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Glosario

Adopcion del cambio: el proceso por el cual los empleados comienzan a aceptar el cambio y se
ajustan a él, a menudo en varias fases.

Cambio: denota la accion o transicion de un estado inicial a otro diferente, segun se refiere a un
individuo, objeto o situacion. También puede referirse a la accion de sustituir o reemplazar algo.
Comunicacion: el proceso de transmitir informacion clara y actualizada a los empleados sobre los
cambios que se avecinan, sus consecuencias, plazos, procedimientos, etc.

Equipo de gestion de cambio: un equipo de empleados designados para liderar la implementacion
del cambio, gestionar la comunicacion, implicar a los empleados y supervisar su adopcion.
Formacion: el proceso de proporcionar a los empleados la capacitacion necesaria para adaptarse
al cambio.

Gestion del cambio: es un enfoque integral, ciclico y estructurado para lograr la transicion de
individuos, grupos y organizaciones de un estado actual a un estado futuro con los beneficios
empresariales previstos. Permite preparar, equipar y apoyar a las personas para que adopten con
éxito un cambio a fin de impulsar el alcance de las metas y los resultados esperados por la

organizacion.

Impacto: el efecto del cambio en la organizacion. Los empleados pueden sentir el impacto en
areas como sus trabajos, roles, responsabilidades, tareas cotidianas, horarios, sistemas,

procedimientos, etc.
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KPI: sigla que proviene de la frase en inglés key Performance indicator (Indicador Clave de
Rendimiento), es una métrica cuantitativa que muestra una equipo o empresa progresa hacia los
objetivos de la entidad

Organizacion: representa una propuesta ligada a la intencion de alcanzar un fin, una prueba de
ello se puede encontrar cuando se revisan las conceptualizaciones derivadas de diferentes
investigaciones en el campo de la ciencia administrativa.

Patrocinio ejecutivo: el compromiso y apoyo activo de los lideres de la organizacion al proceso
de cambio, para asegurar su éxito.

Percepcion: es la manera en que el cerebro hace una interpretacion de aquellas sensaciones que
percibe a través de los sentidos con el fin de formar una impresion del entorno fisico que hay
alrededor.

Plan de adopcion: documento detallado que describe cdmo se involucrara a los empleados y se
asegurara su adopcion del cambio, con qué herramientas, plazos, recursos, etc.

Plan de comunicacion: documento detallado que describe cdémo se comunicara el cambio a los
empleados y cuando, con qué medios, por quién, etc.

Reforzamiento: el proceso de proporcionar retroalimentacion y el apoyo necesario a los
empleados a medida que se adaptan al cambio y se desempefian en sus nuevos roles, para ayudar
a fortalecer su adopcion y compromiso.

Resistencia al cambio: las actitudes, pensamientos y comportamientos que los empleados pueden

tener en contra de un cambio.



13
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

Resumen

Titulo: La gestion del cambio en la empresa Shareppy Internacional
Palabras Clave: Gestion del cambio en trabajadores, habilidades blandas para la Gestion del
Cambio

Autores: Yenny Marcela Blanco Correa.
Flor Liliana Jaimes Tristancho.

Descripcion:

La gestion del cambio se ha convertido en una herramienta que permite afrontar los retos de los
mercados que se encuentran en constantes procesos de innovacion, permitiendo implementar
cambios efectivos para asimilar nuevas tecnologias para mantenerse vigentes en el mercado. Para
lograr estos procesos es necesario contar con personas capaces de liderar estos procesos y que
mediante estrategias se minimice la resistencia y el miedo al cambio, con el fin de lograr las metas
y objetivos de la empresa.

Este trabajo de grado estd enfocado en la identificacion de las habilidades blandas con las que
conto el grupo de trabajadores de la empresa Shareppy Internacional para lograr la gestion del
cambio en el uso de la herramienta KPI. A partir de la encuesta a los colaboradores se pudo
establecer que las habilidades destacadas fueron adaptabilidad al cambio, capacidad de toma de
decision; escucha activa, gestion del tiempo, orden, perseverancia, responsabilidad, resolucion de
problemas.

Durante el proceso de Gestion del Cambio, de manera inicial se encontrd resistencia a
implementacién, pero a través los lideres se llevd a cabo un proceso de minimizacion de la
resistencia, al resaltar la importancia de asimilar las nuevas tecnologias como lo es la herramienta
KPI, encargada de mediar el desempefio de cada empleado en la entidad. Ademas, se identifico un
alto nivel de aceptacion de las actividades relacionadas con la gestion de cambio, pero se necesitan
procesos de capacitacion que refuercen las habilidades adquiridas durante la implementacién del
cambio en la empresa Shareppy Internacional.
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Abstract

Title: Change management in the company Shareppy International

Autors: Yenny Marcela Blanco Correa.
Flor Liliana Jaimes Tristancho.

Keywords: Change management in workers, soft skills for Change Management
Change management is presented as an opportunity to recognize identifying the shortcomings of

Description:

Change management has become a tool that allows facing the challenges of markets that are in
constant innovation processes, so that it allows implementing effective changes to assimilate new
technologies to remain current in the market. To achieve these processes, it is necessary to have
people capable of leading these processes and that through strategies the resistance and fear of
change is minimized, in order to achieve the goals and objectives of the company.

This degree project is focused on the identification of the soft skills that the group of workers of
the company Shareppy Internacional had to achieve change management in the use of the KPI tool.
From employee surveys it can be established that the skills used were the skills highlighted were
adaptability to change, decision-making capacity; Active listening, time management, order,
perseverance, responsibility, problem solving.

During the Change Management process, initially encountered resistance to implementation, but
through the leaders a process of minimizing resistance was carried out, highlighting the importance
of assimilating new technologies such as the KPI tool, which is responsible for mediating the
performance of an employee in the entity. On the part of the workers, a high level of acceptance
of the activities related to change management was identified, but training processes are needed
that reinforce the skills acquired during the implementation of the change in the company Shareppy
Internacional.
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Introduccion

Garcia & Sanchez (2021) la gestion del cambio es un proceso organizacional enfocado en
identificar y aplicar modificaciones congruentes con la estrategia de la empresa para alcanzar sus
objetivos. Sin embargo, Fierro (2019) la definio como el proceso de modificar estructuras,
politicas, procesos y cultura empresarial para adaptarse a los nuevos cambios. Este proceso es
crucial en una empresa y sus empleados, al permitir a la organizacién realizar ajustes rapidos y
efectivos en respuesta a variaciones externos o internos, 1o que puede representar una ventaja
competitiva (Thomas et al., 2021).

La gestion del cambio implica el disefio de un plan sistematico para identificar y evaluar
las necesidades para cambiar, desarrollar una estrategia y llevar a cabo actividades orientadas a la
implementacidn de la misma. Este proceso puede incluir, entre otras cosas, el analisis de riesgos,
la definicion de roles y responsabilidades, la comunicacion efectiva con los involucrados, el
entrenamiento y la capacitacion de los empleados afectados, asi como el mantenimiento de un
proceso de monitoreo y evaluacion a lo largo del tiempo (Akingola & Rogers, 2022).

Al hablar de los impactos con efectos negativos, un factor crucial esta en la resistencia al
cambio en la organizacion, esto al ser una barrera importante que puede dificultar la
implementacién exitosa (Sanchez et al. 2019), por lo que es importante que la organizacion
gestione adecuadamente cualquier resistencia para minimizar su impacto. Se ha identificado en
trabajos como el desarrollado por Zuluaga (2019) que este proceso se da como respuesta natural a
los cambios que se producen en la empresa. Los empleados pueden sentir incertidumbre, ansiedad

y temor al cambio. Este proceso se convierte en un obstaculo importante para la implementacion
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efectiva del cambio. Por lo tanto, como expuso Aldemir (2010) es importante que las empresas
cuenten con un plan de gestion del cambio adecuado para abordar la resistencia al cambio y lograr
la aceptacion del cambio por parte de los empleados.

En una empresa de desarrollo de software para brindar soluciones en tecnologia financiera
a distintas entidades, la gestion del cambio es especialmente importante, al tomar en cuenta que el
éxito de la organizacion estd estrechamente relacionado con la adaptacion a los cambios
reguladores y tecnologicos (Miranda & Palma, 2020). La ventaja de implementar este proceso de
forma efectiva se vera reflejado en la capacidad de ofrecer servicios de software financiero
eficientes, y mejorar la experiencia del cliente, lo que a su vez genera lealtad y retencion de clientes
valiosos. En el caso especifico de Shareppy Internacional, una empresa que debe estar en constante
evolucion y crecimiento, la implementacion de cambios se hace necesaria para mantener su
competitividad y liderazgo en el mercado. Una mala gestion del cambio puede generar resistencia
interna, generar conflictos y disminuir la eficiencia del equipo y la calidad del producto (Flores,
2020).

