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Glosario

Disruptivo: es un término que procede del inglés disruptive y que se utiliza para nombrar
a aquello que produce una ruptura brusca. Por lo general el término se utiliza en un sentido
simbdlico, en referencia a algo que genera un cambio muy importante o determinante (sin
importar si dicho cambio tiene un correlato fisico).

Estrategias: concepto que hace referencia al procedimiento a través del cual se toman las
decisiones en un escenario determinado con el objetivo de conseguir una o varias metas. Asi, la
estrategia no es mas que la conexion que existe entre los objetivos ultimos y las acciones que se
han de poner en practica para llegar a dicho objetivo.

Fuerza laboral: La fuerza de trabajo es la habilidad tanto fisica como intelectual para poder
desarrollar una actividad productiva.

Habilidades blandas: son aptitudes no técnicas relacionadas a la manera en que trabajas, es
decir, como interactlas con tus colegas, como resuelves los problemas y como gestionas tu
trabajo.

Incertidumbre: situacion de desconocimiento que se tiene acerca de lo que sucedera en el
futuro.

Individuo: aquello que es individual, que no puede ser dividido. Se usa para referirse al ser
humano, a la persona, considerada como unidad, independiente de las demas.

Interpersonal: hace referencia a aquello que se establece o se lleva a cabo entre, al menos, dos
personas.

Intrapersonal: término vinculado al autoconocimiento, es decir, como un individuo se relaciona

fisica y emocionalmente consigo mismo


https://definicion.de/cambio/
https://economipedia.com/definiciones/trabajo.html
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Liderazgo: El liderazgo es la capacidad que tiene una persona de influir, motivar, organizar y
llevar a cabo acciones para lograr sus fines y objetivos que involucren a personas y grupos en un
marco de valores.

Lovemark: define la capacidad de una marca de atraer y enamorar a su publico objetivo. Se trata
de enganchar al consumidor y fidelizarlo a través de técnicas que toquen su lado emocional.
Metodologia: se denomina la serie de métodos y técnicas de rigor cientifico que se aplican
sisteméaticamente durante un proceso de investigacion para alcanzar un resultado tedricamente
valido. En este sentido, la metodologia funciona como el soporte conceptual que rige la manera
en que aplicamos los procedimientos en una investigacion.

Organizacion: Una organizacion es una asociacion de personas que se relacionan entre si y
utilizan recursos de diversa indole con el fin de lograr determinados objetivos o metas.
Resiliencia: Capacidad de adaptacion de un ser vivo frente a un agente perturbador o un estado o
situacion adversos.

Riesgos: contingencia o proximidad de un dafio

Talento humano: capacidad especial o facilidad de una persona para aprender o ejecutar una

determinada tarea.
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Resumen

Titulo: Seminario de Investigacion de Resiliencia Organizacional en Empresas Prestadoras de Servicios

Autores: Gloria Isabel Basto Chacon, Leidy Paola Tobo Garcia, Ingrid Marcela Velandia Villamizar

Palabras Clave: Resiliencia, organizacion, habilidades blandas, estrategias, metodologia.

Descripcion:

La resiliencia se logra definir segun (Garmezy, 1991) como “la capacidad para recuperarse y mantener
una conducta adaptativa después del abandono o la capacidad inicial al iniciarse un evento estresante”.
Las organizaciones han logrado ser resilientes ante diferentes situaciones adversas donde identificaron
variedad de personalidades y habilidades en los equipos de trabajo vitales para superar la crisis. Posterior
a la crisis deben realizar un analisis de la situacién enfrentada y documentar la situacion vivida, tomando
las lecciones mas relevantes y nutritivas las cuales serviran para asumir diferentes retos a nivel

organizacional.

Este seminario de investigacion realizé un estudio enfocado en la resiliencia organizacional, donde se
evidencié que desarrollar en las empresas una cultura resiliente es importante para afrontar las diferentes
situaciones de crisis, no solo se destaco la crisis, sino que se logrd concluir que este tipo de culturas
permiten mejorar continuamente mediante el andlisis constante de sus procesos, evitando desviaciones,
logrando estabilidad, fortaleciendo su naturaleza y su capital humano, siendo ellos el eje principal. La
resiliencia inicia desde el ser y trasciende hasta alcanzar los procesos, por esta razon los empresarios
debieron garantizar en sus equipos de trabajo desarrollar y fortalecer las diferentes caracteristicas que

destaca la resiliencia.

La metodologia utilizada es seminario de investigacion el cual fue desarrollado en diferentes etapas
descritas mediante planeamiento, investigacion, y documentacion. Dentro de este seminario se identificd
los fundamentos tedricos, estrategias, metodologias y casos de éxito sobre resiliencia organizacional,
plasmando una investigacion enriquecedora para las organizaciones donde se pretendié desarrollar una

herramienta atil para los lideres y empresarios de Colombia.

*Trabajo de Grado
** Instituto de proyeccidon regional y educacion a distancia. Gestion Empresarial.
Director: Luz Helena Villamizar Caceres, Magister en Administracién de Organizaciones
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Abstract

Title: Research Seminar on Organizational Resilience in Service Provider Companies

Author: Gloria Isabel Basto Chacon, Leidy Paola Tobo Garcia, Ingrid Marcela Velandia Villamizar

Keywords: Resilience, organization, soft skills, strategies, methodology.

Description: Resilience is defined according to (Garmezy, 1991) as the ability to recover and maintain
adaptive behavior after abandonment or initial ability to initiate a stressful event”. Organizations have
become resilient in the face of different adverse situations where they identified a variety of personalities
and skills in the vital work teams to overcome the crisis. After the crisis, they must carry out an analysis
of the situation faced and document the situation experienced, taking the most relevant and nutritious
lessons which will serve to assume different challenges at the organizational level.

This research seminar conducted a study focused on organizational resilience, where it was evidenced
what to develop in companies a resilient culture is important to face the different crisis situations, not only
the crisis was highlighted, but it was possible to conclude that this type of cultures allow continuous
improvement through the constant analysis of their processes, avoiding deviations, achieving stability,
strengthening their nature and human capital, being the main axis, resilience starts from the being and
transcends to reach the processes, for this reason entrepreneurs had to ensure in their work teams develop

and strengthen the different characteristics highlighted by resilience.

The methodology used is a research seminar which was developed in different stages described by
approach, Research, and documentation. Within this seminar, the theoretical foundations, strategies,
methodologies and success stories on organizational resilience were identified, embodying an enriching
research for organizations where it was intended to develop a useful tool for leaders and businessmen

from Colombia.

*Degree Project
** Instituto de proyeccidon regional y educacion a distancia. Gestion Empresarial.
Director: Luz Helena Villamizar Caceres, Magister en Administracion de Organizaciones
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Introduccion

Este seminario de investigacion abarca el tema de la Resiliencia organizacional, la cual
ha sido definida de multiples maneras por diferentes autores, pero que en su mayoria se asemeja
a la capacidad de adaptacion y respuesta a los cambios que intervienen comportamientos,
perspectivas e interacciones de las cuales pueden ser desarrolladas, medidas y dirigidas.

La Resiliencia organizacional se caracteriza principalmente por la adaptacion dentro de
un entorno volatil donde operan dichos negocios, inmersos a cambios constantes generando
incertidumbre empresarial debido al dinamismo politico, econdémico y social. Lo cual es
necesario tener capacidades competentes que le permita estar estables como el desarrollo de
ventajas competitivas para afrontar dichos cambios de manera inteligente y poder sobreponerse
ante cualquier dificultad.

En el transcurso del tiempo las organizaciones se han visto afectadas por situaciones
adversas las cuales han puesto en riesgo la continuidad de la empresa, siendo un peligro tanto
para empresarios, sociedad y economia del pais, cada vez que se afecta a una organizacion al
punto del cierre repercute directamente en la tasa de desempleo, afectando el indice de pobreza
del pais y la calidad de vida del individuo.

Dicho lo anterior se vio necesario realizar un estudio, motivado por la crisis que
atravesaron las organizaciones debido a la pandemia, la cual generd pérdidas no solo humanas,
sino econdmicas por el cierre de organizaciones que no estaban preparadas para afrontar la crisis,
poniendo en evidencia la baja resiliencia organizacional. Por lo descrito anteriormente se
desarroll6 este seminario de investigacion con el fin de identificar fundamentos teoricos,

estrategias, metodologias y casos de éxito de resiliencia.
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El trabajo de grado se estructuré mediante capitulos donde se describen las generalidades
de un seminario de investigacion, se puntualizé el problema que motivé el desarrollo del tema,
estableciendo una planeacién con respecto a los roles, ejecucion del seminario y la
documentacion de los resultados de la investigacion donde se reflejo la importancia del

desarrollo de la resiliencia organizacional.
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1. Generalidades de un seminario de investigacion
1.1 Queé es el seminario de investigacion
La modalidad de seminario de investigacion brinda al estudiante una oportunidad para
realizar trabajo colaborativo disciplinar e interdisciplinar y analizar situaciones problematicas de
interés sectorial que permitan generar competitividad. Es un proceso reflexivo, sistematico y
critico que tiene como proposito fortalecer en el estudiante habilidades requeridas en el manejo
de la informacion y la comunicacién para desarrollar investigacion cientifica, valiéndose de la
formacion para el trabajo tanto personal como en equipo y original sobre un tema especifico.
(UIS, 2017)
1.2 Objetivo del seminario de investigacion
Identificar estrategias de estudio para el desarrollo de habilidades investigativas en los
estudiantes de gestion empresarial, desarrollando habilidades blandas las cuales se puedan
aplicar dentro de las organizaciones y la academia estudiantil.
1.3 Ventajas del seminario de investigacion.
e Desarrollo de destrezas investigativas en los estudiantes, fortaleciendo sus conocimientos
académicos.
e Genera conocimiento y uso de herramientas para busqueda de material académico.
e Fortalece el trabajo en equipo entre los estudiantes y los directores del proyecto de grado.
e Genera en los estudiantes el desarrollo de diferentes roles dentro del equipo de trabajo,
generando el fortalecimiento de habilidades comunicativas y escritas.
1.4 Caracteristicas
El Seminario de Investigacidn se caracteriza principalmente por el aprendizaje mediante

la participacion de los estudiantes, también del director mismo; quienes trabajan de manera
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grupal y colaborativa aportando conocimientos, con la busqueda de informacién, mediante el
diadlogo vy el desarrollo de actividades y como también compartiendo experiencias conforme a
intereses en comun con respecto al tema analizado.
1.5 Organizacion del seminario de investigacion

En el transcurso del desarrollo del Seminario de Investigacion, se llevan a cabo diferentes
actividades, las cuales estan bajo la responsabilidad de los participantes del seminario y giran en
relacion con el tema seleccionado por el grupo.

Se llevan a cabo sesiones de Relatoria, Correlatoria, Discusion y Protocolo, dichas
actividades donde los estudiantes deben participar activamente desempefiando un rol especifico
de manera rotativa y el cual se determina un lugar, fecha, hora, nimero de sesiones con su
respectiva duracién en cuanto a la presentacién de los participantes.

1.5.1 Tema del seminario de investigacion

El tema del seminario es “Resiliencia Organizacional en Empresas Prestadoras de
Servicio”. La eleccion sobre el seminario se dio en acuerdo consensuado posterior a la crisis
vivida durante el afio 2020 consecuencia del COVID 19, donde se logré evidenciar no solo como
las personas y empresas fueron resilientes ante un nuevo estilo de vida impuesto de manera
preventiva para poder sobrevivir, sino que durante esta crisis se evidencié como varias empresas
de Colombia tomaron la decision de cerrar, es por esta razon que mediante este seminario de
investigacion se logr6 documentar las estrategias, habilidades y metodologias para lograr
sobreponerse de las diferentes crisis.

1.5.2 Direccion del seminario
El desarrollo del Seminario de Investigacion estuvo a cargo de Luz Helena Villamizar

Céceres, magister en administracion de Organizaciones, especialista en proteccion vegetal e
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ingenieria de alimentos, quien con su conocimiento y diferentes habilidades orientd la
investigacion desde la etapa de planeacion, desarrollo y documentacion de este seminario de
investigacion.

1.5.3 Desempefio de los roles

Relatoria. Estd conformada por los textos analizados de manera informativa o
argumentativa, haciendo alusién al tema de investigacion dando como resultado el crecimiento
del entendimiento y quien lleva a cabo el Relator, quien organiza de forma individual el material
de apoyo, este le permitira presentar de manera clara, objetiva, concisa el tema investigativo y
también serd el eje principal para generar una discusion respetuosa donde los participantes
comparten sus enfoque y experiencias.

Correlatoria. Se relaciona con el enriquecimiento o complementacion al presentado por el
relator. Quién lo lleva es el Correlator, el cual es un participante del seminario, quien tiene el
propdsito de atender a la exposicion del relator y asi evaluar el contenido, y es el principal en
plantear de manera critica su reflexion induciendo al inicio de la discusion de los participantes.

Protocolo. Es el encargado de registrar o documentar las actividades correspondientes
para el preAmbulo de cada intervencion. El cual es desarrollado por el protocolante, quien llevara
la evidencia escrita del transcurso del desarrollo de las actividades.

Director. Es el docente asignado por la Universidad, se encargara de dirigir el seminario
de investigacién, coordinando la intervencion de los roles en los tiempos establecidos para la
presentacion de cada integrante, orientando a través de sus conocimientos Yy experiencias

conforme al tema en estudio.
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1.6 Metodologia

Conforme a los lineamientos para el Seminario de Investigacion el cual es guiado por la
Universidad Industrial de Santander, la metodologia esta conformada por tres partes, estas son:
planificacién, ejecucion y finalizacion. En cuanto a la planificacion; corresponde a la seleccion
del tema, posteriormente el estudio bibliografico, a partir de ello se procede a seleccionar los
subtemas los cuéles seran las bases para el desarrollo y planeacién de las sesiones del seminario.

Ahora bien, en cuanto a la ejecucion; corresponde a la documentacion de los subtemas
donde se presentan las relatorias con respecto al tema de investigacién, siendo la base para
desarrollar las sesiones y posteriormente redactar las memorias, las cuales son importantes
sirviendo como fuente para las siguientes sesiones.

Por dltimo, en cuanto a la finalizacion en esta parte corresponde a la elaboracion final del
documento y los cuales llevan los resimenes de las sesiones, el estudio y documentacion
realizada con respecto al tema de investigacion, como se puede apreciar en la siguiente figura.

Figura 1. Metodologia del seminario de investigacion

~ Ejecucion
* Eleccion del Tema * Estructura y/o desarrollo
* Investigacion Bibliografica de documento final
» Definicion de Objetivos *» Documentacion o estudio

bibliografico para los
subtemas
* Desarrollo de relatorias
* Redaccion de Memorias

.

*» Establecimiento de Subtemas

Finalizacion

Planificacion

Nota: A partir de la guia de trabajo de grado de la Universidad Industrial de Santander.
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2. Problema de investigacion
2.1 Descripcion del problema

A lo largo de la historia las empresas se han visto enfrentadas a diferentes obstaculos,
como lo son crisis econdmicas, cambios gubernamentales, cambios internos, y claro esta
pandemias. Muchas organizaciones no estaban preparadas o no contaban con los recursos para
sobresalir de las adversidades, es por esto que tuvieron que tomar la decision de cerrar
definitivamente. Respecto a la evolucion del cierre de empresas, Informa Colombia registro,
entre mayo de 2020 y mayo de 2021, un incremento del 12,2 % en este aspecto. Los dos meses
en los cuales se presento el cierre de una mayor cantidad de organizaciones fueron mayo de
2020, con 33.545 unidades en las cinco principales ciudades, y abril de 2021, con 15.601
unidades en quiebra.

Se ha seleccionado para el desarrollo de trabajo de grado bajo la modalidad de seminario
de investigacion el tema de la resiliencia organizacional en empresas de servicio. A nivel
organizacional las empresas deben desarrollar habilidades que les permitan asumir en su dia a dia
las adversidades o retos, lo cual les permitird adaptarse a constantes cambios, manteniendo sus
actividades a lo largo del tiempo.

Se estima que la resiliencia organizacional es de vital importancia dentro de las
empresas, ya que permite a las organizaciones destacarse o recuperarse de las adversidades, del
mismo modo sus colaboradores deben tener la capacidad y el pensamiento de seguir avanzando y
aportando al surgir de su compafiia. Es asi que se considera importante que dentro de toda
empresa capaciten a su personal, con tal fin de fomentar el aprendizaje sobre la resiliencia,
siendo estos fundamentales para las empresas y el ser resilientes les permitira generar un valor

agregado, debido a que se incrementara en ellos una actitud optimista y de perseverancia que
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conlleva a que aporten positivamente en las situaciones de dificultades que puedan presentarse
en su ambiente laboral, personal, y de esta forma conseguir contribuir dentro de la empresa.
Pregunta de Investigacion
¢Qué habilidades y competencias deben tener empresarios y empleados para lograr
resiliencia organizacional?
2.2 Objetivos
2.2.1 Objetivo general
Establecer las competencias y habilidades que deben tener empresarios y empleados
para lograr resiliencia organizacional para alcanzar metas y sostenibilidad en empresas
prestadoras de servicios.
2.2.2 Objetivos Especificos
e Realizar un estudio de los fundamentos tedricos de la resiliencia organizacional en
empresas.
e Identificar estrategias y metodologias implementadas en el desarrollo de la resiliencia
organizacional en empresas.
e Reconocer experiencias de éxito en resiliencia organizacional en empresas del sector de
servicios.
2.3 Justificacion
La superintendencia de sociedades presentd el atlas de insolvencia, en este se vio que, en
los primeros seis meses de 2021 el numero de solicitudes para este proceso se incrementd 36 %
frente al mismo periodo del afio pasado. En medio de la pandemia del covid-19 Colombia perdio
509.370 micronegocios. Estos pasaron de ser 5,8 millones entre enero y octubre de 2019 a 5,3

millones entre enero y octubre de 2020. Con base en estos datos el gobierno nacional se planted
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objetivos para mejorar la economia del pais, la cual se vio afectada como consecuencia de la
Pandemia, pero esta causa demostré que tan resilientes fueron las empresas, que tanta teson
tuvieron para afrontar diferentes dificultades, se debe saber que no solo se es resiliente en
tiempos de pandemia, sino que es necesario ser resiliente ante cualquier dificultad, no se puede
negar que el COVID19 permitio a los individuos y organizaciones mostrar la mejor manera de
reinventarse, mejorando la creatividad, mayor adaptacion y forma de trabajar en pro de un solo
objetivo.

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente el seminario de investigacion analiz6é qué
tan resilientes pueden llegar a hacer las organizaciones, igualmente se estudiaron las
caracteristicas de la resiliencia organizacional, todo esto mediante un trabajo de investigacion

donde se justifico y evidencid la importancia de la resiliencia organizacional.
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3. Planeacion
3.1 Estudio bibliogréafico
3.1.1 Objetivo 1. Estudio de los fundamentos tedricos de la resiliencia
organizacional en empresas.

3.1.1.1 Articulo:

Bricefio, M. (2014). Resiliencia en la gestion de las organizaciones. Aibi Revista De
investigacion, administracion E ingenieria, 2(1), 39-44. Recuperado a partir de
https://revistas.udes.edu.co/aibi/article/view/1762

En este articulo el autor hace referencia a la importancia que tiene la resiliencia en el
individuo, describiendo la relevancia de afrontar las dificultades y problemas que se estan
presentando o se pueden llegar a presentar y los cuales tienen el potencial de desestabilizar el
futuro. Asi mismo, el autor narra la importancia de ir desarrollando habilidades y destrezas que
permitan lograr enfrentar todo tipo de situaciones adversas, obteniendo de cada una de estas
situaciones un aprendizaje que permita lograr alcanzar las metas que se tienen propuestas.

3.1.1.2 Articulo:

Navarro Silva, D. C. O., Luciani Toro, L., & Juca Maldonado, M. F. (2017). Resiliencia
organizacional: competencia clave de los CEO. Universidad Y Sociedad, 9(5), 165-170.
Recuperado a partir de https://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus/article/view/727

En este articulo se habla de cémo la resiliencia organizacional es fundamental en
cualquier organizacion ya que esta se encuentra reflejada como una ventaja competitiva frente a
los demas, pero todo esto se llega gracias a cada uno de los colaboradores que la conforman,
gracias a las ideas, conocimientos y valores que cada individuo tiene con el fin de sacar hacia

delante la compafiia. Para lograr esto es importante un buen lider y es por esto por lo que el autor
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de este articulo enfatiza en que el liderazgo es una pieza fundamental para la resiliencia ya que
cuando se cuenta con un buen lider es mas facil detectar y reconocer los peligros y riesgos que se
pueden llegar a presentar teniendo estos la capacidad de persistir ante cualquier situacion.

3.1.1.3 Articulo:

Baena Botero, 1. (2016). Resiliencia y desempefio organizacional (Doctoral dissertation,
Universidad del Rosario). Recuperado de http://repository.urosario.edu.co/handle/10336/12664

Dentro de este articulo se habla sobre los conceptos basicos de la resiliencia, donde se
indica que es catalogada como una de las caracteristicas fundamentales para las organizaciones.
De la misma manera indica que uno de los conceptos sobre resiliencia es que es la capacidad que
se tiene de sobreponerse 0 adecuarse en una situacion que se encuentre al limite. Asi mismo, el
autor de este articulo describe y resalta la resiliencia organizacional como un fenémeno de
cambio el cual ayuda a adaptarse de una manera mas flexible con el objetivo de lograr alcanzar
respuestas efectivas y eficaces para lograr el mejoramiento de la organizacién. Dentro de este
articulo se destacan cuatro caracteristicas fundamentales para la resiliencia como lo son la
diversidad, la eficiencia, la adaptacion y la cohesion.

3.1.1.4 Trabajo de grado:

Ledn, P. (2013). Resiliencia organizacional: una aproximacion (Doctoral dissertation,
Universidad del Rosario). Recuperado de https://repository.urosario.edu.co/handle/10336/4568

En la elaboracién de este trabajo de grado se encuentra la importancia que tiene la
resiliencia para las empresas, siendo esta fundamental para afrontar la crisis que se esté
presentando, o se pueda llegar a presentar, debido a que en la actualidad el sector se ha visto
bastante afectado en los diferentes ambitos, hasta llegar al punto de desaparecer. Es por esto

necesario conocer la importancia de la resiliencia en las organizaciones ya que gracias a ello se
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logra identificar que tan preparadas estan las empresas frente al cambio, o0 que tan capaces son de
afrontar una crisis sin que existan grandes afectaciones.

3.1.1.5 Trabajo de grado:

Vochin, M. M. (2021). Resiliencia organizacional en tiempos de la pandemia COVID-
19-revision tedrica. Recuperado de http://repositori.uji.es/xmlui/handle/10234/196526

En la elaboracidn de este trabajo de grado se encontrdé que el autor destaca lo importante
de comprender que la resiliencia es fundamental para el desarrollo de cada organizacién, siendo
el punto donde la empresa logra la estabilidad luego de haber estado en una crisis. Ademas, en el
documento indican la importancia de los factores con los que cuenta la resiliencia destacando los
principios relevantes que son nombrados por Mallak (1998) donde se describen siete principios
para que una empresa sea resiliente. De la misma manera en el documento se comenta sobre las
caracteristicas, los niveles y factores que tiene la resiliencia.

3.1.1.6 Revista:

Meneghel, 1., Martinez, I. M., & Salanova, M. (2013). EI camino de la Resiliencia
Organizacional-Una revision teorica. Recuperado de
http://repositori.uji.es/xmlui/handle/10234/85291

En esta revista se realiz6 una descripcion sobre el término de resiliencia organizacional,
donde se describid la capacidad de adaptacion con la cual cuentan las empresas, asi mismo, el
autor muestra que la resiliencia se debe de conocer como una ventaja competitiva, durante este
proceso se demuestran las capacidades que tiene la organizacion para lograr reivindicarse,

buscando oportunidades o inclusive anticipandose a las amenazas actuales o que puedan existir.
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Buscando de la mejor manera encontrar cada uno de los resultados deseados superando o
adaptandose a los obstaculos, sobreviviendo en el tiempo, teniendo en cuenta que la resiliencia es
cambiante frente a cada uno de los retos que se puedan ir presentando.

3.1.1.7 Libro:

Villamizar (2022) Emprende con competencias blandas, descubre tu potencial
emprendedor.

En este libro la autora describe primero las adversidades que deben afrontar los
emprendedores y la razon de colocar en préactica la resiliencia, siendo este el punto donde se
tiene la capacidad de que las empresas puedan recuperarse y volver a su estado normal. Y la
segunda habla de las habilidades blandas las cuales son fundamentales para lograr alcanzar los
propdsitos.

Las habilidades blandas se clasifican en intrapersonales relacionadas con la inteligencia
emocional caracterizada por tener comportamientos individuales. También se encuentra las
habilidades interpersonales que estan relacionadas con la habilidad interpersonal y se caracteriza
por que se presenta con otras personas. Y por ultimo se encuentra la cognitiva que esta
relacionada con todo lo del pensamiento.

3.1.1.8 Articulo:

Morgan Asch, J. (2020). La resiliencia: habilidad esencial para hacerle frente a la cuarta
revolucion industrial. Revista Nacional de Administracién, 11(1), 21-31. Recuperado de
https://www.scielo.sa.cr/pdf/rna/v11n1/1659-4932-rna-11-01-21.pdf

En este articulo se habla de la importancia de contar con habilidades frente a la
resiliencia, un claro ejemplo es la revolucion industrial y los multiples cambios que se derivaron

de estas situaciones, es por eso por lo que hay que analizar que hoy en dia es fundamental y clave
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contar con habilidades que permitan mejorar el mundo laboral, siendo estas las generadoras de
cambio en la ejecucion de actividades, la forma de afrontar de una manera mas facil los
problemas y obstaculos que se pueden empezar a presentar. En este articulo se presentan las diez
habilidades que eran requeridas hace cinco afos, y las diez habilidades que son requeridas en la
actualidad.

3.1.1.9 Revista:

Rivera, R. A. V. (2017). Modelos de resiliencia organizacional en las pymes y su impacto
en la cadena de abastecimiento. Revista Ingenieria, Matematicas y Ciencias de la Informacion,
4(8). Recuperado de https://urepublicana.edu.co/ojs/index.php/ingenieria/article/view/398

Esta revista hace referencia a la importancia de la resiliencia, realizando un énfasis en la
capacidad de adaptacion que debe de tener las organizaciones, durante los cambios vividos de
manera interna y externa en la gran mayoria de organizaciones. De la misma manera destacan
que las empresas tienen como objetivo fundamental lograr la excelencia en los productos y
servicios ofrecidos. Esta revista también realiza una explicacion de los factores y las
caracteristicas de la resiliencia que se deben de tener en cuenta para la transformacion de las
organizaciones.

3.1.1.10 Libro:

Véliz, F. (2014). Resiliencia organizacional: El desafio de cuidar a las personas,
mejorando la calidad de vida para las empresas. Editorial Gedisa. Recuperado de https://elibro-
net.bibliotecavirtual.uis.edu.co/es/ereader/uis/61200

En la elaboracion de este libro se habla sobre los cambios a los que se ven enfrentadas la
gran mayoria de las empresas, de cdmo deben de resurgir en tiempo de crisis para que no se vean

amenazadas con su eliminacion del mercado. Ademas, el autor del libro habla del desafio de
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crecer en la resiliencia y de los aspectos que hacen de la resiliencia un concepto muy poderoso,
de la misma manera este libro busca ubicar a la resiliencia al servicio y uso de las
organizaciones. Con el fin de que sean mas novedosas e ingeniosas, teniendo presente que la
resiliencia no solo debe de ser aplicada en las organizaciones sino también aplicada en el talento
humano que trabaja en ella.
3.1.2 Objetivo 2. Identificar estrategias y metodologias implementadas en el
desarrollo de la resiliencia organizacional en empresas.

3.1.2.1 Revista

Lugo de Meza, M. (2019). La Resiliencia como elemento esencial en la Cultura
Organizacional. CIENCIAMATRIA, 4(6), 93-104. https://doi.org/10.35381/cm.v4i6.74

En esta revista cientifica muestra la importancia de entender la resiliencia como elemento
principal en una buena cultura organizacional, evidenciando los cambios que se debe generar
para enfrentar situaciones adversas, también sefiala aspectos que se debe considerar para
desarrollar una buena cultura organizacional, haciendo de la resiliencia un elemento estratégico
como beneficio de las organizaciones.

Todo este estudio se hace con la necesidad de integrar la resiliencia en la cultura
organizacional, haciendo las organizaciones mas resilientes, asi se logra que sus miembros
adquieran nuevas habilidades como la innovacién, creatividad, introspeccion, manteniendo
buenas relaciones interpersonales y desarrollando mas adaptabilidad a los cambios o dinamicas
del entorno.

3.1.2.2 Trabajo de grado

Nifio Rodriguez, R. J., Dévila Lancheros, M. L., & Torres Avila, C. E. (2021). Modelo de

resiliencia organizacional con base en los factores clave de adaptabilidad de la empresa Braserv
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Petroleo sucursal colombiana (Master's thesis, Maestria en Administracion de Empresas-MBA-
Virtual).

En el trabajo de grado el autor, mediante el caso aplicado a la empresa Braserv Petrdleo,
menciona la importancia de que una empresa sea capaz de tomar acciones de ventajas ante
oportunidades o amenazas, que logren que sea mas competitiva frente a otras organizaciones.
Destacando una buena cultura organizacional y la capacitacion de quienes la conforman, sin
dejar de lado el adecuado conocimiento del entorno de la empresa y de sus procesos, el
conocimiento de la cadena de suministros, estos como factores claves para el desarrollo de la
Resiliencia organizacional.

Menciona los modelos de Resiliencia organizacional existentes, que se practicaron en el
analisis del caso presentado en el trabajo de grado, tales modelos que fueron importantes para el
estudio y desarrollo son: modelos HERO, MMRO, MAR, MRA, MOR, entre otros. Cuyos
modelos le permitieron tener mas poder en el interior de la organizacion.

3.1.2.3 Revista

Rivera, R. A. V. (2017). Modelos de resiliencia organizacional en las pymes y su impacto
en la cadena de abastecimiento. Revista Ingenieria, Matematicas y Ciencias de la
Informacion, 4(8). http://dx.doi.org/10.21017/rimci.2017.v4.n8.a35

En la revista cientifica permite identificar mediante el analisis de factores y
caracteristicas que influyen en la transformacion organizacional la gestion del cambio en las
PYMES, con el objetivo de brindar mayor competitividad, al momento de actuar de la empresa,
y enfrentarse a una amenaza u oportunidad, los cambios que se puedan presentar cuanto a los

clientes o los procesos por ello se enfoca en la cadena de suministro.
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El andlisis abarca tres escenarios los cuales son: capacidad de resiliencia, identificacion
del modelo y la matriz de adaptabilidad. Lo que se busca es mediante los tres escenarios
mencionados anteriormente lograr identificar las ventajas y desventajas de las empresas, para
encontrar el modelo que se ajuste mejor, desde la integracion y desarrollo de la cadena de
suministro como la fuente de desarrollo de la empresa y transformacion de la Resiliencia
organizacional.

3.1.2.4 Libro

Grane J; Forés A. (2007). La Resiliencia. La casita de Vanistendael. Capitulo 79.
Editorial UQC. Recuperado de https://elibro-
net.bibliotecavirtual.uis.edu.co/es/ereader/uis/56439?page=80

En este libro los autores mencionan una herramienta desarrollada por Stefan
Vanistendael, el cual alude a una metéafora representada por un grafico de una casita donde
destaca aspectos importantes para realizar intervenciones claves resilientes, por lo que cada
estancia de la casita representa un dominio de intervencidén potencial para contribuir a la
construccion, al mantener o restablecer la resiliencia.

Con esta metafora aplicada a la organizacion, construye la capacidad de enfrentar
la adversidad: los cimientos: son las necesidades basicas y la aceptacion fundamental, la planta
baja: la interaccion cotidiana con el entorno y redes de apoyo que permiten dar un sentido, el
primer piso, gque cuenta con tres habitaciones: los valores, el desarrollo de aptitudes y
competencias para la vida, y el sentido del humor y creatividad; el desvan: son otras experiencias
para descubrir.

3.1.2.5 Revistas
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Fajardo, H. A. O., & Alvarez, C. A. E. (2021). Resiliencia empresarial en tiempos de
pandemia: Retos y desafios de las microempresas. Revista Arbitrada Interdisciplinaria
Koinonia, 6(12), 366-398. Recuperado de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8011437

En la revista cientifica los autores tratan el tema de la resiliencia empresarial
como uno de los temas mas importantes de la actualidad, ya que con la pandemia provoco a los
empresarios diferentes retos y desafios. Por lo tanto, tuvieron la necesidad de adaptarse al
cambio junto con la recuperacion inmediata frente a dicha adversidad, lo que hizo la realizacién
de un estudio investigativo con el fin de disefiar un plan de resiliencia.

