7 | SI Si
° Frecuentemente | 26 | 37 | .37 | .63 | .06 | .12 | .25 | .49 | 6.16| Sl Sl
Siempre 16 |23 | .23 | .77 | .05 | .12 | .18 | .28 | 46 | SI Si
Raramente 9 13| .13 | .87 |.04|.08| .05 |.21 |325]| SI Si
Algunasveces |13 (19| .19 | 81| .05|.10 | .09 | .29 | 3.8 | SI Si
10 Frecuentemente | 18 (26 | .26 | .74 | .05 | .10 | .16 | .36 | 5.2 | SI Sl
Siempre 30|42 | 42 | 58 | .06 | 12 | 03 | .54 | 75 | SI Si
Raramente 416 |.06 | .94|.03]| .06 0 A2 2 Sl Sl
Algunasveces |12 |17 | .17 | .83 | .04 | .08 | .09 | .25 |4.25| SI N]|
H Frecuentemente |20 |29 | .29 | .71 | 05| .10 | .19 | .39 | 5.2 | SI Sl
Siempre 34148 | 48 | 52 | .06 | 12| 36 | .60 | 8 Sl Sl
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Raramente 44 |62 | 62 | .38 | .06 | .12 | .26 | .50 | 10.3| SI Si
Algunasveces |18 |26 | .26 | .74 | .05 | .12 | .14 | .38 | 5.2 | SI Si
e Frecuentemente | 4 | 6 | .06 | .94 | .03 | .06 0 12 | 2 Sl Sl
Siempre 4 |6 |.06.94|.03]|.06 0 12 | 2 Sl Sl
Raramente 8 (11| .11 | .89 | .04 | .08 | .03 | .18 |2.75| SI | SI
13 Algunasveces [ 25|36 .36 | .64 | .06 | .12 | .24 | 48| 6 Sl Sl
Frecuentemente | 14 | 20| .20 | 80 | .05 | .10 | .10 | .30 | 4 Si Si
Siempre 2313333 |.67|.06|.12| .21 | 45|55 | SI | SI
Raramente 6 [9].09]91|.03].06| .03 |.15| 3 | SI | SI
1 Algunasveces |14|20| .20 | .80 | .05 | .10 | .10 | .30 | 4 Sl Sl
Frecuentemente | 29 | 41 | 41 | .59 | .06 | .12 | .29 | .53 | 6.83| Sl Si
Siempre 21130 .30 .70 .05 |.10| .20 | 40| 6 | SI | SI

Fuente: Estudio de campo (2017).

De acuerdo con los datos obtenidos en la tabla Num. 1 se observan 14 preguntas que

conforman una boleta con un nivel de confianza de un 95%, se aplico para la recaudacién de

informacidn, consta de 4 alternativas las cuales tienen un valor numérico que genera una

resultado para poder ser interpretado de forma de afirmacion o juicio, se utilizé escalamiento

tipo Likert, con el fin de reafirma y poder medir a través del método de proporciones.
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Tabla NUm. 2

ESCALA DE LIKERT DE PROCESO DE CAMBIO ORGANIZACIONAL

No. Raramente | Algunas veces Frecuentemente Siempre Total
1 35 30 4 1 70
2 46 16 4 4 70
3 6 13 22 29 70
4 4 13 17 36 70
5 27 32 8 3 70
6 48 20 1 1 70
7 48 12 2 8 70
8 4 12 28 26 70
9 4 24 26 16 70
10 9 13 18 30 70
11 4 12 20 34 70
12 44 18 4 4 70
13 8 24 14 24 70
14 6 14 30 20 70

Fuente: Estudio de campo (2017).

De acuerdo a los datos presentados en la tabla NUmero 2 se trabajé con una boleta en la
empresa Cooperativa Salcaja, con el fin de respaldar la variable de proceso de cambio
organizacional que manifiesta un universo de 70 sujetos, demostrar los objetivos alcanzados

en la investigacion.
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CUESTIONARIO DE ADAPTACION PARA ADULTOS