Como parte de los aspectos relevantes del proyecto, se realizd una revision de las teorias,
conceptos, procesos y requerimientos para la implementacion del cambio, esto con fin de
establecer los aspectos de importancia para lograr la implementacion de forma que, el capitulo 2
presenta los temas tratados desde los aspectos conceptuales de la gestidn el cambio, gestion del
cambio organizacional, proceso histérico del tema de proyecto, modelos tedricos basados en la
gestion del cambio, estrategias para la gestion del cambio, resistencia, habilidades y competencias
requeridas para el proceso de implementacion, factores de influencia, competencias blandas,

herramienta KPI's, y estudio referencial.
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Para el capitulo 3 se realiz6 una descripcion de la metodologia aplicada para el desarrollo
de los objetivos del proyecto. La revision documental se basd en los temas cruciales para la
implementacion, fases del proceso de la gestion, factores que interfieren en el proceso, ventajas
del proceso; como parte del proceso para la realizacion del trabajo de grado la metodologia fue
exploratoria descriptiva, debido al desconocimiento de las caracteristicas socioculturales, la
percepcion y el nivel de impacto de la gestion del cambio, de manera que fue necesaria la
recoleccion y analisis de informacion, esto a partir de la técnica de encuesta, proceso apoyado en
tecnologias digitales como el desarrollo de un cuestionario con la herramienta Google Forms.

Adicionalmente, el enfoque fue cualitativo bajo método deductivo, al ser necesaria la
descripcion del nivel de percepcion e impacto que tuvo la Gestion del Cambio en los empleados
de la empresa Shareppy. Cabe resaltar que dentro de la encuesta desarrollada se aplicé la prueba
TMMS-24 logrando la identificacion de las habilidades adquiridas y requeridas por los
trabajadores para el uso de la herramienta KPI’s.

Al hablar del capitulo 4, en este se presenta de forma detallada los resultados de la
identificacion de habilidades que emplearon los trabajadores de la organizacion, las cuales,
adquirieron y aplicaron como parte de proceso de mejora que requiere la empresa. De forma
general, los empleados mostraron un nivel de aceptacion, adaptabilidad y percepcion positiva de
las actividades desarrolladas, pero se recomienda se continle con procesos de capacitacion,
enfocados en el alcance de los objetivos de Shareppy Internacional, para que a partir del talento
humano y las habilidades detectadas en cada una de las areas y grupos de trabajo, se logre la
adquisicion y mejora de las mismas, optimizando los procesos internos, los roles y capacidades, a
fin de ser mas competitivos y contar con herramientas que les permitan afrontar los retos de un

mercado en constante evolucion y cambio.
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1  Empresa Shareppy Internacional y el Programa de KPIs

1.1 Presentacion empresa Shareppy Internacional

Nace en Colombia el dia 29 de enero del afio 2019, Shareppy Internacional es una
empresa de desarrollo de Software especializada en el sector financiero, especialmente en el
mercado de Cooperativas de Ahorro y Crédito e Instituciones Financieras. Sus productos estan
desarrollados con tecnologia de punta lo cual ha permitido generar soluciones disponibles en
dispositivos méviles como celulares inteligentes y tabletas. Shareppy ha construido su propia
plataforma de desarrollo la cual ha permitido crecer en la creacion de nuevas aplicaciones,
todas ellas facilmente integrables entre ellas. Ofreciendo un portafolio integral de productos.
Gracias al modelo de operacion en la nube se puede ofrecer los productos y servicios sin
limitaciones geograficas de acceso, ya que estos funcionan con internet. Actualmente se cuenta
dentro del portafolio de clientes a una de las Cooperativas de Ahorro y Crédito mas grande

del pais y un Banco del agro colombiano.

1.1.1 Mision de Shareppy

Ofrecer servicios tecnoldgicos para fortalecer la presencia del sector cooperativo y
financiero a través de canales digitales, al hacer uso de la tecnologia movil y del autoservicio

de las operaciones y procesos financieros.

1.1.2 Vision

Ser la Fintech por excelencia del sector solidario en Colombia.
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1.1.3 Objetivos de Calidad

Mejorar la eficiencia y agilidad de los procesos financieros a traves del uso de la tecnologia
movil y del autoservicio, al reducir los tiempos de respuesta y aumentar la satisfaccion del cliente.

Incrementar la seguridad de las transacciones financieras realizadas a traves de los canales
digitales, al implementar medidas de proteccion avanzadas y sistemas de deteccidn de fraudes.

Optimizar la experiencia de usuario en los canales digitales, al ofrecer interfaces intuitivas
y funcionales que faciliten el acceso a los servicios financieros y permitan una interaccion fluida.

Garantizar la disponibilidad y confiabilidad de los servicios financieros en todo momento,
al minimizar los tiempos de inactividad y asegurar la continuidad operativa.

Mejorar la gestidn de riesgos financieros a través de la implementacion de herramientas y
sistemas especializados, que permitan la identificacion y evaluacién de riesgos, asi como la
adopcion de medidas preventivas y correctivas.

Promover la colaboracidon y comunicacién efectiva entre los diferentes actores del sector
cooperativo y financiero, a través del desarrollo de plataformas digitales y soluciones tecnoldgicas
que fomenten la interconexion y el intercambio de informacion.

Cumplir con los estandares legales y regulaciones vigentes en materia de proteccion de
datos y privacidad, garantizando la confidencialidad y seguridad de la informacion de los usuarios.

Medir y mejorar continuamente la calidad de los productos y servicios ofrecidos, a través
de la recopilacion y analisis de datos, encuestas de satisfaccion y retroalimentacion de los clientes.

Fomentar la innovacién constante en el desarrollo de nuevas soluciones tecnoldgicas y
servicios financieros, adaptandose a las necesidades y demandas cambiantes del sector cooperativo

y financiero.



20
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

1.1.4 Servicios que Ofrece

1141 Central Research. Este servicio cuenta con la posibilidad de brindar a los clientes
un software para realizar consultas a centrales de riesgo. Central Reseach es un agente para
consulta en centrales de riesgo para las empresas que requieren una herramienta que logre la
optimizacion de la informacion, esto bajo la integracion de CIFIN y Data Crédito en el Core de la
entidad que lo requiere (Shareppy Internacional, 2022b).

1.1.4.2. Smartroad. El software modular es un servicio que cuenta con una opcion para
emplear 20 mddulos que atienden multiples necesidades para cada etapa de procesos crediticios.
La combinacion de mddulos permite la construccion de versiones del producto Smart Road. La
principal ventaja radica en la posibilidad de armar el software de manera modular para que sea tan
robusto como la entidad requiera (Shareppy Internacional, 2022c).

1.1.4.3. Desmaterializacion de Pagarés. Es una solucion que permite firmar digitalmente
el pagaré desmaterializado como respaldo de cualquier operacién crediticia (Shareppy
Internacional, 2022d).

1.1.4.4. Biometrics. Servicio de autenticacion de identidad a partir de dispositivos biométricos.
Es una solucion que permite firmar digitalmente el pagaré desmaterializado como respaldo de
cualquier operacion crediticia (Shareppy Internacional, 2022¢).

1.1.4.5. PaperLess. Servicio desarrollado como respuesta de responsabilidad ambiental en las
empresas. Se trata de un conjunto de componentes software que ayudan a digitalizar los diferentes
procesos de la empresa, lo que disminuye el uso de papeleria, la carga ambiental en la entidad, los
residuos generados y los costos por compras en papeleria en la organizacién (Shareppy

Internacional, 2022f).



21
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

1.1.4.6. Credito Digital. El servicio de autogestion para la solicitud de créditos, es una solucion
que permite realizar la solicitud de crédito a través de la pagina web de la entidad a comodidad del

asociado (Shareppy Internacional, 20229).

1.1.5 Organigrama

El organigrama de la Fintech Shareppy Internacional consta de diferentes areas y roles
clave que se combinan para asegurar el funcionamiento eficiente y exitoso de la empresa.