El desarrollo de la investigacion toma la herramienta ERIC, dicha herramienta
permite elaborar una propuesta de Océano Azul, para determinar qué factores de competitividad
no estan aportando valor agregado y estdn generando costos, todo esto permite eliminar las
actividades que no generan valor al cliente, esto consiste en identificar oportunidades de mejora
logrando la resiliencia empresarial.

3.1.2.6 Articulo

Chagoya, Z. (2021). Estrategias de comunicacion para el cambio resiliente,
reinterpretacién del modelo de Kurt Lewin en entornos complejos. Tomado de Estrategias-de
Estrategias-de-comunicacion-para-el-cambio-resiliente-Kurt-Lewin.pdf

En el articulo habla de uno de los exponentes de la gestion del cambio Kurt
Lewin, dicho modelo ha sido utilizado por afios ya que tiene un enfoque muy util para aquellas
organizaciones que habitan en entornos aparentemente estables que logran la adaptacion vy
resiliencia frente al cambio. EI cual esta concentrado en un modelo de 3 pasos que establece

Kurt Lewin son: el primer paso lleva por nombre; Descongelamiento: El cual es la motivacion al
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cambio a salir de la zona de confort. El segundo paso lleva por nombre; Movimiento: Aqui se
implementan en la contingencia nuevos procedimientos de trabajo, se procede a la revision de los
objetivos, se realizan ajustes, ya sea estructurales o de recursos, se requiere la guia del lider,
entre otros factores encaminados a la aceptacion de la nueva situacion actual. En el tercer paso
lleva por nombre; Congelamiento: El cual provee de nuevas zonas de confort en las que
idealmente se ha logrado aprender, por lo que las organizaciones le permiten conseguir avanzar
en beneficio de la situacion actual de la empresa.

3.1.2.7 Libros

Collins. J. (2002). Empresas que sobresalen, Editorial Norma.

En el libro el autor hace una demostracion del triunfo de grandes compaiiias y
cdmo hacen para obtener buenos resultados en el transcurso del tiempo, por lo que mediante
diferentes interrogantes el autor busca identificar lo que hace que dichas compafiias lograran
superar la mediocridad en superioridad.

En su estudio implementa un modelo donde detalla que una empresa sobresaliente se
guiaré por la idea de que no hara nada que no esté dentro de los tres circulos, es decir, tienen que
ser la mejor del mundo en lo que hacen, tener pasion por ello y tener un comun denominador.
Mediante la aplicacion de un concepto del erizo donde se integran los siguientes 3 interrogantes
¢En qué podemos ser los mejores del mundo? ;Qué métrica define nuestro modelo de negocio?
¢Qué nos apasiona profundamente?, a partir de los anteriores interrogantes busca que las
organizaciones logren pasar de buenas a ser mejores.

3.1.2.8 Trabajo de grado

Sanchez Cherres, L. A. (2021). Resiliencia Empresarial: Una clave para la sostenibilidad

en tiempos de crisis. Recuperado de http://hdl.handle.net/20.500.12423/4412
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En el trabajo de grado la autora menciona la necesidad de las organizaciones de buscar
alternativas que le permitan enfrentar las amenazas del entorno al gran dinamismo, por lo que
reconoce a la resiliencia organizacional como una clave para que una empresa sea altamente
sostenible.

La autora hace mencion del Modelo de Resiliencia de EY, desarrollado frente a la crisis
del COVID - 19, el cual resulta ser una herramienta de autodiagnostico que ayudarad a las
distintas empresas a definir y reevaluar estrategias para mitigar los efectos de las crisis, dicha
herramienta es aplicada a las diferentes areas de la organizacion para mejorar la gestion de
resiliencia empresarial.

3.1.2.9 Revistas

Chousa, J. P., & Castro, N. R. (2011). Responsabilidad social empresarial y resiliencia.
Revista Galega de Economia, 20(2), 1-34 recuperado de
https://www.redalyc.org/pdf/391/39121262006.pdf

En la revista el autor menciona los cambios constantes que tienen las empresas no solo en
cuanto a los productos o servicios ofrecidos sino también la importancia de implementar
modelos de negocio, que permitan asumir estrategias de reforma para lograr cumplir con las
exigencias de la sociedad.

Es por ello por lo que el autor destaca la Responsabilidad Social Empresarial como un
instrumento de gestion del cambio y de adaptacion a las nuevas demandas de la sociedad,
integrandose cada vez mas en el corazon de los propios negocios y buscando sinergias en la
consecucién de objetivos econdmicos, sociales y ambientales. Por lo tanto, considera su papel
importante para la consecucion de organizaciones resilientes.

3.1.2.10 Trabajo de grado
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Lojan Granda, em (2017). Modelo de evacuacion de gestion de continuidad del negocio
basado en la norma ISO 22301:2012 (Tesis de maestria). Recuperado de
http://repositorio.uees.edu.ec/123456789/1433

En el trabajo de grado lo que busca el autor es exponer un modelo de evaluacion
cuantitativa y cualitativa, dicho modelo permite la evaluacién de la continuidad del negocio
desde aspectos importantes como la madurez, los estandares de gestion e indicadores de
desempefio.

Asi que el autor muestra que la norma ISO 22301:2012 es un excelente marco referencial
de implementacion de continuidad del negocio, sin embargo, debe complementarse con un
sistema de indicadores de desempefio, agrupados coordinadamente, a fin de lograr una
organizacion resiliente ante eventos catastroficos.

3.1.3 Objetivo 3. Reconocer experiencias de éxito en resiliencia organizacional en
empresas del sector de servicios.

3.1.3.1 Trabajo de Grado:

Horta Ochoa, M. A., & Puentes Perdomo, N. (2012). Liderazgo y resiliencia
organizacional en la crisis financiera global del 2008-2009 (Doctoral dissertation, Universidad
del Rosario). Recuperado de http://repository.urosario.edu.co/handle/10336/3688

Este trabajo de grado habla sobre los casos de resiliencia organizacional que se
presentaron durante la crisis financiera, igualmente menciona casos de empresas que no
aplicaron resiliencia organizacional o que no tenian una cultura organizacional definida.

Dentro de este documento también se establecen las caracteristicas que tenian los lideres
de las organizaciones objeto estudio, como lo son Toyota, Chrysler,Circuit city,General Motors,

el CEO Rick Wagoner, dentro del trabajo de grado se evidencia la gestién que dieron cada una
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de las empresas destacando el caso de éxito de Toyota, enfatizando sus politicas de cultura
organizacional y como enfrentaron las crisis para lograr mantenerse en el mercado, siendo los
lideres a nivel mundial en la industria automotriz.

3.1.3.2 Trabajo de Grado:

Vega Usma, S. M., & Mateus Moreno, N. (2021). Resiliencia empresarial frente al
Covid-19: EI caso del metro de Medellin en 2020. Recuperado de
https://repositoriocrai.ucompensar.edu.co/handle/compensar/3647

Dentro de este trabajo de grado se describid la crisis que se vivio en el transporte masivo
a raiz de la pandemia por COVID 19 y como el metro de Medellin establecio las estrategias
necesarias para sobreponerse a esta crisis, se evidencio los métodos o las practicas que utilizaron
para poder participar en la nueva apertura, del mismo modo se logré evidenciar las pérdidas que
se presentaron consecuencia de la pandemia, incluso en la reactivacion econdémica se seguian
presentando una pérdidas en la capacidad de los buses debido a las restricciones. Evidenciando
cdmo gracias a la crisis lograron tomar acciones que implementaran a futuro y les permitio
conocer su capacidad y tomar acciones inmediatas para suplir las necesidades de los usuarios.

3.1.3.3 Articulo

Polo Sanchez, A. C. (2017). Estrategia administrativa de Claro: resiliencia organizacional
0 sinergia organizacional. Recuperado de
https://ciencia.lasalle.edu.co/administracion_de_empresas/1465/

Se evidencio dentro de este articulo de la universidad de la Salle que se da a conocer la
transicion que existié de la anterior telefonia Comcel y Telmex a Claro, decisién de la compafiia
American Mdvil después de la dificil situacion que presentaron estas dos compafiias por las

maultiples reclamaciones por parte de los usuarios, la empresa decidi6 unificar todo a la compafiia
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Claro, la fusion de estas compafiias es un claro ejemplo de resiliencia y sinergia organizacional
pues al fusionarse abarcan los sectores de mayor demanda asociado a las TIC'S y es que por
medio de esta razdn social lograron cubrir la telefonia movil en el pais e internet a nivel
nacional.

3.1.3.4 Articulo

Forbes Staff, 2020 Lecciones de grandes resilientes, asi se han recuperado Juan Valdez y
Cinemas Procinal. Recuperado de https://forbes.co/2020/08/05/25-empresas/lecciones-de-
grandes-resilientes-asi-se-han-recuperado-juan-valdez-y-cinemas-procinal

En este articulo publicado por Forbes se evidencid la forma en que actu6 la compafiia
Juan Valdez frente a la situacién vivida en la pandemia del COVID 19, logrando adaptar en
tiempo récord los requerimientos para venta en linea, incluso indica su presidente aceleraron los
proyectos de innovacion.

3.1.3.5 Trabajo de Grado:

Chabagno, J. (2017). La importancia de la resiliencia organizacional: un caso particular
de una PyME del sector automotriz de Bahia Blanca. Recuperado de
https://repositoriodigital.uns.edu.ar/handle/123456789/6003

Se plasma el buen desempefio de una Pyme de Bahia Blanca, que tiene la figura
comercial de “concesionario automotor” con una trayectoria de 25 afios. Un concesionario
encargado de la importacion de marcas, después de la crisis de 2011 donde se vieron afectadas
las importaciones y del mismo modo una caida sistematica de las ventas, la empresa hizo frente a
la adversidad por la politica empresarial de reinversion de utilidades del mismo negocio
integrando un negocio de venta y postventa, lo cual logré integrar mas personal a la compafiia y

al mismo tiempo mejorar sustancialmente sus ventas.
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3.1.3.6 Articulo

BOLANOS-MUNOZ, D. C., & PELAEZ-LEON, J. D. (2021). Resiliencia organizacional
en contexto de la COVID-19: el caso de dos mipymes colombianas. Revista Perspectiva
Empresarial, 8(2-2), 20-34. Recuperado de
https://www.redalyc.org/journal/6722/672271876003/672271876003.pdf

En este articulo se evidencia dos casos de empresas colombianas que tras afrontar la
pandemia lograron sobresalir de la crisis producida, como se adaptaron facilmente al cambio e
innovaron en los productos o servicios, del mismo modo plantean las estrategias que utilizaron
en cada uno de los casos citando claros ejemplos sobre resiliencia organizacional.

3.1.3.7 Trabajo de Grado

BOLANOS-MUNO, D. C., & PELAEZ-LEON, J. D. (2021). Resiliencia organizacional
en contexto de la COVID-19: el caso de dos mipymes colombianas. Revista Perspectiva
Empresarial, 8(2-2), 20-34. Recuperado de https://doi.org/10.16967/23898186.739

El trabajo de grado plasma la forma en que la compafiia TravelRed reestructuré su
naturaleza en tiempos de pandemia pues estructurd su plan de negocios, durante la pandemia no
pudo realizar su principal actividad, por esta razén innovéd con nuevos productos asociados a su
linea de negocio, estructurando, ampliando sus servicios ofrecidos posterior a la pandemia.

3.1.3.8 Articulo

Martinez, S. I. C., Rivera, R. L., & Gonzalez, S. M. M. (2018). Resiliencia como
herramienta para lograr la competitividad empresarial: Caso Cafés Paraiso SPR de RL. Ciencias
Administrativas. Teoria y Praxis, 14(2), 40-57. Recuperado de

https://cienciasadmvastyp.uat.edu.mx/index.php/ACACIA/article/view/194
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En este articulo destaca como una empresa familiar de beneficio de café logré sobresalir
después de la muerte del patrono y mantener el negocio, del mismo modo se evidencio los
factores resilientes que se aplicaron en la organizacion y las principales caracteristicas de las
empresas resilientes, la metodologia utilizada y el analisis de los resultados mediante
cuestionarios aplicados.

3.1.3.9 Trabajo de Grado

Flérez Meza, J. (2021). Resiliencia y Adaptabilidad Organizacional en Tiempos de
Pandemia: Caso de la Empresa Servicio de Aseo Zaida (San Andrés Isla) (Bachelor's thesis,
Escuela Economia, Administracion y Negocios). Recuperado de
http://hdl.handle.net/20.500.11912/9093

Se plantean las estrategias utilizadas por una empresa de aseo de san Andrés Islas
generado por medio de la ambidestreza donde la organizacion pasé de un método tradicional y
generd un nuevo tipo de publicidad para mejorar su segmento de mercado y ver como se pudo
lograr en una empresa islefia de aseo, demostrd que la resiliencia se puede dar en cualquier tipo
de mercado.

3.1.3.10 Trabajo de Grado

Fabiola, V. G. B., Erive, E. F. C., & Manuel, P. S. (2017). Diagndstico de los factores
organizacionales que promueven la resiliencia relacionados al ambito de la seguridad y salud en
el trabajo. Caso de estudio: contratista minera MBC. recuperado de
http://hdl.handle.net/20.500.12404/11875

Se destacd el nivel de resiliencia que lograron tener empresas mineras de un pais como

Pert por el alto indice de accidentalidad que se generan en este tipo de actividades, se plantean
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las soluciones o estrategias que se han desarrollado en este sector para mitigar o reducir la tasa
de accidentalidad.
3.2 Planeacion de las sesiones

En la planeacion se definid el alcance y resultados a desarrollar en el seminario de
investigacion, conforme a los lineamientos dispuestos por la Vicerrectoria Académica de la
Universidad Industrial de Santander (UIS). Lo que constituye los procesos y procedimientos para
alcanzar los objetivos dentro de dicha modalidad de trabajo de grado los cuales son:

- Seleccién de tema y subtemas

- Estudio bibliogréafico

- Planificacion de las sesiones
Tabla 1. Temas y Subtemas

TEMAS SUBTEMAS
1. Fundamentos tedricos de la resiliencia 1.1 La resiliencia en individuos
organizacional en empresas. 1.2 El liderazgo en la resiliencia
1.3 Conceptos de resiliencia
1.4 Importancia de la resiliencia organizacional
1.5 Factores de resiliencia
1.6 La resiliencia organizacional
1.7 Competencias blandas que acompafian Ia
resiliencia
1.8 Habilidades frente a la resiliencia en Ia
revolucidn industrial
1.9 Caracteristicas y factores de la resiliencia
1.10 El desafio en la resiliencia
2. Estrategias y metodologias 2.1 Modelos de Resiliencia Organizacional
implementadas en el desarrollo de la 2.1.1 Healty and Resilient Organizations — HERO
resiliencia organizacional en empresas. 2.1.2 Modelo multinivel de Resiliencia
organizacional - MMRO
2.1.3 Modelo de accidn resiliente — MAR
2.1.4 Modelo de Resiliencia adaptativa — MRA
2.1.5 Modelo de la Organizacion Resiliente — MOR
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2.1.6 Modelo Kurt Lewin.
2.1.7 Modelo Ernst & Youngse - EY.
2.1.8 La casita de Vanistendael
2.2 Herramientas de evaluacién o diagnédstico de

Resiliencia Organizacional

2.2.1 Herramienta ERIC

2.2.2 Herramienta Espina de pescado

2.3 Estrategias de Resiliencia Organizacional
2.3.1 Estrategia cultura organizacional.

2.3.2  Estrategia del Erizo por Jim Collins.

2.3.3 Estrategias de Resiliencia ante la pandemia -
Covid 19

3.1 Caso Toyota

3.2 Caso del metro de Medellin frente al COVID 19
3.3 Caso Juan Valdez

3.4 Caso TravelRed

3.5 Caso Transportes ejecutivos y de turismo Auto
Ocasional S.A.S

3.6 Caso compaiia American Movil

3.7 Caso concesionario automotor

3.8 Caso Cafés Paraiso S.P.R. de R.L

3.9 Caso de la Empresa SERVICIO DE ASEO ZAIDA
3.10 Caso contratista minera MBC
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Tabla 2. Matriz de relatorias.

28

OBIJETIVO TEMAS ROL RESPONSABLES FECHA TIEMPO
Realizar un Fundamentos Director Luz Helena Seminario 2 horas
estudio de los tedricos de la Villamizar Caceres 1.
fundamentos resiliencia Relator Leidy Paola Tobo 3de
tedricos de la organizacional Garcia septiembre
resiliencia en empresas. Correlator Gloria Isabel Basto  de 2022
organizacional Chacén
en empresas. Protocolante Ingrid Marcela

Velandia Villamizar
Identificar Estrategias y Director Luz Helena Seminario 2 horas
estrategias y metodologias Villamizar Caceres 2.
metodologias implementadas  Relator Gloria Isabel Basto 17 de
implementadas en el desarrollo Chacén septiembre
en el desarrollo de la resiliencia Correlator Ingrid Marcela  de 2022
de la resiliencia organizacional Velandia Villamizar
organizacional en empresas. Protocolante Leidy Paola Tobo
en empresas. Garcia
Reconocer Experiencias de Director Luz Helena Seminario 2 horas
experiencias de éxito en Villamizar Caceres 3.
éxito en resiliencia Relator Ingrid Marcela 24 de
resiliencia organizacional Velandia Villamizar  septiembre
organizacional en empresas del Correlator Leidy Paola Tobo de 2022




RESILIENCIA ORGANIZACIONAL

en empresas del sector de
sector de servicios Protocolante

servicios.

Garcia

Gloria Isabel Basto

Chacodn

29
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4. Ejecucion

El desarrollo del seminario de investigacion se ejecutd de acuerdo con la proyeccion
realizada, siendo necesaria la apropiacion del rol asignado a cada uno de los miembros, el cual
era diferente en cada relatoria lo que enriquecid el desarrollo del seminario y su adecuada
documentacion.

4.1 Documentaciéon para los subtemas

El desarrollo de las relatorias se ejecuté de acuerdo con los temas seleccionados,
igualmente cada participante realizd una investigacion y apropiacion de los mismos para poder
socializar inicialmente con la directora del proyecto de grado y recibir la retroalimentacién
requerida, posteriormente fue socializado a los demas miembros del seminario, realizando una
retroalimentacién al Correlator donde en conjunto se revisaba el tema de relatoria a socializar y
de esta manera se lograba un mayor conocimiento, cada uno de los participantes conocio y se
enriquecio sobre cada uno de los temas del seminario, de esta manera mediante material
didactico (Diapositivas) el relator y Correlator plasmaban sus principales aportes, del mismo
modo el Protocolante organizaba cada una de las intervenciones, realizando una discusion la
cual fortalecia cada tema, logrando al final desarrollar conclusiones benéficas para el seminario
de investigacion.

4.2 Desarrollo de una sesion

Las sesiones se encontraban estructuradas de tal forma que se lograra cumplir con los
tiempos establecidos y las participaciones de cada miembro del seminario de investigacion.
Dentro de la estructura planteada se daba una pequefia introduccion de lo que seria la siguiente

relatoria.
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El desarrollo de las relatorias y los roles fueron ejecutados de acuerdo con lo planteado a

la matriz de relatorias, donde cada integrante participé de manera activa garantizando de esta

manera el mayor conocimiento sobre el seminario de investigacion.

Tabla 3. Desarrollo de una sesion

Actividad

Descripcion

Responsable

Duracién (Minutos)

Inicio de la Socializacion de tema Protocolante 5
Sesién de relatoria.
Descripcion del Confirmacion de roles Protocolante 10
protocolo y tiempos de

intervencion.
Desarrollo de la Introducciéon a la Relator 20
relatoria relatoria

Exposicion de relatoria

mediante material

didactico
Desarrollo Complementacion  a Correlator 10
Correlatoria relatoria 0

profundizacion en

algln concepto, 0 caso

socializado por el

relator
Discusién Se introduce a la Todos los 60

discusion de los

Participantes
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Actividad Descripcion Responsable Duracion (Minutos)

participantes mediante
preguntas, e
intervenciones.

- Se despejan o aclaran
dudas a los
participantes

- Los participantes

exponen sus puntos de

vista mediante
argumentos.
Conclusion - Se dan a conocer las Protocolante 10

conclusiones generales
de la relatoria de
acuerdo a la discusién
realizada por los

participantes.

Cierre de |la - Socializacién de fecha Protocolante 5
sesién y roles de la siguiente
relatoria.

4.3 Documentos que intervienen en cada sesion
En los apéndices A, B, C, D, E, F, G, H, | se describen las relatorias socializadas y

aprobadas previamente revisién de la directora del seminario de investigacién, estos fueron
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elaborados con la finalidad de dar la informacidn correspondiente al tema de investigacion y asi
identificar con claridad el contenido.
4.4 Formato de relatoria: Apéndice A-D-G
En este formato el relator dio a conocer el tema a relatar, el objetivo, la fuente de
informacién o consulta, igualmente se establecieron las preguntas que motivaron a la
investigacion, desarrollando el tema de investigacion, aclarando las preguntas planteadas por
medio de una investigacion sustentada y exponiendo las conclusiones.
4.5 Formato de Correlator: Apéndice B-E-H
Complemento el tema de exposicion planteado por el relator mediante una investigacion
para argumentar el tema de la relatoria. Asi mismo desarroll6 una reflexion critica del tema
expuesto por el relator siendo apoyo para el liderazgo desarrollado en la relatoria.
4.6 Formato del Protocolante: Apéndice C-F-I
Se estructurd el desarrollo de la relatoria de forma cronolégica dando a conocer el rol de
cada participante, los tiempos, generdé un campo introductorio a la relatoria para dar paso al
relator, desarroll6 un campo de discusién sobre lo expuesto por el relator y el Correlator dando
paso a una discusion critica donde se socializan los diferentes puntos de vistas y finalmente se

desarroll6 la conclusién de la relatoria.
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5. Documentos finales
5.1 La resiliencia desde diferentes disciplinas

Segun (Otmara Navarro Silva, 2017) En la actualidad no existe un significado universal
sobre resiliencia, pero si hay conceptos que ayudan a determinar la resiliencia. Uno de los
términos que mas se ajusta es la capacidad con la que cuentan tanto individuos como
organizaciones para reponerse a situaciones dificiles o de incertidumbre.

En el diccionario de la real academia destaca que la palabra resiliencia proviene del latin
resilio que significa “volver a entrar saltando o saltar hacia arriba, curiosamente también tiene la
acepcion de apartarse, desviarse y esquivar’ (Real Academia Espafiola, 2001). La resiliencia en
la psicologia significa que es la forma en como se puede llegar a adaptar a las adversidades,
como lo indica (Bernard, 1996 citado en Acero 2008, p. 151), en donde expresa que es la
capacidad en la que los individuos reaccionan o se recuperan de un hecho traumatico, e inclusive
cdémo se logra adaptar a pesar de que sea una situacion bastante traumatica. Otro concepto sobre
la resiliencia la encontramos en la fisica donde se indica que la resiliencia proviene de la fisica
de los materiales. Expresa las cualidades de un resorte: resistir a la presion, doblarse con
flexibilidad y recobrar su forma original”. (Juventud, 2018).

Actualmente uno de los términos mas aceptados que se tiene es el de (Garmezy, 1991) el
cual la define como “la capacidad para recuperarse y mantener una conducta adaptativa después
del abandono o la incapacidad inicial al iniciarse un evento estresante” lo que significa mantener
una actitud positiva frente a cualquier tipo de situacion y frente a cualquier tipo de adversidad.
Otro de los términos mas utilizados es el de (Polk, 1997) donde define cuatro patrones diferentes,
que son en primer lugar la disposicion en la cual se encuentran los atributos fisicos y

psicoldgicos; donde hace parte la inteligencia, la salud y el temperamento, pero también se
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encuentra la competencia y el sentido del self que este Gltimo es el grado de conciencia que tiene
cada uno. En el segundo la Relacional que se destaca por las caracteristicas de los roles, los
aspectos intrinsecos, el valor de la confianza y una amplia red social, ademas darles sentido a las
experiencias, asi como identificar o relacionar modelos que sean positivos. El tercer patron es el
situacional donde se encuentran las habilidades cognitivas, de solucién y atributos de capacidad,
asi mismo como la evaluacion realista de la capacidad de actuar. Y el ultimo es el filoséfico
donde se realiza la manifestacion de las creencias personales, asi como el autoconocimiento y la
reflexion de los eventos importantes.

Tabla 4. Patrones del constructo de resiliencia

Disposicional Relacional Situacional Filosofico

Engloba Caracteristicas Habilidades de Manifiesta las

atributos fisicos y de los roles y relaciones valoracion cognitiva, creencias personales.

psicolégicos gue nos influyen. habilidad de solucién de
relacionados con el problemas, y atributos El
€go. Aspectos que indican una autoconocimiento y la

intrinsecos como el capacidad para la accién reflexion  sobre  uno

En los valor de la relacion de frente a una situacion. mismo y los eventos son
primeros, estan la confianza y una amplia importantes.
inteligencia, la salud red social. Hacer una
y el temperamento. evaluacion realista de la Creer que cada
A nivel propia capacidad para persona tiene un cambio
En los extrinseco darles actuar 'y de las Unicoen laviday se debe
segundos, la sentido de experiencia, expectativas 0 mantener una perspectiva

competencia identificar o relacionar consecuencias de esa equilibrada de esta.
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personal y un sentido modelos positivos y accidn.
de self. buscar a alguien en

quien confiar.

Nota: Polk, 1997 Resiliencia: definicion, caracteristicas y utilidad de conceptos

En el articulo resiliencia y desempefio organizacional el autor (Sanchez, 2013), nos indica
que cuando se habla de resiliencia organizacional esta haciendo referencia a la forma en cémo
las organizaciones tienen la capacidad de enfrentarse o anticiparse a las situaciones que generen
un riesgo o un peligro para la organizacion, y en llegado caso que logren la adaptacion al cambio
y a su recuperacion sin que se vea muy afectada.

La implementacion de la resiliencia dentro de las organizaciones es importante debido a
que las empresas se ven expuestas a diferentes escenarios, los cuales pueden representar o tener
como consecuencias crisis, por tal razén las empresas deben tener la capacidad de afrontar las
adversidades y por medio de la resiliencia desarrollan habilidades que les ayudan a sobreponerse
de la adversidad.

Segun (Ledn, 2013) concluye que la importancia que actualmente tiene la resiliencia es
la de permitir que las empresas puedan determinar y diagnosticar el nivel de sostenibilidad
presente en la organizacion y como se encuentra consolidada para afrontar los retos a los cuales
se puede llegar a enfrentar en el mercado, determinando la capacidad de adaptacion y creando
estrategias para este tipo de situaciones fluctuantes las cuales han incrementado en los Gltimos

afios por los maltiples cambios significativos que han puesto en riesgos las organizaciones.
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5.2 Factores de la resiliencia organizacional

Para lograr resiliencia organizacional se deben tener en cuenta los siguientes factores y
no solo a nivel organizacional sino con enfoque al capital humano, para un buen funcionamiento
el primer factor es la anticipacion, que equivale a estar preparados ante cualquier situacion y no
esperar a que suceda el cambio, el segundo factor es la colaboracion de cada uno de los
empleados, y aqui juega un papel muy importante la resiliencia de manera individual y la cual
debe ser transmisible a todos los miembros del equipo de trabajo.

El tercer factor es la confianza donde la compafiia demuestra su capacidad, que tanta
esperanza y cual es la persistencia que tiene para sobrellevar las situaciones y no dejarse caer en
el fracaso, sequido de la flexibilidad donde se evidencia codmo la empresa va a lograr realizar los
cambios y el dltimo factor son las habilidades de liderazgo, donde el lider orienta sobre la mejor
decision que se debe tomar.

Las competencias blandas juegan un rol muy importante para lograr resiliencia
organizacional, es por esta razon que las organizaciones deben desarrollar o fortalecer ciertas
habilidades en sus equipos de trabajo, las destrezas necesarias para lograr organizaciones
resilientes son el liderazgo, asertividad, motivacion, y compafierismo. De acuerdo con lo
expuesto en el libro emprende con competencias blandas, descubre tu potencial emprendedor la
autora (Villamizar, 2022) menciona que las habilidades blandas se clasifican en intrapersonales
que estdn muy relacionadas con la inteligencia emocional y se caracterizan por tener
comportamientos individuales. También se encuentra las habilidades interpersonales y se
caracteriza por que se presenta con otras personas Y por Ultimo se encuentra la cognitiva que esta
relacionada con todo lo del pensamiento. Todas estas son habilidades esenciales para lograr vivir

en constante armonia, consiguiendo la paz que se necesita, asi mismo ayuda a buscar la forma en
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que se puede llevar una salud tanto fisica como mental de la mejor manera, y lo que es mas
importante van a ayudar alcanzar cada propdsito o meta que se ha planteado.

Asi mismo la misma autora (Villamizar, 2022) indica que hay competencias que
acomparian las habilidades blandas que son esenciales para llevar a cabo la resiliencia
organizacional como las siguientes:

COMPETENCIAS ACOMPANANTES

Amor propio + Optimismo + Fortaleza + Creatividad + Adaptabilidad + Gestion de las
emociones + Flexibilidad

Nota: A partir del libro Emprende con competencias blandas, descubre tu potencial
emprendedor.

5.3 Trascendencia de la resiliencia en la revolucion industrial

A lo largo de la historia se han presentado tres revoluciones industriales, las cuales
tuvieron gran impacto a nivel mundial y han repercutido en el comportamiento humano y en la
forma en la cual se realizaban la ejecucion de negocios. Actualmente el mundo se encuentra en
proceso de la cuarta revolucion industrial la cual generaria maltiples afectaciones.

A continuacion, se describen los diferentes impactos que se presentaron a lo largo de la
historia como consecuencia de las revoluciones industriales:

La primera revolucion industrial fue el abandono del modelo tradicional de la produccion
artesanal, lo que significa que afectd en mayor grado la fabricacion de tejidos, se hicieron
cambios en las carreteras existentes y se construyd el primer barco a vapor. La segunda
revolucion industrial se caracterizd porque dio paso a la produccion masiva de la energia

eléctrica, ademas aparecieron en ese periodo nuevos materiales para realizar los procesos de
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produccioén. La tercera revolucion fue la que trajo la automatizacion para la mayoria de los
procesos existentes, se implemento el internet, las energias renovables, la creacion y desarrollo
de nuevas tecnologias. La cuarta revolucion industrial es conocida como la digitalizacién y
actualmente se encuentra en proceso por ultimo se proyecta la revolucion 4.0. Esta revolucion
trae como consecuencia la pérdida de empleos, igualmente como las demas revoluciones traera
oportunidades, por lo que es necesario adaptarse al cambio que se aproxima y ser resilientes.
Como se ha podido evidenciar anteriormente la revolucion industrial ha traido y seguira
trayendo muchos méas cambios, es por eso que se deben empezar a desarrollar habilidades que
ayuden a una mejor adaptacion a esta nueva situacion. En el afio 2016 el autor (Gray, 2016)
indicaba que las habilidades que se estaban viviendo en ese entonces iban a cambiar, debido a las
nuevas tecnologias cambiaria la forma en que se percibia y se hacian las cosas no solo en el
entorno laboral sino también en el entorno empresarial. El en este articulo se presenta las diez
habilidades que destacaban en el afio 2015 y cuales iban a tomar relevancia en el afio 2020:

Figura 2. Habilidades en la resiliencia

En 2020 , ’ En 2015

I. Resolver problemas

Resolver problemas
complejos

2 P ¢ t complejos
nsamien r
R e s ‘.Coordmacmn con otros

3. Creatividad
: x “* 3. Manejo de personal
4. Manejo de personal{\® Jo-, : -»
4 +

5. Coordinacién = ‘ Pcr;sawxcnto critico
con otros N 5. Saber negociar
6. Inteligencia £ 6. Control de calidad
emocional 7. Orientacion de
7. Tomadores de servicio
decision 8. Tomadores de decision
8. Orientacion de servicio > 9. Saber escuchar
9. Saber negociar = 10. Creatividad
10. Flexibilidad cognitiva

Nota: Gray, 2016 Las 10 habilidades que necesitas para prosperar en la Cuarta

Revolucion Industrial.
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Logrando comparar lo planteado por Gray, se evidencié un cambio de perspectiva sobre
las habilidades descritas para el 2015 en relacion con las proyectadas para el afio 2020, como lo
son la inclusion de la inteligencia emocional y la flexibilidad cognitiva, del mismo modo se
observa que comparativamente existen habilidades que se mantienen cronolégicamente como lo
es la resolucion de problemas, pensamiento critico, creatividad, manejo de personal,
coordinacion con otros, tomadores de decisiones, orientacion de servicios y el saber negociar.