Tablas de relaciones laborales

Tabla NUum. 3

N=70

N.D.C. 99% 2.58

No Item F | X [@a=["X E | Li LS RC | Sig. | Fiab.
Adaptabilidad

1 ) 70 | 10 |5.14 | .61 |157 843 | 1157 |16.39| SI SI
Social
Adaptabilidad

2 ) 70 |8 5 |.60 |155|6.45| 955 |13.33| SI Sl
Profesional
Adaptabilidad

3 N 70 | 9 |517| .65 | 168 |7.32 | 10.68 | 13.85| SI Sl
Familiar
Adaptabilidad

4 ) 70 | 8 | 514 | 62 |160|6.40 | 9.60 |12.90| SI Sl
Emocional
Adaptabilidad

5 70 | 6 398 | .49 | 126|476 | 7.26 |12.24| SI Sl
De la Salud

Fuente: Cuestionario de adaptacion para adultos

La investigacion se realiz6 a un grupo de colaboradores comprendidos en la edad de 18 a 25

afios, con un universos de 70 sujetos, en la presente tabla se demuestra los resultados

alcanzados, con un nivel de confianza 99% que la media aritmética es confiable y

estadisticamente significativa, porque se encuentra dentro de los limites superiores e inferiores

y la razén critica es mayor que el nivel de confianza. La media por tal refleja que los

colaboradores manejan un nivel alto de inadaptabilidad y de esta forma se logré alcanzar el

objetivo general de la investigacion que fue identificada.
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Adaptabilidad social

Grafica NUm. 8

13%

e

Fuente: Cuestionario de adaptacion para adultos (2017).

En la presente grafica Num. 8, como se observar de los 70 colaboradores de un total de 48%
se encuentran en un nivel bajo en esta escala la caracteristica que los caracteriza es ser
dominantes, el 39% poseen una capacidad intermedia y el 13% se encuentran en un nivel alto
tienden a ser sumisos y retraidos en la forma de contactar socialmente, de acuerdo a la

informacion.
Adaptabilidad profesional
Grafica Num. 9
= Bajos

= [ntermedios
\ / Altos

Fuente: Cuestionario de adaptacién para adultos (2017).

En base a la grafica Nam. 9, que corresponde a las colaboradores se obtuvo un 44 % que se
encuentran conformes con la profesidn en nivel bajo, el 36% en un nivel intermedio y el 20

% de las personas encuestadas tienden a estar descontentos en lo que concierne al trabajo.
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Adaptabilidad familiar
Grafica Num. 10

~
= Bajos

= |ntermedios
\ l/ = Altos

Fuente: Cuestionario de adaptacion para adultos (2017).

Asimismo en la grafica Num. 10, de los colaboradores presentan un 41% tienen a poseer una
adaptacion satisfactoria en la familia en un nivel bajo, el 36% se encuentran en un nivel
intermedio y el 23% tienen tendencia a estar mal adaptados en el medio familiar segun los

resultados obtenidos en la investigacion.

Adaptabilidad emocional
Grafica Num. 11

= Bajos
\ = Intermedios
\ / = Altos

Fuente: Cuestionario de adaptacion para adultos (2017).

Segun en la grafica Nim. 11, se observar que el 44% son personas estables emocionalmente
al presentar un nivel bajo, el 33% tiene un nivel estandar o intermedio y el 23% de los
colaboradores tienden a ser inestables reflejandolo en el comportamiento y la conducta al
realizar las funciones o actividades presentar un factor de riesgo.
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Adaptabilidad de la salud
Grafica Num. 12

10%

N

= Bajos
= Intermedios

= Altos

Fuente: Cuestionario de adaptacién para adultos (2017).

La grafica Nim. 12, se puedo observar de los 70 colaboradores el 47% presentan un nivel
bajo al indicar un buen indice de salud fisica, 43% respaldan este indice de forma intermedia y
el 10% presentan un nivel alto es decir un mal indice de salud, entiéndase este indice de salud
en el sentido de que el sujeto haya padecido o padezca muchas o pocas enfermedades o

molestias de posible origen organico.
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V. DISCUSION

Para poder realizar este estudio se tuvo como fundamento base teorias realizadas Yy resultado
estadisticos obtenidos de la investigacion para identificar y demostrar lo que piensa y siente
el ser humano al momento de formar parte de una organizacion y su cultura, hay diversos
factores que afectan de forma indirecta la adaptabilidad de una persona como seleccion de
personal, relaciones intrapersonales, comportamientos, actitudes o comunicacion al adquirir
una postura o modalidad resistentente, se ve reflejado en la conducta, entre otros, la cual se
llevo a cabo con los colaboradores del area de atencion al cliente de la empresa Cooperativa
Salcaja , para Alles (2008) define la adaptabilidad organizacional como la capacidad de

adaptarse y adecuarse a los cambios.