Figural

Organigrama Shareppy Internacional

ASAMBLEA DE ACCIONISTAS
JUNTA DIRECTIVA

GERENCIA GENERAL -
e s CONTADOR
GERENCIA DE ARQUITECTURA

E INNOVACION TECNOLOGICA

JEFE DE DESARROLLO JEFE DE CALIDAD JEFE ADMINISTRACION
SOFTWARE SOFTWARE DATACENTER

COORDINADOR DE COORDINADOR DE CALIDAD OPERADOR LIDER DE EJECUTIVO LIDER DE
DESARROLLO E INNOVACION DE SOFTWARE SERVICIOS TECNOLOGICOS COMERCIAL PROYECTOS
DESARROLLADOR ANALISTA DE CRERADOR DE ASISTENTE ASISTENTE
MASTER CALIDAD SOFTWARE SIS i ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO
TECNOLOGICOS Y COMERCIAL
DESARROLLADOR
SENIOR

DESARROLLADOR
JUNIOR

La empresa cuenta con una asamblea de accionistas, los cuales tienen la responsabilidad
de discutir y tomar decisiones importantes relacionadas con la empresa. En estas reuniones, 10s

accionistas tienen la oportunidad de expresar sus inquietudes, hacer preguntas y votar sobre temas
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como la eleccién de la junta directiva, la aprobacion de estados financieros, la adopcion de
politicas y estrategias empresariales, entre otros.

Como siguiente parte del organigrama se encuentran la junta directiva, que tiene la
responsabilidad de tomar decisiones estratégicas y supervisar las operaciones de la empresa. Esta
junta esta compuesta por un grupo de individuos con conocimientos y experiencia en el &mbito
financiero y tecnoldgico.

La gerencia general es el puesto de mayor jerarquia y responsabilidad en la organizacion.
Esta posicion estd encargada de supervisar todos los aspectos del negocio, incluyendo la
estrategia, el rendimiento financiero, la direccion de los equipos y la toma de decisiones clave. El
gerente general de una empresa de tecnologia financiera tiene la tarea de establecer y alcanzar los
objetivos de la compafiia, asi como de desarrollar y ejecutar planes estratégicos para lograr el
crecimiento y la rentabilidad. También es responsable de establecer politicas y procedimientos,
asegurar el cumplimiento normativo y establecer alianzas con otras entidades financieras.

El contador ocupa un lugar importante en el organigrama, al ser responsable de administrar
las finanzas y los aspectos contables de la empresa. El contador se encarga de mantener registros
precisos y de llevar a cabo andlisis financieros para tomar decisiones informadas.

La gerencia general de arquitectura e innovacion tiene como objetivo principal desarrollar
e implementar soluciones tecnologicas creativas y disruptivas. Esta conformado por el jefe de
desarrollo y el coordinador de desarrollo e innovacion, y un equipo de desarrolladores. Esta area
de la empresa se encarga de disefiar y dirigir la arquitectura general de los sistemas y plataformas
tecnoldgicas utilizadas en la empresa, lo que asegura que estas estén alineadas con los objetivos

estratégicos de la organizacion.
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El &rea de calidad de software es responsable de garantizar que los productos y servicios
de la Fintech cumplan con altos estandares de calidad. Este departamento se encarga de realizar
pruebas exhaustivas y de asegurarse de que los procesos cumplan con las regulaciones y normas
de la industria. Esta compuesta por el jefe de area, un coordinador y el analista de calidad de
software.

El area de datacenter de una empresa de tecnologia financiera es uno de los elementos clave
para el funcionamiento de la compafiia, al ser el lugar que almacena, gestiona y procesa grandes
cantidades de datos financieros y transacciones en tiempo real. Cuenta con jefe de area, operador
lider de servicios tecnologicos y operador de servicios tecnoldgicos

El ejecutivo comercial se dedica a promover, vender y gestionar los servicios y soluciones
tecnoldgicas que la empresa ofrece a sus clientes en el sector financiero.

El lider de proyectos es una persona con habilidades tanto en tecnologia como en finanzas.
Es responsable de supervisar y coordinar la ejecucidn de proyectos dentro de la empresa de manera

eficiente y efectiva.

1.2 Definicion Programa de KPIs

KPI es el acronimo de "Key Performance Indicator", que en espafiol significa "Indicador
Clave de Desemperfio"”. Se trata de una métrica utilizada para medir el rendimiento y el éxito de
una determinada actividad, proceso o proyecto en relacién con los objetivos establecidos. Los KPIs
son herramientas fundamentales para evaluar el desempefio y la eficacia de una organizacion, al
permitir medir de manera cuantitativa y cualitativa el progreso hacia los objetivos estratégicos

(Zufiga, et al., 2021).
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Cuando se emplean KPIs, se seleccionan y se definen indicadores que son relevantes y
representativos de los resultados esperados. Estos indicadores pueden variar dependiendo del
ambito en el que se utilicen, ya sea en marketing, finanzas, recursos humanos, produccion, etc. Es
importante destacar que los KPIs deben ser medibles, especificos, alcanzables, relevantes y tener
un plazo de tiempo determinado para su seguimiento. Ademas, deben ser facilmente comprensibles
y estar alineados con los propoésitos y objetivos estratégicos de la organizacion (Cernisevs et al.,

2023).

1.2.1 Metodologia KPI

La implementacion de KPI es una parte fundamental para una empresa de tecnologia
financiera, al permitir medir y evaluar de manera objetiva el éxito y el rendimiento de la
organizacion. A continuacion, se describe la metodologia que se empled para implementar KPI en

la empresa de tecnologia financiera.

1.2.2 Definir los Objetivos Estratégicos

Primero, es necesario identificar y definir los objetivos estratégicos de la empresa de
tecnologia financiera. Esto puede incluir metas como aumentar las ventas, mejorar la satisfaccion
del cliente o reducir los costos operativos. Estos objetivos deben ser especificos, medibles,

alcanzables, relevantes y con un plazo determinado (SMART) (Mention, 2019).

1.2.3 Identificar los Procesos Clave

A continuacion, se deben identificar los procesos clave que forman parte de la cadena de
valor de la empresa de tecnologia financiera. Estos pueden ser procesos como la adquisicion de
clientes, el desarrollo de productos, el servicio al cliente o la gestion financiera. Es esencial

seleccionar aquellos procesos que son criticos para el éxito de la organizacion (Volichev, 2019).
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1.2.4 Determinar los Indicadores Clave de Rendimiento

Una vez identificados los procesos clave, se deben determinar los indicadores clave de
rendimiento que permitiran medir el desempefio de cada uno de ellos. Estos indicadores deben ser
cuantificables, relevantes y proporcionar informacion Gtil para la toma de decisiones. Por ejemplo,
para el proceso de adquisicion de clientes, se puede medir el nimero de clientes nuevos adquiridos

por mes (Osadnik & Landryova, 2020).

1.2.5 Establecer Metas y Objetivos

A continuacién, se deben establecer metas y objetivos especificos para cada indicador clave
de rendimiento. Estas metas deben ser realistas y alineadas con los objetivos estratégicos
establecidos anteriormente. Por ejemplo, si el objetivo estratégico es aumentar las ventas, se puede
establecer una meta de aumentar las ventas en un 10% en el proximo trimestre (Sureddy &

Yallamula, 2019).

1.2.6 Implementar un Sistema de Seguimiento y Medicion

Una vez definidos los indicadores clave de rendimiento y establecidas las metas y
objetivos, es necesario implementar un sistema de seguimiento y medicidn que permita recopilar
los datos necesarios para evaluar el rendimiento de la empresa. Esto puede incluir la
implementacion de herramientas tecnoldgicas, como software de gestion de KPI, asi como la
asignacion de responsabilidades a los miembros del equipo para recopilar y reportar los datos

(Henderi, Rahayu, & Prasetyo, 2022).

1.2.7 Analizar y Retroalimentar

Es importante regularmente analizar los datos recolectados y compararlos con las metas y

objetivos establecidos. Esto permitira identificar areas de mejora y tomar medidas correctivas si
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es necesario. Ademas, se debe compartir regularmente los resultados con los miembros del equipo

para fomentar la transparencia y la responsabilidad (Kaganski et al., 2017).

1.2.8 Mejora Continua

La implementacion de los KPI no es un proceso estatico, sino que debe ser objeto de mejora
continua. Es importante revisar y actualizar los indicadores clave de rendimiento a medida que la
empresa evoluciona y los objetivos estratégicos cambian. Ademas, se deben revisar y ajustar las

metas y objetivos en base a los resultados obtenidos (Banu, 2018).

1.2.9 Tipos de Software para Implementacion de KPI

Existen varios softwares disponibles en el mercado que facilitan la implementacion y
seguimiento de KPIs (indicadores clave de rendimiento) para una empresa de tecnologia
financiera. Estos softwares ofrecen funcionalidades especificas para gestionar y analizar métricas
financieras, asi como para visualizar y monitorear el rendimiento de la empresa en tiempo real. A
continuacion, se describen algunos de los softwares mas populares para la implementacion de KPIs
en este tipo de empresa (Genesan & Paturi, 2019).