5.4 Caracteristicas de la resiliencia

Sambrano 2010, define siete caracteristicas esenciales para la resiliencia las cuales estan
enfocadas al ser humano:

e Introspeccion: consiste en la capacidad de autocritica con la que cuentan los seres
humanos.

e Moralidad: sentido que cada individuo tiene de las normas y los valores los cuales
le permiten definir lo que esta bien y lo que esta mal.

e Creatividad: tiene como finalidad crear ideas, identificAndose, plantedndose y
creandose, igualmente logra buscar nuevas soluciones a diversos problemas.

e Humor: es la forma en cémo se afrontan las situaciones, y el estado de animo
como se recibe los diferentes tipos de situaciones.

e Independencia: consiste en la capacidad que tienen los individuos para mantener
distancia frente a los problemas, estableciendo ciertos limites y evitando ser
influenciado.

e Relacion: es la habilidad con la que cuentan los individuos con el fin de

desarrollar, brindar, establecer y sostener lazos fuertes a largo plazo.
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e Iniciativa: es la capacidad presente en las personas para proponer desarrollar
algun proyecto o idea.

Otras tres caracteristicas o también conocidos como factores que destacan en la
resiliencia segin (Garmezy, 1993) son el temperamento donde incluye el nivel de actividad, la
capacidad reflexiva cuando afronta nuevas situaciones, el segundo las familias ya que ahi se
encuentra la conexidn que existe con los miembros del nucleo familiar, y el tercero se encuentra
la disponibilidad de apoyo de diversas maneras y en diversas situaciones, ya sea desde el ambito
familiar o laboral.

Asi como existen caracteristicas de resiliencia en el individuo, también existen ciertas
caracteristicas de la resiliencia organizacional que son fundamentales destacar para encontrar
oportunidades en la organizacion y siendo en primer lugar la administracion del dolor, una
empresa no deberia ver normal los problemas, deben buscar siempre la solucién para que no
sigan creciendo y se presente un riesgo en el futuro. En segundo lugar, se encuentra la identidad
de la organizacién, siendo esta la que define la organizacion y su razén de ser. El tercero es el
proceso de cambio, respetando lo que ya existe, si bien siempre se debe estar actualizando no se
deben realizar cambios bruscos los cuales pueden llegar a perjudicar a la compafiia. El autor
(Pacheco, 2017) indica que no solo esas son caracteristicas o factores fundamentales en la
resiliencia organizacional sino también se debe incluir la vision innovadora de la empresa la cual
debe cumplirse a su totalidad no solo por los directivos sino también por los colaboradores,
orientados por un buen lider.

Por esa razon la autora (Hamel, 2003) menciona que cada una de las organizaciones que
quieren ser resilientes tienen cuatro desafios que deben enfrentar. Se encuentra el desafio

cognitivo en donde las compafiias deben empezar a dejar atrds la negacion, la arrogancia, asi
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como la nostalgia. Deben estar dispuestas a enfrentar el cambio y cémo puede afectar el éxito
que actualmente poseen. Luego se encuentra el desafio estratégico ya que actualmente la
resiliencia debe buscar diversas formas y alternativas para generar conciencia, y lo mas
importante buscar diversas estrategias para enfrentar esas situaciones las cuales tienen el
potencial de convertirse en un riesgo y tomando acciones correctivas para eliminar la causa raiz
de la posible desviacion. Asi mismo se encuentra el desafio politico que consiste en tener la
capacidad de destinar recursos obtenidos en el antes y en el ahora para un futuro, no
confundiendo con el presupuesto para proyectos que no sean necesarios sino al contrario
desarrollando proyectos gque sean innovadores y que apoyen el talento humano. El Gltimo desafio
es el ideoldgico, actualmente hay muy pocas empresas que tienden a cuestionar la doctrina de
optimizacion siendo necesario ir actualizandose para encontrar mas oportunidades en el mercado.

En el libro resiliencia organizacional el autor (Veliz, 2014) recalca que el desafio de la
resiliencia organizacional es buscar que las compafiias crezcan si o si, logrando la proteccion de
la integridad asi se encuentre bajo presion, y es que el indica que hoy en dia las organizaciones
deberian cambiar la terminologia de equipos de trabajo y convertirse en comunidades de
aprendizaje, este espacio es el ideal para el desarrollo de las habilidades que necesitan las
empresas para sobresalir, hay que dejar claro que el éxito no solo va a beneficiar a los socios de
la compafiia sino también a todo el talento humano que colabora y trabaja para ella.

5.5 Modelos de resiliencia organizacional
5.5.1 Modelo Hero

Es un modelo heuristico que describe e integra resultados de las organizaciones

saludables y resilientes, el cual surge de las crisis econdémicas actuales de nivel mundial y que

hace relacidn con respecto a las empresas que han sobrevivido y se han adaptado o fortalecido a
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estos cambios, volviéndose mas resistentes frente a las adversidades, dicho modelo propone un

proceso motivacional prediciendo el compromiso laboral, su objetivo es describir, explicar y

predecir el rendimiento Optimo, amplificar, mejorar el bienestar psicosocial, la calidad del

trabajo y la vida organizacional (Salanova, Martinez, Llorens, 2005, 2014).

Una organizacion saludable debe contar con las siguientes caracteristicas, las cuales

provienen de tres elementos clave (Salanova, 2009):

Para la organizacion la salud de los empleados es un fin en si misma.

Se tiene un ambiente de trabajo sano y seguro.

Se brinda a los empleados un ambiente de trabajo inspirador.

Los trabajadores se sienten vitales y enérgicos.

Ofrecen bienes o servicios de excelente calidad.

Cuenta con una imagen positiva en su entorno, debido a una gestion socialmente

responsable.

Aguellos elementos claves que se proponen para identificar a una organizacién positiva

y las cuales interactdan entre si generando beneficios el uno del otro es:

Recursos y practicas en organizaciones, entendidas como estrategias que generan
retroalimentacion, autonomia, trabajo en equipo, coordinacion y promocién de
lideres.

Empleados saludables o grupos de trabajos que disfruten del bienestar psicosocial
con respecto al compromiso, creencia en el trabajo y emociones positivas.
Resultados organizacionales saludables que genere alto rendimiento, excelencia
organizacional, buenas relaciones y buen ambiente empresarial, generando

responsabilidad corporativa.
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Figura 3. Modelo HERO de organizaciones positivas.

Nota: Salanova et al. 2012. A partir Healthy & Resilient Organizations (HERO) model

RECURSOS Y PRACTICAS
ORGANIZATIVAS SALUDABLES

recursos de tareas
Recursossociales
Pricticas organizacionales

EMPLEADOS SALUDABLES
Eficacia
Compromiso
confianza
Resiliencia

afectos positivos

RESULTADOS ORGANIZATIVOS SALUDABLES

Compromiso organizacional

Alto rendimiento (ROA, ROI)
Excelentes resultados

La lealtad del cliente
responsabilidad social corporativa

5.5.2 Modelo de accidn resiliente — MAR
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Es un modelo que entiende que las organizaciones pueden tomar provecho de las

oportunidades con la ayuda del recurso basico de toda organizacion, el personal. Dentro de este

modelo el capital humano es el centro.

El cual concibe al ciudadano organizacional en la bldsqueda de un bien individual o

colectivo. Estableciendo principios que debe tener una organizacion descritos en la siguiente

tabla.

Tabla 5. Principios del modelo MAR

PRINCIPIO

ALCANCE

Cuidar

Es la cualidad participativa del ciudadano organizacional

gue se basa en el respeto y responsabilidad que se
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adquiere al ser parte integral de una sociedad

organizacional.

El ser humano en el centro del negocio

El trabajador es el eje fundamental; el recurso bésico y

transformador de la organizacion.

Sistema organizacional

La organizacion debe promover el desarrollo del ambito
intrapersonal (personal), tanto como el del equipo de
trabajo (intrapersonal), para poder contar con la empatia y
compromiso del capital humano.

La Resiliencia se construye desde la colaboracion; y esta
es el reflejo de las actitudes personales que se reflejan en

su participacion colectiva.

Sistema personal (interpersonal)

El autor reconoce que la ética, capacidad cognitiva,
emocional, adaptativa, espiritual, familiar y creativa,
forman parte de la mirada personal para aprender y tomar
decisiones constructivas de la mision individual como

ciudadanos organizacionales.

Sistema colectivo (interpersonal)

La interrelacion generada en el ambiente organizacional
debe fomentar el estrechamiento de las relaciones entre

individuos, con tal de afianzar las interacciones duraderas.

Nota: A partir del trabajo de grado de Nifio Rodriguez, R.J. Davila Lancheros, M.L. &

Torres Avila, C.E. (2021). Modelo Resiliencia organizacional.

5.5.3 Modelo de la Organizacion Resiliente — MOR

Dentro de este modelo se destaca que una organizacion resiliente también es aquella que

se encuentra en constante evaluacion y son conscientes de las situaciones por las que pueden
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pasar, logrando mitigar el impacto. Convirtiendo esa crisis en una fuente estratégica de

oportunidad.

La Resiliencia debe ser inherente a las organizaciones sin importar su tamafio, el tipo o

lo que se dedique, por ende, la Resiliencia organizacional consta de indicadores los cuales han

sido desarrollados por Resilient Organizations (2020), mediante el estudio de casos y el cual

concluyd que la Resiliencia organizacional consta de 3 atributos (grupo) independientes que

puede ser medidos por los siguientes indicadores.

Tabla 6. Grupos e indicadores del modelo MOR

GRUPO INDICADOR DESCRIPCION
Cambio Planes de prueba de Simulacion de escenarios de aplicacion de planes a
inteligente estrés momentos criticos.

Actitud proactiva Una disposicién estratégica para responder a alertas
tempranas de cambio en el entorno interno y externo de la
organizacion.

Planificacion de Identificar en el desarrollo y la evaluacion de planes y

estrategias estrategias aspectos de mejora respecto al entorno
organizacional.

Unidad de propo6sito Conciencia unificada en la organizacion sobre cuales serian
las prioridades después de una crisis.

Liderazgoy = Compromiso personal El personal estd capacitado y usa sus habilidades para

resolver problemas y se encuentra comprometido con la
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cultura

organizacion y el éxito a largo plazo.

Conciencia de la

Existe un ambiente dénde se pueden compartir buenas y

situacion malas noticias sobre la organizacion, incluidas las sefiales
de advertencia temprana.

Innovacion y Se alienta y se recompensa al personal por utilizar su

creatividad conocimiento de formas novedosas para resolver problemas
nuevos Yy existentes.

Liderazgo Liderazgo en crisis para proporcionar una buena gestion y

toma de decisiones, asi como una evaluacién continua de

estrategias.

Toma de decisiones

El personal tiene la autoridad adecuada para tomar
decisiones relacionadas con su trabajo y la autoridad esta

claramente delegada para permitir una respuesta a la crisis.

Redes sociales

Alianzas efectivas

Se cuenta con relaciones con otras organizaciones que
puedan ser utilizados especialmente durante los momentos

de crisis.

Aprovechar el

conocimiento

La informacion critica se almacena en varios formatos y
ubicaciones, y el personal tiene acceso a opiniones de

expertos cuando es necesario.
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Recursos internos Los recursos se encuentran dispuestos para ser utilizados

especialmente durante los momentos de crisis.

Trascender barreras Minimizacion de las barreras sociales, culturales y de
comportamiento que impiden la coherencia de accion de la

organizacion.

Nota: A partir del trabajo de grado de Nifio Rodriguez, R.J. Davila Lancheros, M.L. &

Torres Avila, C.E. (2021). Modelo Resiliencia organizacional.
5.5.4 Modelo Kurt Lewin.

Es un modelo de la gestion del cambio propuesto por Lewin, el cual define el cambio
como una modificacion de las fuerzas para mantener el comportamiento de un sistema estable,
siendo necesario que actian dichas fuerzas para lograr el cambio y asi mantener el statu que,
dicho lo anterior lo que buscan es que se mantengan equilibradas entre si, a estas se les conoce
como fuerza impulsora y restrictiva, logrando lo que segun Lewin seria un equilibrio “casi
estacionario”.

La modificacion de las fuerzas lo que busca es incrementar si son propulsoras del
cambio o si hay que mitigar dichas fuerzas que lo impiden. Es alli donde Lewin a partir de su
observacién se da cuenta que tanto los individuos y las organizaciones se relacionaban con los
cambios de diversas indoles, ya sean estos ideoldgicos, financieros, estructurales y de liderazgo,
entre otras.

Tabla 7. Modelo de cambio
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Descongelamiento Movimiento Re congelamiento

Nota: A partir del articulo de Sandoval José. (2014). Los procesos de cambio organizacional y la

generacion de valor. Tomado de https://www.redalyc.org/pdf/212/21231108008.pdf

Como se puede observar en la figura el modelo consiste en tres fases las cuales son:

Descongelamiento, implica la reduccion de fuerzas que mantienen a la organizacion en
su estado actual, se ve la necesidad de crear conciencia al cambio, reduciendo cualquier
resistencia que lo impida.

Movimiento, es la accion y toma de decisiones importantes encaminadas a la
aceptacion actual frente al cambio a realizar, en si consiste en desplazarse a un nuevo estado o
nivel dentro de la organizacion, desarrollando unos nuevos ya sean estos, conductas, valores y
actitudes.

Re congelamiento, es donde se estabiliza la organizacién conforme a un nuevo estado
de equilibrio, acompafiado de mecanismos de apoyo como lo es la cultura, la norma, politicas y
estructuras organizacionales.

5.5.5 Modelo Ernst & Youngse - EY
La pandemia COVID-19, fue un periodo de gran incertidumbre para las empresas
causando cambios significativos e interrupciones en todos los sectores, por lo que dejé
diversidad de grados de impacto, muchas de las organizaciones no estaban preparadas para esta

eventualidad, por lo tanto, se vieron en la necesidad de realizar una evaluacion general para tener
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una recuperacion pronta y poder responder a diferentes desafios que se encuentren en el
transcurso del tiempo.

Ahora bien, La empresa Ernst & Youngse (EY), especializada en asesoramiento sobre
gestion de las empresas, desarrolld un modelo de Resiliencia Empresarial para que las
organizaciones las adopten, y asi liderar asertivamente en medio de la crisis generada por la
pandemia COVID-19, el modelo es una herramienta de autodiagnostico para definir y evaluar
estrategias que permitan mitigar los efectos generados por la crisis, el cual se identifican 9 areas
de la empresa con un enfoque estructurado e integral, tomando las acciones pertinentes para la
gestion de crisis y lograr la resiliencia empresarial.

Figura 4. Modelo EY

Gesti6n financiera y P Salud y bienestar
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responsé ¢ < proteccion del
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Nota: A partir de Acosta J. (2020). Resiliencia Empresarial: Respondiendo ante el
COVID-19.
Para una mayor apreciacion de las nuevas areas identificadas por el modelo EY, se

explicara en la siguiente tabla, lo que conlleva cada una de ellas.
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Tabla 8. Areas para la gestion y Resiliencia empresariales

o1

DIMENSION MOMENTO

LUEGO AHORA MAS ALLA
Gestion Determinar las Explorar programas de Innovar y reducir costos
financieray brechas del capital ayuda y asistencia del operativos: RPA y mejora

del inversionista

de trabajo en crisis y
su financiamiento.
Priorizar la liquidez

(disponible).

Enviar a factoring
las cuentas
pendientes de cobro.
Revisar la
aplicabilidad del
subsidio del 35%

por parte del Estado
para empresas que

emplean

trabajadores con
sueldos menores a
S/1500.

Revisar la viabilidad
de diferir la
declaraciéon y pago
de impuestos, en
funcion de las
normas publicadas

por SUNAT por el

gobierno.

Priorizar o diferir pagos
a proveedores y
reguladores.

Gestionar el cobro de
seguros de aplicar.
Revisar
proyecciones
financieras
constantemente.

las

de procesos.
Transformar el
ingresos.
Evaluacién priorizacion de
proyectos y gastos.

ciclo de

estado de
emergencia.
Salud y ldentificar personas Evaluar diagnosticos de Desarrollar  politicas y
bienestar del en alto riesgo y salud remotos. procedimientos para
empleado desarrollar medidas Desarrollar estrategias identificar y gestionar al
de soporte. para mantener a los personal de riesgo.
Desarrollar  planes empleados protegidos y Desarrollar  politicas vy
de  comunicacion productivos durante procedimientos para
con el personal. una crisis. identificar 'y  gestionar
Desarrollar  planes Desarrollar estrategias posibles nuevos brotes.

de asistencia médica
y/o financiera para
los trabajadores y
familiares afectados.
Fumigar y
desinfectar el antes

para el tratamiento de
personal infectado.
Establecer protocolos
para la prevencion de
contagios para personal
en operacion.
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de retomar acciones

Llevar el track digital

en el centro de del personal infectado y
trabajo. el personal de alto
riesgo.
Demanda — ldentificar canales Priorizar la atencion a Evaluar el cambio en la
proteccion del de distribucion y/o clientes ante la escasez propuesta de valor ante

cliente y marca

venta alternativos.

de productos.

cambios de mercado.

Identificar clientes Desarrollar estrategias Revisar estrategias
afectados por los para ayudar a los ejecutadas por la
cambios en los clientes a mejorar su competencia.
canales de venta o capacidad de
puntos de venta. recuperacion.
Interactuar con los
clientes para
divulgar medidas de
seguridad 'y las
alternativas de
canales venta.
Cadena de Revisar existencias Identificar fuentes de Redisefiar la cadena de
suministros y frente a las suministro alternativas suministro flexible.
comercio global  necesidades y sustitutas. Evaluar planes de
operativas. Desarrollar indicadores continuidad con
Evaluar las de alerta para evaluacion de insumos
interdependencias y identificar  problemas criticos y mano de obra
las fuentes de en la cadena de requerida.
productos. suministro. Planificar escenarios:
Evaluar Impacto en prevision de oferta y
mantenimiento, demanda.

reparacion y
operaciones, piezas
clave.

Gestion de
riesgos

Definir responsable
(s) de la Gestion de
Crisis.

Evaluar y disefiar
estrategias de
mitigacion rapida de
riesgos.

Disefiar planes de
comunicacion  en

Desarrollar planes para
el retorno a la
operacion normal.

Implementar modelos
operativos alternativos,
por ejemplo, centros
operativos remotos.

Implementar sistemas de
gestion de riesgos y alerta

temprana.

Fortalecer la Continuidad
del Negocio y
Transformacion de
Resiliencia.

crisis, internos 'y

externos.
Tecnologia  y Revisar mecanismos Desarrollar protocolos Desarrollar estrategias a
seguridad de la de seguridad. de seguridad de largo plazo para
informacion Revisar medidas sistemas por aumento implementar en "Digital
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para  salvaguardar
los datos criticos.
Revisar canales
digitales  (clientes,
colaboradores y
proveedores) para
evitar
interrupciones.

del trabajo remoto.
Evaluar seguridad
cibernética de RPA / 1A
requeridos.

first”: respuesta mas agil a
los desastres y las
expectativas de todos.

Obligaciones Evaluar riesgos de Evaluar y desarrollar Desarrollar estrategias
legales incumplimiento estrategias con los para reconstruir la relacion
contractual con acreedores 'y una Yy la confianza con los
proveedores, bancos posible reestructuracion clientes y partes
y clientes. de la deuda. interesadas afectados.
Evaluar  impactos Revisar en estatutos la
por validez de los acuerdos
incumplimientos de la Junta General de
contractuales a
mediano y largo
plazo.
Revisar
cumplimiento  de
normas
gubernamentales
por crisis.
Gestion del Identificar Evaluar la Desarrollar una estrategia
personal requerimientos implementacion de laboral mas eficiente a
minimos de trabajadores largo plazo mediante el
personal para la temporales. uso de la tecnologia.
operacion de Revisar modelos de Implementar capacidades
procesos criticos. remuneracion. de colaboracion  mas
Disefiar contratos de Evaluar la fuerza de A4giles.
trabajo flexibles. trabajo: rightsizing.
Identificar personal Asegurar que el
apto para ejecutar personal tenga las
planes de capacidades y recursos
contingencia. para trabajar en remoto.
Gobierno y Elaborar paquetes Desarrollar proyectos Implementar medidas de

responsabilidad
social

de ayuda y
asistencia.

Establecer canales
de  comunicacion
centralizados  para
los principales
stakeholders.

Mapear impactos en

sociales que apoyen la
actual crisis.

ayuda disponibles bajo las

leyes locales y
gubernamentales.

Disefiar  programas de
inversion  social  con

objetivos medibles en las
comunidades mas
afectadas (del éarea de
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comunidades de la influencia)
zona de influencia
de las operaciones.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Acosta (2020)
5.5.6 La casita de Vanistendael
La casita es un modelo desarrollado por Stefan Vanistendael, el cual alude a una metéafora
representada por un grafico donde destaca aspectos importantes para realizar intervenciones
claves resilientes, por lo que cada estancia de la casita representa un domino de intervencion
potencial para contribuir a la construccién de la Resiliencia.

La casita de Vanistendael esta representada de la siguiente manera:

Suelos: en esta primera parte el autor hace relacion con las necesidades basicas, si se
lleva en cuanto a lo empresarial, estan formados por elementos que le permitira subsistir como lo
son: la materia prima, los insumos, el capital, la maquinaria, entre otros.

Cimientos: en cuanto a esto el autor habla de las redes de contactos - aceptacion
fundamental de las personas y si lo aplicamos a lo empresarial la aceptacion fundamental con
respecto a las redes de contacto, se veria reflejado en cuanto a los grupos de interés como lo son
los proveedores, los clientes y los empleados, ya que es fundamental mantener una buena
relacion y también la percepcidn que tienen estos conforme a la empresa.

Planta baja: en esta parte el autor habla de la capacidad de descubrir un sentido, en
cuanto a lo empresarial, es la forma de encontrar sentido 0 mas que todo una direccion esto seria
mediante la Mision, Vision y Objetivos. Pero para Vanistendael esta parte es mucho mas

profunda, pues es para €l la capacidad de proyectarse hacia el futuro, abriendo un espacio para la

planificacion o construccion de objetivos realizables, ya sean estos para las empresas objetivos
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de corto, medio o largo plazo y donde enfatizo es en cuanto a la palabra realizables, ya que es
importante que se planteen cosas que puedan lograr o que vayan acorde a su vision empresarial.

Segunda planta: en cuanto a esta parte de la casa se encuentra divida por tres
habitaciones, adaptando lo en cuanto a la organizacion seria; en la primera habitacion
encontramos el sentido de pertenencia; que tan dispuestos estan los empleados en trabajar en
pro al logro de la empresa. En la segunda irian las aptitudes competentes, es encontrar aquellas
falencias o fortalecer aquello en lo que ya es bueno. Por altimo, seria el ambiente laboral, en
cuanto a esto es importante reconocer el trabajo de los empleados, saber que tan felices son en la
empresa, emplear elementos que hagan que su estancia sea mas agradable. Esto permite obtener
un mejor analisis interno de la organizacion desde los diferentes campos, ya que es importante no
solo tener conocimiento externo sino también interno de la empresa.

Atico: en cuanto a esta parte el autor lo define como nuevas experiencias a descubrir,
podemos encontrar aquello que pasamos por alto en las anteriores estancias como también se
puede identificar nuevas soluciones, nuevos campos a explorar como también nuevas tendencias
de mercado, aqui lo importante es que la empresa esté dispuesta al cambio.

Figura 5. La casita de Vanistendael.
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5.6 Estrategias de resiliencia organizacional

utilizadas para hacer frente a los desafios impuestos debido a aquella eventualidad.

56

Nota: elaborado a partir de BICE. (2018). Hacia la puesta en préactica de la Resiliencia.

Mediante el desarrollo de estrategias organizacionales se ha podido responder a
diferentes situaciones de crisis, a continuacién, se describen las estrategias de Resiliencia
Organizacional presentadas que fueron identificadas mediante un estudio de investigacion

realizado por Erika Cruz (2021), las cuales salieron a relucir durante la pandemia y que fueron
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Tabla 9. Estrategias de resiliencia organizacional

Estrategias Comportamientos de Resiliencia organizacional
Apertura al cambio » Incorporacion de nuevos métodos y formas de comercializacion.
* Introduccién de nuevos servicios o servicios modificados en el
mercado.

* Introduccién de métodos o procesos de distribucion y logistica.
* Introduccién o modificacion de las estructuras organizacionales,
roles y responsabilidades.

Capacidad de aprendizaje » Capacitacion.
» Uso de tecnologias de la informacion.

Alianzas estratégicas » Asociacion para adquirir insumos.
» Asociacion para ofrecer nuevos servicios.
» Asociacion para capacitar al personal.

Asuncion de riesgos » Inversiones.
* Endeudamiento.

Cambios en las condiciones » Cambios en prestaciones.
» Cambios en salarios.
laborales » Cambios en roles y horarios.

Nota: A partir de la revista de investigacion Nova — Scientia, Cruz, Erika. (2021). Estrategias de
Resiliencia organizacional.

Las estrategias de resiliencia organizacional descritas por Erika Cruz (2021),
evidenciaron una transformacion a la adaptacion a dicha situacién y del mismo modo estas
estrategias permiten una mejora continua a nivel organizacional.

5.6.1 Cultura organizacional
El capital humano dentro de las organizaciones debe estar capacitado para aportar
estrategias que permitan el crecimiento de la organizacion en beneficio del logro de sus metas,
siendo esto de gran vitalidad pues entre mas involucrados estén sus colaboradores, mayor es el

resultado que se vera en el futuro.
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Es por ello por lo que se le conoce como Cultura Organizacional, entendiéndose este
como un conjunto de habitos, creencias, cultura y experiencias propias del ser, el cual integran a
una organizacion.

Segun Chiavenato, el autor lo plantea como un modo de vida, un sistema de creencias,
expectativas y valores, una forma de interaccion y de relaciones tipicas de determinada
organizacion. Cada organizacion es un sistema complejo y humano con caracteristicas propias,
con su propia cultura y con un sistema de valores. Todo ese conjunto de valores debe ser
continuamente observado, analizado e interpretado. (Chiavenato, 1993).

Cuando en una empresa se logra mantener una buena cultura organizacional le sera méas
facil adoptar la innovacién como estrategia para lograr la Resiliencia. Por ende, la innovacion
genera cambios no solo en los productos o servicios, sino también estructurales, cambio en
procesos generando nuevas formas de accion, respondiendo con flexibilidad y adaptacion al
cambio creando ventajas competitivas en el sector que opere.

5.6.2 Estrategia del Erizo por Jim Collins.

La estrategia del Erizo de Jim Collins, se basa en una fabula griega que lleva por nombre
“el erizo y el zorro”. Donde se expone la importancia de pasar de lo bueno a lo sobresaliente,
proponiendo el concepto del erizo, mientras estudiaban empresas para identificar el éxito de
algunas, y lo que hace que otras no logren alcanzar sus objetivos. Asi mismo aplicando esto a lo
empresarial para entender la dinamica de aquellas empresas que llegan a ser sobresalientes, por
lo que realizan una clasificacién siendo los erizos aquellas empresas que logran impulsar y como
zorros, aquellas empresas que no logran adoptar el concepto para el logro de sus objetivos pues

son dispersos e incoherentes.
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Lo que hace al erizo tan especial a diferencia del zorro, segun la fabula, menciona que el
zorro es muy astuto pues inventa muchas formas de atacar, a diferencia el erizo se especializa en
una muy sencilla, es tranquilo y solo busca proteger su hogar. Es asi, que, mediante la busqueda
de simplicidad del concepto del erizo, las estrategias aplicadas por estas compafiias que
sobresalen a las de comparacion, se establecen dos cosas, la primera es que sus compafiias basan
sus estrategias en tres dimensiones y a la que se le atribuye el nombre “los tres circulos”. Por
segundo que el concepto es sencillo y guia todos sus esfuerzos unicamente a ello.

Figura 6. Concepto del erizo.

Quélo
apasiona
profundamente

En qué puede

ser uno, el Qué mueve su
mejor del motor
mundo econémico

Nota: A partir del libro de Collins. J. (2002). Empresas que sobresalen, Capitulo 5 de la Editorial
Norma.
5.7 Experiencias de éxito en resiliencia organizacional

Las diferentes crisis socioecondémicas que se han presentado a lo largo de la historia han
generado en muchas organizaciones la adaptacion al cambio logrando mantenerse en el mercado
de forma iddnea a su razon de ser. A continuacion de describiran algunos casos de exito de

resiliencia organizacional:
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5.7.1 Caso Toyota

La empresa fabricante de automdviles Toyota, fue una de las afectadas durante la crisis
financiera de 2009 en Estados Unidos, ademas de enfrentarse a la recesion econdémica, presento
una serie de episodios complejos relacionados con accidentes por fallas en los vehiculos, lo que
dej6 como consecuencia el fallecimiento de una familia de cuatro integrantes, dejando en
evidencia falencias en sus procesos productivos.

Toyota se empez0 a caracterizar como una de las empresas mas resilientes en el mercado,
donde todos sus procesos derivaron de la cultura organizacional y el liderazgo de las personas a
cargo, quienes establecieron estrategias de reduccion de costos, sin afectar la demanda ni la
calidad de sus productos, garantizando asi el futuro empresarial, adoptando los siguientes
métodos:

e Establecidé un plan de retiros voluntarios, a fin de no hacer despidos masivos
como lo hicieron otras empresas.

e Las bonificaciones y horas extras fueron canceladas hasta no reponerse de la crisis
por la cual atravesaban.

e Analisis de vehiculos que bajaran sus ventas, para frenar la fabricacion de estos.

e Las plantas de produccion donde fabricaban los vehiculos no fueron cerradas, sino
que invirtieron en capacitacion y desarrollo de ideas para incentivar las ventas de
los automoviles.

e Se redujeron los valores de inversion, pero continuaron con los procesos de
investigacién y desarrollo tecnolégico.

e La empresa se reorientd a vender vehiculos amigables con el medio ambiente,

para atraer a otros clientes.
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e Y finalmente, se alié con los proveedores puesto que estos forman parte de la
integralidad empresarial, reduciendo costos y planteando nuevas ideas de insumos
y requerimientos para la productividad a futuro.
Toyota establecié dentro del contexto organizacional una serie de principios en sus
lideres y trabajadores descritos a continuacion:

Figura 7. Cultura organizacional Toyota
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Kaizen (mejoramiento continuo)
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Nota: A partir de Chunsheng et al., 2020, la cultura organizacional de Toyota

Es importante destacar que Toyota generd una cultura organizacional, lo cual le permitid
posicionar la marca. Dentro de las competencias blandas analizadas para este caso la Toyota
desarroll6 el eslogan “no solo fabricamos autos, nosotros fabricamos gentes”, de tal forma, la
filosofia empresarial buscar hacer crecer personal y profesionalmente, por ende, se tienen

programas de desarrollo de lideres y coaching motivacional.
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5.7.2 Caso Juan Valdez

La empresa Juan Valdez para el afio 2020 fue categorizada entre las 25 empresas
resilientes de Colombia de acuerdo con la revista Forbes, asi mismo, Pérez et al., (2021) la
defini6 como una empresa LoveMark, puesto que el amor de sus clientes hacia ella es
excepcional; por consiguiente, para el tiempo de confinamiento en la pandemia de COVID-19, el
presidente de la organizacion, tuvo como estrategia esencial digitalizar sus tiendas,
sumergiéndose en el marketing digital, las ventas en linea y participa de las diferentes
plataformas digitales, con solo 280 locales abierto en Colombia.

Pérez et al., (2021), realiz6 una encuesta a 385 personas para identificar la percepcion de
la marca y sus caracteristicas presentadas a la demanda, siendo su plan de Marketing una de las
estrategias de resiliencia organizacional con mayor impacto en la juventud; relacionando
atributos como el misterio, el amor, la innovacion en sus productos que no solo se limitaron al
café sino a su reposteria, camisetas, pines, llaveros entre otros accesorios, haciendo que su
publico se encantara con la versatilidad de la marca en diversos campos.

De tal forma, la cultura organizacional de la marca Juan Valdez, fue enfocada en
transmitir emociones en tiempos de crisis, pudiendo preservar sus productos en el mercado y no
cerrar como lo tuvieron que hacer otras empresas, incluyendo en despidos masivos, sino que por
el contrario se contratd al personal idoneo para transmitir dichos valores corporativos.