Ya que el ser humano debe modificar el comportamiento para acoplarse a nuevos sistemas o
cambios para desarrollar la capacidad de adaptacion de forma eficiente para realizar las
funciones, para Gareth (2014) define el proceso de cambio organizacional como una amplia
variedad de fuerzas. Surge de la forma en que operan las organizaciones, por la estructura y la
cultura que manejan, se hacen resistente, es decir las empresas siempre estan en contante
movimiento por la diversidad situaciones o riegos que enfrentan y el alto grado de
competitividad que se les presenta, con respecto al cambio, a través del tiempo se ha
observado que van a surgir diferentes problemas de adaptacion por no estar bien elaborados o
implementados. La primera dificultad que se presenta en un colaborador es ser incapaz de
brindar una excelente atencion al cliente al momento de realizar las funciones y con el pasar
del tiempo se reflejara con la actitud que tome al brindar un servicio, al hacerlo notar en la

conducta que toma.

Al determinar el nivel de adaptabilidad que producen los procesos de cambio organizacional
en los colaboradores de la empresa Cooperativa Salcaja, del municipio de Salcaja, de
Quetzaltenango, con un universo de 70 sujetos que se recolecto en dicha empresa, se puede
afirmar que el nivel que manejan dentro de la misma esté tipificado dentro del rango alto de
inadaptabilidad como consecuencia a los diversos factores que influyen como lo profesional,

social, familiar, emocional y de la salud, para Harrison (como se cit6 en Chiavenato, 2009)
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define la cultura organizacional como el modelo de asuntos béasicos compartidos que
aprendera un grupo como via para resolver los problemas de adaptacion al exterior y de
integracion al interior y que funciona tan bien que se considera valido y deseable de
transmitirlo a los nuevos miembros, por ser la forma correcta de percibir, pensar y sentir

respecto a los problemas o cambios.

Dicho rango se obtuvo a través del Cuestionario de Adaptabilidad para Adultos (BELL) que
cuenta con 5 categorias de adaptabilidad y al tabular los resultados, al ser de 0 al 25 la
puntuacion baja y 35 la mayor del grupo de estudio, se realiz6 un procedimiento adecuado
para obtener la media del resultado de los sujetos y constatar el rango de adaptabilidad segln
el manual de dicha prueba psicométrica, al considerar en un nivel alto de inadaptabilidad, bajo
la observacién, aspectos y conductas observadas en la inmersién del estudio de campo se

determina que los colaboradores manifiestan un estado grave de inadaptabilidad.

Al determinar entonces que la adaptabilidad y los procesos de cambio organizacional
repercuten en el colaborador, para identificar el rango de repercusion, se llevd a cabo el
procedimiento para obtener asi la media del resultado del universo y hacer verificable el rango
de adaptabilidad, en conjugacion con otros factores, comportamiento, profesiones, salud,

estado fisico, familiar, emocional y situaciones observadas en el estudio de campo.

Para validar el rango anteriormente mencionado, se porcentualiz6 los grupos pertenecientes a
la misma y arrojo como resultado el 48% del universo se ven afectados de forma significativa
durante el proceso de adaptabilidad social en un nivel alto, el 39% toma la posicion segunda
en un nivel intermedio que representa y el 13% tanto bajo, en la adaptabilidad profesional dio
como resultado que el 44% son afectados nivel alto, el 36% restante de la tipificacién que
refleja los resultados en un nivel intermedio y el 20% representa un nivel bajo, la
adaptabilidad familiar 41% al ser el porcentaje mas alto, el 36% presente un nivel intermedio y
el 23% de los restantes de los sujetos se colocan en un nivel bajo, en la emocional el 44% se
encuentran en un nivel alto, 23% en nivel intermedio y el restante con un 33% en nivel bajo,
en la de la salud segun los resultados el 47% de las personas encuestadas en nivel alto, el 43%

en un estado intermedio y el 10% se localizan en un nivel bajo. Segun Puchol (2012) explica
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la resistencia al cambio, como es percibido por las personas se oponen dentro de un proceso o
actividad que impide la continuidad al resto de las demas personas que suele representar una

amenaza.

Suele presentarse en todos los colaboradores por el temor a perder las comodidades o
intereses, muchas veces las personas prefieren oponerse al cambio por miedo a perder el
trabajo o realizar mas actividades que no estén dentro de las responsabilidades, crea en ellos
esa incertidumbre. Como parte del enriquecimiento se observo la similitud en los colaborares
para manejar el mismo perfil al crear dicha boleta, lo que conlleva a que padecen el mismo
factor, al hacer evidente el resultado obtenido de forma significativa y fiable ante tal
investigacion. Dentro del estudio, el estrés que los colaboradores manejan, se determiné la
relevancia significativa que tiene el ser afectado por dichos factores como lo nuevos procesos
0 cultura para poder acoplarse, para Leon (2017) explica sobre el estrés laboral y lo presenta
como un desequilibrio sustancial (percibido) entre la demanda y la capacidad de respuesta (del
individuo) bajo condiciones en las que el fracaso ante esta demanda posee importantes
consecuencias (percibidas). Por tal permitio tener un panorama mas amplio y adecuado para
identificar la relevancia que existe entre las variables. No solo por lo estadistico, sino también
a través de la observacion directa. Al utilizar una boleta y test psicométrico se logré tener ese

contacto individual con los colaboradores, lo que permitié obtener mas datos recabados.