1.2.9.1. Tableau. Es una plataforma de visualizacion de datos que permite crear paneles
interactivos y cuadros de mando personalizados. Tableau permite conectar multiples fuentes de
datos y ofrece una amplia gama de opciones para la visualizacion y analisis de métricas financieras.
Esta herramienta es muy intuitiva y facil de usar, y la convierte en una opcién popular para
empresas de tecnologia financiera (Wannes & Ghannouchi, 2019).

1.2.9.2. Power BI. Desarrollado por Microsoft, Power Bl es un software de analisis de datos que

permite crear informes y paneles dindmicos. Esta herramienta ofrece integracion con varias fuentes
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de datos y facilita la creacion de KPIs personalizados y visuales atractivas. Power Bl también
permite compartir facilmente los informes y colaborar en tiempo real (Ordinola Escobar, 2022).

1.2.9.3. Klipfolio. Esta plataforma de informes y analisis ofrece una amplia gama de
caracteristicas para la creacion y seguimiento de KPIs. Klipfolio permite conectar maltiples
fuentes de datos, crear paneles personalizados y compartir facilmente los informes con el equipo.
Ademas, ofrece opciones para la colaboracion y el seguimiento en tiempo real (Srivastava, 2022).

1.2.9.3. Looker. Es una herramienta de analisis y visualizacion de datos que permite a las
empresas de tecnologia financiera crear y compartir analisis de KPIs y métricas financieras.
Looker proporciona capacidades de generacion de informes avanzadas, asi como opciones para la
exploracion de datos y la colaboracion en tiempo real (Kawada, 2019).

1.2.9.4. Domo. Esta plataforma de gestion de datos y analisis ofrece opciones para la creacion y
seguimiento de KPIs en tiempo real. Domo permite conectar y consolidar maltiples fuentes de
datos, crear visualizaciones personalizadas y compartir informes con el equipo. También ofrece
funciones de colaboracion y notificaciones automaticas para mantenerse al tanto del rendimiento
de la empresa (Banu, 2018).

1.2.9.5. BRITIX. Es un software disefiado especificamente para la gestion de la relacion con los
clientes. Este software se ha desarrollado al tener en cuenta las necesidades y requisitos especificos
de las empresas que lo requieran (Gonzalez, 2021).

Una de las principales caracteristicas de BRITIX es su capacidad para centralizar y
organizar toda la informacion relacionada con los clientes. Esto incluye datos como el historial de
compras de cada cliente, los servicios realizados en sus clientes, las citas agendadas y cualquier
otro tipo de interaccion o comunicacion con la entidad. El software permite gestionar

eficientemente la informacion de los clientes, al brindar una vision completa de su perfil, y al
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facilitar la personalizacion de la experiencia del cliente. Ademas, BRITIX ofrece herramientas
para la gestion de leads y oportunidades de venta, lo que ayuda a las empresas a maximizar sus
ventas y aumentar la fidelizacion de los clientes (Poveda & Lozano, 2023).

BRITIX también cuenta con funciones que facilitan la gestion de servicios de postventa,
como la programacion y seguimiento de citas, la gestion de garantias y reclamaciones, y la gestion
de inventario de ser necesario. Esto permite a las organizaciones ofrecer un servicio eficiente y de
calidad a sus clientes, y les ayuda a gestionar de manera efectiva todos los aspectos relacionados
con el servicio postventa (Gomez Gonzalez & Ramirez Madriz, 2022).

Ademas, BRITIX se integra facilmente con otros sistemas y herramientas utilizadas en el
sector financiero, como sistemas de pago, herramientas de analisis de datos y sistemas de gestion
de KPI's. Esto facilita la fluidez y la eficiencia en el flujo de informacion y procesos dentro de la

entidad de tecnologia financiera (Srivastava, 2022).

1.2.10 Implementacion de BRITIX para KPI

Dentro de los programas existentes se selecciona BRITIX para ser implementado en la
empresa.
Como muestra Henderi et al., (2022) la implementacion de BRITIX para el uso de KPIs en
una empresa de tecnologia financiera implica seguir los siguientes pasos.
1.2.10.1. Definir los objetivos comerciales. Antes de comenzar a utilizar KPIs, es importante
tener claros los objetivos comerciales de la empresa. Estos objetivos deben ser especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y tener un tiempo determinado (Cernisevs et al., 2023).
1.2.10.2. Identificar los KPIs relevantes. Una vez que se establecen los objetivos comerciales,

es necesario identificar los indicadores clave de rendimiento (KPIs) que ayudaran a medir el
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progreso hacia esos objetivos. Algunos ejemplos de KPIs para una empresa de tecnologia
financiera podrian ser el nmero de clientes nuevos, el valor medio de las transacciones, el tiempo
promedio de respuesta al cliente, entre otros (Suarez, 2023).

1.2.10.3. Establecer metas para cada KPI. Después de identificar los KPIs relevantes, es
importante establecer metas especificas para cada uno de ellos. Estas metas deben ser realistas y
alcanzables, y deben estar alineadas con los objetivos comerciales establecidos anteriormente
(Sudaryo, 2020).

1.2.10.4. Recopilar y analizar datos. Para medir el rendimiento de los KPIs, es necesario
recopilar y analizar datos relevantes. Esto puede incluir, por ejemplo, el seguimiento de las
transacciones realizadas, el registro del tiempo de respuesta al cliente o el analisis de las
caracteristicas demograficas de los clientes.

1.2.10.5. Visualizar los resultados. Una vez que se recopilan y analizan los datos, es importante
visualizar los resultados de manera clara y facilmente comprensible. Esto se puede lograr mediante
la creacion de graficos o tablas que resuman los datos de manera efectiva (Balti, 2022).

1.2.10.6. Hacer ajustes y mejoras. Al utilizar los KPIs, es importante revisar periodicamente los
resultados y realizar ajustes y mejoras segun sea necesario. Esto puede implicar cambiar las metas
establecidas, modificar las acciones implementadas o explorar nuevas oportunidades.

1.2.10.7. Comunicar los resultados. Por altimo, es importante comunicar los resultados
obtenidos a todas las partes interesadas relevantes. Esto puede incluir al equipo directivo, los
empleados y los socios comerciales. La comunicacion efectiva de los resultados ayudard a
mantener a todos informados sobre el progreso hacia los objetivos comerciales y fomentara una

mayor colaboracién y compromiso (Kaganski et al., 2017).
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1.2.11 Indicadores KPI para empresa Financiera

1.2.11.1. Tasa de adquisicion de clientes nuevos. Mide la cantidad de nuevos clientes que la
empresa obtiene en un periodo determinado. Este indicador es fundamental para evaluar el éxito
en la captacion de clientes y el crecimiento de la empresa.

1.2.11.2. Tasa de retencion de clientes. Mide la capacidad de la empresa para mantener a sus
clientes existentes. Un alto porcentaje de retencion indica la confianza y satisfaccion de los clientes
con los productos o servicios de la empresa.

1.2.11.3. Tiempo promedio de respuesta a consultas de clientes. Mide el tiempo que la empresa
tarda en responder a las consultas de sus clientes. Un tiempo de respuesta rapido refleja una
atencion eficiente al cliente y una buena experiencia de usuario.

1.2.11.4. indice de satisfaccion del cliente. Mide el nivel de satisfaccion de los clientes con los
productos o servicios de la empresa. Esto se puede evaluar a través de encuestas de satisfaccion o
comentarios de los clientes.

1.2.11.5. Tasa de conversion de leads a clientes. Mide la eficacia de la empresa en convertir
leads o prospectos en clientes pagadores. Un alto porcentaje de conversion indica una solida
estrategia de ventas y marketing.

1.2.11.6. Margen de beneficio por cliente. Mide el margen de beneficio que la empresa genera
por cada cliente. Este indicador es clave para evaluar la rentabilidad de la empresa y su capacidad
para generar ingresos.

1.2.11.7. Tasa de uso del producto/servicio. Mide la frecuencia con la que los clientes utilizan
los productos o servicios de la empresa. Un alto indice de uso indica una buena aceptacion y

utilidad de los productos o servicios.
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1.2.11.8. Tiempo promedio de resolucion de problemas. Mide el tiempo que la empresa tarda
en resolver problemas o incidencias reportadas por los clientes. Un tiempo de resolucion rapido es
fundamental para mantener la satisfaccion de los clientes.

1.2.11.9. Tasa de recomendacion de clientes. Mide el porcentaje de clientes que recomendarian
los productos o servicios de la empresa a otros. Esto refleja el nivel de satisfaccion y confianza de
los clientes.