5.7.3 Caso TravelRed

La empresa TraverRed es una agencia de viajes, la cual ofrecia guianza, tramite de
permisos, contratacion de vehiculos y cotizaciones, con mas de 10 servicios y solo 3 empleados
directos incluyendo la propietaria, y 5 indirectos que hacian sus labores en los lugares visitados

por los clientes (Bolafios, 2020).
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Sin embargo, al llegar 2020, la empresa que ofrecia salidas grupales tuvo que parar sus
servicios por la emergencia sanitaria por la COVID-19, cayendo en la necesidad de idear
estrategias que generan ingresos para su sostenimiento en el tiempo de crisis, tales fueron estas,
que tenian nuevos productos artesanales con los destinos visitados. En cuanto a resiliencia
organizacional la empresa manifestd que se encuentra en fase de recuperacion, y que ha
realizado procesos de adaptacion y renovacion, ya que la disminucién de ingresos fue del 100 %,
pudiendo quedar en la quiebra, y como no se podia esperar a normalizar la economia debieron
recurrir a otros aspectos, innovando su marca con nombre como TravelRed productos y
TravelRed Express, aumentando su publicidad en redes sociales y ofreciendo servicios de
transporte. En este orden se describen las medidas de resiliencia tomadas por TravelRed

Figura 8. Medidas de resiliencia tomadas por TravelRed
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Nota: A partir de Bolafios, 2020. Resiliencia organizacional tomada por TravelRed
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5.7.4 Caso Contratista Minera MBC
La empresa de servicios mineros MBC, también fue ejemplo de resiliencia empresarial,
para este caso se tuvieron en cuenta los factores organizacionales en el &mbito de la seguridad y
salud en el trabajo, a fin de adaptarse, prever y recuperarse ante las situaciones adversas que se
pudiesen llegar a presentar; obteniendo como resultado que la empresa cuenta con adaptacion
recuperativa ante situaciones de bajo control; para el cumplimiento se establecieron las
siguientes acciones de resiliencia:

e Un programa de promocion del cambio desde la alta gerencia, donde un grupo de
jefes supervisan y prevén las situaciones que se puedan presentar en la empresa
como riesgos, accidentes, renuncias entre otros, logrando solucionar
oportunamente cualquier problematica, o llevar un paso a seguir para mitigar el
impacto que pudiese surgir.

e Practicas de empoderamiento de colaboradores: la empresa junto con sus
operarios identificar las fortalezas y debilidades, para indicarlas a los jefes y
gerentes, capacitando constantemente en nuevas tematicas de SST, para priorizar
posibles escenarios de riesgo y seguridad.

e Orientacion de grupo frente a las adversidades: asi como en otros documentos la
pandemia de COVID-19 fue un cambio dréastico, en las empresas mineras un talud
de tierra o falla en algin sistema puede significar lo mismo, de tal forma, los
grupos de apoyo prevén dicha situacion y plantean la respuesta de recuperacion y
mejora de procesos para mitigar el impacto ante el cambio.

e Endomarketing empresarial: esta fue la Ultima estrategia de resiliencia

empresarial planteada por la empresa de servicios, de tal forma, la gerencia
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fomenta a sus trabajadores el sentido de pertenencia mediante el compromiso
organizacional (engagement), permitiendo crear una organizacion en ascenso de
forma cooperativa.

La empresa también mide las variables emocionales y comportamentales de sus
trabajadores mediante entrevistas en profundidad aplicada a los gerentes y jefes, la informacion
de los operarios se da en grupos focales constantemente las cuales se presentan a continuacion
para medir las diferentes variables

Figura 9. Variables de resiliencia empresa MBC
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Nota: A partir de Fabiola et al. 2017, empresa de servicios mineros MBC.
Finalmente, se concluye con la grafica presentada en la Figura 10, donde se logrd
evidenciar el comportamiento de la resiliencia empresarial en las empresas, que resulta ser

similar en todos los casos de estudio y las cuales genera una serie de competencias blandas.
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Figura 10. Resiliencia organizacional y competencias blandas identificadas
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Nota: Autoria propia
Se concluye con la grafica presentada en la figura 11, las etapas necesarias a desarrollar
por las empresas para lograr resiliencia organizacional destacando los focos a trabajar. Basados

en el diagnostico empresarial, planificacién, adaptacién, renovacion y finalmente evaluacion y

toma de decisiones.
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6 Resultados de la investigacion

Es fundamental que se conozca por qué es esencial e importante la resiliencia, y es que
gracias a esta se va a permitir adaptarse de una manera mas flexible para conseguir los objetivos
propuestos logrando alcanzar respuestas efectivas y eficaces para lograr el mejoramiento de la
organizacion, por esa razon la resiliencia se conoce como la capacidad que se tiene de
sobreponerse o adecuarse en una situacion que se encuentre al limite.

Una de las razones por las cuales se considera tan importante la resiliencia es porque
gracias a ella se va a lograr que las empresas estén preparadas ante algin acontecimiento que
represente un riesgo para la compafiia, logrando la identificacion de las posibles amenazas. Asi
mismo busca una solucion, creando estrategias para este tipo de situaciones, generando una
mejor capacidad de adaptacion.

Por lo descrito anteriormente los empresarios deben estar atentos y anticiparse, para ir
desarrollando la resiliencia y de esta manera estar preparados para las diferentes situaciones,
tener disposicion de colaboracién, confianza para sobrellevar cualquier tipo de situacion,
adquiriendo la capacidad de adaptacion necesaria en esos momentos. Las organizaciones deben
desarrollar o fortalecer el liderazgo, contando con habilidades de comunicacion, trabajo en
equipo y empaticas.

Una adecuada aplicacién de la resiliencia se gestiona por medio del conocimiento de las
destrezas que destacan en cada individuo, generando un plan de fortalecimiento lo cual permite
desarrollar soluciones de conflictos, siendo las habilidades blandas fundamentales en todos los
aspectos, esenciales para cada individuo porque permiten lograr interactuar de la mejor manera
con los demas, asi mismo se llegan a desarrollar destrezas que van a permitir cumplir con los

objetivos propuestos.
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En el caso de las habilidades blandas en las organizaciones son fundamentales ya que va
a permitir fortalecer las competencias tanto de empleados como empleadores, desarrollando
destrezas para alcanzar los resultados propuestos. Hoy en dia la inteligencia emocional esta
jugando un papel muy importante dentro de las habilidades blandas porque ellas permiten que se
pueda percibir, comprender y analizar cada una de las situaciones que se presentan de una
manera mas comprensible. Ademas, para que sea exitosa la negociacion de una empresa se puede
decir que el 70% depende de las emaociones y el estado de animo del vendedor y del comprador,
es por eso la importancia de saber gestionar muy bien.

Tomando lo anterior en consideracion es fundamental que los individuos y las
organizaciones tomen cada situacion dificil como una oportunidad, donde se obtenga el maximo
provecho y no viéendolo como algo negativo. Uno de los principales desafios que debe afrontar la
resiliencia organizacional es el evitar que se caiga en una crisis, sin saber como solucionarlo y lo
que es fundamental que no haya una adaptacion a este tipo de situaciones, porque si bien hay
probabilidades de caer en tiempos dificiles, el cual genera impacto a las empresas y los
individuos. Lo importante es adaptarse a ese tipo de situaciones sabiendo sobrellevarlas y
logrando salir de ahi sin que vaya a ocasionar algun tipo de miedo, sino al contrario dejando un
gran aprendizaje y una gran ensefianza de esta situacion.

De acuerdo con los modelos planteados conforme a la investigacion, se identificd
aquellos modelos que se ajustan perfectamente al desarrollo de la Resiliencia organizacional
desde el individuo a la organizacion y viceversa, estos modelos corresponden al:

Modelo Accion Resiliente por sus siglas MAR, este modelo que va desde el cuidado

interpersonal como intrapersonal, lo cual permite entender como una organizacion puede
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mantenerse o superar la adversidad, desde el cuidado interno logrando ser méas fuerte y con una
corporacion laboral sana capaz de superar o anticiparse a las diferentes adversidades.

Dicho modelo enfatiza en la importancia de cuidar, si no hay un cuidado o autocuidado
en el transcurso del tiempo se pueden presentar problemas, los cuales generan un desgaste e
incluso una crisis permanente para la organizacion. Por ello, toda organizacion debe establecer
una cultura del cuidado, si su propdsito es sostenerse y lograr cualquier desafio impuesto ya sea a
corto, medio o largo plazo.

Ahora bien, el modelo establece al individuo como el centro del negocio, como esa
estructura de intervencion, por eso se le considera como el recurso mas importante. Muchas
empresas se esfuerzan en el trabajo en equipo dejando de lado el trabajo personal. Es ahi el punto
critico para una organizacion, ya que es fundamental conocer como se siente el trabajador o
colaborador dentro de la empresa.

Para ver resultados trascendentales desde la perspectiva individual o grupal, es primordial
trabajar el autoconocimiento del personal (intrapersonal), asi se conocera el manejo de las
emociones, sus capacidades que le seran de gran utilidad para desempefiarse de manera grupal,
también mediante ese reconocimiento habra mayor aprendizaje y les sera mas facil entender su
entorno. En cuanto al grupal (interpersonal), se busca la construccion de relaciones entre los
grupos, lo cual les permite una mayor adaptabilidad frente a los desafios, pues comparten una
idea, un trabajo, una creencia en comun, es importante los espacios de trabajo confiables,
interactivos y colaborativos, asi su estadia en la organizacién va a ser mas enriquecedora.

Modelo HERO, de organizaciones saludables y resilientes, es otro modelo donde prima la
salud del empleado, pues para que una organizacion sea eficiente y logre respuestas conforme a

los cambios en el entorno es de gran importancia que tengan empleados psicolégicamente sanos
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y motivados, ya que si no se tiene en cuenta este estado en la persona puede llegar a ser una
organizacion enferma e incapaz de adaptarse a las diferentes circunstancias que le demande el
entorno.

Es por ello por lo que se enfoca en el desarrollo de practicas saludables como en las
relaciones de los empleados con los empleadores, relaciones interpersonales entre los mismos
empleados y las relaciones con su puesto de trabajo. Cuando la organizacion consigue tener
empleados sanos, a su vez logra que su organizacion lo sea, lo cual permite desarrollar la
Resiliencia, asi sus empleados tendran grandes rasgos significativos que aquellas personas con
baja Resiliencia, son mas competentes, resolucion de problemas, autonomia y compromiso con
la organizacion, afrontando mejor cualquier adversidad o crisis.

Otro modelo significativo fue el de Kurt Lewin, el modelo de cambio propone tres etapas
permitiendo la identificacion de elementos de gran utilidad y esenciales para generar cambios en
una organizacién, como se ha mencionado en los anteriores modelos, el personal es el elemento
principal para lograr la resiliencia, en este modelo pone como centro del cambio el
comportamiento de las personas de quienes conforma la organizacién y se concentra en factores,
ya sean estas normas, roles u otros procesos sociales.

Es importante la motivacion y el cambio de la actitud con respecto a las précticas
laborales y también mejorar la relacion entre esos mismos. Lo cual hace que el personal
proponga e innoven nuevas formas o estrategias para ser presentadas a sus lideres, logrando un
mayor compromiso por parte de su personal conforme a la situacion que esté presentando interna
o0 externamente en la organizacion.

Mediante la primera fase descongelamiento lo que se busca es la reduccion de fuerzas,

los cambios de actitudes y el reconocimiento o la necesidad del cambio. En la fase del
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movimiento lo que se busca es desarrollar nuevas actitudes y comportamientos para implementar
el cambio. En la fase del re congelamiento, se busca consolidar ese cambio y reforzarlo con
normas, politicas 0 mecanismos que eviten volver a la situacion principal por la cual decidieron
hacer un cambio en la organizacion.

Los anteriores modelos se logra evidenciar al personal como agente transformador y es
alli donde se debe empezar a desarrollar la resiliencia, pues el personal es el motor principal de
toda organizacion por ello es importante identificar los puntos de debilidad y trabajar para lograr
que el personal esté altamente capacitado y tenga buenas relaciones con los demas, el trabajo en
equipo es también un factor importante para el logro de las metas de la organizacion, también es
fundamental que los altos mandos estén comprometidos y tengan buenas competencias de
liderazgo y comunicacion para generar cambio en caso de enfrentarse a las diferentes situaciones
adversas que se presentan en el entorno.

De acuerdo con el andlisis de los casos de éxito investigados se evidencian diferentes
caracteristicas de los modelos de resiliencia organizacional, los cuales representan una gran
relevancia para la implementacién de la resiliencia en el sector empresarial.

Se describieron las caracteristicas evidenciadas en cada caso de acuerdo con los modelos
estudiados. EI modelo HERO es aquel que surge de las crisis econdmicas, este modelo se ve
reflejado en los casos de éxito los cuales se vivieron en la pandemia y en el caso Toyota, también
se evidencidé caracteristicas del modelo MMRO dadas en el personal por su capacidad de
adaptacion reflejado en todos los casos, destacando el caso Toyota en el cual se generé una
cultura organizacional y el caso de Juan Valdez, del modelo MOR se evidencia la capacidad de
evaluacion de los procesos de la compafiia los cuales se han mantenido en Toyota y el modelo

MAR lo evidenciamos en el caso de la empresa contratista minera MBC donde se evidencia el
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principio del sistema interpersonal debido a que en este caso se involucr6é directamente a la
familia de los empleados para lograr reducir la tasa de accidentalidad.

Dentro de los requerimientos que se necesitan a nivel organizacional para lograr la
resiliencia es importante destacar el rol de la alta direccion, estos deben tener habilidades innatas
de liderazgo, pues en ellos se encuentra la toma de decisiones que afecta directamente la
estabilidad de la organizacion, y del mismo modo tienen una implicacion en el capital humano,
una de las principales caracteristicas del lider resiliente es la capacidad de improvisacion,
adaptacion y/o aceptacion al cambio, igualmente se destaca el trabajo en equipo, liderazgo,
responsabilidad, manejo de personal.

Todas las organizaciones deben involucrar a su personal para que puedan lograr
resiliencia, el capital humano de la organizacion y el lider deben ser un engranaje perfecto
trabajando en beneficio de la compafiia, por tal motivo dentro de las entrevista de seleccion de
personal los reclutadores deben verificar las habilidades que presenta el personal ante la
incertidumbre, pues en una situacion de estrés se debe lograr resiliencia y las habilidades a tener
en cuenta dentro de las entrevistas son: perseverancia, comunicacion asertiva, gestion de las
emociones, trabajo en equipo, resolucion de conflictos, y resolucién ante las dificultades.
Igualmente, las organizaciones deben fomentar una cultura de aprendizaje en sus colaboradores
donde se fortalezcan dichas habilidades para de esta manera lograr una cultura organizacional
resiliente.

A si mismo las compafiias deben conocer o identificar sus puntos o procesos criticos,
promoviendo de este modo la prevencion y la gestién del cambio, una organizacién resiliente es
aquella que logra tener una disciplina organizativa en la cual logra desarrollar una mejora

continua en sus procesos, teniendo una cultura abierta para aprender de los errores y vivencias
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del pasado, es asi como la gestion al cambio del comportamiento humano es vital para lograr
resiliencia creando una cultura resistente a las adversidades y mejorando la calidad laboral de los
colaboradores. Cuando se trabajan en las habilidades blandas del capital humano de la
organizacion se logran ambientes de trabajo agradables y un personal feliz en su trabajo
representa los mejores resultados en la organizacion, generando un pensamiento a nivel
organizativo donde se convierte el riesgo en oportunidad, asi se logra la resiliencia teniendo un
punto de vista asertivo y objetivo con gestion al aprendizaje y al cambio.

Es necesario destacar que las experiencias de resiliencia generan en la compafiia grandes
oportunidades de mejora. En los casos estudiados en la investigacion se observé el mejoramiento
de atencion al cliente, se promueve el liderazgo en el talento humano, el coaching motivacional,
innovacion en nuevas lineas de productos, adaptacion a la era digital, reformulacion de
estrategias de marketing, se evidencian politica anti despidos lo cual genera en los colaboradores
algo muy importante como lo es el sentido de pertenencia y el sentirse identificado con la razén
ser de la organizacion, adoptando un lenguaje comun de resiliencia, de este modo se tiene el
mismo foco, esto quiere decir una cultura organizacional resiliente.

Dentro de la investigacion realizada se logro identificar que las competencias y
habilidades necesarias para lograr resiliencia tanto en empleados como en empresarios, se
gestiona desde el trabajo intrapersonal debido a que el individuo tiene habilidades vy
competencias innatas las cuales los empleadores deben identificar para estimularlas y aprovechar
el mejoramiento de la organizacién, del mismo modo deben trabajar las habilidades
interpersonales las cuales permiten una adecuada interaccion con los demas miembros de la
organizacion, este trabajo inter e intrapersonal no solo se gestiona a nivel del empleado, los

empleadores deben desarrollar este tipo de trabajo, pues desde el empleador se transmite a los
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empleados el sentido de resiliencia. Las competencias que son necesarias son el trabajo en
equipo, la comunicacidn asertiva, liderazgo, resolucion de problemas, adaptabilidad, mediante la
gestion de estas habilidades y competencias las organizaciones no solo lograran ser resilientes,
adicionalmente lograran el objetivo que tienen como compaiiia y trabajaran en un mejoramiento

continuo lo que permitira un crecimiento a nivel corporativo.
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Conclusiones

La resiliencia organizacional deberia ser hoy en dia uno de los patrones fundamentales que
deberia seguir cualquier empresa que quiera seguir en el mercado, ya que como se ha
venido observando, el mundo se ha visto enfrentado a multiples cambios y si se quiere
sobrevivir en necesario que se empiece a aplicar, para lograr identificar las posibles
amenazas que pueden ocurrir, va a ayudar a buscar una solucion y les va a brindar la
capacidad de adaptacion buscando y creando estrategias para este tipo de escenarios.

La resiliencia organizacional se desarrolla en el individuo, acompafiada de competencias
blandas claves para el desarrollo y evolucién de la organizacion, enfocandose en el
liderazgo, el cual permite a la empresa alcanzar sus metas y lograr sostenerse. Una
organizacion debe reforzar las habilidades con las que cuenta el personal para que logren
desempefiar y ejecutar de una mejor manera sus funciones.

Los modelos de resiliencia organizacional destacan la importancia que tiene el personal que
trabaja para la organizacion como el centro que prima en la ejecucion de estrategias
logrando nuevas practicas tanto individuales como grupales, lo cual genera mejores
posibilidades para la resolucion de conflictos, adaptacion del entorno, autoconocimiento,
habilidades competentes y trabajo en equipo.

La organizacion resiliente es aquella que trabaja en la motivacion y en la salud psicoldgica
de sus empleados, pues tiene mayores posibilidades de superar cualquier adversidad que se
le pueda presentar tanto interna como externa, siendo aquellas que no someten a su personal

a estrés laboral, para ello logran mantener una cultura organizacional sana, con espacios de
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trabajos interactivos y colaborativos, de mayor aprendizaje, lo cual les permite una

organizacion mas enriquecedora para su crecimiento personal como profesional.

Los diferentes casos de éxito analizados se logré  concluir que la resiliencia
organizacional debe ser aquella disciplina organizativa que permite a las organizaciones
anticiparse a diferentes situaciones, de igual modo es aquella que les permite mejorar
continuamente, promoviendo actividades eficaces, centrando la atencion en el cambio de
los comportamientos humanos, pues las personas tienen un rol de gran importancia en el
desarrollo de la resiliencia, mediante la implementacion de estrategias y los modelos de
resiliencia se logra adoptar en la empresa una cultura empresarial.

Los dirigentes de las empresas juegan un papel importante, en el liderazgo se ve reflejado
el desemperfio de sus equipos, evidenciando competencias implicitas en el capital humano
para tener organizaciones resilientes, como lo es trabajo en equipo, liderazgo,
responsabilidad, gestion de las emociones, comunicacion asertiva, optimismo estas
habilidades se deben identificar en las fases de contratacion del personal pues son

necesarias para lograr resiliencia.
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Apéndice Formato Relatoria
Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccidn Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial
Formato para el desarrollo de la sesién y presentacion de la relatoria
Sesion Seminario:
Tema especifico:

Presentado por:

Fecha:

1. Objetivo (Perspectiva de la relatoria)

2. Fuentes De Informacion (Cita y una breve descripcion)

3. Preguntas que motivan a la investigacion (Disefiar un minimo de 5 preguntas por tema de
seminario)

4. Desarrollo del tema

Trabajo escrito de la investigacion
Incluye:
-Introduccion
-Objetivo
-Desarrollo del contenido o cuerpo del trabajo

- Conclusiones- Inquietudes- Bibliografia
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Apéndice Formato Correlatoria

Universidad Industrial De Santander
Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para la presentacion de la correlatoria

Sesion seminario:
Tema especifico:

Presentado por:

Fecha:
1. Aspectos que complementan el tema de exposicion
2. Reflexion critica:

A. Contenido

-Aspectos relevantes del tema
-Acuerdos y desacuerdos

B. Claridad de la exposicion

C. Capacidad de Comunicar y Liderar el grupo
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Apéndice Formato Protocolo

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccidn Regional Y Educacion A Distancia De Gestion Empresarial
Formato para la presentacion del protocolo

Sesion Seminario:

Tema especifico:

Fecha:

1.

Asistentes y funciones

Comentarios del protocolo anterior
Evaluacion de la relatoria y Correlatoria
Desarrollo de la discusion

Anotaciones y pregunta del participante
Reglas metodoldgicas utilizadas
Conclusiones

Tema de la siguiente sesién

Anexos (relatoria- correlatoria)
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Apéndice A. Formato Relatoria I Seminario

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial
Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria
Sesion | Seminario: “resiliencia organizacional en empresas prestadoras de servicio”

Tema especifico: Fundamentos teoricos de la resiliencia organizacional

Presentado por: Leidy Paola Tobo Garcia

Fecha: 3 de septiembre del 2022

1. Objetivo: Identificar cuales son los fundamentos tedricos de la resiliencia individual y

organizacional, de la misma manera como ha ido cambiando a lo largo del tiempo, y

porque es tan importante que se coloque en practica la resiliencia. Realizar un buen

seguimiento al area del talento humano, ya que es de suma importancia para que las
organizaciones logren alcanzar los objetivos y las metas propuestas.
2. Fuentes De Informacion:

Bricefio, M. (2014). Resiliencia en la gestion de las organizaciones. Revista de
investigacion, administracion e ingenieria, 39-45. Recuperado de
https://1library.co/document/y9010mly-meggy-briceno-instituto-mario-briceno-iragorry-
venezuela.html

En este articulo el autor hace referencia a la importancia que tiene la resiliencia en el
individuo, ya que indica la importancia que tiene lograr afrontar las dificultades y problemas que
se estan presentando o se pueden llegar a presentar y pueden desestabilizar el futuro a lo largo de
la vida. Asi mismo, el autor narra la importancia de ir desarrollando habilidades y destrezas que

permitan lograr enfrentar todo tipo de situaciones adversas obteniendo de cada una de estas
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situaciones un aprendizaje que permita lograr alcanzar cada una de las metas que se tienen
propuestas.

Navarro Silva, O., Luciani Toro, L., & Juca Maldonado, F. (2017). Resiliencia
organizacional: competencia clave de los

CEO. Universidad y Sociedad, 9(5), 165-170. Recuperado de
http://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus

En este articulo se habla de cémo la resiliencia organizacional es fundamental en
cualquier organizacion, esta se encuentra reflejada como una ventaja competitiva frente a los
demas, pero todo esto se llega gracias a cada uno de los colaboradores que la conforman, basado
en las ideas, conocimientos y valores que cada individuo tiene con el fin de sacar adelante la
compafiia. Para lograr esto es importante un buen lider por esta razon el autor de este articulo
enfatiza el liderazgo como una pieza fundamental para la resiliencia. Cuando se cuenta con un
buen lider es mas facil detectar, reconocer los peligros y riesgos que se pueden llegar a presentar
teniendo la capacidad de persistir ante cualquier situacion.

Baena Botero, I. (2016). Resiliencia y desempefio organizacional (Doctoral dissertation,
Universidad del Rosario). Recuperado de https://repository.urosario.edu.co/handle/10336/12664

Dentro de este articulo se habla sobre los conceptos basicos de la resiliencia, donde nos
indica que es catalogada como una de las caracteristicas fundamentales para las organizaciones.
De la misma manera nos indica que uno de los conceptos que se tiene de la resiliencia es que es
la capacidad que se tiene de sobreponerse o adecuarse en una situacion que se encuentre al
limite. Asi mismo, el autor de este articulo describe y resalta la resiliencia organizacional como
un fendmeno de cambio el cual ayuda a adaptarse de una manera mas flexible con el objetivo de

lograr alcanzar respuestas efectivas y eficaces para lograr el mejoramiento de la organizacion.


http://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus
https://repository.urosario.edu.co/handle/10336/12664
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Dentro de este articulo se destacan cuatro caracteristicas fundamentales para la resiliencia como
lo son la diversidad, la eficiencia, la adaptacion y la cohesion.

Ledn, P. (2013). Resiliencia organizacional: una aproximacion (Doctoral dissertation,
Universidad del Rosario). Recuperado de https://repository.urosario.edu.co/handle/10336/4568

En la elaboracion de este trabajo de grado se encuentra la importancia que tiene la
resiliencia para las empresas, siendo fundamental para afrontar la crisis que se esté presentando,
0 se pueda llegar a presentar, en la actualidad el sector empresarial se ha visto bastante afectado
en diferentes ambitos, inclusive muchas han ido desapareciendo. Es necesario conocer la
importancia de la resiliencia en las organizaciones, gracias a esta se van a lograr identificar qué
tan preparadas estan las empresas frente al cambio, o que tan capaces son de afrontar una crisis
sin que existan grandes afectaciones.

Vochin, M. M. (2021). Resiliencia organizacional en tiempos de la pandemia COVID-
19-revision tedrica. Recuperado de http://repositori.uji.es/xmlui/handle/10234/196526

En la elaboracidn de este trabajo de grado se encontrdé que el autor destaca lo importante
de comprender que la resiliencia es fundamental para el desarrollo de cada organizacion, es aqui
donde la empresa logra la estabilidad luego de haber estado en una crisis. Ademas, en el
documento indican la importancia de los factores con los que cuenta la resiliencia y es por esa
razon que menciona los principios relevantes que son nombrados por Mallak (1998) que indica
gue son siete principios para que una empresa sea resiliente. De la misma manera en el
documento se comenta sobre las caracteristicas, los niveles y factores que tiene la resiliencia.

Meneghel, 1., Martinez, I. M., & Salanova, M. (2013). El camino de la Resiliencia
Organizacional-Una revision tedrica. Recuperado de

http://repositori.uji.es/xmlui/handle/10234/85291


https://repository.urosario.edu.co/handle/10336/4568
http://repositori.uji.es/xmlui/handle/10234/196526
http://repositori.uji.es/xmlui/handle/10234/85291
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En esta revista se realizd una descripcion de qué se entiende por el término resiliencia
organizacional, donde se indica que se conoce por la capacidad de adaptacién con la cual cuenta
las empresas, asi mismo, el autor muestra que la resiliencia se debe de conocer como una ventaja
competitiva, ya que durante este proceso se logran demostrar las capacidades que tiene la
organizacion para lograr reivindicarse, buscando oportunidades o inclusive anticipandose a las
amenazas existentes o que puedan existir. Buscando de la mejor manera encontrar cada uno de
los resultados deseados superando o adaptandose a los obstaculos y de esta manera logrando
sobrevivir en el tiempo teniendo en cuenta que la resiliencia es cambiante frente a cada uno de
los retos que se puedan ir presentando o frente a cada una de las circunstancias.

Villamizar (2022) Emprende con competencias blandas, descubre tu potencial
emprendedor.

En este libro la autora describe primero las adversidades que deben afrontar los
emprendedores y es por eso por lo que ellos deben colocar en practica la resiliencia, ya que es
aqui donde se tiene la capacidad de que las empresas puedan recuperarse y volver a su estado
normal. Y la segunda habla de las habilidades blandas ya que son fundamentales para lograr
alcanzar los propositos. Las habilidades blandas se clasifican en interpersonales que estan muy
relacionadas con la inteligencia emocional y se caracteriza por tener comportamientos
individuales. También se encuentra las habilidades interpersonales que estan relacionadas con la
habilidad interpersonal y se caracteriza por que se presenta con otras personas. Y por ultimo se
encuentra la cognitiva que esta relacionada con todo lo del pensamiento.

Morgan Asch, J. (2020). La resiliencia: habilidad esencial para hacerle frente a la cuarta
revolucion industrial. Revista Nacional de Administracién, 11(1), 21-31. Recuperado de

https://www.scielo.sa.cr/pdf/rna/v11n1/1659-4932-rna-11-01-21.pdf


https://www.scielo.sa.cr/pdf/rna/v11n1/1659-4932-rna-11-01-21.pdf
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En este articulo se habla de la importancia de contar con habilidades frente a la
resiliencia, y a un mas frente al cambio, como lo fue la revolucién industrial, por esta razon se
debe analizar que hoy en dia es fundamental y clave contar con habilidades que permitan mejorar
el mundo laboral, estas van a permitir cambiar la manera en la cual se realizan las cosas, y de
afrontar de una manera mas facil los problemas y obstaculos que se pueden empezar a presentar.
Es por ello por lo que ademas en este articulo se presentan las diez habilidades que eran
requeridas hace cinco afios, y las diez habilidades que son requeridas en la actualidad. De la
misma manera se indica que la razon por la cual han desaparecido o en pocas palabras porque
han ido cambiando algunas de las habilidades a lo largo del tiempo.

Rivera, R. A. V. (2017). Modelos de resiliencia organizacional en las pymes y su impacto
en la cadena de abastecimiento. Revista Ingenieria, Matematicas y Ciencias de la Informacion,
4(8). Recuperado de https://urepublicana.edu.co/ojs/index.php/ingenieria/article/view/398

En esta revista hace referencia a la importancia de la resiliencia, realizando un énfasis en
la capacidad de adaptacién que debe de tener las organizaciones, durante los cambios que se
sufre de manera interna como de manera externa la gran mayoria de organizaciones. De la misma
manera destacan que las empresas tienen como objetivo fundamental lograr la excelencia en los
productos y servicios ofrecidos. Asi mismo, se destacan los diferentes modelos como lo son el
modelo de HERO, el modelo denominado como resiliencia en la espina de pescado, el modelo de
Kurt Lewin. En esta revista también realiza una explicacion de los factores y las caracteristicas
de la resiliencia que se deben de tener en cuenta para la transformacion de las organizaciones.

Véliz, F. (2014). Resiliencia organizacional: El desafio de cuidar a las personas,
mejorando la calidad de vida para las empresas. Editorial Gedisa. Recuperado de https://elibro-

net.bibliotecavirtual.uis.edu.co/es/ereader/uis/61200


https://urepublicana.edu.co/ojs/index.php/ingenieria/article/view/398
https://elibro-net.bibliotecavirtual.uis.edu.co/es/ereader/uis/61200
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En la elaboracion de este libro se habla sobre los cambios a los que se ven enfrentadas la
gran mayoria de las empresas, de como deben de resurgir en tiempo de crisis para que no se vean
amenazadas con su eliminacion del mercado. Ademas, el autor del libro habla del desafio de
crecer en la residencia y de los aspectos que hacen de la resiliencia un concepto muy poderoso, y
de la misma manera este libro busca colocar a la resiliencia al servicio y uso de las
organizaciones y de las empresas. Con el fin de buscar que sean mas novedosas e ingeniosas,
teniendo presente que la resiliencia no solo debe de ser aplicada en las organizaciones sino
también aplicada en el talento humano que trabaja en ella.

3. Preguntas que motivan a la investigacion:

¢ Qué es la resiliencia?

¢Por que es importante que las organizaciones sean resilientes?

¢Cual es el desafio que tiene la resiliencia?

¢Por qué es fundamental el liderazgo en la resiliencia organizacional?

¢ Como influyen las habilidades blandas en la resiliencia?

4. Desarrollo del tema
4.1 Introduccion

En esta primera relatoria se habla de los fundamentos tedricos en la resiliencia
organizacional en las empresas, adicionalmente de la importancia y relevancia que ha venido
tomando la resiliencia en la mayoria de las organizaciones, teniendo en cuenta que se han tenido
que buscar soluciones que permitan lograr afrontar las dificultades y problemas que se estan
presentando o se pueden llegar a presentar, logrando identificar que tan preparadas estan las
empresas frente al cambio, 0 que tan capaces son de afrontar una crisis sin que existan grandes

afectaciones, inclusive conocer la capacidad de recuperarse de ese tipo de situaciones.
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Es necesario resaltar la importancia de conocer a fondo la parte teorica de la resiliencia
organizacional, para de esta manera lograr determinar cuales son las acciones que deberia
empezar a tomar la empresa, en el transcurso de su trayectoria empresarial se ven expuestas a
diferentes adversidades ya sean de tipo interno o externo, por la manera de asumirlo puede
generar factores positivos 0 negativos e incluso devastadores para una organizacion.
Por consiguiente, la investigacion se realizd mediante una indagacion en maultiples fuentes
bibliograficas como lo son los libros, revistas, articulos, trabajo de grados entre otros. De
manera que se lograra realizar una amplia profundizacion en el tema para entender de qué se
trata la resiliencia organizacional y como se puede aplicar en las organizaciones.