Dichos datos permitieron identificar la situacion en la empresa a través de los resultados
investigados en la escala de Likert que consta de 4 categorias, tales como raramente, algunas
veces, frecuentemente y siempre, ante los cuales se le pide la accién a los participantes, para
14 preguntas, se le asigné un valor numérico, para obtener una respuesta y evaluar al
participante como la estructura, método y condiciones, con el fin de obtener una puntacion

total y poder relacionar con las afirmaciones.

También se emplea con el fin de proyectar informacién valida, con el 69% indica raramente
en las personas que se les dificulta concentrarse en el trabajo, 29% refleja algunas veces, 1%
frecuentemente y el otro 1% siempre saben adecuarse a otras cambios, también cambiar de

rutina genera cierto impedimento para realizar de forma efectiva las actividades como lo
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refleja el siguiente dato, el 63% raramente les afecta cambiar de rutina, el 26% algunas veces,
el 6% siempre y el otro 5% frecuentemente no se les dificulta cambiar de rutina, de forma

global se manejo la informacion que encierra todas las preguntas.

Se consider6 como consecuencia dentro de este rango las edades, profesiones y tiempo de
permanecia en la empresa, ya que la influencia social y cultural de Guatemala es de manera
muy arraigada a los principios, para Chiang (como se citd6 en Loitegui, 2010) define
motivacién laboral como un estado del organismo en el cual se desprendera energia corporal
que se dirige selectivamente hacia las partes del ambiente, es decir que la motivacién y
satisfaccion laboral son dos temas muy complejos que pueden causar confusion, es la accion o
efecto de estar incentivado de manera consciente o inconsciente en el colaborador, esta
necesidad genera en ellos impulsos ante el deseo de saciar los intereses, al momento de un
cambio organizacional este impulso genera cierto desequilibrio e inestabilidad a través del
rendimiento de una forma inadecuada frente a este proceso, afectar de manera minuciosa el

comportamiento y perspectiva.

Como parte del andlisis de los datos obtenidos del cuestionario del test, se respaldé con una

boleta para evaluar el proceso de cambio organizacional.

Las empresas en Guatemala lo hacen evidente a través de la actitud que toman dichos
empleados durante un proceso de cambio por la forma que se realiza o implementa, tomar en
cuenta al momento de realizar adecuaciones, ya que por consecuencia trae desequilibrio
emocional o inestabilidad se da a conocer en el comportamiento a través de la actitud que
toman ante tal suceso, por ello Festinger (como se citd en Puchol, 2012) explican que la
actitud laboral es un enunciado de evaluacion favorable o desfavorable al evaluar objetos,
individuos o eventos, es decir, es el estado de animo de las personas, en el cual se expresan
segun como se encuentren, son la respuesta hacia la forma de como percibir los nuevos
cambios en una organizacion, a través de ella se ven reflejados la aprobacidn o negacion hacia
ellos y la forma de cdmo adaptarse ante tal cambio, el comportamiento dictara la forma en
como fue aceptada o rechazada y es uno de los elementos mas importante dentro de una

organizacion.
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Los cambios que generan miedo y estrés en los colaboradores por las diferentes actitudes que
adoptan al crear un desequilibrio que se hace notar en el comportamiento y actitud ante
diversas actividades al mantener perspectivas negativas, por la falta de motivacion,
comunicacion, actitud, resistencia, entre otros, los colaborares estan expuestos a tener una

conducta resistente, lo cual permitié comprobar el objetivo de la investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

El nivel de adaptabilidad que se refleja en los colaboradores es bajo frente a un proceso de
cambio, debido a que ocasiona un desequilibrio en ellos, esto se demuestra en el momento
de desarrollar sus labores dentro de la empresa, cuestion que también afecta de forma

personal provocando resistencia al cambio.

Segun los resultados obtenidos indican que los factores influyentes en la adaptabilidad de

un colaborador son de caracter profesional, emocional, fisico, familiar, y social.