1.2.11.10. Retorno de inversion (ROI) en marketing. Mide el rendimiento de las inversiones
realizadas en estrategias de marketing. Este indicador es importante para evaluar la eficacia de las

acciones de marketing y su impacto en el crecimiento de la empresa.



32
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

2  Objetivos

2.1 Objetivo general

Reconocer las competencias y capacidades de gestion del cambio requeridas por los

trabajadores de la empresa Shareppy internacional en la implementacion del programa KPI.

2.1.1 Obijetivos especificos.

Realizar un estudio bibliografico de la gestion del cambio en las organizaciones, principios,
caracteristicas y metodologias.

Identificar las competencias, habilidades y capacidades usadas durante el cambio al
programa de KPI en la Compafiia Shareppy Internacional en el marco de la Gestion del Cambio.

Describir la percepcidén y manejo del Cambio del trabajador durante la implementacién del

programa de KPI realizado por la empresa Shareppy Internacional.
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3 Marco de Referencia

La gestion del cambio permite asegurar que las modificaciones son benéficas y seguras,
todo cambio organizacional empieza por una apertura mental de la persona que trabajan y lideran
la organizacion (Akingola & Rogers, 2022). El ser humano es capaz de cambiar sus habilidades,
conductas y forma de relacionarse, lo hacen en su vida cotidiana y en su vida laboral. La
experiencia ha mostrado que la mayoria de las personas cambian mas facil y rapidamente las
habilidades, conductas y relaciones de trabajo cuando de ello depende los resultados concretos y
especificos del desempefio (Suérez, 2020).

Cualquier cambio se inicia con la construccion de una guia, enfocada en las consecuencias
de desemperio de la organizacién, este documento debe ser revisado y ajustado para convertirlo en
un instrumento, y que cada empleado tenga informacion sobre su desempefio y cambio en la
entidad, donde se clarifique que el cambio es importante para el propdsito o cumplimiento de metas
en la organizacién (Vesga et al., 2020).

Como parte de las herramientas se recomienda el desarrollo de una guia, construida para
el proceso de gestion del cambio, la cual serd de ayuda para mitigar los efectos no deseados del
propio cambio y potencializara los medios del crecimiento mediante la organizacién a nivel
jerarquico para las areas comprendidas en la rama de la empresa donde se aplican técnicas
organizacionales, para estimar indices de productividad que vincule los estatutos de la empresa
con la base esencial del personal que compone la entidad (Aldemir, 2010). Se resalt6 por parte de
Contreras (2018) que los sistemas organizacionales que son aplicados en las empresas, permiten

la optimizacion del uso eficiente del tiempo dentro de las horas laborables, debido a que se



34
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

construye un sistema que esta en la capacidad de comprender la favorabilidad de rendimiento entre
el trabajador y el cumplimiento de metas que puede brindar la empresa con los clientes, lo que da
como resultado la ética, la preservacion de identidad organizacional cuyo principio destaca el

estatus de la compafiia entre sus competidores.

3.1 Marco Tebrico

3.1.1 Gestion del Cambio

La gestion del cambio organizacional se refiere al conjunto de procesos, estrategias y
herramientas utilizados para planificar, implementar y supervisar los cambios significativos en una
organizacion, con el fin de mejorar su desempefio y adaptarse a las cambiantes condiciones del
mercado y del entorno empresarial (Duchek, 2020).

La gestion del cambio organizacional implica la evaluacion y el analisis de los factores
clave que pueden afectar a la operacion de una organizacion, como los cambios en las tendencias
del mercado, la tecnologia, la regulacion, la competencia o las expectativas de los clientes y los
empleados. Con base en esta evaluacion, se desarrollan planes estratégicos que establecen los
objetivos de cambio, las iniciativas y recursos necesarios para llevar a cabo los cambios, los
tiempos y la secuencia de las actividades y las medidas para calcular y controlar el impacto de los
cambios (Hillmann & Guenther, 2020).

La gestion del cambio organizacional requiere la participacion de todos los niveles de la
organizacion, desde la alta direccion hasta los empleados de base, y una fuerte comunicacion y
colaboracion entre los diferentes departamentos y funciones. Es importante destacar que una

gestion del cambio efectiva implica no solo cambiar los procesos, estructuras y sistemas de la
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organizacion, sino también asegurar que los empleados tengan las habilidades y competencias

necesarias para adaptarse y trabajar con éxito en la nueva realidad (Onyeneke, 2021).

3.1.1.1. Objetivos Para la Gestion del Cambio. Como lo mostré Duarte (2020) la gestion del
cambio en una empresa se refiere al proceso de implementacion de una serie de técnicas y
herramientas para llevar a cabo una transformacion o ajuste en su estructura, cultura, procesos o
tecnologia con el fin de mejorar su desempefio y alcanzar sus objetivos. La finalidad de la gestién
del cambio es minimizar el impacto negativo que este ajuste puede tener sobre la empresa y su
personal y, en cambio, promover una transicion fluida hacia los cambios propuestos (Thomas et
al., 2021). Para lograr estos objetivos, se pueden aplicar diferentes procesos y herramientas, las
cuales me presentan a continuacion.

Una identificacion de la necesidad del cambio y definir claramente los objetivos del mismo,
esto con el fin de establecer los elementos que ayudaran a realizar el proceso de cambio y lograr
rapidamente la adopcion y el éxito del mismo (Ghiglione, 2021).

Otro de los procesos clave se enfoca en comunicar abiertamente y de manera efectiva los
cambios propuestos a los empleados y otros stakeholders relevantes de la empresa. Esto con el fin
de hacer participes a los empleados, de modo que los procesos relacionados con la Gestion del
Cambio se integren de manera fluida, o en caso contrario generar procesos gque contrarresten la
resistencia al cambio con una comunicacion eficiente de las ventajas y de los beneficios que traera
el proceso de cambio, al interior de la empresa, de los equipos de trabajo y sobre los empleados
(Garcia & Sanchez, 2021).

Desarrollar un plan detallado y preciso que explique como se implementaran los cambios

en la empresa, que permita trabajar con un grupo de personas clave y lideres que puedan llevar
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adelante el proyecto. De ser necesario implementar procesos de fomento e identificacion de
liderazgo en cada uno de los grupos de trabajo, de manera que facilite los procesos de adopcién
del cambio (Cameron & Green, 2019). Autores como Bogel, et al (2019), sugieren contratar
agentes externos que asesoren el proceso con herramientas como el coaching, el cual puede ser
empleado desde las areas directivas y jefes de area, hasta los empleados, identificando las personas
que seran claves en la Gestion del Cambio en la entidad.

Realizar una evaluacion de los posibles riesgos y obstaculos que pueden surgir durante el
proceso de cambio y ser proactivo en la identificacidn y resolucion de estos problemas. Dentro de
estos obstaculos se puede presentar la resistencia al cambio, la falta de comunicacion, falta de
liderazgo, una cultura organizacional poco desarrollada; como parte de los riesgos de estos
procesos esta la deficiencia operativa, mentalidades negativas ante el cambio y procesos de
adopcion lentos que reducen el alcance de las metas y objetivos de la empresa (Akingola & Rogers,
2022).

Segun Zuluaga (2019) se debe mantener una comunicacién clara y efectiva durante el
proceso de cambio para informar al personal y otros stakeholders los avances en el mismo. Para
Appelo (2012) uno de los puntos clave de la Gestioén del Cambio y el éxto de su implementacion
se basa en la posibilidad me mantener en contacto y comunicacion constante a todos los grupos
involucrados, esto con el fin de crear conexion, empatia, para que los participantes estén al tanto
de la gestion y evitar inconvenientes, mal entendidos y falla en la comunicacion.

Asegurar que la empresa cuente con los recursos necesarios para facilitar el cambio y
proporcionar la formacién y el apoyo adecuados a los empleados a medida que se implementan
los cambios (Vesga et al., 2020). Se deben realizar un plan detallado del proceso para evitar

inconvenientes, establecer los tiempos y un presupuesto para la elaboracion de las actividades, se
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deben identificar la infraestructura necesaria, contar con materiales, equipos, herramientas

tecnoldgicas y software idoneo para garantizar un proceso de transicion (Duarte, 2020).

3.1.1.2. Importancia de la Gestidén del Cambio. Guevara et al. (2021) realizaron un trabajo con
el objetivo de describir aspectos clave en la gestion del cambio en las organizaciones educativas
postpandemia, transformaciones que abarcan las areas de gestion de conocimiento, la gestion
académica e investigativa, la gestion financiera y administrativa, la gestion de la comunidad y la
gestion directiva.