4.2 Objetivo

Identificar cuales son los fundamentos tedricos de la resiliencia individual y
organizacional, de la misma manera como ha ido cambiando a lo largo del tiempo, y por qué es
tan importante que se coloque en préctica la resiliencia. Realizar un buen seguimiento al area del
talento humano, ya que es de suma importancia para que las organizaciones logren alcanzar los
objetivos y las metas propuestas
4.3 Desarrollo del contenido o cuerpo del trabajo
4.3.1 Laresiliencia en individuos

Cuando se habla de la resiliencia en los individuos se estd haciendo referencia a la
manera o0 a la forma en las cuales los seres humanos buscan soluciones para lograr afrontar las
dificultades y adversidades, destacando los niveles de competencia y habilidades con los que
cada uno cuenta, ya que por lo general todos los individuos en alguna circunstancia se van a ver

enfrentado a momentos dificiles los cuales requieren de una solucion para sobrellevarlos,
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logrando salir adelante, y adquiriendo un aprendizaje y una experiencia frente a este tipo de
situaciones.

Un elemento central en la resiliencia del individuo es la habilidad que se desarrolla a
pesar de los momentos de dificultad, logrando una estabilidad y lo mas importante consiguiendo
salir fortalecidos y poseer un nivel alto en cada una de las areas, ya sea en la parte emocional o
en la parte intelectual, siguiendo una serie de patrones que permitan sobrellevar este tipo de
situaciones que por lo general suelen ser negativas. Ya que si un individuo no es resiliente se va
a ver afectado en muchos factores y pueden desestabilizar el futuro a lo largo de la vida.

En el articulo de revista segun (Bricefio, 2014) indica que la gran mayoria de individuos
que son resilientes se destacan porque logran tener un nivel alto en las competencias que
recalcan en cada uno, ya sea a nivel emocional que son cada una de las reacciones que puede
llegar a tener el ser humano en esta situaciones de amenaza, también se encuentra a nivel
intelectual que es donde se realiza el proceso de aprendizaje desde diversos ambitos luego de
haber pasado de un proceso dificil y se aprendid de esa situacion. Asi como, estas se encuentran
la motivacion, la esperanza entre muchas otras, de la misma manera se menciona que la
resiliencia en los individuos es hoy en dia un elemento o una herramienta que ayuda al
fortalecimiento para lograr sobrellevar las adversidades, y es necesario que en las organizaciones
se cree un vinculo con el capital humano, ademas de brindarles apoyo para lograr que ellos
puedan satisfacer las necesidades que tienen, buscar la manera en que el personal que trabaja
para la organizacion tenga una participacion en el proceso y lo que es mas trascendental
brindarles un acompafiamiento constante para que ellos puedan ir desarrollando conocimientos,

habilidades y destrezas que le permitan realizar un puesto de trabajo eficiente y ademas que
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permitan ayudar a la solucion de los problemas y generen ideas grupales para dar una solucion
frente a posibles inconvenientes que se puedan llegar a presentar.

En otro articulo otra autora (Botero, 2016) comenta que la resiliencia en los individuos
consiste en la capacidad con la que actualmente cuenta los seres humanos con el fin de lograr
actuar de una forma mas colectiva con los demas, también es la forma en la que pueden pensar,
actuar y sentir frente a cada adversidad que se le puede llegar a presentar, ya sea nivel personal,
familiar o inclusive laboral. Lo importante es sobreponerse de este tipo de situaciones, pero lo
que es mas significativo es lograr ir aprendiendo de ello, buscando lo positivo que dejé este tipo
de situaciones para tenerla presente para en un futuro, ya sea evitandose o superandose de una
manera més facil.

Cabe resaltar que para que haya resiliencia en las organizaciones se debe empezar por
que el individuo sea resiliente ya que, si él sabe manejar situaciones dificiles en su vida, va a
lograr ayudar a superar los obstaculos que se puedan llegar a presentar en la compafiia ya que
van a tener la capacidad de poseer un nivel elevado en sus capacidades, puesto que a lo largo de
la vida y en los momentos de dificultad el ser humano a pesar de cada una de las situaciones
dificiles a la que se ve enfrentado tiene la capacidad de tener una proyeccién hacia el futuro, y lo
gue es mas importante salir de ese tipo de situaciones aun mas fortalecidos. Es por esa razon es
que hoy en dia las organizaciones deberian empezar a establecer una serie de lineamientos que
permitan fortalecer la resiliencia en los seres humanos que trabajan para la organizacion,
valorando aun mas el capital humano y buscando la forma de fortalecer las habilidades que tiene

cada una de las personas.
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4.3.2 El liderazgo en la resiliencia

En la resiliencia organizacional hay un tema que es fundamental e importante que se debe
tratar y se debe tener presente y es el liderazgo, ya que en la actualidad para que las
organizaciones lleguen a alcanzar un buen nivel competitivo, en la gran mayoria de las ocasiones
estd ligado con la guia de un buen lider. Un ejemplo de ello es que cuando una empresa esta
afrontando una crisis de cualquier tipo, muchas de las soluciones que se plantean son
provenientes de los lideres, las cuales son adquiridas y estructuradas desde diversas perspectivas
y muchas veces fundamentadas desde las opiniones o ideas de su equipo de trabajo como lo da a
entender (Otmara Navarro Silva, 2017).

Cabe destacar que un lider no solo tiene la capacidad de ayudar a superar conflictos
internos sino también tiene la capacidad de superar conflictos externos que puedan estar
afectando o puedan llegar a afectar a la empresa.

Hoy en dia la mayoria de las organizaciones se puede ver amenazadas por la crisis
econdmica que actual se estd afrontando, es por esta razon que el liderazgo en este tipo de
situaciones es clave para lograr superarlo, teniendo en cuenta que un buen lider es capaz de
detectar y reconocer los peligros y riesgos que se avecinan.

En el documento de resiliencia y desempefio organizacional el autor (Botero, 2016)
indica que actualmente lo mas importante es que un buen lider cuente con habilidades para saber
dirigir un grupo, de la misma manera que cuente con la capacidad de reconocer los peligros y
adversidades que se pueden presentar y lo mas significativo que sea una persona capaz de
reconocer y aprovechar las oportunidades que se presentan, las personas que lideran por lo
general tienen ciertas caracteristicas que les permite tener la capacidad de lograr identificar y

sabe distinguir cuales son las posibles causa de un problema, cuentan con la capacidad de
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manejar y controlar sus emociones, sus impulsos y mantener una buen conducta frente un
momento de crisis, logran ser unas personas realistas con una amplia vision hacia el futuro, y
algo fundamental que debe tener un lider es la capacidad con la que debe contar para saber
dirigir al grupo de trabajo .

Es por esta razon por la cual el autor del articulo Resiliencia organizacional: competencia
clave de los CEO. (Otmara Navarro Silva, 2017) indica que un equipo de lideres puede realizar
una transformacion de una empresa que se encuentre en crisis o en dificultad, y convertirla en
una empresa exitosa que vea oportunidades en los momentos de dificultad y use a su favor las
desventajas que se estén presentando, teniendo en cuenta que cuando se tiene un buen liderazgo
se cuenta con la capacidad de desarrollar habilidades que permitan la adaptacion frente al
cambio.

4.3.3 Conceptos de resiliencia

Es fundamental que se destaque la importancia de tener claros cada uno de los conceptos
sobre la resiliencia, y el autor (Otmara Navarro Silva, 2017) indica que en la actualidad no existe
un significado universal, si existen conceptos que nos ayudan a identificar y a esclarecer qué
significa la resiliencia, pero eso no significa que haya uno definido. Para comenzar se sabe que
en los ultimos tiempos la palabra resiliencia ha tomado mucha fuerza no solo en las
organizaciones, sino también en los individuos, debido a los constantes cambios a los cuales nos
estamos viendo enfrentados, y a los que nos vamos a enfrentar. Uno de los términos que mas se
ajusta a la residencia es que es la capacidad con la que cuenta tanto individuos como
organizaciones para lograr afrontar y reponerse a situaciones dificiles y situaciones de
incertidumbre. Cabe aclarar que la palabra resiliencia no es algo nuevo, pero si es un término que

ha empezado a tomar relevancia nuevamente.
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En el diccionario de la real academia destaca que la palabra resiliencia proviene del latin
resilio que significa “volver a entrar saltando o saltar hacia arriba, curiosamente también tiene la
acepcion de apartarse, desviarse y esquivar” (Real Academia Espanola, 2001). La resiliencia en
la psicologia significa que es la forma en como se puede llegar a adaptar a las adversidades,
como lo indica (Bernard, 1996 citado en Acero 2008, p. 151), en donde expresa que es la
capacidad en la que los individuos reaccionan o se recuperan de un hecho traumatico, e inclusive
cdémo se logra adaptar a pesar de que sea una situacion bastante traumatica. Otro concepto sobre
la resiliencia la encontramos en la fisica donde se indica que la resiliencia “proviene de la fisica
de los materiales. Expresa las cualidades de un resorte: resistir a la presion, doblarse con
flexibilidad y recobrar su forma original”. (Juventud, 2018).

Actualmente uno de los términos mas aceptados que se tiene es el de (Garmezy, 1991) el
cual la define como “la capacidad para recuperarse y mantener una conducta adaptativa después
del abandono o la incapacidad inicial al iniciarse un evento estresante” lo que significa que es
mantener una actitud que sea positiva frente a cualquier tipo de situacion y frente a cualquier tipo
de adversidad. Otro de los términos mas utilizados es el de (Polk, 1997) donde define cuatro
patrones diferentes que son en primer lugar la Disposicional en el cual se encuentran los
atributos fisicos y psicolégicos donde hace parte la inteligencia, la salud y el temperamento, pero
también se encuentra la competencia y el sentido del self que este Gltimo es el grado de
conciencia que tenemos cada uno. En el segundo la Relacional que se destaca por las
caracteristicas de los roles, los aspectos intrinsecos, el valor de la confianza y una amplia red
social ademas darles sentido a las experiencias, asi como identificar o relacionar modelos que
sean positivos. El tercer patrén es el situacional donde se encuentran las habilidades cognitivas,

de solucidn y atributos de capacidad, asi mismo como la evaluacion realista de la capacidad de
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actuar. Y el ultimo es el filoséfico donde se realiza la manifestacion de las creencias personales,

asi como el autoconocimiento y la reflexion de los eventos importantes.

Disposicional

Engloba atributos
fisicos y
psicoldgicos
relacionados con
el ego.

En los primeros,
estan la
inteligencia, la
salud y el
temperamento.

En los segundos,
la competencia
personal 'y un
sentido de self.

Relacional

Caracteristicas de los
roles y relaciones que
nos influyen.

Aspectos intrinsecos
como el valor de la
relacion de confianza

y una amplia red
social.

A nivel extrinseco
darles sentido de
experiencia,
identificar 0
relacionar  modelos
positivos y buscar a
alguien en quien
confiar.

Situacional
Habilidades de
valoracion cognitiva,

habilidad de solucion
de  problemas, vy
atributos que indican
una capacidad para la
accion frente a una
situacion.

Hacer una evaluacion
realista de la propia
capacidad para actuar
y de las expectativas o
consecuencias de esa
accion.

Filosé6fico

Manifiesta las creencias
personales.

El autoconocimiento y
la reflexion sobre uno
mismo y los eventos
son importantes.

Creer que cada persona
tiene un cambio Unico
en la vida y se debe
mantener una
perspectiva equilibrada
de esta.

Nota: Polk, 1997 Resiliencia: definicion, caracteristicas y utilidad de conceptos

En el siguiente gréafico se puede observar el significado de la resiliencia desde diversas

ciencias como lo son la fisica, la psicologia, y la sociologia.
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Del mismo modo cabe destacar que la resiliencia es un apoyo fundamental para el

aprendizaje, ya que permite y ayuda a tener mas flexibilidad y méas capacidad para los momentos

mas complicados permitiendo que se puedan adaptar al cambio. Ademas, cuando se habla de

resiliencia en seres humanos se estd haciendo referencia sobre qué tan capas es el individuo de

enfrentar las adversidades de la mejor manera logrando sobreponerse y obteniendo de ella un alto

nivel de conocimiento y ensefianza.

En el articulo resiliencia y desempefio organizacional el autor (Sanchez, 2013), nos indica

que cuando se habla de resiliencia organizacional esta haciendo referencia a la forma en como

las organizaciones tienen la capacidad de enfrentarse o anticiparse a las situaciones que generan

un riesgo o un peligro para la organizacion, y en llegado caso que logren la adaptacion al cambio

y a su recuperacion sin que se vea muy afectada.
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Para concluir hay que destacar que la resiliencia hoy en dia es primordial en todos los
aspectos ya que es un fenémeno de cambio el cual ayuda a adaptarse de una manera mas flexible
y adaptable el objetivo de lograr alcanzar respuesta efectivas y eficaces para lograr el
mejoramiento de la organizacion, y ante todo la resiliencia es la capacidad que se tiene de
sobreponerse o adecuarse en una situacion que se encuentren al limite.

4.3.4 Importancia de la resiliencia organizacional

Luego de conocer el concepto basico de la resiliencia, se debe conocer también cual es la
importancia que tiene en las organizaciones, y es que en estos tiempos en los que hay un
constante cambio no solo en el sector econémico, sino también en la sociedad. Es importante y
necesario que las empresas empiecen a implementar la resiliencia si quieren sobrevivir a este tipo
de cambios, ya que como se ha mencionado anteriormente la resiliencia consiste en la capacidad
con las cuales cuenta una empresa para lograr afrontar las adversidades y amenazas a las cuales
se puede ver enfrentada, ademéas de ir desarrollando ciertas habilidades para lograr que una
empresa se fortalezca para que pueda asumir positivamente la situacion y pueda continuar con su
futuro. Es ahi donde se destaca la importancia ya que gracias a la resiliencia las empresas van a
tener mucha mas confianza, va a contar con mucha mas credibilidad y lo que es mas importante
va a crear una excelente cultura organizacional.

El valor que tiene la resiliencia para las empresas es fundamental para afrontar la crisis
que se esté presentando, donde la mayoria de las compafiias se han visto bastante afectadas e
inclusive muchas han ido desapareciendo, ademas de que previene que la empresa se vea afecta
ya sea de manera temporal o de manera permanente, el tipo de estructura que se viene

manejando.
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Se concluye que con lo dicho (Leon, 2013). La importancia que actualmente tiene la
resiliencia es que gracias a ella las empresas puedan determinar y puedan diagnosticar el nivel
de sostenibilidad que actualmente tiene la organizacion y que tan bien se encuentra consolidada
para lograr afrontar los retos, a los cuales se puede llegar a ver enfrentada en el mercado, que
tanta capacidad de adaptacion tiene y como puede crear estrategias para este tipo de situaciones,
ya gque hoy en dia no hay nada estable, al contrario en los Gltimos afios se han visto cambios muy
significativos que han puesto en riesgos muchas organizaciones. Otra de las razones por las
cuales se considera tan importante la resiliencia es porque gracias a ella se va a lograr que las
empresas se preparen antes de que ocurra algun acontecimiento que sea maliciosa para la
compaiiia, logrando la identificacion de las posibles amenazas que pueden ocurrir, asi mismo
porque va a ayudar a buscar una solucion y le brinde la capacidad de adaptacion buscando y
creando estrategias para este tipo de circunstancias.

4.3.5 Factores de resiliencia organizacional

Para que la resiliencia se pueda llevar a cabo es necesario que se tomen en cuenta los
factores que van a permitir lograr la recuperacion de las empresas en las crisis que puedan llegar
a presentar, no solamente a nivel organizacional si no también con enfoque hacia sus empleados,
porque de esto va a depender el éxito y el futuro de la empresa.

La resiliencia cuenta con diversos factores los cuales son esenciales y de los cuales
depende una organizacién para un buen funcionamiento y es por eso que en primer lugar se
encuentra la anticipacion, que es estar preparados ante cualquier situacion que se pueda llegar a
presentar y no esperar a que suceda algun tipo de cambio para luego tomar alguna decision
habiéndose podido prevenir, el segundo factor es la colaboracién de cada uno de los empleados,

y es que como se ha mencionado anteriormente para que una empresa logre ser resiliente se debe
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empezar con que su equipo de trabajo lo sea, para que de esta manera se pueda lograr alcanzar
los objetivos propuestos por la empresa, logrando aportes por parte de ellos, siendo flexibles y
demostrando respeto.

También se encuentra el tercer factor que es la confianza ya que es fundamental para una
organizacion ya que es aca donde la compafia demuestra que tan capaz, que tanta esperanza y
que cual es la persistencia que tiene para sobrellevar las situaciones y no dejarse caer en el
fracaso. Un cuarto factor es la flexibilidad porque de aca depende de como la empresa va a lograr
realizar cambios y de realizar cualquier tipo de movimiento que no sea tan agresivo y que no
vaya a provocar ningun tipo de dafio. Un quinto factor son las habilidades de liderazgo ya que va
a permitir que el lider pueda tomar la mejor decision donde se vea beneficiada la empresa, y en
donde el lider debe destacar las habilidades de comunicacion, porque es necesario que él sepa
escuchar a su equipo de trabajo y sepa transmitirles de la mejor manera la informacion que les
quiere dar, que sea un lider creativo, que constantemente tenga nuevas ideas y que sean
innovadoras, ademas de que tenga empatia con los demas y le guste trabajar en equipo.

Segun (Barasa et al. 2018) indica que los factores o principios mas importantes para la
resiliencia organizacional son los recursos materiales, la planificacién, las redes sociales, la
gestion de la informacidn, la cultura organizacional, las metas y reglas internas y cada uno de los
procedimientos que hay en ella entre otras. Pero el autor menciona que de estos factores uno que
no es tan relevante son los recursos materiales, aunque son necesarios no son fundamentales para
la resiliencia organizacional, en comparacién con los otros factores que son esenciales para la
toma de cualquier tipo de decision.

4.3.6 Laresiliencia organizacional
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Con respecto a la resiliencia organizacional se ha identificado que en general también se
conoce como la capacidad con las que cuenta las organizaciones para lograr sobreponerse a
cualquier tipo de adversidad que se esté presentando o se pueda llegar a presentar, inclusive por
alteraciones de la crisis econdmica, sin que haya una implicacion la cual se vea reflejada en su
imagen corporativa. La resiliencia organizacional tiene como objetivo fundamental en las
organizaciones identificar y estudiar cada uno de los factores los cuales hacen que una empresa
alcance la recuperacién en los momentos dificiles a los que se tiene que enfrentar, cabe
esclarecer que la resiliencia no solo busca analizar la crisis sino también busca que sea una
herramienta 0 un instrumento que permita lograr que se consiga la consolidacion de nuevos
negocios, empresas y emprendimientos mas sélidos, con la capacidad de lograr salir adelante.

Cabe reconocer que muchas de las grandes empresas que habia en el mercado no se
estaban viendo tan afectadas por los cambios que se venian presentado, pero en la actualidad
todo empezd a cambiar poco a poco, ya que ha habido Gltimamente un cambio significativo en la
economia mundial, lo cual ha obligado cerrar a muchas de esas grandes compafiias y muchas
otras se estan enfrentando a situaciones financieras muy poco favorables e inimaginables. Esta
situacién estd mostrando que la forma en que se debe dirigir las empresas estd cambiando, y es
momento de empezar a aprender como se debe manejar los tiempos de crisis, para que los
cambios que se estan viendo en el mercado no afecten tanto la compafiia, ya que poco a poco
estd quedando evidenciado que las empresas que se resisten al cambio estan desapareciendo.
4.3.7 Competencias blandas que acompanian la resiliencia

Hay autores que toman la resiliencia como unas competencias blandas ya que estas
permiten y ayudan a que sea adaptable ante cualquier situacion. Ademas de que muchas veces

estas permiten que se logre obtener provecho de cada uno de los problemas, e inclusive ayuda a
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buscar la manera de como se debe ser asertivos. Pero qué son las habilidades blandas, se definen
como las aptitudes y cualidades de la inteligencia emocional las cuales permite que se pueda
relacionar con los demas, ya que se encuentran los rasgos que se tiene sobre la personalidad, las
habilidades sociales con las que se cuenta, los habitos que por lo general se tienen entre otras
Ccosas.

En muchas ocasiones lo que mas les Ilama la atencion a las organizaciones es que el
capital humano cuente con ciertas habilidades blandas como lo son el liderazgo que como se
habia mencionado inicialmente es primordial en cualquier empresa, porque va a tener la
capacidad de guiar y dirigir al equipo de trabajo. Otra habilidad que se encuentra es la
asertividad ya que va a permitir tener una muy buena comunicacion con los demas, logrando
expresar lo que siente 0 piensa. Asi mismo habilidades relacionadas con la parte humana, la
motivacion, el comparierismo entre muchas otras.

En el libro Emprende con competencias blandas, descubre tu potencial emprendedor, la
autora (Villamizar, 2022) menciona que las habilidades blandas se clasifican en interpersonales
que estan muy relacionadas con la inteligencia emocional y se caracteriza por tener
comportamientos individuales. También se encuentra las habilidades interpersonales que estan
relacionadas con la habilidad interpersonal y se caracteriza por que se presenta con otras
personas. Y por ultimo se encuentra la cognitiva que estd relacionada con todo lo del
pensamiento. Todas estas son habilidades esenciales para lograr vivir en constante armonia,
consiguiendo la paz que se necesita, asi mismo ayuda a buscar la mejor forma en que se puede
llevar una salud tanto fisica como mental de la mejor manera, y lo que es mas importante van a
ayudar alcanzar cada prop6sito o meta que se ha planteado.

Asi mismo la misma autora (Villamizar, 2022) indica que hay competencias que
acompanan las habilidades blandas que son esenciales para llevar a cabo en la resiliencia

organizacional como lo son las siguientes:
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COMPETENCIAS ACOMPANANTES

Amor propio + Optimismo + Fortaleza + Creatividad + Adaptabilidad + Gestion de las

emociones + Flexibilidad

Nota: A partir del libro Emprende con competencias blandas, descubre tu potencial
emprendedor

En conclusién, las habilidades blandas son fundamentales en todos los aspectos, ya que
son esenciales para cada individuo porque permiten lograr interactuar de la mejor manera con los
demas, asi mismo se llegan a desarrollar destrezas que van a permitir cumplir con los objetivos
propuestos. En el caso de las habilidades blandas en las organizaciones son fundamentales ya
que va a permitir fortalecer las competencias tanto de empleados como empleadores, ya que va a
permitir ir desarrollando destrezas para alcanzar los resultados
4.3.8 Habilidades frente a la resiliencia en la revolucién industrial

La revolucién industrial fue un proceso que dejo significativos cambios en la historia ya
que hubo grandes transformaciones tanto econdémicas, sociales y tecnoldgicas que marcaron la
historia de la humanidad dejando un antes y un después, fue muy impactante ya que fue algo que
se dio a nivel mundial. En total han existido tres revoluciones industriales las cuales generaron
grandes afectaciones en el comportamiento humano y en la forma en la cual se realizaba
cualquier forma de hacer negocios. Pero en la actualidad se esta en proceso de la cuarta
revolucion industrial que esta dejando y va a dejar muchas afectaciones.

La primera revolucion industrial fue el abandono del modelo tradicional de la produccion

artesanal, lo que significa que afectd mas que todo a la fabricacion de tejidos, se hicieron
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cambios en las carreteras que habia y se construyd el primer barco a vapor. La segunda
revolucion industrial se caracterizé por que dio paso a la produccion masiva de la energia
eléctrica, ademas de que aparecieron durante ese periodo nuevos materiales para realizar los
procesos de produccion. La tercera revolucion fue la que trajo la automatizacion para la mayoria
de los procesos existentes, se implementd el internet, las energias renovables, la creacion y
desarrollo de nuevas tecnologias. La cuarta revolucion industrial es conocida como la
digitalizacion y actualmente se encuentra en proceso y se encuentra la revolucion 4.0. Esta
revolucion trae consigo consecuencias como la pérdida de empleos, pero también traerd como las
demas revoluciones oportunidades, por lo que es necesario adaptarse al cambio que se aproxima
y estar resilientes al cambio.

Como se ha podido evidenciar anteriormente la revolucion industrial ha traido y seguira
trayendo muchos mas cambios, y es por eso por lo que se deben empezar a desarrollar
habilidades que ayuden a una mejor adaptacion a esta nueva situacion que se estd presentando.
En el afio 2016 el autor (Gray, 2016) indicaba que las habilidades que se estaban viviendo en ese
entonces iban a cambiar, debido a las nuevas tecnologias, cambiaria la forma en que se percibia y
se hacian las cosas no solo en el entorno laboral sino también en el entorno empresarial. El en
este articulo presento las diez habilidades que destacaban en el afio 2015 y cuales iban a destacar

en el afio 2020 que son las siguientes:
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Resolver problemas

3. Manejo de personal
4. Pensamiento critico
5. Saber negociar

Nota: Gray, 2016 Las 10 habilidades que necesitas para prosperar en la Cuarta
Revolucion Industrial.

Lo primero que se puede observar en esta imagen es que para el afio 2015 habia
habilidades que él no consideraba claves para la revolucion industrial, pero este pensamiento fue
cambiando ya que como se puede observar hubo cambios para el afio 2020, como lo fue la
inteligencia emocional, y la flexibilidad cognitiva que entraron a ser parte de las habilidades
fundamentales. Asi mismo habia habilidades que antes eran consideradas claves y las cuales
desaparecieron como lo son el control de la calidad, y saber escuchar, estas desaparecieron por
ser muy repetitivas y con muy baja complejidad. Algo que llama mucho la atencidn es que antes
la dltima habilidad que él planteaba era la creatividad y paso para convertirse en una de las
principales. Pero asi mismo como hubo habilidades que desaparecieron y otras que entraron a
formar una parte fundamental para la revolucién industrial, también se encuentran las que

siempre han permanecido sin ningin cambio como lo son el resolver problemas complejos,
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pensamiento critico, creatividad, manejo de personal, coordinacién con otros, tomadores de
decisiones, orientacion de servicios y el saber negociar.

Con lo anterior queda demostrado la importancia de las habilidades frente a la resiliencia
para afrontar el cambio que se esta presentando de la cuarta revolucién industrial y es que esta
nueva era viene cargada de nuevos cambios y de nuevos desafios los cuales se va a ver
enfrentado no solo los seres humanos, sino también las organizaciones, ya que, Si no son capaces
de irse acomodando al cambio, se van a convertir en empresas obsoletas que poco a poco van a ir
desapareciendo en el mercado. Es esta la razon que las habilidades juegan un papel muy
importante en este cambio porque ellas van a ir brindando las herramientas suficientes para
afrontarlo de una manera inteligente, ya que estas permiten que se pueda identificar, que se
pueda llegar a examinar y se pueda clasificar cada riesgo o cada amenaza a la que se pueda llegar
a ver enfrentada la empresa frente a los cambios que trae la cuarta revolucion industrial. Ya que
esta cuarta revolucion viene muy con un impacto muy fuerte ya que los cambios se pueden
presentar en los sistemas y a los alcances a los cuales puede llegar.

4.3.9 Caracteristicas y factores de la resiliencia

Como se ha mencionado anteriormente la resiliencia es considerada como la forma o la
capacidad que se tiene para afrontar o sobrellevar las transformaciones que puede generarse tanto
a nivel individual como a nivel organizacional, pero para que la resiliencia sea efectiva debe
estar compuesta por una serie de caracteristicas que la van a ayudar, en un inicio (Polk, 1997)
habia definié o elaborado un total de veintiséis caracteristicas que luego fueron reducidas a s6lo
seis que fueron los atributos psicosociales, fisicos, de roles, de relaciones, caracteristicas de
solucion de problemas y el de las creencias filosoficas. Después de un tiempo estas

caracteristicas se vieron afectadas por una modificaciones ya fuera por el cambio del nombre o
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porque las dos primeras fueron unidas con el fin de que la clasificacion solo fuera de cuatro que
fueron denominadas de la siguiente manera primero el patron disposicional que este consiste en
los atributos relacionados con el fisco y los psicologicos que son los que tienen una relacion con
el ego, entre otros factores el patron relacional consiste con lo relacionado de las caracteristicas
de roles, los cuales influyen en la resiliencia ya que son en gran parte los que influyen en las
experiencia y habilidades, el patron situacional consiste en la aproximacion acerca de las
caracteristicas a situaciones que son manifestadas en forma de habilidades de valoracion
cognitivas, asi mismo como habilidades de solucion de problemas, y el Gltimo patron filoséfico
que tiene como caracteristica las creencias personales que esta ligada con el autoconocimiento y
todo lo relacionado con uno mismo.

Otro autor como lo es (Sambrano, 2010) define siete caracteristicas esenciales para la
resiliencia que més que todo esta enfocado al ser humano las cuales son las siguientes:

e Introspeccion: esta consiste en la capacidad de autocritica con la que cuentan los
seres humanos.

e Moralidad: es el sentido que cada individuo tiene de las normas y los valores los
cuales le permiten definir lo que esta bien y lo que esta mal.

e Creatividad: tiene como finalidad crear ideas, identificandose, planteandose y
creandose, asi mismo como logrando buscar nuevas soluciones a diversos
problemas.

e Humor: es la forma en cédmo se afrontan las situaciones, y el estado de animo

como se recibe los diferentes tipos de situaciones.
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e Independencia: consiste en la capacidad que tienen los individuos para mantener
distancia frente a los problemas, estableciendo ciertos limites y evitando ser
influenciado.

e Relacién: es la habilidad con la que cuentan los individuos con el fin de
desarrollar la habilidad de brindar, establecer y sostener lazos fuertes a largo
plazo.

e Iniciativa: es la capacidad con la que cuenta una persona para proponer a
desarrollar algun proyecto o idea.

Otras tres caracteristicas o también conocidos como factores que destacan en la
resiliencia segin (Garmezy, 1993) son el temperamento donde incluye el nivel de actividad, la
capacidad reflexiva cuando afronta nuevas situaciones, el segundo las familias ya que hay se
encuentra la conexién que existe con los miembros de la familia, y el tercero se encuentra la
disponibilidad de apoyo de diversas maneras y en diversas situaciones, ya sea desde el ambito
familiar o laboral.

Asi como existen caracteristicas de resiliencia en el individuo, de la misma manera
existen ciertas caracteristicas de la resiliencia organizacional que son fundamentales destacar
para encontrar oportunidades en la organizacion y son en primer lugar la administracion del
dolor ya que una empresa no deberia ver normal los problemas, se debe buscar siempre la
manera en darles una solucion para que no sigan creciendo y no vaya a presentar un riesgo en el
futuro. En segundo lugar, se encuentra la identidad de la organizacién, ya que la identidad es lo
que define la organizacién y su razon de ser. El tercero es el proceso de cambio respetando lo
gue ya existe ya que si bien siempre se debe estar actualizando no se deben realizar cambios

bruscos los cuales pueden llegar a perjudicar a la compafiia. Es por esta razén que el autor
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(Pacheco, 2017) indica que no solo esas son caracteristicas o factores fundamentales en la
resiliencia organizacional sino también se debe incluir la vision innovadora de la empresa que
debe intentar cumplirse a su totalidad no solo por los directivos sino también por los
colaboradores, dirigidos por un buen lider.

4.3.10 El desafio en la resiliencia.

Anteriormente se habld sobre qué es la resiliencia en individuos, la importancia del
liderazgo en la resiliencia, los conceptos basicos de la resiliencia, importancia de la resiliencia
organizacional y los factores, el significado de la resiliencia organizacional, cuéles son esas
competencias blandas que acompafian a la resiliencia, las habilidades que se deben desarrollar
para lograr enfrentar la cuarta revolucion industrial, asi mismo como las caracteristicas y/o
factores de la resiliencia. Pero es ahi donde surge la gran pregunta cual es el desafio en la
resiliencia.

Y es por esa razén la autora (Hamel, 2003) menciona que cada una de las organizaciones
que quieren ser resilientes tienen cuatro desafios que deben enfrentar donde se encuentra el
desafio cognitivo en donde las compafiias deben empezar a dejar atras la negacion, la arrogancia,
asi como la nostalgia. Deben estar dispuestas a enfrentar el cambio y cémo puede afectar el éxito
que actualmente poseen. Luego se encuentra el desafio estratégico ya que actualmente la
resiliencia debe buscar diversas formas y alternativas de buscar conciencia, y lo que es mas
importante buscar diversas estrategias mediante ideas para esas situaciones que estan creando un
riesgo y lograr ser reemplazadas. Asi mismo se encuentra el desafio politico que consiste en
tener la capacidad de destinar recursos que se obtuvieron en el antes y en el ahora para un futuro,
no confundiendo con el presupuesto para proyectos que no sean necesario sino al contrario al

contrario desarrollando proyectos que sean innovadores y que apoyen el talento humano. El
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altimo desafio es el ideoldgico ya que en la actualidad hay muy pocas empresas que por lo
general tienden a cuestionar la doctrina de optimizacién ya que es necesario ir actualizando para
encontrar mas oportunidades en el mercado.