Los resultados obtenidos reflejan que si los colaboradores no son propiamente capacitados
durante un proceso de cambio esto crea problemas de comunicacién, relaciones
interpersonales y bajo rendimiento al brindar servicio al cliente. Por lo contrario, si el
colaborador durante un proceso de cambio es instruido plenamente serd capaz de

desarrollar las funciones designadas a plenitud.
La importancia de establecer un equilibrio entre adaptabilidad y cambio organizacional es

de suma vitalidad para una organizacion, lo que permite tener mayor control sobre los

colaborares y poder brindar un excelente servicio asi el cliente.

53



VIl. RECOMENDACIONES

Trabajar el empoderamiento en los colaboradores sobre la cultura de servicio, durante todo
el proceso de adaptacién para que se les permita conocer, entender y comprender la

filosofia de la organizacion.
Capacitar a los colaborares segun la necesidad que requieran para poder asumir riesgos al
momento de un proceso de cambio, ademas brindarles las herramientas, conocimientos o

equipo necesario para su implementacion.

Dar seguimiento constante a los colaboradores durante un proceso de cambio e instruirlos

plenamente sobre sus funciones dentro de la organizacion.

Formar y crear ambientes laborales arménicos que estén alineados con los objetivos de la

organizacion, que puedan ser reflejados cuando se brinde un servicio al cliente.
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ANEXOS

ANESO # 1
Propuesta

Capacitacion sobre adaptabilidad en un proceso de cambio organizacional.

Introduccion

Hoy en dia lo que vive el pais afecta de forma significativa al ser humano visto desde
diferentes enfoques como lo social, econémico, profesional, salud y emocional, a pesar de eso
las personas tienen que luchar para adecuarse de una forma que les supla las necesidades y
para ello deben pasar por un proceso que les permita romper con todo tipo de estereotipos ante
cualquier desequilibrio o situacion que se le presente al demostrarlo a través del
comportamiento y la actitud, reflejado en el trabajo. También se debe de tomar en cuenta que
ante dicho proceso el ser humano debe tomar una perspectiva positiva para encajar en nuevos
procesos, situaciones o culturas, sin que afecte las actividades, puesto que las empresas son
entes que estan en constante cambio por el tipo de mercado en que se encuentran y la demanda
que les exige estar a la vanguardia, solicitar personal idoneo que sea capaz de estar al frente de
tales riesgos. Las circunstancias rigen la cultura de muchas industrias, por tal, el colaborador
debe de ser una persona competitiva y flexible, las empresas deben de tener siempre motivado
y capacitar al personal para asumir riegos, ya que de forma indirecta o directa deben de estar
preparados ante dichos acontecimientos, Guatemala por el tipo cultura que maneja debe de

contar con gente dispuesta a modificar dichas conductas.

Justificacion

En la actualidad los colaboradores de una empresa son parte fundamental para que funcione
dentro de un mercado, pero para ello el colaborador debe de estar satisfecho con el trabajo y
el tipo de ambiente que proporcione. Por los constantes cambios que realizan las empresas se
ven afectados de forma directa o indirectamente, algunos cambios son inmediatos que el
colaborador debe de adecuarse de forma precisa ante dicha situacion, unos mas complicados o
sencillos, por ejemplo nuevos procesos, sistemas o0 puestos, que de una forma u otra deben de

adecuarse, pero para ello las empresas deben de proporcionarles las herramientas correctas
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para que se puedan desarrollar de forma adecuada ante dicho desequilibrio, la motivacion, las
relaciones interpersonales, la comunicacion, entre otros, son factores que afectan el

desempefio de las personas para realizar las actividades.

La adaptabilidad debe ser un tema de suma importancia para las empresas ya que es un tema
que esta ligado con el colaborador para asumir riegos, para ellos se implementa un plan de
apoyo para contribuir a tales necesidades que presenta, abordar temas de sumo interés y
beneficio, como el estrés, la ansiedad, motivacion, entre otros, a través de capacitaciones y
talleres. Con un acompafiamiento psicoldgico en los planes de motivacion que ayuden al
colaborador, medios de comunicacion bajo la supervision de la empresa, permitirle al
colaborador desempefiarse y tomar una actitud positiva ante tales cambios, adquiriendo una
perspectiva correcta, evitar la resistencia al momento de ser participe en dicha actividades o al

solicitar el apoyo al realizar una tarea, disminuir el estrés y ansiedad.

Objetivo general
Orientar a los colaboradores durante un proceso de cambio organizacional para mejorar la

adaptabilidad en la empresa.

Objetivos especificos

e Fortalecer los factores que influyen en la adaptacion.

e Capacitar a los colaboradores con las herramientas necesarias para un proceso de cambio.
e Evaluar constantemente los procesos de adaptacion en los colaboradores a través de su

rendimiento.