Algunos autores como, Ortega (2006) evidenciaron cdmo afecta la gestion del cambio a
los trabajadores y como el poder del factor humano conducird la transicion del cambio y su
implementacién en la organizacion. Zimmermann (2000) plante6 sobre las necesidades y
diferentes métodos para gestionar el cambio organizacional, asi como asesoria adecuada y la
importancia de esta para llevar a cabo el proceso.

Ferrer, (2014) destaco que las empresas estdn compuestas por personal cuyo fin representa
la unificacion de un mismo pensamiento, con la identificacion de la compafiia hacia el
cumplimiento de un objetivo, el crecimiento empresarial por medio de unas metas definidas, ya
sea en distintas areas del sector con herramientas como son las tecnoldgicas y nuevas politicas
organizacionales. En el Proceso de Gestion del Cambio, la parte fundamental de aplicacion son los
lideres de las organizaciones que deben lograr llevar la iniciativa a cada uno de los sectores, al
destacar la importancia de la aplicacion mediante difusiones que representen la vision, metas y
objetivos que permitan convertir una debilidad interna hacia una fortaleza para destacarse dentro
de los competidores (Alzate & Betancur, 2020). Una de las claves para llevar a cabo esta Gestion
de Cambio es el departamento de Recursos Humanos, al ser clave para dar la orientacion, soporte

y asesoria a la implementacion de cambios y transformaciones, por ejemplo: en la cultura
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organizacional, desarrollo de habilidades duras y suaves, asi como administrar, monitorear e influir

directa y positivamente en el clima laboral (Vesga et al.,2020).

3.1.1.3. Gestion del Cambio Organizacional. La definicion de Acosta, (2002) postuld que la
gestion del cambio organizacional es el proceso mediante el cual se implementan cambios
planificados y sisteméaticos en una organizacion, con el objetivo de mejorar su rendimiento y
capacidad de adaptacion al entorno. La gestion del cambio se enfoca en asegurar que los empleados
de la organizacién acepten y se adapten a los cambios necesarios (Cameron & Green, 2019).

La gestion del cambio organizacional incluye una serie de actividades criticas. Primero, es
importante definir el cambio que se desea realizar y establecer los objetivos del cambio. Esto
implica analizar la situacién actual de la organizacion y definir el futuro deseado (Onyeneke,
2021).

Una vez que se establecen los objetivos, se debe desarrollar un plan de accion. Este plan
debe incluir los recursos necesarios, los plazos, los procedimientos de comunicacién y los pasos
especificos para llevar a cabo el cambio. De forma que, se desarrolle cada paso con un grupo
encargado de llevar a cabo cada etapa, analizar el resultado de las mismas y generar respuesta a
las dificultades (Angel, 2021).

Otro aspecto clave de la gestion del cambio es la gestion de la resistencia al mismo. Los
empleados pueden sentirse incomodos con el cambio y resistirse a él. Por lo tanto, es esencial
involucrar a los empleados desde el principio y trabajar estrechamente con ellos para lograr una
comprension y aceptacion del cambio. Esto puede implicar el desarrollo de programas de
capacitacion y educacion para asegurar que los empleados comprendan los cambios y estén

preparados para ellos (Cuadros Midolo, 2021).



39
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

La comunicacion también es un elemento crucial en la gestion del cambio. Es esencial
comunicarse con los empleados de manera clara y efectiva, asegurandose de que comprendan
porqué se estan realizando los cambios y como se benefician ellos mismos.

El clima organizacional actualmente es un factor clave en el desarrollo empresarial, y su
estudio en profundidad, diagndstico y mejoramiento, incide de manera directa en el denominado
espiritu de la organizacion, al definir un conjunto de propiedades medibles y al destacar el trabajo
eficiente aplicado directa o indirectamente a los individuos que son influenciados por medio de la
motivacion y comportamientos de sentido compartido. (Garcia 2009).

Galarza (2020) destaco la busqueda de la relacion que existe entre el trabajo en equipo y
la orientacion al cambio organizacional presentes en un ambiente educativo caracterizado para el
aula de los estudiantes de las carreras administrativas y carreras técnicas de la Universidad de las
Fuerzas Armadas ESPE. A partir de una encuesta se describen los puntos mas representativos de
cada una de las experiencias que se viven en el dia a dia, lo que permitié determinar las causales
que llevan al cumplimiento de un mismo objetivo, desde un proceso individual y los pasos de los
gestores o lideres del cambio, logrando un proceso en conjunto, al unir los resultados de cada
individuo y grupo de trabajo estudiando.

Para Contreras (2018) la gestion del cambio se describe como un proceso dirigido a todo
el personal de la empresa, donde cada uno de los implicados toma como referencia un modelo
preestablecido de la empresa, lo que da paso a la optimizacion del proceso que conlleva a incluir
nuevas formas de trabajo que logren empoderar a todos los empleados, al garantizar que las
actividades laborales se destaquen con la mejor calidad y eficiencia posible; por medio del

aprendizaje profundo y de la gestion del cambio.
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3.1.1.4. Historia de la Gestion del Cambio. La Gestion tiene sus raices en la creacion del Estado,
segun las pautas culturales de los pueblos, la dotacidn de recursos naturales, las oportunidades
comerciales y la distribucion del poder (Sanchez et al., 2019). Desde el comienzo de los tiempos
los seres humanos han tendido a agruparse en sociedades de mayor tamafio, desde grupos
familiares y de parentesco, hasta llegar al estado moderno (Bernal & Martinez, 2023). Para que el
estado exista, los individuos y las agrupaciones se han visto obligados a ceder competencias
fundamentales. En el pasado y en la actualidad, el pensamiento organizacional tiene sus raices en
la creciente division laboral, desde la empresa artesanal y familiar hasta la creacion de mercados
locales y regionales (Duarte, 2020). EIl desarrollo tecnolégico en un entorno cada vez mas
dindmico, los modelos organizacionales de la administracién pablica y los patrones de la
organizacion economica se plasmaron con base al tejido social, que emergi6 del ndcleo familiar y
de grupos asociados, de cooperativas, asociaciones y gremios de productores (Cortés et al., 2022).

La historia de gestion del cambio de Lewin (1951), considerado el padre de la psicologia
moderna, fue pionero en la teorizaciéon del cambio, y en 1940 desarroll6 la teoria de campo de
fuerzas y teoria del cambio, con el modelo descongelar, cambiar y congelar (DCC), es un modelo
de referencia para describir el cambio con gran sencillez, y explica el proceso del cambio al
emplear la metafora del bloque de hielo.

Las revoluciones que han ocurrido a través de la historia han implicado grandes cambios
en los sistemas organizativos, econémicos y socioculturales del ser humano y en su modo de
relacionarse con su entorno. Kane (2008) infirié en que el papel de un Lider frente al cambio es
crear un esfuerzo cada dia por trabajar mas tiempo, mejor y mas duro, lo que fortalece un proceso
amplio en el cual, los directivos se enfrentan a retos vitales, al aprovechar nuevas ideas, propuestas

Y Procesos.
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Mientras que Duran (2018) establecid que el concepto de la gestion del cambio permite
instaurar una administracion desde el punto de funciones, lo que permite la organizacion detallada
en las labores de cada empleado, para asimilar la transicion de los escenarios personales y
profesionales dentro de la compariia. La identificacion de las técnicas para la aplicacion de los
modelos de gestion en el desarrollo personal y profesional permiten identificar las técnicas a nivel
de competencias, habilidades en el proceso de aprendizaje con el fin de fomentar crecimiento en
la compafiia, a partir de la gestion del cambio seleccionada.

Cardona (2018) destacd que el modelo de gestion del cambio en las organizaciones, se
definié como una parte fundamental de la eficiencia empresarial, emplearse como orientacion de
forma inicial hacia sus directivos y lideres para que desarrollen procesos de cambio en sus
organizaciones, esto complementado con un estudio.

Martinez et al. (2018) propuso una metodologia para implementar la primera fase del
modelo de gestion del cambio organizacional de Lewin, denominada descongelamiento, la cual
establece los requisitos para destacar una compafiia dentro y fuera de sus instalaciones, por medio
de ampliaciones en sus fronteras, lo que la hace mas notoria ante sus trabajadores como motivacion
para un trabajo mas eficiente.