En el libro resiliencia organizacional el autor (Veliz, 2014) recalca que el desafio de la
resiliencia organizacional es buscar que las compafiias crezcan si o si, logrando la proteccion de
la integridad asi se encuentre bajo presion, y es que el indica que hoy en dia las organizaciones
deberian cambiar la terminologia de equipos de trabajo y convertirse en comunidades de
aprendizaje ya que es acd donde se van a poder ir desarrollando las habilidades que tanto
necesitan las empresas para sobresalir, y es que hay que dejar claro que el éxito no solo va a
beneficiar a los socios de la compafiia sino también a todo el talento humano que colabora y
trabaja para ella. Ademas, es necesario recalcar que hoy en dia es primordial que las compafiias
sepan fomentar la forma de superar los retos, dificultades y desafios a los que se pueden ver
enfrentados sin caer en la desesperacion, de una manera serena y tranquila.

Se puede concluir que uno de los principales desafios que debe afrontar la resiliencia
organizacional es el evitar que se caiga en una crisis, sin saber como solucionarlo y lo que es
fundamental que no haya una adaptacion a este tipo de situaciones, porque si bien hay
probabilidades de caer en tiempos dificiles y mas con el mundo tan cambiante que se esta
viviendo el cual se estdn viendo enfrentados tanto las empresas como los individuos. Lo
importante es adaptarse a ese tipo de situaciones sabiendo sobrellevarlas y logrando salir de ahi
sin que vaya a ocasionar algun tipo de miedo, sino al contrario dejando un gran aprendizaje y una
gran ensefianza de esta situacion.

4.3.11 NTC-ISO 22316
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El instituto colombiano de Norma Técnica y Certificacion, INCONTEC, es una entidad de
caracter privado y sin animo de lucro, cual su mision es brindar soporte y desarrollo, dando
apoyo para crear ventajas competitivas en los mercados interno y externos. El cual mediante la
norma I1SO 22316, se establecen principios de Resiliencia organizacional e identifica atributos de
apoyo a la organizacion en la mejora de la Resiliencia. Asi mismo define la Resiliencia como la
capacidad de absorcion de un ambiente cambiante y adaptacion, posibilitando cumplir los
objetivos, el sobrevivir y prosperar. Es por ello por lo que establece unos principios de los
cuales son los cimientos donde se podrd desarrollar, implementar y evaluar para lograr una
estrategia de mejora del estado de Resiliencia organizacional. Estos principios son:

e Vision y propdésito compartidos.

e Comprension actualizada del contexto organizacional

e Absorber, adaptarse y responder al cambio.

e Un buen gobierno corporativo.

e Se apoya en diversidad de habilidades, liderazgo, conocimiento y experiencia.

e Coordinacion entre areas y procesos.

e Gestion eficaz del riesgo.
También establece unos atributos, el cual es atribuido al adoptar los principios de Resiliencia y
apoya en las actividades, guiado por su utilizacion, evaluacion y mejora. Estos atributos son:

e Vision compartida y propésito claro

e Comprensién e influencia del contexto.

Liderazgo eficaz y empoderado.

Cultura de apoyo a la Resiliencia organizacional.

Informacidn y conocimiento compartidos.
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e Disponibilidad de recursos.

e Desarrollo y coordinacion de las disciplinas de gestion.

e Apoyo a la mejora continua.

e Capacidad de anticipar y gestionar el cambio.
Ahora bien, se pueden identificar en dichas normas las actividades de medicion usadas en el
proceso de evaluacion partiendo de los criterios de direccion o del sector que operen, mediante
una relacién de datos de desempefio los cuales pueden aplicarse a una evaluacion de su
Resiliencia. Esas actividades son:
Determinar objetivos apropiados sobre Resiliencia organizacional.
Tener criterios de medicion y monitorear el estado de los atributos de Resiliencia organizacional.
Disefar el método, monitorear y evaluar la madurez y desempefio de la Resiliencia.
Reportar los resultados del seguimiento y medicién.
5 Conclusiones

La resiliencia organizacional deberia ser hoy en dia uno de los patrones fundamentales

que deberia seguir cualquier empresa que quiera seguir en el mercado, ya que como se ha venido
observando, el mundo se ha visto enfrentado a multiples cambios y si se quiere sobrevivir en
necesario que se empiece a aplicar, para lograr identificar las posibles amenazas que pueden
ocurrir, va a ayudar a buscar una solucién y les va a brindar la capacidad de adaptacion buscando
y creando estrategias para este tipo de escenarios.
6  Inquietudes
El autor (Gray, 2016) indicaba que las habilidades que se estaban viviendo en ese entonces iban
a cambiar, debido a las nuevas tecnologias, cambiaria la forma en que se percibia y se hacian las

cosas no solo en el entorno laboral sino también en el entorno empresarial. Lo que significa que,
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si tuvo cambio durante estos afios, estas mismas habilidades de aqui en adelante van a cambiar o

empiezan a modificarse para lograr sobrellevar los nuevos cambios y situaciones que se

avecinan.
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Apéndice B. Formato Correlatoria sesion I seminario
Universidad Industrial De Santander
Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial
Formato para la presentacion de la correlatoria
Sesion seminario: No. | Seminario de Investigacion
Tema especifico: Fundamentos teoricos de la Resiliencia organizacional en empresas.
Presentado por: Gloria Isabel Basto Chacon
Fecha: 3 de septiembre de 2022
1. Aspectos que complementan el tema de exposicion

La relatora Leidy Tobo, dentro de su relatoria abarco los desafios que presenta la
resiliencia organizacional, el cual es principalmente evitar que caigan en crisis, sin tener un plan
para solucionarlo o que no haya una adaptacion ante ese tipo de situaciones, ya que en la
actualidad hay mas probabilidades en caer en tiempos dificiles, debido a los constantes cambios
en el mundo tanto en lo empresarial como en las personas. Por ello es de gran importancia que
las empresas sepan como fomentar formas de superar retos, dificultades y desafios en los que se
pueda ver enfrentados sin caer en la desesperacion de manera serena y tranquila.

Asi que, es de gran importancia resaltar que las organizaciones con gran capacidad de
Resiliencia se reflejan en el personal de trabajo, siendo este mismo quienes lo expresan mediante
sus comportamientos o actitudes. La Resiliencia organizacional desarrolla a su vez una gran
ventaja competitiva frente a otros, ya que asumen dichas situaciones como una oportunidad de

aprendizaje y de fortalecimiento interno como externo.
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Ahora bien, Melillo y Suarez Ojeda (2007). Mencionan aquellos atributos que conforman
esas personas con gran capacidad para enfrentar los cuatro desafios del autor Gary Hamel, los
cuales son:

. Desafio cognitivo; Se basa en dejar atras la negacion, la arrogancia y también la
nostalgia, ya que deben estar dispuestos a enfrentar el cambio. Su atributo, es el manejo de las
representaciones.

. Desafio estratégico; Se basa en la busqueda de diversas formas y alternativas que
permita generar conciencia, asi mismo encontrar aquellas estrategias para afrontar situaciones
que estan creando riesgo. Su atributo, es aprender a general la misién, una vision, unos objetivos
0 tacticas estratégicas.

. Desafio politico; Se basa en la capacidad de destinar recursos obtenidos antes y en
el ahora para un futuro, desarrollando proyectos que sean innovadores y que apoyen el talento
humano. Su atributo, es la reubicacion de los recursos financieros 0 humanos donde haya mayor
retorno.

. Desafio ideoldgico; Se basa en cuestionar modelos obsoletos, ya que son pocas
las empresas que cuestionan la doctrina de la optimizacion, ya que no asegura el futuro de la
empresa, por lo tanto, las empresas deben adoptar una doctrina que vaya mas alla de la
excelencia operacional y la ejecucion impecable. Su atributo, es el entendimiento de la
importancia de generar cambio (innovacion, renovacion y optimizacion). Esto para que la
renovacion sea continua e impulsada por las oportunidades en vez de ocasional e impulsada por
las crisis.

2. Reflexion critica:

a) Contenido
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Aspectos relevantes del tema: Lo importante dentro de los aspectos relevantes fue
conocer los antecedentes de la Resiliencia frente a otras disciplinas y desde que punto se empezé
a emplear a las organizaciones. Reconocer lo que implica que una organizacion trabaje en el
desarrollo de la Resiliencia, ya que le sera mas facil anticiparse ante cualquier adversidad.

Acuerdos y desacuerdos: dentro de este punto si hubo un desacuerdo conforme al tema
de la casita de la Resiliencia, ya que vimos que se adapta mejor a la relatoria 2 y el cual queda
pendiente para la siguiente sesion donde se profundizara mejor sobre el tema.

b) Claridad de la exposicion

La relatora Leidy Tobo, tuvo un buen manejo de la informacion expresando de manera
clara la exposicion, profundizando en los fundamentos tedricos de la Resiliencia organizacional
y brindando informacion importante sobre las caracteristicas, principios y desafios que conlleva
la incorporacién de la Resiliencia.

c) Capacidad de Comunicar y Liderar el grupo

La relatora Leidy Tobo, tuvo buen dominio del tema, mantuvo una comunicacion clara 'y
asertiva con un buen uso de las herramientas, lo cual fue fundamental para una mejor apreciacion

de lo expuesto y mantuvo gran interés en responder a cualquier duda o inquietud.
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Apéndice C. Formato Protocolo sesion | seminario
Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia De Gestion Empresarial
Formato para la presentacion del protocolo
Sesion Seminario: No. | Seminario de Investigacion
Tema especifico: Fundamentos teoricos de la Resiliencia organizacional en empresas.
Fecha: 03 de septiembre de 2022

1. Asistentes y funciones

Funciones Asistentes

Director Luz Helena Villamizar

Relator Leidy Paola Tobo Garcia
Correlator Gloria Isabel Basto Chacon
Protocolante Ingrid Marcela Velandia Villamizar

2. Comentarios del protocolo anterior
Durante esta relatoria no se dan comentarios de relatorias anteriores, debido a que esta
fue la primera del seminario de investigacion.
3. Evaluacion de la relatoria y Correlatoria
- Relatoria: La relatora Leidy Tobo realiza una presentacion de su tema utilizando
diapositivas de Power point con una dedicacion de tiempo de 20 minutos, donde
da a conocer la investigacion desarrollada sobre los fundamentos tedricos de la
resiliencia organizacional, destacando diferentes conceptos desde las diferentes

ciencias y estudios.
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- Correlatoria: La Correlatora de este tema de discusion fue Isabel basto la cual
contd con un tiempo estimado de 10 minutos para realizar la intervencion, donde
de manera verbal hablo sobre los desafios de la resiliencia.

4. Desarrollo de la discusion
En el desarrollo de la discusion se logré una participacion activa de cada uno de los
participantes donde se realiz6 una discusion sobre los factores de la resiliencia organizacional,
del mismo modo se logré concluir que para ser resilientes también debemos anticiparnos a los
situaciones de crisis por tal razon las organizaciones deben crear sus propias matrices de riesgos,
en esta primera relatoria se logra ir identificando las diferentes habilidades del personal para ser
resilientes, destacando la importancia sobre el rol del capital humano. Destacando los
pensamientos rumiantes sobre resiliencias bajas.
5. Anotaciones y pregunta del participante
Anotaciones
Indagar sobre La casita de Vanistendael si es una herramienta o un modelo
Preguntas
¢ Cual seria el proceso de baja resiliencia organizacional?
¢ Como manejar los factores de resiliencia organizacional?
¢ Cuales son las estrategias para lograr resiliencia a nivel personal y organizacional?
6. Conclusion
Se logro validar los diferentes conceptos de la resiliencia organizacional, y la importancia
de anticiparse como empresa a los hechos mediante identificacion de procesos que puedan

desviarse, generando estrategias de comunicacion para mejorar los diferentes procesos, del
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mismo modo se destaca la necesidad de evaluar los factores sobre resiliencia. Igualmente se
realiza una analogia de la resiliencia personal VS la resiliencia organizacional.

7. Tema de la siguiente sesion
El tema de la siguiente sesion es sobre las estrategias y metodologias implementadas en el

desarrollo de la resiliencia organizacional en empresas.
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Apéndice D. Formato Relatoria sesion Il seminario
Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial
Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria
Sesion Seminario: No. Il Seminario de Investigacion
Tema especifico: Estrategias y metodologias implementadas en el desarrollo de la Resiliencia
organizacional en empresas.
Presentado por: Gloria Isabel Basto Chacon
Fecha: 17 de septiembre de 2022
1. Objetivo: Investigar mediante las fuentes de informacidn existentes, sobre las estrategias
y metodologias utilizadas con el proposito de reconocer aquellos elementos y
caracteristicas que hacen a una organizacion resiliente.
2. Fuentes De Informacion
Acosta J. (2020). Resiliencia Empresarial: Respondiendo ante el COVID-19.
BICE. (2018). Hacia la puesta en practica de la Resiliencia.
Calvo de Mora, J. (1991). Conocimiento del clima o la cultura en las organizaciones.
Chiavenato 1. (1993). Administracidn de recursos humanos. México D. F: Editorial Mc
Conz, E. y Magnani, G. (2020). A dynamic perspective on the resilience of firms: A
systematic literature review and a framework for future research. European Management Journal,
38(3), 400-412.
Cruz, Erika. (2021). Estrategias de Resiliencia organizacional de las micro y pequefias

empresas turisticas de Pachuca de Soto, Hidalgo ante la COVID-19
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Estrella-Garcia, E. N., & Torres-Rodriguez, J. F. (2015). Estudio de factibilidad de una
fabrica de sillones tipo puff. Universidad San Francisco de Quito.

Gibson, C. A., & Tarrant, M. (2010). Un enfoque de "modelos conceptuales” para la
resiliencia organizacional. The Australian Journal of Emergency Management, 25(2), pags. 6—
12.

Grane J; Forés A. (2007). La Resiliencia. La casita de Vanistendael. Capitulo 79.
Editorial UOC.

Graneé Ortega, J. (2013). La resiliencia. Barcelona, Spain: pag 79 Editorial UOC.

Graw Hill.Chagoya, Z. (2021). Estrategias de comunicacion para el cambio resiliente,
reinterpretacion del modelo de Kurt Lewin en entornos complejos. Collins. J. (2002). Empresas
que sobresalen, Editorial Norma.

Llorens S. Salanova M. Torrente P. Acosta H. (2013). Interventions to Promote Healthy
& Resilient Organizations (HERO) from Positive Psychology.

Lugo de Meza, M. (2019). La Resiliencia como elemento esencial en la Cultura
Organizacional. CIENCIAMATRIA, 4(6), 93-104.

Méndez A, Carlos E. (2020). Innovacion organizacional: Cultura, condicion para la
estrategia. Universidad del Rosario.

Nifio Rodriguez, R.J. Davila Lancheros, M.L. & Torres Avila, C.E. (2021). Modelo de
Resiliencia organizacional con base en los factores clave de adaptabilidad de la empresa Braserv
Petrdleo sucursal colombiana. Universidad Ean.

Ortiz F, Hernan A; Erazo A, Cristidn A. (2021). Resiliencia empresarial en tiempos de

pandemia: Retos y desafios de las microempresas. Revista Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia.
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Pifieiro, J.; Romero, N. (2011). Responsabilidad social empresarial y Resiliencia. Revista
Galega de Economia. Tomado de Redalyc.Responsabilidad Social Empresarial y resiliencia.

Salanova, Marisa; Llorens, Susana; Martinez, Isabel M. Aportaciones desde la psicologia
organizacional positiva para desarrollar organizaciones saludables y resilientes.

Sanchez-Avila, M. F. (2016). Tipos de Resiliencia y Resiliencia Organizacional [Types
of Resilience and Organizational Resilience].

Sandoval, José. (2014). Los procesos de cambio organizacional y la generacién de valor.
Redalyc.Los procesos de cambio organizacional y la generacion de valor.

Saveedra, Liliana. (2017). Propuesta de modelo para mitigar la resistencia al cambio en
organizaciones en fusion o adquisicion.

Villalba Rivera, r. (2017). Modelos de Resiliencia organizacional en las pymes y su
impacto en la cadena de abastecimiento. Revista ingenieria, matematicas y ciencias de la
informacion.

3. Preguntas que motivan a la investigacion
¢Cuales son los métodos existentes que permiten el desarrollo de la Resiliencia
organizacional?
¢Como generar cambio en la organizacion en tiempos de crisis?
¢ Qué modelos o estrategias fueron creados debido a la pandemia Covid- 19?
¢Como identificar una organizacion con alta Resiliencia a una con baja Resiliencia?
¢ Cual es el elemento principal para generar Resiliencia en las organizaciones?
4. Desarrollo del tema

4.1 Introduccidén
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En la presente relatoria aborda los métodos y estrategias implementadas para el
desarrollo de la Resiliencia organizacional en las empresas. Es necesario resaltar que las
organizaciones estan inmersas a constantes cambios politicos, econdmicos, culturales,
ecologicos, entre otros, afectando el desarrollo de las personas y asi a su vez de las empresas. Por
lo cual compone diferentes conflictos, ya sean estos por migraciones, desastres naturales, guerras
e inclusive pandemias y mediante esto se desestabiliza a las organizaciones de manera interna
como externa.

La Resiliencia toma gran importancia permitiéndole a las organizaciones anticiparse
ante las distintas circunstancias que puedan generar crisis, logrando salir bien librada y en
mejores condiciones. Por ello fundamental identificar aquellos métodos y estrategias que
permiten a las organizaciones desarrollar la Resiliencia o como sefiala Conz y Magnani (2020),
la cual es desarrollada en el tiempo en las etapas de proactividad (anticipacién), absorcién
(aprendizaje), adaptacion (ajuste) y de reaccion ante la inestabilidad provocada por las crisis.

Por lo tanto, la investigacion aborda diferentes fuentes bibliograficas como son libros,
trabajos de grado, articulos, etc. Lo que permitid la profundizacién de las diferentes
metodologias o estrategias utilizadas para lograr alcanzar la Resiliencia organizacional
empresarial.

4.2 Objetivo

Identificar estrategias y metodologias implementadas en el desarrollo de la Resiliencia
organizacional en empresas.

4.3 Modelos de Resiliencia Organizacional

4.3.1 Healty and Resilient Organizations — HERO
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Es un modelo heuristico que describe e integra resultados de las organizaciones
saludables y resilientes, el cual surge de las crisis econdmicas actuales de nivel mundial y que
hace relacion con respecto a las empresas que han sobrevivido y adaptado a estos cambios 0 que
se han fortalecido volviéndose mas resistentes frente a las adversidades, dicho modelo propone
un proceso motivacional prediciendo el compromiso laboral, su objetivo es describir, explicar y
predecir el rendimiento éptimo y amplificar y mejorar el bienestar psicosocial y la calidad del
trabajo y vida organizacional (Salanova, Martinez, Llorens, 2005, 2014).

Una organizacion saludable debe contar con las siguientes caracteristicas, las cuales
provienen de tres elementos clave (Salanova, 2009):

e Para la organizacion la salud de los empleados es un fin en si misma.

e Se tiene un ambiente de trabajo sano y seguro.

e Se brinda a los empleados un ambiente de trabajo inspirador.

e Los trabajadores se sienten vitales y energéticos.

e Laorganizacion ofrece bienes o servicios de excelente calidad.

e Laorganizacion cuenta con una imagen positiva en su entorno debido a una gestion

e Socialmente responsable.

Aguellos elementos claves que se proponen para identificar a una organizacion positiva
y estas interactan entre si generando beneficios entre el uno y el otro son:

e Recursos y practicas organizacionales saludables, entendidas como estrategias que
generen retroalimentacion, autonomia, trabajo en equipo, coordinacion y promocion de
lideres.

e Empleados saludables o grupos de trabajos que disfruten del bienestar psicosocial con

respecto al compromiso en el trabajo, creencia en el trabajo y emociones positivas.
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e Resultados organizacionales saludables que genere alto rendimiento, excelencia
organizacional, buenas relaciones y buen ambiente organizacional, asi como
responsabilidad corporativa.

Figura 1. Modelo HERO de organizaciones positivas

EMPLEADOS SALUDABLES
Eficacia

RECURSOS Y PRACTICAS
ORGANIZATIVAS SALUDABLES Compromiso

recursos de tareas confianza
Recursos sociales Resiliencia
Practicas organizacionales afectos positivos

RESULTADOS ORGANIZATIVOS SALUDABLES
Compromiso organizacional
Alto rendimiento (ROA, ROI)
Excelentes resultados
La lealtad del cliente

responsabilidad social corporativa

Nota: Salanova et al. 2012. A partir Healthy & Resilient Organizations (HERO) model
4.3.2 Modelo multinivel de Resiliencia organizacional - MMRO
Es un modelo tedrico que identifica como se adquieren las cualidades de Resiliencia,
por lo que su identificacion permite ver que tan resiliente es el personal ante la adversidad, ya
que es el personal quienes modifican los sistemas sociales construidos colectivamente antes las
necesidades de adaptacion empresarial, es evidente que las capacidades individuales tanto

colectivas sean componentes claves de la Resiliencia.
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Para Reis, De Paiva, & Goldschmidt (2017) la Resiliencia organizacional es una
consecuencia, es una caracteristica que ciclicamente debe demostrar su capacidad de adaptarse
positivamente ante la adversidad como resultado de la individualidad resiliente, que varia de
persona a persona, de aquellos que pueden tomar accién para ajustar el sistema organizacional.

Tabla 1. Modelo MMRO: niveles individual y sistémico

NIVEL

INDIVIDUAL

SISTEMICO

Componente invertido

Personas

Procesos

Caracteristicas

* Diferencias personales

* Aceptacion de la realidad.

* Aceptacion del cambio

* Capacidad de improvisacion.

* Implementacion de estrategias.
* Auto estima elevada.

* Optimismo.

* Equilibrio emocional.

* Creatividad.

e Cultura organizacional de
confianza y respeto.

» Cambio en todos los procesos
organizacionales en busca de:

* Flexibilidad

* Agilidad

* Fortalecimiento del proceso

* Credibilidad.

Posibles resultados positivos

* Aprendizaje.
» Apropiacion de caracteristicas

individuales de Resiliencia.

* Adecuacion cultural

e Reestructuracion de los
procesos

« Apropiacion de caracteristicas

sistémicas de Resiliencia.

Posibles resultados negativos

* Caida de productividad
* Pérdida de calidad

* Rotacion de personal.

* Caida de productividad.
* Pérdida de calidad.

+ Aumento de costos y gastos.
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* Estrés * Pérdida de imagen favorable.

* [ncomprension y culpabilidad. e Ineficacia.

Nota: A partir del trabajo de grado de Nifio Rodriguez, R.J. Davila Lancheros, M.L. & Torres
Avila, C.E. (2021). Modelo Resiliencia organizacional con base en los factores claves de
adaptabilidad de la empresa Braserv Petroleo sucursal colombiana.

4.3.3 Modelo de accion resiliente — MAR

Es un modelo que entiende que las organizaciones pueden tomar provecho de las
oportunidades con la ayuda del recurso basico de toda organizacién, el personal. Siendo un bien
comun abarcando aspectos de cuidado del entorno organizacional y aprendizaje, donde el
personal es centro de dicho modelo, pues ahi donde se es necesario el compromiso de parte de
estos para con la organizacion y frente con los otros.

El cual concibe al ciudadano organizacional en la busqueda de un bien individual o
colectivo. Estableciendo los siguientes principios que debe tener una organizacion como se podra
apreciar en la siguiente tabla.

Tabla 2. Principios del modelo MAR

PRINCIPIO ALCANCE

Cuidar Es la cualidad participativa del ciudadano organizacional
que se basa en el respeto y responsabilidad que se
adquiere al ser parte integral de una sociedad

organizacional.

El ser humano en el centro del negocio  El trabajador es el eje fundamental; el recurso basico y

transformador de la organizacion.
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Sistema organizacional La organizacion debe promover el desarrollo del &mbito
intrapersonal (personal), tanto como el del equipo de
trabajo (intrapersonal), para poder contar con la empatia y
compromiso del capital humano.
La Resiliencia se construye desde la colaboracién; y esta
es el reflejo de las actitudes personales que se reflejan en

su participacion colectiva.

Sistema personal (interpersonal) El autor reconoce que la ética, capacidad cognitiva,
emocional, adaptativa, espiritual, familiar y creativa,
forman parte de la mirada personal para aprender y tomar
decisiones constructivas de la mision individual como

ciudadanos organizacionales.

Sistema colectivo (interpersonal) La interrelacion generada en el ambiente organizacional
debe fomentar el estrechamiento de las relaciones entre

individuos, con tal de afianzar las interacciones duraderas.

Nota: A partir del trabajo de grado de Nifio Rodriguez, R.J. Davila Lancheros, M.L. & Torres
Avila, C.E. (2021). Modelo Resiliencia organizacional con base en los factores claves de
adaptabilidad de la empresa Braserv Petréleo sucursal colombiana.
4.3.4 Modelo de Resiliencia adaptativa - MRA
Este modelo se da precisamente por los adelantos tecnoldgicos, como la informacion
que se sube a la nube, los dispositivos de comunicacion, el internet, avances en robdtica, las
energias renovables, todo esto permite que las organizaciones deban enfrentar entornos mas

cambiantes e implica tener ir adaptandose a las nuevas invenciones tecnologicas.
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Segun Resilient Organizations (2018) la Resiliencia adaptativa corresponde a los ajustes
que realizan las organizaciones al enfrentar entornos volatiles; existen organizaciones que han
conseguido una adaptacién con resultados incluso mejores a los que tenian antes de enfrentar los

momentos de crisis. A continuacion, se presenta los factores centrales de Resiliencia adaptativa:

Tabla 3. Factores del modelo de Resiliencia adaptativa

FACTOR CONCEPTO

Tipo de liderazgo Desde los mandos altos y medios se gesta la
Resiliencia adaptativa al ir formando poco a poco
una cultura organizacional que valore a los
empleados y fomente un ambiente de valoracion,
colaboracion y aprendizaje. Los lideres deben:

» Tener atributos personales de buen
relacionamiento.

* Planificar y delegar.

* Administran bien los recursos

» Conocer ampliamente los problemas estandar de

la organizacion.

Valorar a los empleados La cultura construida es el ambiente propicio para
gue los trabajadores demuestren su compromiso y
entusiasmo. Ellos (los trabajadores) deben ser
resilientes para poder contribuir a la Resiliencia
organizacional. Para ello la organizacion requiere:

» Lideres solidarios que demuestren un interés
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genuino.

*» Bienestar emocional, social y fisico como una
prioridad.

* Gestion adecuada del trabajo y estrés.

» Comunicacion abierta donde los colaboradores
puedan expresar sus puntos de vista.

* Empoderar al personal

* Cultura de aprendizaje

* Tener claridad de roles para evitar el conflicto
 Adaptar, cuando se requiera, las préacticas en

recursos humanos.

Colaboracion Comepartir ideas, principalmente, y recursos
fisicos. Esta colaboracion debe ser al interior del

equipo de trabajo y hacia el exterior del equipo.

Aprendizaje organizacional La organizacién que estd dispuesta a aprender
puede enfrentar situaciones nuevas,
comprendiendo mas rapido lo que deben hacer.
Algunos aspectos a tener en cuenta son:

* No culpar; buscar solucionar los problemas.

e Una cultura en donde se pueden admitir los
errores y aprender de ellos.

» Considerar y escuchar los distintos puntos de
vista.

* Disposicion a asumir riesgos e ideas no
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probadas.
Nota: A partir del trabajo de grado de Nifio Rodriguez, R.J. Davila Lancheros, M.L. & Torres
Avila, C.E. (2021). Modelo Resiliencia organizacional con base en los factores claves de
adaptabilidad de la empresa Braserv Petroleo sucursal colombiana.
4.3.5 Modelo de la Organizacion Resiliente — MOR

Ahora bien, las organizaciones resilientes no son solo aquellas que son capaces de
superar las crisis por la que estén pasando, sino también aquellas que se anticipan ante cualquier
eventualidad, son aquella que se encuentran en constante evaluacion y son conscientes de las
situaciones por las que pueden pasar, logrando mitigar el impacto. Convirtiendo esa crisis en una
fuente estratégica de oportunidad.

Es por ello que la Resiliencia debe ser inherente a las organizaciones sin importar su
tamarnio, el tipo o lo que se dedique, por ende, la Resiliencia organizacional consta de indicadores
los cuales han sido desarrollados por Resilient Organizations (2020), mediante el estudio de
casos y el cual concluyé que la Resiliencia organizacional consta de 3 atributos (grupo)
independientes que puede ser medidos por los siguientes indicadores.

Tabla 4. Grupos e indicadores del modelo MOR

GRUPO INDICADOR DESCRIPCION
Cambio Planes de prueba de Simulacion de escenarios de aplicacion de planes a

inteligente  estrés momentos criticos.
Actitud proactiva Una disposicion estratégica para responder a alertas

tempranas de cambio en el entorno interno y externo de la
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organizacion.

Planificacion de Identificar en el desarrollo y la evaluacion de planes y
estrategias estrategias aspectos de mejora respecto al entorno
organizacional.
Unidad de propoésito Conciencia unificada en la organizacion sobre cuéles serian
las prioridades después de una crisis.
Liderazgoy = Compromiso personal El personal estd capacitado y usa sus habilidades para
cultura resolver problemas y se encuentra comprometido con la
organizacion y el éxito a largo plazo.
Conciencia de la Existe un ambiente donde se pueden compartir buenas y
situacion malas noticias sobre la organizacion, incluidas las sefiales
de advertencia temprana.
Innovacion y Se alienta y se recompensa al personal por utilizar su
creatividad conocimiento de formas novedosas para resolver problemas
nuevos Yy existentes.
Liderazgo Liderazgo en crisis para proporcionar una buena gestion y

toma de decisiones, asi como una evaluacién continua de

estrategias.

Toma de decisiones

El personal tiene la autoridad adecuada para tomar

decisiones relacionadas con su trabajo y la autoridad esta
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claramente delegada para permitir una respuesta a la crisis.

Redes Alianzas efectivas Se cuenta con relaciones con otras organizaciones que

sociales puedan ser utilizados especialmente durante los momentos
de crisis.

Aprovechar el La informacion critica se almacena en varios formatos y

conocimiento ubicaciones, y el personal tiene acceso a opiniones de

expertos cuando es necesario.

Recursos internos Los recursos se encuentran dispuestos para ser utilizados

especialmente durante los momentos de crisis.

Trascender barreras Minimizacion de las barreras sociales, culturales y de
comportamiento que impiden la coherencia de accién de la

organizacion.

Nota: A partir del trabajo de grado de Nifio Rodriguez, R.J. Davila Lancheros, M.L. &
Torres Avila, C.E. (2021). Modelo Resiliencia organizacional con base en los factores claves de
adaptabilidad de la empresa Braserv Petroleo sucursal colombiana.
4.3.6 Modelo Kurt Lewin.
Es un modelo de la gestion del cambio propuesto por Lewin, el cual define el cambio
como una modificacion de las fuerzas para mantener el comportamiento de un sistema estable, el
cual es necesario que actuan dichas fuerzas para lograr el cambio y asi mantener el statu quo,

dicho lo anterior lo que buscan estas fuerzas es que se mantengan equilibradas entre si, las
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fuerzas involucradas se les conoce como fuerza impulsora y fuerza restrictiva, logrando lo que
segiin Lewin seria un equilibrio “casi estacionario”.

La modificacion de las fuerzas lo que busca es incrementar si son propulsoras del
cambio o si hay que mitigar dichas fuerzas que lo impiden. Es alli donde Lewin a partir de su
observacion se da cuenta que tanto los individuos y las organizaciones se relacionaban con los
cambios de diversas indoles, ya sean estos ideoldgicos, financieros, estructurales y de liderazgo,
entre otras.

Entonces, este modelo se basa en una formulacién teorica de valores que se conoce
como campo de fuerza, donde las fuerzas impulsoras ejercen cierta presion positiva para ejercer
el cambio, a diferencia de las fuerzas restrictivas que detiene el mismo, conforme a las tres fases
para que el cambio de haga en efecto.

Figura 2. Modelo de cambio

Descongelamiento Movimiento Re congelamiento

Nota: A partir del articulo de Sandoval José. (2014). Los procesos de cambio organizacional y la
generacién de valor. Tomado de https://www.redalyc.org/pdf/212/21231108008.pdf
Como se puede observar en la figura el modelo consiste en tres fases las cuales son:
Descongelamiento, implica la reduccion de fuerzas que mantienen a la organizacién en
su estado actual, se ve la necesidad de crear conciencia al cambio y reduciendo cualquier

resistencia que lo impida.
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Movimiento, es la accion y toma de decisiones importantes encaminadas a la
aceptacion actual frente al cambio a realizar, en si consiste en desplazarse a un nuevo estado o
nivel dentro de la organizacion, desarrollando unos nuevos ya sean estos, conductas, valores y
actitudes.