Descripcion de la propuesta

De acuerdo a lo observado durante el estudio de campo de la investigacion esta propuesta esta
dirigida especificamente a los colaboradores de atencion al cliente, por tal esta no solo se
puede adoptar a dicha empresa sino ademas a la realidad que otras empresas, por el tipo de
demandas que les exigen, pero deben de cumplir con el mismo perfil que se les solicite. El fin
es hacer notar un cambio en los colaboradores de forma positiva, cambiar esas perspectivas, de

forma que se implemente bajo los resultados adquiridos en la aplicacion, de forma que sea
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continua para disminuir el estrés y ansiedad, esta propuesta debe de ser implementada por el

area de recursos humanos o un profesional contratado exclusivamente para ello para no ser

limitado en tiempo con otras actividades, constard del acercamiento inicial y establecimiento

del rapport, para contrarrestar los factores que afectan de forma indirecta al colaborador y

mejorar la cultura que maneja la empresa.

Cronograma
CRONOGRAMA
Fecha Actividad Desarrollo Recursos Responsable
Duracion: 1 horas
o 3 grupos de
trabajo, conocer mas sobre
o vision, mision y valores. Computadora,
Capacitacion: . Los temas a block de
14/06/18 Cult_ur_a de, trabajar: ¢Qué es servicio?, notas, Recursos
servicio asi el Los tipos de culturas y otras Iaplceros,_ , Humanos
cliente. . presentacion
cara_ctgrlstlcas sobre el powerpoint,
servicio.
o Refaccion
para los participantes.
Duracion: 2 horas
o Conocer los
tipos de comportamientos Computadora,
. Conocer 10s | plock de
Capacitacion: tipos de actitudes notas,
Comportamiento | ® Conocerse a | lapiceros, Recursos
06/08/18 : i -
y actitudes si mismo presentacion Humanos
organizacionales | e Conocer los | powerpoint,
factores que influyenenla | fichas
adaptacion motivaciones.
o Refaccion
para los participantes.
Duracion: 25 minutos.
. Temas a
. trabajar ;Qué es adaptacion?, | Grabadora, Recursos
08/10/18 Capauta_c!on. tipos, niveles y proceso de saldn. Sillas, _Humanos y
Adaptabilidad . - jefes de cada
adaptacion laboral. cafeteria.
departamento

° Factores que
influyen en la adaptacion de
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forma interna como externa.
. Habilidades
maultiples
Se realizar4 dos veces por
semana.
Duracién: 30 minutos.
. Conocer que
es resistencia
o Conocer que
es el cambio
. Porque surge Computadora,
o un cambio block de
Capacitacion: . notas, Recursos
28/10/18 | Resistenciaal | * de resistenci Los niveles lapiceros, Humanos
cambio e resistencia al cambio oresentacion
) _ _ Los procesos powerpoint,
de la resistencia fichas.
. Las etapas
de la resistencia ante la
adaptacion.
. Se realizara
cada viernes.
Recursos

e Recurso humano
e Salon

e Material didactico
e Muebles

e Tecnologia

Evaluacién

Como parte fundamental del programa, los colaboradores deben ser observados de forma
directa por supervisores y recursos humanos, previo a terminar el proceso, proporcionar
resultados estadisticos sencillos sobre la reduccion de estrés, mejoras en la comunicacion,

capacitaciones, de forma bimensual a los encargados para determinar la aplicacion constante.

61



ANEXOS #2

1. Pregunta Nam.1. ;Padece de dolores de cabeza y/o migrafia?

Grafica Num.1

4 %

M Raramente
H Algunas veces

M Frecuentemente

H Siempre

Fuente: Estudio de campo (2017).
En la grafica Num. 1, que corresponde con el personal de atencion al cliente, se obtuvo que el
46% raramente, mientras tanto el 16% se presenta algunas veces, mientras que el 4%

frecuentemente y el otro 4% presentan siempre.

Pregunta Nim.3. ;Recibe la informacion necesaria para realizar bien el trabajo de parte del
jefe inmediato?
Grafica NUum.2

6% %

M Raramente
H Algunas veces

M Frecuentemente

H Siempre

Fuente: Estudio de campo (2017).
Asimismo en la grafica Nim. 2, se obtuvo que el 29% siempre, el 22% frecuentemente,

también el 13% algunas veces y el 6% presentan raramente.
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Pregunta Num. 4, ;Recibe ayuda y/o apoyo de los compafieros en situaciones complicadas?

Grafica Num. 3

6%

M Raramente
H Algunas veces
M Frecuentemente

M Siempre

Fuente: Estudio de campo (2017).