Pérez (2017) habl6 acerca de la informacion recolectada sobre las barreras presentes en
los trabajadores para la implementacion de gestion del cambio, por lo tanto, la creacion de la
Direccion Estratégica contribuye en brindar un diagnostico detallado y minucioso sobre las
vivencias diarias de cada trabajador, lo que arroja resultados homogéneos que permiten la toma de
decisiones para lograr la extincion de estas barreras, mediante modelos que permiten el estudio a

partir de fuentes bibliograficas y aplicar varias etapas generalizadas.
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Blazquez (2012) describio la importancia del area de recursos humanos en la gestion del
cambio, al destacar que este pilar principal debe llevar a cabo tareas que motiven a cada trabajador
con metodologias diferentes por medio de gestion del conocimiento y a su vez, se establezcan

modelos que garanticen la estabilidad de la eficiencia en los trabajadores.

3.1.2 Modelos de Gestion del Cambio

La gestion del cambio generalmente se refiere a como los equipos y las empresas
implementan el cambio en la organizacién. A menudo denominado como Unica constante, el
cambio, y el manejo de este, es un proceso en constante evolucion que afecta a todos. Existen
algunos modelos de gestion del cambio de probada eficiencia, a los que recurren las organizaciones
unay otra vez.

3.1.2.1. Modelo de Gestion del Cambio de Lewin. EI método de 3 pasos para cambiar el
comportamiento se asemeja al proceso de derretir y volver a formar un cubo de hielo. EI modelo
de gestion del cambio de Lewin presenta las siguientes fases, como lo explica el trabajo
desarrollado por Eric (2018):

Paso 1, Descongelamiento

En esta fase se deben identificar los aspectos de la organizacion que necesitan ser
modificados, comunicar los motivos del cambio y preparar a los colaboradores para el proceso.

Paso 2, Cambio

Se centra en la implementacion de las modificaciones, ya sea mediante la adopcion de
nuevas habilidades, actitudes y comportamientos, la implementacion de nuevos procedimientos o
la introduccion de nuevas tecnologias.

Paso 3, Re congelamiento
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En esta fase se busca la estabilizacion del cambio, al asegurar que las modificaciones se
hayan incorporado a la cultura organizacional e implementen de manera efectiva.

Para Crosby (2020) este modelo se considera uno de los mas eficaces para gestionar
cambios en una organizacion debido a su enfoque estructurado y practico.

3.1.2.2. El Modelo ADKAR. Es una herramienta de gestion del cambio disefiada para ayudar a
las organizaciones a planificar y ejecutar cambios efectivos en personas, equipos y procesos. El
modelo se enfoca en cinco elementos clave que son necesarios para el éxito del cambio:
Conocimiento, Comprension, Habilidad, Refuerzo y Motivacion. Estos elementos se describen a
continuacion, al tomar como base el trabajo de Alzate (2018).

Elemento 1, Conocimiento (Awareness)

En el primer paso del modelo ADKAR, se debe crear conciencia sobre el cambio y su
importancia. Las personas deben entender por qué el cambio es necesario, cuales son los beneficios
esperados para la organizacion y para ellos mismos, y como el cambio afectara sus roles y
responsabilidades.

Elemento 2, Comprensién (Desire)

En este segundo paso, se busca generar interés y motivacion en las personas para apoyar el
cambio. Esto involucra comunicar las razones detrds del cambio de manera clara, y obtener el
compromiso activo de los involucrados para que quieran apoyar la iniciativa.

Elemento 3, Habilidad (Knowledge)

En el tercer paso del modelo, se necesita ensefiar a las personas las habilidades especificas
gue necesitaran para adaptarse al cambio. Esto puede incluir proporcionar entrenamiento, coaching
0 recursos adicionales para el aprendizaje.

Elemento 4, Refuerzo (Ability)
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Para asegurar que las personas apoyen y mantengan el cambio a largo plazo, es importante
proporcionar un refuerzo constante y positivo. Esto puede incluir medidas de seguimiento y
retroalimentacion para apoyar a las personas en cada paso del proceso.

Elemento 5, Motivacion (Reinforcement)

Por ultimo, es esencial motivar y fomentar a los trabajadores, mantenerlos comprometidos
y entusiastas sobre el cambio a largo plazo. Al proporcionar oportunidades para celebrar el éxito,
reconocer el progreso y demostrar el impacto positivo del cambio, las personas estardn mas
inclinadas a seguir participando activamente.

3.1.2.3. Método de Cambio de Kotter. El profesor Jhon Kotter (1995) propuso una formula para
laimplementacidn estratégica y apropiada para los procesos direccionados al cambio. Se construyé
en una serie de 8 pasos, de modo que en el proceso se utiliza la experiencia del empleado para
reducir la resistencia y aceptar el cambio (Torres Herrera, Impacto del modelo Kotter para le
Gestion del Cambio, como herramienta de mejora continua en las organizaiones, 2019). A
continuacion, en la Figura 2 se presentan los pasos metodoldgicos propuestos para desarrollar
procesos de cambio. Dentro de su modelo Kotter presentd una serie de tres pasos primordiales para
lograr los procesos dirigidos a la gestion del cambio.

Primero, establecimiento de un sentido o necesidad urgente, creando una situacion de
urgencia que motive a la organizacién a cambiar y hacerle entender las consecuencias de no
hacerlo; segundo, debe desarrollar la formacion de una coalicion de trabajo, la cual se lograra con
la ayuda de lideres influyentes y comprometidos, se debe formar una coalicién que apoye el
cambio; y tercero, se debe definir una vision clara y compartida junto con un plan detallado para

llevar a cabo el cambio.
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Figura 2

Método de Cambio de Kotter
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Nota La figura muestra los pasos del proceso planteado por el Método de Cambio propuesto por
Kotter. Tomado de Models and Tools of Change Management: Kotter's 8 Steps Change Model
(p.4), por E. Aldemir, 2010, Journal of Management and Organizations

Se debe comunicar la visién de forma clara y consistente a toda la organizacion,
concientizando a los empleados y grupos de direccion la importancia del proceso y hacia donde se
quiere ir, a fin de lograr el cambio y los objetivos de la organizacion.

Se debe desarrollar un proceso que elimine los obstaculos, esto se lograra a partir de la
identificacion de los factores que dificultarian el proceso, a fin de mitigarlos y asi, gestar el proceso
de cambio.

Creacion de victorias a corto plazo, obteniendo resultados rapidos de exito visibles, que
demuestren el progreso hacia la vision compartida.

Consolidacion de los logros y la produccion de méas cambios, durante el proceso de la
gestion del cambio, medir el beneficio y seguir en la construccion de nuevos elementos para otros

cambios que sean necesarios.
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Institucionalizacion de nuevos enfoques que definan las politicas, practicas y patrones que

soporten el cambio y lo conviertan en parte de la cultura de la organizacion.

3.1.2.4. El modelo 7S de McKinsey. Es un marco utilizado para analizar la eficacia
organizacional. Este modelo se enfoca en siete elementos interrelacionados que se encuentran
dentro de la organizacion (Loor et al., 2020).

Segun el trabajo desarrollado por Méndez (2015) los elementos del modelo 7S de
McKinsey son representados por 1.una Estrategia, que determina la direccion y el enfoque de la
organizacion; 2. Establecimiento de la estructura, en esta se le da forma, orden a las distintas areas
de la empresa y como se divide la responsabilidad; 3. Sistemas, que hace referencia a los procesos
y procedimientos utilizados para llevar a cabo el trabajo de la organizacion. 4. Definicion del Staff,
cual se refiere al personal de la organizacion y su nivel de capacitacion. 5. Skills, estas representan
el grupo de habilidades y competencias necesarias para realizar el trabajo de la organizacién. 6.
Style, el cual se refiere a la cultura organizacional y el estilo de liderazgo que afecta el
comportamiento de las personas en la organizacion. 7. Shared values, los cuales hacen referencia
a los valores y creencias compartidos por la organizacion.

Adicionalmente, para autores como Cortés et al. (2022), los pasos para aplicar el modelo
7S de McKinsey se basan 1. identificacion de los siete elementos del modelo, 2. evaluacién de
cada uno de los elementos y su relacién con los demas, 3. identificacion de las areas donde se debe
enfocar la mejora de la organizacion mediante la modificacion de alguno de los siete elementos,
3. definicion de un plan de accién para implementar los cambios necesarios, 4. monitoreo y
evaluacion del progreso a lo largo del tiempo para asegurar que los cambios han sido efectivos y
producidos con mejores resultados para la organizacion. 5. PHVA: Proceso ciclico e iterativo de

la gestién del cambio centrado en la mejora continua.
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3.1.2.5. Modelo de transicion de Bridges. Centrado en las personas y en el manejo de su

experiencia en la transicion al cambio. En la

Figura 3 se presenta el modelo de transicion de Bridges, con la zona de terminacion, zonal neutral

y la zona de Nuevo comienzo (Angel, 2021).