Re congelamiento, es donde se estabiliza la organizacién conforme a un nuevo estado de
equilibrio, acompafiado de mecanismos de apoyo como lo es la cultura, la norma, politicas y

estructuras organizacionales.

4.3.7 Modelo Ernst & Youngse - EY.

La pandemia COVID-19, fue un periodo de gran incertidumbre para las empresas
causando cambios significativos e interrupciones en todos los sectores, por lo que dejé
diversidad de grados de impacto, muchas de las organizaciones no estaban preparadas para esta
eventualidad, por lo tanto, se vieron en la necesidad de realizar una evaluacion general para tener
una recuperacion pronta y poder responder a diferentes desafios que encuentren en el transcurso
del tiempo.

Ahora bien, La empresa Ernst & Youngse (EY), especializada en asesoramiento en
gestion de las empresas, ha desarrollado un modelo de Resiliencia Empresarial para que las
organizaciones las adopten y asi liderar asertivamente en medio de la crisis generada por la
pandemia COVID-19, el modelo es una herramienta de autodiagndstico para definir y reevaluar
estrategias que permitan mitigar los efectos generados por la crisis, el cual se identifican 9 areas
de la empresa con un enfoque estructurado e integral y asi tomar las acciones pertinentes para la
gestion de crisis y lograr la Resiliencia empresarial.

Figura 3. Modelo EY
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Nota: A partir Acosta J. (2020). Resiliencia Empresarial: Respondiendo ante el COVID-19.
4.3.8 La casita de Vanistendael

La casita es una herramienta desarrollada por Stefan Vanistendael, el cual alude a una
metafora representada por un grafico donde destaca aspectos importantes para realizar
intervenciones claves resilientes, por lo que cada estancia de la casita representa un dominé de
intervencion potencial para contribuir a la construccion de la Resiliencia. En la actualidad se ha
hecho muy util el uso de esta herramienta para manejar diferentes aspectos que permiten el
desarrollo, la construccion o restablecimiento de la Resiliencia y que principalmente fue creada
como una herramienta de comunicacién, estableciendo elementos importantes para construir la
Resiliencia, por lo que se ha adaptado perfectamente a la construccion de la Resiliencia en las
organizaciones.

La casita de Vanistendael esta representada de la siguiente manera:

Suelos: en esta primera parte el autor hace relacion con las necesidades basicas, si lo
Ilevamos en cuanto a lo empresarial, estan formados por elementos que le permitira subsistir

como lo son: la materia prima, los insumos, el capital, la maquinaria, entre otros.
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Cimientos: en cuanto a esto el autor habla de las redes de contactos - aceptacion
fundamental de las personas y si lo aplicamos a lo empresarial la aceptacién fundamental con
respecto a las redes de contacto, se veria reflejado en cuanto a los grupos de interés como lo son
los proveedores, los clientes y los empleados, ya que es fundamental mantener una buena
relacion y también la percepcion que tienen estos conforme a la empresa.

Planta baja: en esta parte el autor habla de la capacidad de descubrir un sentido, en
cuanto a lo empresarial, es la forma de encontrar sentido 0 mas que todo una direccion esto seria
mediante la Mision, Vision y Objetivos. Pero para Vanistendael esta parte es mucho mas
profunda, pues es para €l la capacidad de proyectarse hacia el futuro, abriendo un espacio para la
planificacién o construccion de objetivos realizables, ya sean estos para las empresas objetivos
de corto, medio o largo plazo y donde enfatiz6 es en cuanto a la palabra realizables, ya que es
importante que se planteen cosas que puedan lograr o que vayan acorde a su vision empresarial.

Segunda planta: en cuanto a esta parte de la casa se encuentra divida por tres
habitaciones, adaptando lo en cuanto a la organizacion seria; en la primera habitacion
encontramos el sentido de pertenencia; que tan dispuestos estan los empleados en trabajar en
pro al logro de la empresa. En la segunda irian las aptitudes competentes, es encontrar aquellas
falencias o fortalecer aquello en lo que ya es bueno. Por altimo, seria el ambiente laboral, en
cuanto a esto es importante reconocer el trabajo de los empleados, saber que tan felices son en la
empresa, emplear elementos que hagan que su estancia sea mas agradable. Esto permite obtener
un mejor analisis interno de la organizacién desde los diferentes campos, ya que es importante no
solo tener conocimiento externo sino también interno de la empresa.

Atico: en cuanto a esta parte el autor lo define como nuevas experiencias a descubrir,

podemos encontrar aquello que pasamos por alto en las anteriores estancias como también se
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puede identificar nuevas soluciones, nuevos campos a explorar como también nuevas tendencias

de mercado, aqui lo importante es que la empresa esté dispuesta al cambio.

Figura 6. La casita de Vanistendael

ATICO: Nuevas experiencias a

descubrir
Sentido de Aptitudes Ambiente laboral
pertenencia competentes

SEGUNDA PLANTA:
1 1

I I
PLANTA BAJA: Capacidad de descubrir un
sentido

CIMIENTOS: Redes de contactos -
Aceptacion fundamental de las personas

SUELO: Necesidades basicas

Nota: elaborado a partir de BICE. (2018). Hacia la puesta en practica de la Resiliencia. Tomado
de La-Casita-es.pdf (bice.org)
4.4 Herramientas de evaluacién o diagnostico de Resiliencia Organizacional
4.4.1 Herramienta ERIC
El conocimiento de una empresa es de gran utilidad para la identificacion de aquellos
factores que son determinantes con respecto al logro de la competitividad. Al identificar esos

factores se pueden reducir o eliminar aquello que genere altos costos o0 que, de menor valor
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agregado, centrandose en incrementar aquello que tenga mayor utilidad y que genere valor
agregado, lo cual permite una ventaja competitiva frente a otras empresas.

A su vez, como lo menciona (Pablo Ledn, 2013) lo que se pretende manejar mediante la
herramienta son dos variables importantes las cuales son las variables basura y las variables
vitales.

La primera variable representa aquellas que han venido adhiriendo a la compafiia en el
transcurso de su vida util y que muchas veces las hacen parte fundamental de sus procesos o
sectores sin que se percaten. Las segundas variables son aquellas que realmente afectan a la
compaiiia, pues estan ligadas a su debido funcionamiento, lo que significa que no deben tocarse
ya que pueden generar problemas para la propia existencia de la empresa.

Ahora bien, por ello es que esta herramienta se convierte en una parte fundamental de
resistencia, ya que mediante dicho andlisis se puede llegar a encontrar los problemas que pueden

llevar a convertirse en peligros en el futuro de la empresa, lo que hace de la herramienta tan dtil.

Figura 7. Herramienta ERIC

ELIMIMNAR REDUCIR

INCREMENTAR CREAR
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Nota: A partir del trabajo de grado de Leon, P (2013). RESILIENCIA ORGANIZACIONAL.:

Una aproximacion

Los factores claves para la creacion del modelo son los siguientes:

Eliminar: en este aspecto se busca las variables que se han venido convirtiendo en
indispensables y las cuales la empresa quiere hacer una eliminacion de estas tanto interno como
externamente.

Reducir: en este aspecto se buscan las variables que se pueden reducir al quitar peso en
respecto a su importancia de manera que no afecte los objetivos de la empresa.

Incrementar: en este aspecto lo que se busca es identificar aquellas variables que
puedan ser incrementadas para ser de gran valor agregado.

Crear: en este aspecto se identifican aquellas variables que pueden generar un nuevo
modelo de negocio y el cual se encuentra muy ligado a la resistencia al cambio.

4.4.2 Herramienta Espina de pescado

El método de espina de pescado, es una herramienta que permite la identificacion de
problemas, las causas de estas y su efecto. Donde se podra establecer una solucién a dichos
problemas y el cual contiene cuatro tipos de estrategias, donde pueden tomar como modelo a
desarrollar para mejorar la Resiliencia, dichas estrategias consisten en la resistencia, fiabilidad,
flexibilidad y redundancia. Donde bien la fiabilidad y la resistencia vienen siendo las estrategias
mas exitosas, lo anterior no significa que con el desarrollo de dichas estrategias aseguren el éxito
de la organizacion, pues esto dependera también de otros factores como la madurez de la

organizacion.
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Ahora bien, el modelo les permite a las organizaciones el reconocimiento de distintas
capacidades como actividades, lo que seran piezas claves para el mejoramiento de la Resiliencia,
asi permitiendo durabilidad del negocio, lo cual le fortalecera sus operaciones como el estar
atento a futuras dificultades. Las caracteristicas propuestas en el modelo para que una
organizacion sea resiliente son:

Acuidad: Es la habilidad que tienen las organizaciones para reconocer las cosas que
han ocurrido en el pasado para prevenir o mitigar los riesgos que se puedan presentar en el
futuro.

Tolerancia a la ambigledad: Es la capacidad que tienen las organizaciones para tomar
decisiones sobre la puesta en marcha, aun asi, si la situacion actual tiene niveles altos de
incertidumbre.

4.5 Estrategias de Resiliencia Organizacional

4.5.1 Estrategia cultura organizacional.

En el transcurso del tiempo las organizaciones se han encontrado a constantes cambios,
ya sean estas buenas o malas; por ello es de gran importancia fortalecer a quienes componen
dicha organizacion. Es asi, que el talento humano debe estar capacitado para aportar estrategias
que permitan el crecimiento de la organizacion al logro de sus metas, siendo esto de gran
vitalidad pues entre mas involucrados estén sus colaboradores, mayor es el resultado que se vera
en el futuro.

Es por ello por lo que se le conoce como Cultura Organizacional, entendiéndose este
como un conjunto de habitos, creencias, cultura y experiencias propias del ser, el cual integran a

una organizacion.
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Segun Chiavenato, el autor lo plantea como un modo de vida, un sistema de creencias,
expectativas y valores, una forma de interaccion y de relaciones tipicas de determinada
organizacion. Cada organizacion es un sistema complejo y humano con caracteristicas propias,
con su propia cultura y con un sistema de valores. Todo ese conjunto de valores debe ser
continuamente observado, analizado e interpretado. (Chiavenato, 1993).

Es evidente que mediante una buena préactica de la cultura organizacional puede tener
mayor influencia sin la necesidad de aplicar mecanismos de control, creando un sentido de
identidad compartida, haciendo de quienes la conforman sean mas comprometidos con los
intereses de la organizacion. Es por ello que se logran grandes propdsitos y se llega a superar
grandes obstaculos.

Cuando una empresa logra mantener una buena cultura organizacional le sera mas facil
adoptar la innovacion como estrategia para lograr la Resiliencia. Por ende, la innovacion genera
cambios no solo en los productos o servicios, sino también estructurales, cambio en procesos que
genera nuevas formas de accion respondiendo con flexibilidad y adaptacion al cambio creando
ventajas competitivas y en el sector que opere. Mediante la innovacidn una organizacion puede
replantearse estrategias para mejorar el modelo de negocio, los productos, la calidad del mismo y
mejorar sus servicios, buscando la eficiencia y logrando resultados favorablemente econémicos.

4.5.2 Estrategia del Erizo por Jim Collins.

La estrategia del Erizo de Jim Collins, se basa en una fabula griega que lleva por
nombre “el erizo y el zorro”. Donde se expone la importancia de pasar de lo bueno a lo
sobresaliente, proponiendo el concepto del erizo, mientras estudiaban empresas para identificar
el éxito de algunas y lo que hace que otras no logren alcanzar sus objetivos. Asi mismo

aplicando esto a lo empresarial para entender la dindmica de aquellas empresas que llegan a ser
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sobresalientes, por lo que realizan una clasificacion siendo los erizos aquellas empresas que
logran impulsar y como zorros, aquellas empresas que no logran adoptar el concepto para el
logro de sus objetivos pues son dispersos e incoherentes.

Lo que hace al erizo tan especial a diferencia del zorro, segun la fabula, menciona que el
zorro es muy astuto pues inventa muchas formas de atacar, a diferencia del erizo se especializa
en una muy sencilla, es tranquilo y solo busca proteger su hogar. Es asi, que, mediante la
busqueda de simplicidad del concepto del erizo, las estrategias aplicadas por estas compafiias que
sobresalen a las de comparacidn, se establecen dos cosas, la primera es que sus compafiias basan
sus estrategias en tres dimensiones y a la que se le atribuye el nombre “los tres circulos”. Por
segundo que el concepto es sencillo y guia todos sus esfuerzos unicamente a ello.

Figura 8. Los tres circulos del concepto del erizo
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Nota: A partir del libro de Collins. J. (2002). Empresas que sobresalen, Capitulo 5 de la Editorial

Norma.

4.5.3 Estrategias de Resiliencia ante la pandemia - Covid 19

Mediante la basqueda de estrategias de Resiliencia organizacional se logré identificar
estrategias organizacionales que permitieron afrontar las crisis respondiendo a diferentes
adversidades como, eventos de desastres naturales, pandemias, entre otros, que generan desafios
para la continuidad de las empresas.

Cabe mencionar que las estrategias de Resiliencia Organizacional presentadas a
continuacion han sido identificadas mediante un estudio de investigacién realizado por Erika
Cruz (2021), las cuales salieron a relucir durante la pandemia y que fueron utilizadas para hacer
frente a los desafios impuestos debido a aquella eventualidad.

Tabla 6. Estrategias de Resiliencia organizacional

Estrategias Comportamientos de Resiliencia organizacional

Apertura al cambio * Incorporacion de nuevos métodos y formas de comercializacion.
» Introduccidn de nuevos servicios o servicios modificados en el mercado.
* Introduccién de métodos o procesos de distribucion y logistica.
» Introduccién o modificacion de las estructuras organizacionales, roles y
responsabilidades.

Capacidad de aprendizaje »  Capacitacion.
» Uso de tecnologias de la informacion.

Alianzas estratégicas » Asociacion para adquirir insumos.
» Asociacion para ofrecer nuevos servicios.
» Asociacion para capacitar al personal.

Asuncion de riesgos * Inversiones.
* Endeudamiento.
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Cambios en las condiciones » Cambios en prestaciones.
» Cambios en salarios.
laborales » Cambios en roles y horarios.

Nota: A partir de la revista de investigacion Nova — Scientia, Cruz, Erika. (2021). Estrategias de
Resiliencia organizacional de las micro y pequefias empresas turisticas de Pachuca de Soto,
Hidalgo ante la COVID-19*2007-0705-ns-13-27-00016.pdf (scielo.org.mx).

Las anteriores estrategias que fueron identificadas durante una eventualidad por dichas
organizaciones, fue una forma de transformacion a la adaptacion de dicha situacion y lo que es
mas interesante es que permiten la mejora continua frente a condiciones cambiantes.

5. Conclusiones

Mediante el estudio de investigacion de modelos para el desarrollo de la Resiliencia
organizacional se evidencio la importancia que tiene el personal que trabaja para la organizacién
como el centro que prima en la ejecucion de estrategias logrando nuevas préacticas tanto
individuales como grupales, lo cual genera mejores posibilidades para la resolucion de
conflictos, adaptacién del entorno, autoconocimiento, habilidades competentes y trabajo en
equipo.

También se identificO que una organizacion resiliente es aquella que trabaja en la
motivacion y en la salud psicolégica de sus empleados, pues tiene mayores posibilidades de
superar cualquier adversidad que se le pueda presentar tanto interna como externa, ya que son
organizaciones que no somete a su personal a estrés organizacional, para ello logran mantener
una cultura organizacional sana, con espacios de trabajos interactivos y colaborativos, de mayor
aprendizaje, lo cual les permite una organizacibn mas enriquecedora para su crecimiento

personal como profesional.
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Apéndice E. Formato Correlatoria sesion Il seminario
Universidad Industrial De Santander
Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para la presentacion de la correlatoria

Sesion seminario: No. Il Seminario de Investigacion
Tema especifico: Estrategias y metodologias implementadas en el desarrollo de la Resiliencia
organizacional en empresas.
Presentado por: Ingrid Marcela Velandia Villamizar
Fecha: 17 de septiembre de 2022
1. Aspectos que complementan el tema de exposicion

La relatora Isabel Basto, dentro de la relatoria dio a conocer las estrategias y
metodologias implementadas en el desarrollo de la resiliencia organizacional, en esta relatoria se
establecieron las caracteristicas de cada modelo e igualmente se dieron a conocer los
desarrollados durante la pandemia del Covid 19. Igualmente, en esta relatoria se discutio sobre la
espina de pescado y Eric definiéndose mas como una herramienta de evaluacion organizacional y
no como herramientas de resiliencia organizacional, donde se destacaron las diferentes
habilidades para lograr resiliencia evidenciando los efectos que provocan en los empleados los
diferentes modelos, siendo el capital humano el actor principal para lograr la resiliencia
organizaciones.

Del mismo modo se realiz6 un enfoque al modelo de Kurt Lewin donde se
enfocan los elementos que conforman los denominadores del cambio como lo son las

personas, el espacio y el tiempo (Poole y van de Ven 2004). Destacando que el
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comportamiento del capital humano directamente afecta positiva 0 negativamente el

cambio.

Este modelo esta basado en el descongelamiento, movimiento y re congelamiento
basado en un estado de equilibrio, comunicacién, empoderamiento nuevos valores,
normas Yy tradiciones logrando generar en el capital humano una nueva forma de percibir
los procesos.

2. Reflexion critica:

a) Contenido

Aspectos relevantes del tema: Un aspecto muy importante de esta relatoria fue conocer
los diferentes modelos y herramientas de resiliencia organizacional, los cuales describen
claramente lo que una organizacién requiere para lograr se resiliente, durante esta relatoria se
describieron las principales caracteristicas de la resiliencia en las empresas.

Acuerdos y desacuerdos: Dentro de esta relatoria se describe que la espina de pescado y
el Eric no son modelos sino herramientas para la gestion de las organizaciones para lograr
identificar oportunidades de mejora.

b) Claridad de la exposicion

Isabel Basto presentd un buen dominio del tema, presentando estructuradamente las
estrategias y metodologias necesarias para lograr la resiliencia en las organizaciones, de igual
modo logré despejar el interrogante de la casita de Vanistendael como un modelo de resiliencia
organizacional.

¢) Capacidad de Comunicar y Liderar el grupo
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La relatora Isabel Basto logr6 mantener a los participantes de la relatoria atentos a la
socializacion, destacando un buen dominio del tema, donde se evidencié una adecuada

investigacion y estudio de cada modelo, solventando las inquietudes dadas durante la discusion.
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Apéndice F. Formato Protocolo sesion Il seminario
Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia De Gestion Empresarial
Formato para la presentacion del protocolo

Sesion Seminario: “resiliencia organizacional en empresas prestadoras de servicio”
Tema especifico: Estrategias y metodologias implementadas en el desarrollo de la resiliencia
organizacional en las empresas
Fecha: 17 de septiembre del 2022

1. Asistentes y funciones

Directora: Luz Helena Villamizar Caceres

Relator: Gloria Isabel Basto Chancon

Correlator: Ingrid Marcela Velandia Villamizar

Protocolante: Leidy Paola Tobo Garcia

2. Comentarios del protocolo anterior

En la relatoria anterior se dio a conocer los fundamentos tedricos de la resiliencia
organizacional, la importancia que tiene y como en los Gltimos afios ha vuelto a tomar mucha
relevancia no solo para las organizaciones, sino que también a nivel individual, de la misma
manera la relacion que tiene con las habilidades blandas, que debe tenerse para que se pueda
llegar a ser muy resilientes. Se recalca lo importante que es contar con un buen lider para mitigar
un poco los impactos negativos y la influencia que tiene sobre el talento humano que colabora en
la organizacion.

Asi mismo, se logré identificar cual es el desafio que tiene por afrontar la resiliencia

organizacional y mas en este mercado tan cambiante el cual se esta viviendo en la actualidad,
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ademas de cudles son esas habilidades fundamentales que se deben tener para lograr afrontar la
cuarta revolucion industrial que trae consigo multiples cambios.

3. Evaluacion de la relatoria 'y Correlatoria

Relatoria: En este caso la relatora Gloria Isabel Basto Chacon realiza la exposicién con el
apoyo de unas diapositivas de Power Point, en donde se realiza la presentacion del tema a
mostrar que es Estrategias y metodologias implementadas en el desarrollo de la resiliencia
organizacional en las empresas. Contando con 20 minutos para realizar la intervencion, En el
cual queda evidenciada la importancia de cada uno de los modelos de la resiliencia
organizacional.

Correlatora: la Correlatora en esta relatoria fue Ingrid Marcela Velandia Villamizar quien
contdé con 10 minutos para realizar una intervencion y complementar el tema expuesto

anteriormente, apoyandose de unas diapositivas y reforzando el método Kurt Lewin.

4. Desarrollo de la discusion

En la discusion realizada se puede observar que hubo intervencion activa de cada uno de
los participantes, en donde se evidencio cada uno de los métodos para el desarrollo de la
resiliencia organizacional, de la misma manera se logré identificar que para que una
organizacion sea resiliente debe de haber motivacién en cada uno de los empleados, ya que si
ellos cuentan con esa motivacion siempre estaran dispuestos a afrontar cualquier adversidad que
se esté presentando o se pueda llegar a presentar.

5. Anotaciones y pregunta del participante

Anotaciones:
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Analizar cudl de los métodos se considera que se adapta mas a la situacion econémica
que se esta afrontando actualmente.

Preguntas:

¢ Cual modelo se ajusta més a la resiliencia organizacion?

¢Por qué son fundamentales las herramientas para la evaluacion de la resiliencia
organizacional?

¢ Cual de los modelos tiene los elementos de las competencias blandas?

6. Conclusiones

Se puede concluir que los métodos Y las estrategias son fundamentales para la aplicacion
e implementacién de la resiliencia organizacional, asi mismo, de la importancia que tiene el
talento humano dentro de la empresa y la importancia de que el personal cuente con una
motivacion para que de esta manera cuente con una cultura organizacional sana, con espacios de
trabajos interactivos o colaborativos, y de mayor aprendizaje.

7. Tema de la siguiente sesion

Experiencias de éxito en resiliencia organizacional en empresas del sector de servicios
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Apéndice G. Formato Relatoria sesion 111 seminario
Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial
Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria
Sesion Seminario: No. Il Seminario de Investigacion
Tema especifico: Experiencias de éxito en resiliencia organizacional en empresas del sector de
servicios.
Presentado por: Ingrid Marcela Velandia Villamizar
Fecha: 24 de septiembre de 2022
1. Objetivo: Investigar sobre las experiencias de éxito en resiliencia organizacional,
con el fin de conocer las caracteristicas que deben tener las empresas para lograr ser
resilientes y del mismo modo identificar la aplicacion de las metodologias descritas
en el seminario de investigacion las cuales desarrollan la resiliencia.

2. Fuentes De Informacion

Bolafios, D. C. (2020). Resiliencia y evolucién organizacional: el caso de dos MiPymes
colombianas en medio de la pandemia generada por la covid-19.

Chunsheng, L., Wong, C. W. Y., Yang, C.-C., Shang, K.-C., & Lirn, T. (2020). Value of
supply chain resilience: roles of culture, flexibility, and integration. International Journal of
Physical Distribution \& Logistics Management.

Fabiola, V. G. B., Erive, E. F. C., & Manuel, P. S. (2017). Diagndstico de los factores
organizacionales que promueven la resiliencia relacionados al &mbito de la seguridad y salud en

el trabajo. Caso de estudio: contratista minera MBC.
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Fajardo, H. A. O., & Alvarez, C. A. E. (2021). Resiliencia empresarial en tiempos de
pandemia: Retos y desafios de las microempresas. Revista Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia,
6(12), 366-398.

Flérez Meza, J., & others. (2021). Resiliencia y Adaptabilidad Organizacional en
Tiempos de Pandemia: Caso de la Empresa Servicio de Aseo Zaida (San Andrés Isla). Escuela
Econom{\’\i} a, Administracion y Negocios.

Martinez, S. I. C., Rivera, R. L., & Gonzalez, S. M. M. (2018). Resiliencia como
herramienta para lograr la competitividad empresarial: Caso Cafés Paraiso SPR de RL. Ciencias
Administrativas. Teoria y Praxis, 14(2), 40-57.

Pérez Castafieda, S., Llinds Arango, V., & others. (2021). Juan Valdez: rumbo a una
lovemark.

Tonkin, K., Malinen, S., Néaswall, K., & Kuntz, J. C. (2018). Building employee
resilience through wellbeing in organizations. Human Resource Development Quarterly, 29(2),
107-124.

Van Der Vegt, G. S., Essens, P., Wahlstrom, M., & George, G. (2015). Managing risk
and resilience. En Academy of Management Journal (Vol. 58, NUmero 4, pp. 971-980).
Academy of Management Briarcliff Manor, NY.

Vega, S. M., & Mateus, N. (2021). Resiliencia empresarial frente al Covid-19: El caso
del metro de Medellin en 2020.

Weng, X. (2021). Towards Business Resilience against Business Crisis in China, Japan,
and South Korea by Stage Model Comparative Case Study on Sanlu, Toyota, and Samsung.
Journal of Japan Society for Business Ethics Study, 28, 209-224.

3. Preguntas que motivan a la investigacion
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¢ Cuales son las experiencias de éxito que han logrado resiliencia organizacional?
¢Cuales son las caracteristicas de las empresas resilientes?
¢ Qué habilidades deben desarrollar las personas resilientes?
¢Cuales son los elementos cruciales que llevan a las organizaciones a desarrollar la
resiliencia?
4. Desarrollo del tema
4.1 Introduccion

Con el comienzo del milenio del 2000 el mundo ha atravesado por diversas
problematicas a nivel social, ambiental, econémica e industrial, puesto que los procesos de
globalizacién han traido consigo diversos retos para el hombre; a ejemplo de esto en el afio 2008
hubo la crisis financiera global denominada como la gran recesion; donde el colapso de la
burbuja inmobiliaria en Estados Unidos, desat6 una serie de fendmenos financieros significativos
generando una profunda liquidez, que conllevo inclusive a una crisis alimentaria; razon cual, los
banco se acogieron a una politica monetaria para limitar las repercusiones y tener una capacidad
de respuesta oportuna ante dichas situaciones adversas (Tonkin et al., 2018).

Ese tipo de estrategias son categorizadas como experiencias de resiliencia
organizacional, puesto que muchas empresas se afectaron en esa década y sin embargo se
adaptaron a las condiciones actuales, logrando mantenerse en el mercado de forma idénea a su
razon de ser; al comienzo de esta década de los 20°s, sucedié igual con la Pandemia de COVID-
19, lo cual obligd a muchos establecimientos cerrar o dejar de operar por algn tiempo, causando
asi, despidos masivos, pérdidas de utilidades e inclusive la quiebra, puesto que no estaban

preparados para un evento de tal magnitud; de ahi, es donde se evidencia la falencia de
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estrategias de adaptacion al cambio; de tal forma, en esta relatoria se presentan algunos casos
exitosos de resiliencia empresarial (Fajardo & Alvarez, 2021).
4.2 Objetivo
Reconocer experiencias de éxito en resiliencia organizacional en empresas del sector de
servicios.
4.3 Experiencias de Exito en Resiliencia Organizacional
4.3.1 Caso Toyota

La empresa fabricante de automdviles Toyota, fue una de las afectadas durante la crisis
financiera de 2009 en Estados Unidos, ya que ademas de enfrentarse a la recesion econdmica,
presentd una serie de episodios complejos relacionados con accidentes por fallas en los
vehiculos, lo que dejé como consecuencia el fallecimiento de una familia de cuatro integrantes,
dejando en evidencia falencias en sus procesos productivos, dado que de acuerdo con Van Der
Vegt et al., (2015), no existi6 falla de la Toyota como tal, sino de su empresa distribuidora quien
no siguid los estandares de calidad, dejando asi la pérdida econdmica para pasar a tener una
pérdida de la reputacién empresarial.

La empresa se sumergid en un nivel de desconfianza por parte de la clientela generando
pérdidas significativas desde el afio 1950 cuando fue en Jap6n no existia una éptima situacion
econdmica posguerra; sin embargo, pudo recuperarse y salir de forma admirable ante las crisis,
logrando estar hoy en dias en una posicion privilegiada del mercado de marcas de automdviles a
nivel mundial (Weng, 2021).

Asi las cosas, la Toyota se empezd a caracterizar como una de las empresas mas
resilientes en el mercado, donde todos sus procesos derivaron de la cultura organizacional y el

liderazgo de las personas a cargo, quienes establecieron estrategias de reduccién de costos, sin
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afectar la demanda ni la calidad de sus productos, garantizando asi, el futuro empresarial, ni hubo

despidos masivos; para esto la empresa adopto los siguientes métodos:

Establecio un plan de retiros voluntarios, a fin de no hacer despidos masivos
como lo hicieron otras empresas.

Las bonificaciones y horas extras fueron canceladas hasta no reponerse de la crisis
por la cual atravesaban.

Analisis de vehiculos que bajaran sus ventas, para frenar la fabricacion de estos.
Las plantas de produccion donde fabricaban los vehiculos no fueron cerradas, sino
que invirtieron en capacitacion y desarrollo de ideas para incentivar las ventas de
los automoviles.

Se redujeron los valores de inversién, pero continuaron con los procesos de
investigacion y desarrollo tecnolégico.

La empresa se reorientd a vender vehiculos amigables con el medio ambiente,
para atraer a otros clientes.

Y finalmente, se alié con los proveedores puesto que estos forman parte de la
integralidad empresarial, reduciendo costos y planteando nuevas ideas de insumos

y requerimientos para la productividad a futuro.

No solo con esas estrategias la Toyota retomo su reconocimiento y gano resiliencia, sino

que también, dentro del contexto organizacional fundamento una serie de principios en sus

lideres y trabajadores (ver figura 1).
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Figura 1. Cultura organizacional Toyota
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Asi mismo, la Toyota se convirti6 en ejemplo de resiliencia empresarial, luego de

Fuente. (Chunsheng et al., 2020)

enfrentar una crisis simultanea a nivel mundial, pudiendo mediante la cultura organizacional
lograr el posicionamiento de la marca nuevamente; dentro de las competencias blandas
analizadas para este caso la Toyota desarrollo el eslogan “no solo fabricamos autos, nosotros
fabricamos gentes”, de tal forma, la filosofia empresarial buscar hacer crecer personalmente y
profesionalmente, por ende, se tienen programas de desarrollo de lideres y coaching
motivacional.
4.3.2 Caso del metro de Medellin frente al COVID 19

La pandemia de COVID-19 tomo a la humanidad por sorpresa e hizo que millones de

empresas cerraran sus puertas para mitigar el riesgo de contagio de la enfermedad, por

consiguiente, estas debieron establecer estrategias para adaptarse a los cambios, uno de los casos
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de éxito fue el metro de Medellin, el cual se afectd por la disminucion del flujo de pasajeros, al
ser este un medio de transporte masivo (Vega & Mateus, 2021).

Sin embargo, la empresa de transporte masivo del Valle de Aburra LTDA -Metro
Medellin, logro solventar los obstaculos mediante procesos de resiliencia organizacional,
teniendo Optimos resultados economicos, evidenciados en los estados financieros y los
indicadores de calidad en cuanto a la percepcion de los clientes.

Asi las cosas, de acuerdo con Vega & Mateus,( 2021), para determinar la resiliencia se
hizo un proceso de observacion de la autonomia, mediante el calculo del patrimonio total /
activos totales, con la evidencia financiera; la capacidad instalada cuyo indicador fue la cantidad
de activos en uso / los existentes, definidos en los niveles de produccion; y los indicadores de
calidad percibida por la poblacion en los PQRS con usuarios satisfechos / encuestados.

Por consiguiente, se demostrd que la creatividad empresarial fue el método eficaz para
mantenerse activo en el mercado, haciendo uso de las TIC para llegar a su clientela con
aproximadamente 879 espacios publicitarios fomentando el autocuidado y las guias de la OMS y
el Ministerio de Salud frente a la COVID-19, puesto que su productividad disminuyé un 50 %
con respecto al periodo del 2019, y esto se debi6 también a estrategias de consolidacion con la
clientela otorgando Free Pass y un plan de comunicaciones oportunos obteniendo la innovacion
del sistema de transporte frente a otras empresas. De tal forma, tres escenarios de resiliencia se
planted la empresa:

e Contratacion de una agencia BTL (marketing) haciendo participe en eventos de
caracter empresarial y cultural.

e Cancelacién de suministros de medios para ahorrar costos durante el 2020.
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e Conceptualizacion del disefio publicitario, imagen corporativa y sus diferentes
marcas aliadas.