La grafica Num. 3, que el 51% que corresponde a la mayoria de personas siempre, 24%

frecuentemente, el 19% algunas veces y el 6%. Raramente.

Pregunta NUm. 6 ¢ Tiene problemas para concentrarse al realizar el trabajo?

Grafica NUm.4

1%

W Raramente

M Algunas veces
Frecuentemente

M Siempre

Fuente: Estudio de campo (2017).

En la grafica Nim. 4, se hace notar que 69% raramente, el 29% algunas veces, el 1%
frecuentemente y el 1% indica siempre.
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Pregunta Num. 7. ¢La informacidn que recibe siempre es a traves de rumores para

informarse?

Grafica NUm.5

11% ‘
3% . = Raramente

m Algunas veces
Frecuentemente

Fuente: Estudio de campo (2017).
En base a la grafica NUm. 5, da a conocer que los colaboradores se informan por otros canales
al indicarlo con 69% raramente, el 17% algunas veces, también 11% siempre y el 3%

frecuentemente, dar como resultado de la informacion.

Pregunta Nim. 12, ;Cambiar la rutina establecida diariamente le genera impedimento para

concentrarse en el trabajo normal?

Grafica NUm.6

5% 6%

= Raramente
= Algunas veces
Frecuentemente

= Siempre

Fuente: Estudio de campo (2017).
En la presente grafica NUm. 6, como se observa que el 63% del universo cambiar de rutina

les causa dificultad raramente, el 26% también algunas veces, mientras que el 5%

frecuentemente y 6% lo dan a conocer siempre.
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Pregunta Num. 13. ;Considera que debe tomar talleres de capacitacion para mejorar el

desempefio en la organizacion?

Grafica NUm.7

11%

= Raramente

m Algunas veces

= Frecuentemente
= Siempre

Fuente: Estudio de campo (2017).
En la grafica NUm.7, se denota la necesitad que requieren los colaboradores al solicitar

capacitaciones con forme las funciones 36%(70) algunas veces, el 33% (70) también lo hace

ver siempre, el 20%(70) frecuentemente y el 11% (70) raramente.
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ANEXOS # 3

CUESTIONARIO DE ADAPTACION PARA ADULTOS

Adaptacion social Adaptacion profesional

Tabla Num. 4 Tabla Num. 5

No. [ Xi| f | Fa | 3fXi | d |3fd | 3fd? No Txi T TFal 3 @ 3 37
1 23] 3 6 | 8 | 24 | 192 1 T1iT2T 2T 5 71 14 I 9
2 |3]5) 8 5 | 7] 3 | 28 2 |25 7] 10 [6] 30 | 18
3 |42 10 8 6 | 12 72 3 [ 38 |15] 24 [ 5] 40 | 200
4 | 58] 18| 40 | 5| 40 | 200 4 | 4[5 ]20] 20 | 4] 20 | 80
5 |6 |7 ]| 25| 42 | 4] 28 | 112

6 | 715 |3 | 3 | 3] 15 45 5 [ 515 |25] 25 | 3] 15 | 45
7 |84 |3 | 32 |2 8 16 6 | 6|6 |31 3 | 2| 12 | 24
8 |9 2|3 | 18 |1] 2 2 7 17 1637 42 1| 6 6
9 [10| 6 | 42 60 0 0 0 3 g8 | 2 |39 16 0 2 2
10 | 11| 5 | 47 55 1 5 5 9 9 | 3 |42 27 1 3 B
11 |12 | 7 54 84 2 14 28 10 |10 5 | 47 50 2 10 20
12 113|115 | 12 |3 | 3 9 11 11| 4 51| 44 |3 | 12 | 36
1314|358 | 4 | 4] 12 48 51215 Tes 60 T2 20 1 8o
14 (15| 3| 61| 45 | 5| 15 75 BT 3T 3 5 =1 8
Lo | o) 2 | bo | oo B L2 2 14 |14 4 | 63| 56 | 6 | 24 | 144
16 [17]| 2 | 65 | 34 | 7 | 14 98

T3 B o B I oo 15 |15 2|65 30 |7 | 14 | 98
R R - 16 16| 2|67| 32 | 8| 16 | 128
10 (21| 1] 68| 20 |11 ] 11 | 121 M 28] 2 ] S AV AV | A
20 (22| 1| 69 | 22 |12 | 12 | 144 18]21]1]70) 21 |13] 13 | 169
21 (25| 1| 70 | 25 | 15| 15 | 225 70 570 1588

70 666 1854

66




Adaptacion familia Adaptacion emocional

Tabla NUm. 6 Tabla Nam. 7
H 7 4 2
No. | Xi | f | Fa|3fxXi| d |3fd | 3fd? Nlo' ?' : F; 3f.3X| ‘1 323 3I'4d7
t 17111 ! 8 8 o4 2 [ 2] 417 8 6 24 144
2 | 2] 686 12 7 42 294
3 [ 3] 11 |18 33 5 55 275
3 3|6 ]13] 18 6 36 216 7 a1 2 T2 5 1 5 0
4 [ 46 [19] 24 5 30 150 T e 31 e 3 23 %9
5 | 5| 4][23] 20 | 4 16 64
6 | 6] 7 |38 42 2 14 28
6 | 6 |6 |29 6 8 48 384 T 7 3 5 5
7 7231 14 2 4 8 s T8 1 Tai . 5 T .
8 | 82 [33] 16 1 2 2
9 [9] 3 |44 27 1 3 3
9 | 9 |3 |36) & 0 3 3 10 10| 3 |47 30 2 6 12
101107148 70 L ! ! 11 [11| 3 |50 33 3 9 27
11 [ 11| 5 | 48| 55 2 10 20
5T 6 s 7 3 5 £ 12 [12] 6 |56 72 4 24 96
13 |13 3 |57 3 | 4 12 48 18 1131 3 |99 39 > 15 75
14 [ 14 2 |59 | 28 5 10 50 i: i: ‘1" gj ig 3 274 1;;
15 (15| 5 [ 64| 75 6 30 180
16 [ 17| 3 |67 | 51 8 24 192 1r |17 4 |¢©8 68 J 36 324
17 [ 18] 2 [ 69 | 36 9 18 162 22 |18 720 70 ::5 141 28 1389520
18 [ 23] 1 [70] 23 | 14 | 14 196
70 587 2094
Adaptacién de la Salud
Tabla NUm. 8
No. | Xi f Fa 3f.Xi d’ 3f.d’ 3f.d2
1 1 6 6 6 5 30 150
2 2 8 14 16 4 32 128
3 3 9 23 27 3 27 81
4 4 6 29 24 2 12 24
5 5 4 33 20 1 4 4
6 6 9 42 54 0 9 9
7 7 5) 47 35 1 5 )
8 8 2 49 16 2 4 8
9 10 5 54 50 4 20 80
10 11 9 63 99 5 45 225
11 12 2 65 24 6 12 72
12 13 2 67 26 7 14 98
13 14 2 69 28 8 16 128
14 16 1 70 16 10 10 100
70 441 1112
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ANEXOS #14
Universidad Rafael Landivar
2 Universidad Facultad de Humanidades
4, Rafael Lar]dfvar Licenciatura en Psicologia Industrial/ Organizacional

Tradicidn Jesuita en Guatemala

Campus Quetzaltenango

BOLETA DE INVESTIGACION

Edad: Hombre [ |Mujer [ ]

Tiempo de trabajar en la empresa:
Area de trabajo:
Instrucciones: A continuacion se presenta una serie de cuestionamientos a las que
respetuosamente se le solicita responderlos con toda sinceridad, en virtud de que la
informacion que usted proporcione servird para hacer un estudio sobre cambio organizacional
gue se maneja dentro de nuestra sociedad. Las respuestas tendran un tratamiento estrictamente
confidencial.

Marque con una X la consigna que refleje su situacién personal en cada pregunta de acuerdo al
criterio asignado a cada numero.
1. Raramente 2. Algunas veces 3. Frecuentemente 4. Siempre

No. Cuestionamiento 11213

1 | Tiene problemas para conciliar el suefio.

2 | Padece de dolores de cabeza y/o migrafia.

w

Recibe la informacion necesaria para realizar bien su trabajo de parte del
jefe inmediato.

Recibe ayuda y/o apoyo de los comparieros en situaciones complicadas.

Se siente cansado la mayoria del tiempo dentro de su jornada laboral.

Tiene problemas para concentrarse al realizar su trabajo.

~N(o|o| b~

La informacidn que recibe siempre es a través de rumores para
informarse.

(e}

Recibe “en forma oportuna” la informacidon que requiere su trabajo.

9 | Paratomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta su opinion.

10 | Tiene espacio suficiente para realizar su trabajo.

11 | Cuenta con el equipo necesario para ejecutar su trabajo.

12 | Cambiar la rutina establecida diariamente le genera impedimento para
concentrarse en su trabajo normal.

13 | Considera que debe tomar talleres de capacitacion para mejorar su
desempefio en la organizacion.

14 | Imparten capacitaciones que le resulten beneficiosas.

TOTAL

Gracias por su colaboracion.
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