A partir de estas medidas de resiliencia para el 2021, el Metro ya contaba con una
afluencia del 70 % de usuarios, cifra alentadora para otros STM, los cuales presentaron una
reduccién de 4 millones de viajes para el 2020, cayendo en un déficit critico en Colombia;
dejando en evidencia cdmo la organizacién demostrd iniciativa y liderazgo, mediante un fomento
en las pautas publicitarias para brindar en sus servicios un ambiente seguro, amable y confiable
para viajar a sus destinos.

Como conclusion de la experiencia exitosa, Vega & Mateus, (2021), manifiesta que la
observacion de los estados financieros es esencial pese a que estén hacia la baja, puesto que la
recuperacion se puede dar mas rapido de los esperado con estrategias paulatinas que no indican
resultados a corto plazo, como lo fue el plan de Marketing ejecutado por el Metro de Medellin
durante la pandemia de COVID-19.

4.3.3 Caso Juan Valdez

La empresa Juan Valdez para el afio 2020 fue categorizada entre las 25 empresas
resilientes de Colombia de acuerdo con la revista Forbes, asi mismo, Pérez et al., (2021) la
defini6 como una empresa LoveMark, puesto que el amor de sus clientes hacia ella es
excepcional; por consiguiente, para el tiempo de confinamiento en la pandemia de COVID-19, el
presidente de la organizacion, tuvo como estrategia esencial digitalizar sus tiendas,
sumergiéndose en el marketing digital, las ventas en linea y participa de las diferentes
plataformas digitales, con solo 280 locales abierto en Colombia.

Pérez et al., (2021), realiz6 una encuesta a 385 personas para identificar la percepcion de

la marca y sus caracteristicas presentadas a la demanda, siendo su plan de Marketing una de las



RESILIENCIA ORGANIZACIONAL 168

estrategias de resiliencia organizacional con mayor impacto en la juventud; relacionando
atributos como el misterio, el amor, la innovacion en sus productos que no solo se limitaron al
café sino a su reposteria, camisetas, pines, llaveros entre otros accesorios, haciendo que su
publico se encantara con la versatilidad de la marca en diversos campos.

La empresa en tiempos de pandemia reajusto sus precios frente a los de la competencia,
tal como se observa en la figura 2, los cuales se comercializan mediante redes sociales,
plataformas digitales y algunos locales que atendian al pablico.

Figura 2. Reajuste de precios de Juan Valdez
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Fuente. (Pérez et al., 2021)

De tal forma, la cultura organizacional de la marca Juan Valdez, fue enfocada en
transmitir emociones en tiempos de crisis, pudiendo preservar sus productos en el mercado y no
cerrar como lo tuvieron que hacer otras empresas, incluyendo en despidos masivos, sino que por
el contrario se contratd al personal idoneo para transmitir dichos valores corporativos.

4.3.4 Caso TravelRed

La empresa TraverRed es una de las MiPymes activas en la actualidad en Colombia, fue

creada por una vallecaucana ingeniera civil en el aflo 2008, quien desde sus experiencias

turisticas empez6 a compartir recorridos hasta crear su propia agencia de viajes, ofreciendo
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guianza, tramite de permisos, contratacion de vehiculos y cotizaciones, con mas de 10 servicios y
solo 3 empleados directos incluyendo la propietaria, y 5 indirectos que hacian sus labores en los
lugares visitados por los clientes (Bolafios, 2020).

Sin embargo, al llegar 2020, la empresa que ofrecia salidas grupales tuvo que parar sus
servicios por la emergencia sanitaria por la COVID-19, cayendo en la necesidad de idear
estrategias que generaran ingresos para su sostenimiento en el tiempo de crisis, tales fueron estas,
gue tenian nuevos productos artesanales con los destinos visitados, tal como se observa en la
figura

Figura 3. Productos innovados por la empresa de turismo

Fuente. (Bolafios, 2020)

La empresa cuenta con su estrategia organizacional, estableciendo mision, visiéon y
valores corporativos, asi como su organigrama, sin embargo, cuando se aplicO una entrevista
sobre la resiliencia empresarial, la empresa manifestd que se encuentra en fase de recuperacion, y

que ha realizado procesos de adaptacién y renovacién, ya que la disminucion de ingresos fue del
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100 %, pudiendo quedar en la quiebra, y como no se podia esperar a normalizar la economia
debieron recurrir a otros aspectos, innovando su marca con nombre como TravelRed productos y
TravelRed Express, aumentando su publicidad en redes sociales y ofreciendo servicios de
transporte.

Otro aspecto de adaptacion fue la promocidn de lugares historicos del eje cafetero y otros
emblematicos de Colombia, a fin de que los clientes contraten con la empresa al momento de
apertura de los diferentes destinos (Bolafos, 2020).

Finalmente, cuando volvié la nueva normalidad, la empresa se readapto a las nuevas
condiciones con protocolos de bioseguridad en cada uno de los destinos, incrementando sus
viajes un 70 % a fin de recuperar los recursos monetarios no obtenidos en los afios anteriores,
volviendo a su actividad principal. Asi las cosas, en la figura 4 se presentan los procesos de
adaptacion y renovacion como resiliencia organizacion que tuvo la empresa.

Figura 4. Medidas de resiliencia tomadas por TravelRed
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Fuente. (Bolafios, 2020)
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4.3.5 Caso transportes ejecutivos y de turismo auto ocasional S.A.S

Para el afio 2010 se cre6 la empresa transportes ejecutivos por Luis Henrigque Sanchez,
mediante el uso de una plataforma virtual para el manejo de personal de conductores con su
respectiva ubicacion, al 2020 cuenta con 35 empleados los cuales oscilan en diferentes turnos
para ocupar las 24 horas del dia, sin embargo, durante la pandemia, como muchas empresas su
productividad disminuyé un 50 %, prescindiendo de 11 empleados, los cuales en el momento de
recuperacion fueron vinculados nuevamente (Bolafios, 2020).

La empresa en cuanto a la recuperacion fue del 100 % comparado con el afio previo a
pandemia, esta en su proceso de adaptacion su renovo con su servicio en la implementacion de
los protocolos de bioseguridad dentro de sus vehiculos, de tal forma, nunca dejé de prestar sus
servicios, ni hizo cambios drasticos en su razon economica, dentro de los aspectos de resiliencia
se destacan los siguientes:

e Agilidad: la empresa implement6 rapidamente el protocolo de bioseguridad, asi
mismo cambi6 la modalidad de contratos y hubo despido de personal para
adaptarse a la nueva normalidad.

e Elasticidad: la empresa busco estar en igualdad frente al periodo del afio 2019,
recuperando su productividad y empleados contratados.

e Redundancia: los permisos solicitados para iniciar labores nunca alteraron la
operacion de la empresa.

Asi las cosa, la empresa tuvo una resiliencia adecuada al cambio, y logré6 mantener su
posicién en el mercado, sin embargo, su operacién no fue la mejor puesto que no mantuvo las
condiciones iniciales y despidid personal, sin embargo, se le atribuye la recuperacion de estos.

4.3.6 Caso Compafiia American Movil
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América Mdvil, empresa multinacional que en Colombia se le denomina como Claro,
quien acoge a otras empresas como Comcel S.A y Telmex S. Esta para los afios 2010 y 2014
presento un periodo de recesion econdmica, de tal forma como estrategias de resiliencia hizo uso
de las siguientes:

e Dinamiz0 su servicio: incorpora nuevos planes en su estrategia de marketing para
lograr obtener una mayor demanda de clientes.

e Innovo: adquirid nuevos productos para comercializar y se incorpord a nuevas
tecnologias.

e Modernizo6 sus plataformas virtuales, su infraestructura fisica la actualiz6 para
tener una mayor cobertura, generando competitividad empresarial.

e Formulo estrategias de Endomarketing: esto con el fin de no llegar a hacer
despidos masivos sino por el contrario incentivar a sus trabajadores para mejorar
la calidad de su servicio.

En la actualidad Claro Colombia ha sido una de las empresas pioneras en las
telecomunicaciones en el territorio nacional por la calidad de los servicios prestados, asi mismo,
estdn en constantes cambios para brindar una mejor atencién al usuario, lo cual ha resultado
desfavorables con algunas problematicas, sin embargo, ha superado la adversidad y se mantienen
posicionados en el mercado.

4.3.7 Caso Concesionario Automotor

Un caso empirico de resiliencia organizacional se presenta en una PIME de bahia blanca

en argentina con una trayectoria de mas de 25 afios el cual a partir del afio 2011 cae en crisis

debido a la restriccion macroecondmica del sector externo bajando de unas ventas anuales de 442
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vehiculos en 2010 a solo 143 para el afio 2015 lo que causo despidos de muchos empleados e
inclusive manifestaciones con quema de neumaticos.

Sin embargo la empresa le hizo frente a la adversidad haciendo uso de una politica
empresarial de reinversion de utilidades dentro del mismo concesionario evitandose la tarea de
reducir puesto de trabajo y brindando a los clientes una atencion postventa de tal forma que
cuando se estabilizo el sector econdmico la empresa requiridé mas personal para usufructuar el
negocio ; asi mismo se implementaron estrategias de Endomarketing como parte de la resiliencia
para comprometer a los empleados de tal forma la empresa definio las siguientes acciones:

e Plan de relaciones interpersonales con los empleados facilitando la comunicacién
interna y asertiva sobre la situacién de la empresa.

e Reestructuraciéon financiera la cual tuvo como fin mitigar el endeudamiento
comercial y bursatil para mantener un adecuado nivel de capital de trabajo.

e Politica anti despido frente a la adversidad; esta estrategia de resiliencia busco
mitigar la incertidumbre de los empleados la cual repercute sobre la calidad del
servicio ofrecido.

Es de resaltar que la empresa de Bahia Blanca puso en practica los siete factores
indispensables de la resiliencia mencionados por Horne y Orr (1998), los cuales son la conexion,
la coordinacion, la consideracién, competencia, comunidad, compromiso y comunicacion.

4.3.8 Caso café paraiso S.P.R de R.L

La empresa Café Paraiso S.P.R de R.L fue analizada por Martinez et al., (2018) con el fin
de evidenciar los factores de resiliencia en el logro de la competitividad empresarial de tal forma
se hizo la aplicacion de un instrumento de recoleccion primaria el cual arrojé como resultado que

la empresa tiene altos niveles de resiliencia y estos son los siguiente:
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e La empresa cuenta con factores tales como participacion, implicacion, y
responsabilidad generando autonomia sobre los trabajadores y control sobre la
supervision directiva del cual se hallé que existe iniciativa y trabajo en grupo por
parte del personal base.

e De igual forma factores como formacion, informacién y comunicacion son
adecuados tanto como para el personal externo como interno lo que facilita la
toma de decisiones, mejora el desempefio laboral y el reconocimiento del
trabajador.

e Y como ultimo factor se encuentra la cohesién de grupo, esta estrategia de
resiliencia es esencial para la empresa puesto que mejora el clima laboral, el
manejo de conflictos y el ambiente de trabajo.

Asi las cosas, la empresa de café se ha mantenido en el mercado por mas de dos
generaciones de duefios quienes han aplicado las estrategias previamente nombradas, facilitando
la adaptacion al cambio y a las adversidades que se pudiesen llegar a generar

4.3.9 Caso de la empresa servicio de aseo Zaida

La empresa de aseo Zaida se ubica en San Andrés, y presta los servicios de aseo, limpieza
y mantenimiento mediante contratos del estado y en el sector privado, cuyas actividades iniciales
se remontan para el afio 2003, es decir que tiene mas de 17 afios de experiencia, principalmente
en sector institucional, de la salud y educativo; ofreciendo mantenimiento de electricidad,
plomeria, albafiileria, limpieza y aseo integral y atencion en cafeterias.

La empresa previa a pandemia ofrecia todos su servicios de forma presencial debido a la
naturaleza de estos, utilizando el marketing de voz a voz, y publicaciones en servicios postales

como la empresa publicar y paginas amarillas en las guias telefonicas, sin embargo, después de
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pandemia, les tocd incluirse en el marco de la digitalizacién, utilizando herramientas como
paginas web y redes sociales para promocionar sus servicios; sin embargo, el tiempo de
adaptacion fue critico para la empresa porque prescindieron de sus servicios en algunas
instituciones, razon por la cual empezaron a invertir en su publicidad virtual, por consiguiente,
en las figuras 5 y 6 se presentan las interfaces de su pagina web y perfiles sociales.

No obstante, la empresa pas6 un periodo de 2 afios en busqueda de posicionarse
nuevamente en el mercado razon cual, invirtieron en Google ads, para publicitar su marca en
diferentes plataformas digitales, y tener un pablico organico que visualizaran sus servicios para
futuras contrataciones, y evidenciando valores de resiliencia que se habia ganado con contratos
previos, como la reputacion, prestigio y seguridad del servicio.

Figura 5. Perfil de Facebook de la empresa aseo Zaida
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Fuente. (Florez Meza & others, 2021)
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Figura 6. Interfaz pagina web empresa de aseo Zaida
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Fuente. (FI6rez Meza & others, 2021)

No obstante, les tocd adaptarse a una nueva realidad dentro del contexto digital y empezé
a licitar para concursos de méritos publicos, que para el 2021 fue el ESE (Hospital
departamental) donde resulté ganadora del contrato, retomando nuevamente sus actividades,
obteniendo ambidestreza ante la incertidumbre empresarial, adaptacién al cambio y fortaleza
para mantenerse en la competencia.
4.3.10 Caso contratista minera MBC
La empresa de servicios mineros MBC, también fue ejemplo de resiliencia empresarial,
para este caso se tuvieron en cuenta los factores organizacionales en el &mbito de la seguridad y
salud en el trabajo, a fin de adaptarse, prever y recuperarse ante las situaciones adversas que se
pudiesen llegar a presentar; obteniendo como resultado que la empresa cuenta con adaptacion
recuperativa ante situaciones de bajo control; para el cumplimiento se establecieron las
siguientes acciones de resiliencia:
e Un programa de promocion del cambio desde la alta gerencia, donde un grupo de

jefes supervisan y prevén las situaciones que se puedan presentar en la empresa
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como riesgos, accidentes, renuncias entre otros, logrando solucionar
oportunamente cualquier problematica, o llevar un paso a seguir para mitigar el
impacto que pudiese surgir.

e Practicas de empoderamiento de colaboradores: la empresa junto con sus
operarios identificar las fortalezas y debilidades, para indicarselas a los jefes y
gerentes, capacitando constantemente en nuevas tematicas de SST, para priorizar
posibles escenarios de riesgo y seguridad.

e Orientacion de grupo frente a las adversidades: asi como en otros documentos la
pandemia de COVID-19 fue un cambio dréastico, en las empresas mineras un talud
de tierra o falla en algun sistema puede significar lo mismo, de tal forma, los
grupos de apoyo prevén dicha situacion y plantean la respuesta de recuperacion y
mejora de procesos para mitigar el impacto ante el cambio.

e Endomarketing empresarial: esta fue la Ultima estrategia de resiliencia
empresarial planteada por la empresa de servicios, de tal forma, la gerencia
fomenta a sus trabajadores el sentido de pertenencia mediante el compromiso
organizacional (engagement), permitiendo crear organizacion en ascenso de
forma cooperativa.

La empresa también mide las variables emocionales y comportamentales de sus
trabajadores constantemente las cuales se presentan en la figura 7.

Figura 7. Variables de resiliencia empresa MBC
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> Liderazgo Transformacional

>Trabajo en Equipo y Comunicacién interna abierta

) Relaciones interpersonales positivas

) Compromiso organizacional

> Inteligencia emocional

) Capacidad de aprendizaje

)Asuncién de riesgos y Apertura

Fuente. (Fabiola et al., 2017)

Finalmente, se presenta un cuadro comparativo de las estrategias de resiliencia
organizacional de cada uno de los casos analizados y las competencias blandas generadas (ver
Tabla 1)

Tabla 9

Variables de estudio por caso

Empresa Experiencia de resiliencia Competencias Blandas
e Mejorar su experiencia de e Fortalecimiento de la

atencion con él cliente. inteligencia emocional.
e Genero Liderazgo en sus e Paciencia en su
Toyota
trabajadores. recuperacion

e Innovacion en la fabricacion de e Flexibilidad y tolerancia
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Empresa Experiencia de resiliencia Competencias Blandas
sus vehiculos. al cambio
e Fomento el Coaching
motivacional

Se incluyé a la estrategia de

amor empresarial

A traves de la

e Adaptandose a la pandemia de
comunicacion  lograron
COVID-19, incluye estrategias
cercania con los usuarios.
de marketing
e Motivacion a sus
Cancelo suministros de medios
. trabajadores.
Metro Medellin para ahorrar Ccostos
e Paciencia y tolerancia
Conceptualizo  sus  valores
ante los eventos.
corporativos mediante el uso de
e Persuasion de las
los Mas Media
problematicas

e Innovo en la comercializacion
e Fortaleci6 el trabajo en
de productos
grupo.
Se adapt6 ante los cambios en
e Genero sentido de

la virtualidad
Juan Valdez , pertenencia empresarial.
Reformuld6  su  plan de
e Capacito a sus

Marketing

trabajadores en la
Género fidelidad y confianza a

virtualidad

sus clientes
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Empresa Experiencia de resiliencia Competencias Blandas
Readapto sus productos vy
servicios a la virtualidad.
Hizo coaching
Suspendi6 gastos en viajes
TravelRed motivacional
Ofreci0  nuevos  servicios
innovadores
Despidi6 a la mitad de sus
No hubo competencias
trabajadores.
blandas en el caso, ya que
Se adaptd ante la pandemia de
Transportes | indic d
Ejecutivos y Auto a empresa prescindio de
] ) COVID-19.
Ocasional

Incorporé  sus trabajadores

después del confinamiento

sus trabajadores ante la

crisis

American Movil

Incorporo  nuevos  planes
accesibles a la comunidad.
CapacitO a sus trabajadores
Adquirio nuevos productos para
comercializar.

Formulo estrategias de

Endomarketing

Fortalecimiento de la
inteligencia emocional.
Paciencia en su
recuperacion

Flexibilidad y tolerancia

al cambio

Concesionario
Automotor

Hizo restructuracioén financiera
Formulé el plan de relaciones
interpersonales.

Cred una politica anti despido

Fortalecié la
comunicacion asertiva.
Realizaron coaching

motivacional para el
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Empresa

Experiencia de resiliencia

Competencias Blandas

sentido de pertenencia
empresarial.
Fomento la paciencia ante

la crisis

Cafés Paraiso

Motivé a los trabajadores a la
supervision de sus labores.
Form6 y actualiz6 a sus
trabajadores para la toma de
decisiones.

Fortalecié los grupos de trabajo

Flexibilidad ante los
cambios.

Formé lideres en sus
equipos de trabajo.
Fortalecio la
comunicacion interna y el

trabajo colaborativo

Aseo Zaida

Se vincul6 ante la virtualizacion
Formulé su plan de marketing
Licito para ganar concursos de

méritos

Genero  confianza y
sentido de pertenencia
con sus trabajadores.

Flexibilizar sus servicios
y tuvieron paciencia ante

la crisis

Minera MBC

Programa de promocion al
cambio

Préactica de empoderamiento a
los operarios.

Orientaciéon  frente a las

Fortalecimiento de la
paciencia y flexibilidad.
Motivacién de superacion
laboral

Sentido de pertenencia
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Empresa Experiencia de resiliencia Competencias Blandas

adversidades empresarial

Nota. Elaboracién propia a partir del analisis de la revision documental.

Finalmente, se concluye con la gréfica presentada en la Figura 8, la cual evidencia el
comportamiento de la resiliencia empresarial en las empresas que resulta ser similar en todos los
casos de estudio y generando una serie de competencias blandas.

Figura 8. Resiliencia organizacional y competencias blandas identificadas

Fuente. Elaboracion propia
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De acuerdo a EY Ernst & Young Global Limited (EYG) existen nueve areas de interés para la

gestion de la crisis, identificadas con la pandemia del COVID-19, las cuales ayudan a reformular

el futuro mas alla de la pandemia, estas areas son recomendadas iniciar con las relacionadas a las

personas:

Salud y bienestar de los empleados: Garantizar en los empleados un bienestar frente a la
adaptacion de horarios, clima laboral, lograr mantenerlos motivados, y conectados con
toda la comunidad laboral.

El talento y la fuerza laboral: Valorar la fuerza laboral, teniendo presente el impacto que
se generara un grupo de trabajadores se enfermara, en este modo se debe tener
colaboradores integrales o pares laborales para afrontar este tipo de situaciones.

Cadena de suministros y comercio global: Las organizaciones deben verificar la
capacidad de abastecimiento de sus proveedores en relacion al cumplimiento de la
necesidad o el requerimiento.

Cliente y marca: Evaluar las perspectivas del cliente frente a la marca y generar un
vinculo con el cliente donde la organizacién se adapte de acuerdo a sus necesidades.
Financiero e inversor: Las organizaciones deben entender el flujo de caja y la proyeccion
de ingresos, considerando la contencidn de costos, haciendo seguimiento a los planes del
gobierno que promueven a las organizaciones.

Riesgos: Se debe considerar los puntos criticos de la organizacién y monitorear
constantemente, evaluando el impacto generador en los clientes, el capital de trabajo
disruptivo y la fuerza laboral.

El gobierno y la politica publica: Estar en la actualidad de nuevas politicas publicas para

no recaer en el desconocimiento de las normas gubernamentales.


https://www.ey.com/es_co/covid-19/enterprise-resiliency-nine-areas-of-focus-for-covid-19-crisis-management#employee
https://www.ey.com/es_co/covid-19/enterprise-resiliency-nine-areas-of-focus-for-covid-19-crisis-management#talent
https://www.ey.com/es_co/covid-19/enterprise-resiliency-nine-areas-of-focus-for-covid-19-crisis-management#supply
https://www.ey.com/es_co/covid-19/enterprise-resiliency-nine-areas-of-focus-for-covid-19-crisis-management#customer
https://www.ey.com/es_co/covid-19/enterprise-resiliency-nine-areas-of-focus-for-covid-19-crisis-management#financial
https://www.ey.com/es_co/covid-19/enterprise-resiliency-nine-areas-of-focus-for-covid-19-crisis-management#risk
https://www.ey.com/es_co/covid-19/enterprise-resiliency-nine-areas-of-focus-for-covid-19-crisis-management#government
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e Tecnologia y seguridad de la informacion: EI COVID 19 trajo consigo el trabajo remoto,
es por esta razon que las organizaciones deben estar preparadas en garantizar la seguridad
de la informacidn, generando infraestructura y procesos solidos para el aseguramiento de
la informacion.

e Seguros Yy disputas legales: las empresas deben revisar los seguros adquiridos e
igualmente validar la cobertura que tienen las polizas ante una nueva pandemia.

Los lideres de las organizaciones deben estar en una evaluacion continua de cada area
descrita anteriormente, generando una gestion eficaz de la crisis, lo que quiere decir revisar y
volver a revisar, calibrar y recalibrar cada decision y actividad, generando estudios prospectivos
de empeoramiento de las situaciones de esta manera pueden las organizaciones lograr prosperar
y ser transformacionales, de aqui la importancia de realizar una gestion de la inteligencia
empresarial estudiando continuamente a la organizacién, realizando benchmarking donde se
logre medir el rendimiento de los procesos, funciones de la empresa y se evalué la competencia
para encontrar oportunidades de mejora, siendo un sistema en continuo movimiento en el cual se
esta en constante transformacion.

5. Conclusiones

Dentro de los casos de éxito descritos en la relatoria se logré evidenciar que cada uno de
ellos tiene caracteristicas de los diferentes modelos de resiliencia organizacional como el modelo
HERO que es aquel que surge de las crisis econdmicas, este modelos se ve reflejado en los casos
de éxito los cuales vivieron la pandemia y en el caso Toyota, también se evidencio caracteristicas
del modelo MMRO dadas en el personal por su capacidad de adaptacion reflejado en todos los
casos, destacando el caso Toyota y el caso de Juan Valdez, del modelo MOR se evidencia la

capacidad de evaluacion de los procesos de la compafiia los cuales se han mantenido en Toyota.


https://www.ey.com/es_co/covid-19/enterprise-resiliency-nine-areas-of-focus-for-covid-19-crisis-management#technology
https://www.ey.com/es_co/covid-19/enterprise-resiliency-nine-areas-of-focus-for-covid-19-crisis-management#insurance
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De todos los diferentes casos de éxito logramos concluir que la resiliencia organizacional debe
ser aquella disciplina organizativa que permite a las organizaciones anticiparse a diferentes
situaciones y de igual modo es aquella que les permite mejorar continuamente, promoviendo
actividades eficaces, centrando la atencién en el cambio de los comportamientos humanos, pues
del capital humano tiene un rol de gran importancia en el desarrollo de la resiliencia, logrando
una cultura organizacional.

Gracias a la investigacion sobre casos de éxito en resiliencia organizacional, se pudo
evidenciar el rol tan importante que juegan los lideres de las empresas, y que este liderazgo se ve
reflejado en el desempefio de sus equipos, es aqui como se evidencia las caracteristicas que debe
tener el capital humano para tener organizaciones resilientes, como lo es trabajo en equipo,
liderazgo, responsabilidad, gestion de las emociones, pensamiento critico, comunicacién
asertiva, optimismo estas habilidades se deben identificar en las fases de contratacion del
personal pues son necesarias para lograr resiliencia, del mismo modo empresas deben fomentar
una cultura de aprendizaje para que los planes de resiliencia se optimicen de la mejor manera en

funcidn de la naturaleza de los puntos criticos de la organizacion
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Apéndice H. Formato Correlatoria Sesion 111 Seminario
Universidad Industrial De Santander
Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para la presentacion de la Correlatoria

Sesion seminario: “resiliencia organizacional en empresas prestadoras de servicio”
Tema especifico: Experiencias de éxito en resiliencia organizacional en empresas del sector de
servicios
Presentado por: Leidy Paola Tobo Garcia
Fecha: 24 de septiembre 2022
1. Aspectos que complementan el tema de exposicion

De acuerdo con la investigacion hecha por mi compafera Ingrid Marcela Velandia
Villamizar sobre las experiencias de éxito en la resiliencia organizacional en empresas del sector
de servicios, es necesario resaltar que en los ultimos afios muchas de las organizaciones se han
visto obligada a adaptarse a los nuevos cambios y retos que trae el mercado.

Uno de los casos de éxito sobre la resiliencia es el caso Toyota, que se ha caracterizado
por ser una empresa que ha marcado la diferencia durante cada una de las crisis que se han
venido presentando. Y es que hay que recordar que esta empresa ha tenido que pasar situaciones
dificiles como lo fue la crisis financiera presentada en el afio 2009, donde se presentd una
recesion econdmica en estados unidos, y no solo eso también la organizacion se vio enfrentada a
un accidente de una familia, la cual se movilizaba en un vehiculo de la marca Toyota. Dejando
muy mal la imagen corporativa que siempre habia sido reconocida por sus vehiculos seguros. A

partir de ese momento la empresa Toyota se empez6 a caracterizar por su resiliencia, porque a
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pesar de la situacién a la que se vio enfrentada, nunca se dio por vencida ni permitio que esta
situacion la llevara al fracaso, sino al contrario este escenario le permitid que se preparara para
futuros escenarios poco favorables.

Una de las estrategias que aplico Toyota fue que tuvieron un buen lider que les ayudd
durante todo el proceso, ademas de que en ese momento contaban con una cultura organizacional
bastante sélida, la cual no dejé que se viera muy afectada la compafiia por esa situacion. Y lo
mas importante sin necesidad de disminuir la calidad de los productos ofrecidos, y garantizando
el futuro de la empresa.

Es importante resaltar que, asi como la empresa de Toyota es un ejemplo de resiliencia,
hay muchas otras que también les ha tocado afrontar situaciones dificiles como lo son Juan
Valdez, mineria MBC entre muchas otras, y algo que estas empresas tienen en comun es que a
pesar de cada situacion dificil a las que se ha tenido que ver enfrentadas, no han desfallecido sino
al contrario siempre tratan de buscar una solucion que les permita sobreponerse y mitigar la
situacién sin que hayan grandes afectaciones, ya que son empresas que estan dispuestas al

cambio.

2. Reflexion critica:
a) Contenido
Aspectos relevantes del tema:
En los aspectos mas relevantes se puede destacar que la resiliencia hoy en dia es
fundamental para las organizaciones, ya que es la resiliencia la que le ayuda a superar cada
situacién de crisis sin desfallecer en el intento, ademas de la importancia de que las

organizaciones estén dispuestas al cambio que trae el mercado actual y no se resistan a cambiar
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ya que la gran mayoria de empresas que lo hacen se quedan obsoletas y se ven obligadas en
muchas ocasiones aserrar.

Es importante conocer las empresas que han sido exitosas para seguir como ejemplo de
que a pesar de los tiempos dificiles han logrado salir adelante, y como pueden ser el modelo para
otras organizaciones que estén afrontando la misma situacion.

Acuerdos y desacuerdos: En esta relatoria no se presentaron desacuerdos ya que logro
complementar el tema expuesto con la relatora y se pudo profundizar mucho mas en el tema.

B) Claridad de la exposicion

La relatora de la compafiera Ingrid Marcela Velandia, presentdé una informacion muy
clara y completa facil de comprender, indicando algunos de los casos de éxito que han tenido
algunas empresas, ademas de brindar informacion de la importancia de la resiliencia
organizacional y porque y demostrando por qué las empresas deben empezar aplicarla, y lo que
mas importante que la conozcan.

C) Capacidad de Comunicar y Liderar el grupo

La comparfiera Marcela contaba con un buen dominio del tema lo que ayud6 comprender

de una mejor manera, ademas contaba con unas adecuadas herramientas tecnoldgicas que

permitio que el grupo estuviera interesado en el tema.
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Apéndice I. Formato Protocolo sesion 11 seminario
Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia De Gestion Empresarial
Formato para la presentacion del protocolo
Sesion Seminario: No. Il Seminario de Investigacion
Tema especifico: Experiencias de éxito en Resiliencia organizacional en empresas del sector de
servicios
Fecha: 24 de septiembre de 2022

1. Asistentes y funciones

Funciones Asistentes

Director Luz Helena Villamizar

Relator Ingrid Marcela Velandia Villamizar
Correlator Leidy Paola Tobo Garcia
Protocolante Gloria Isabel Basto Chacon

2. Comentarios del protocolo anterior
El protocolo anterior estuvo dirigido por Leidy Tobo, donde se menciond los distintos
métodos y estrategias desarrollados para lograr la Resiliencia en las organizaciones, también se
evidencio que mediante la pandemia Covid 19, se crearon nuevos modelos e identificaron
estrategias para el fortalecimiento de empresas que supieron superar dicha adversidad. Dicho lo
anterior se logré establecer aquellos elementos que hacen a una organizacion resiliente.

3. Evaluacion de la relatoria y correlatoria
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Relatoria: La relatora Marcela Velandia hace su presentacion mediante diapositivas en la
herramienta power point, con una disposicion de tiempo de 20 minutos, donde evidencio la
investigacion realizada conforme al tema de experiencias de éxitos de organizaciones que fueron
capaces de afrontar las diferentes dificultades que se les presentd en el entorno como
internamente.

Correlatoria: La correlatora del tema de discusion es la participante Leidy Tobo, donde
dispuso con un tiempo de 10 minutos para realizar su intervencion al tema, presentando
diapositivas en power point, donde profundizo sobre el caso de éxito de Juan Valdez.

4. Desarrollo de la discusion

En el transcurso del desarrollo de la discusion se evidencia la participacion activa de los
participantes de la sesion, donde se logré identificar la importante de tener un personal
capacitado y con alta Resiliencia, también se identificd que mediante el estudio de los casos que
no se aplicaba con exactitud un método, pero si habia elementos o caracteristicas de varios.

5. Anotaciones y pregunta del participante

Anotaciones

Indagar sobre empresas que ofrecen asesoria en el fortalecimiento de la Resiliencia
organizacional.

Preguntas

¢Qué modelos o estrategias se logrd evidenciar en los casos de éxitos de Resiliencia
organizacional?
¢Qué tan importante fue el personal de trabajo para el desarrollo de la Resiliencia

organizacional?
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¢ Qué instrumentos de evaluacion o medicién aplicaria para identificar un personal con alta
Resiliencia?
6. Conclusion
Se logrd identificar la importancia del desarrollo de la Resiliencia organizacional a partir
desde el individuo para con la organizacion, lo cual permite una mejor adaptacion y mayor
respuesta ante la crisis, mitigando o previendo los riesgos o incertidumbre que pueda generar
dicha crisis, al desarrollar la Resiliencia en el individuo y grupo, la organizacion sera mas eficaz
y eficiente conforme a los retos que se proponga.
7. Tema de la siguiente sesion
No hay tema, ya que es la Ultima relatoria de las sesiones programadas en el seminario de

investigacion.