Figura 3

Modelo de Transicion Bridges

El Nuevo
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Importancia

Terminacion
Pérdida
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Nota La grafica representa las zonas caracteristicas de Modelo de Transicion de Bridges hacia el
cambio, donde se destaca el abandono, la zona natural y el nuevo comienzo. Tomado de Propuesta
metodoldgica de gestion del cambio para lograr una implementacion eficaz de un sistema de
gestion, (p. 29), por D.C. Iregui, 2023, Repositorio Universidad Santo Tomas de Bucaramanga

El modelo de transicion de Bridges para el cambio es un marco estructurado utilizado para
gestionar y manejar el proceso de transicion de equipos y organizaciones a través del cambio. Este
modelo se compone de tres fases clave: el final de algo, la neutralidad y el nuevo inicio como se

muestra en el trabajo de Iregui (2023).
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El final de algo, esta fase se centra en el final de la situacién actual. En esta fase, los
individuos y los equipos deben aceptar y hacer frente al hecho de que la situacion actual esta por
llegar a su fin.

Neutralidad, se centra en la transicion del final de algo al nuevo inicio. En esta fase, los
individuos y los equipos deben gestionar sus emociones, adaptarse al cambio y aceptar el proceso
de transicion.

El nuevo inicio, se centra en el nuevo comienzo. En esta fase, los individuos y los equipos
deben adquirir nuevas habilidades, establecer nuevos objetivos y adaptarse a la nueva situacion.

El modelo de transicidon de Bridges para el cambio es una herramienta especialmente (util
para la gestion del cambio en un entorno laboral que requiere una adaptacion rapida y eficiente a
situaciones de cambio. Al proporcionar un marco estructurado para la gestion del cambio, este
modelo permite a los individuos y los equipos enfrentar y superar el cambio de manera efectiva

(Bernal & Martinez, 2023).

3.1.3 Estrategias para gestionar el cambio

El coaching es una forma de desarrollo personal en la cual una persona con experiencia,
Ilamada Coach, quien es un entrenador o monitor, apoya a un alumno o cliente a lograr objetivos
personales o profesionales, al brindar capacitacion y orientacién (Ari et al. 2020).

El coaching como herramienta principal de optimizacion de competencias para el
cumplimiento de objetivos, destaca la importancia de las ideologias que permitan incentivar el
trabajo eficiente para mejorar las capacidades y habilidades personales del trabajador. Este modelo
también proporciona el incentivo de aprendizaje mediante la inteligencia emocional, el método
socréatico y humano. Sin duda, los Coach pueden favorecer mediante sus habilidades los enfoques

gue son necesarios para una actividad, por medio de herramientas que destagquen el proceso de
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gestion del cambio en las organizaciones, especialmente en el manejo de la energia e identidad del
equipo ejecutivo (Akingola & Rogers, 2022). En la fase del liderazgo del cambio, se puede
fomentar el aprovechamiento de la diversidad de la organizacion y las habilidades del coach para
formar a los agentes del cambio. Asi mismo, los procesos del coaching, permiten favorecer la
adopcion del cambio mediante la democratizacion del proceso de implementacion y el trabajo de

roles de las personas involucradas (Park & Yang, 2021).

3.1.4 Resistencia al Cambio

Como han expresado autores como Garcia (2020) y Zuluaga (2019) la resistencia al cambio
organizacional es un fendmeno comun que puede ocurrir cuando una organizacion intenta
implementar cambios en sus procesos, estructuras o cultura. A lo largo de los afios, diferentes
autores e investigaciones han propuesto diversos enfoques y teorias para comprender y abordar

este problema. A continuacion, se describen algunos de los aportes mas significativos:

Modelo de tres etapas de Lewin

Kurt Lewin fue uno de los primeros investigadores en abordar la resistencia al cambio.
Propuso un modelo de tres etapas que describe el proceso de cambio: descongelamiento,
movimiento y recongelamiento. Segun este modelo, la resistencia es mas alta durante la etapa de
descongelamiento, cuando las personas se sienten amenazadas por el cambio y se aferran a las

viejas formas de hacer las cosas (Crosby, 2020).

Teoria Xy Teoria Y de McGregor

Douglas McGregor propuso dos teorias opuestas sobre la naturaleza humana y su relacion
con el trabajo. Segun la Teoria X, las personas son inherentemente perezosas y se resisten al

cambio. En contraste, la Teoria Y sostiene que las personas son intrinsecamente motivadas y
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responden positivamente a los desafios. Estas teorias destacan la importancia de la percepcion y

la actitud de los empleados hacia el cambio (Castifieira, 2019).

Teoria de la justificacion del sistema de Festinger

Leon Festinger propuso que la resistencia al cambio esta relacionada con la necesidad de
mantener la coherencia cognitiva. Segun esta teoria, las personas tienen una motivacién intrinseca
para justificar y ratificar sus creencias y comportamientos actuales. Cuando se enfrentan a un
cambio que desafia esas creencias, pueden experimentar disonancia cognitiva y resistirse al cambio

para preservar su coherencia cognitiva (Barrios Sdez & Gonzéalez Gutiérrez, 2021).

Teoria del equilibrio de fuerzas de sistemas de Pfeffer y Salancik

Jeffrey Pfeffer y Gerald Salancik sostienen que la resistencia al cambio es el resultado de
un equilibrio de fuerzas entre las fuerzas impulsoras del cambio y las fuerzas que se oponen a él.
Estas fuerzas pueden incluir la falta de comprensién del cambio, la falta de habilidades y recursos
necesarios, el temor a perder el control o el status quo, y la resistencia a perder privilegios o

beneficios actuales (Zuluaga Salgado, 2019).

Modelo de resistencia al cambio de Oreg

Shaul Oreg propuso un modelo que describe cuatro fuentes principales de resistencia al
cambio: la inercia cognitiva (aferrarse a las creencias y habitos arraigados), la ansiedad por las
amenazas percibidas, la amenaza a la identidad y la amenaza al control. Este modelo destaca la
importancia de comprender las percepciones y las emociones de los empleados para abordar
eficazmente la resistencia al cambio (Garcia et al., 2021).

Estos son solo algunos de los aportes mas destacados en relacion con la resistencia al

cambio organizacional. A través de la comprension de estos enfoques, las organizaciones y sus
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empleados pueden beneficiarse al desarrollar estrategias especificas para abordar y manejar la
resistencia al cambio, promoviendo asi una implementacion exitosa de las transformaciones
necesarias para su crecimiento y adaptacion en un entorno dindmico.

Para Sanchez et al. (2019) los procesos de resistencia al cambio se realizan con el propdsito
de explorar las percepciones de un grupo o equipo de trabajo de cualquier entidad. Sirve como
guia para conocer la forma en que perciben los cambios los colaboradores de una organizacion. A
continuacion, se presentan algunos trabajos enfocados en la resistencia al cambio:

El objetivo general de la investigacion realizada por Morales & Gonzalez (2020) fue
identificar y evaluar los factores asociados a la resistencia y actitud al cambio en una organizacién
de investigacion en Colombia.

El estudio de Zuluaga (2019) analiz6 los factores que generan resistencia al cambio frente
a procesos de crecimiento empresarial, esto con el fin de desarrollar una propuesta de esquema
conceptual que permitiera gestionar los factores y variables involucradas para alcanzar el
crecimiento empresarial desde un enfoque de multiperspectiva.

El objetivo del trabajo realizado por Pefia et al. (2022) fue la determinacién de los factores
gue generan cambio en una empresa automotriz. Se determin6é que la cultura organizacional
impacta en el desarrollo de la gestion del conocimiento en la empresa automotriz investigada.

Garcia & Forero (2020) abordaron diferentes temas acerca de la gestion del cambio,
resistencia al cambio, adaptacién al cambio, modelos de cambio e ideas clave para la gestion del
cambio.

Alvarez (2021) present6 una propuesta de estrategias del cambio a partir de la problematica
presentada en los funcionarios administrativos del Servicio Nacional de Aprendizaje Sena,

Regional Boyaca, debido a que los trabajadores mostraron resistencia al cambio frente al retorno
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gradual a las labores de forma presencial, esto por los temores que produjo el contagio de Covid
19, en factores como la salud mental, fisica y emocional o incluso la muerte. El objetivo de este
proyecto fue aplicar estrategias de gestion del cambio para favorecer el retorno gradual al trabajo
presencial de los funcionarios.

En el trabajo realizado por Villavicencio (2017) se demostr6 la importancia de la
herramienta del coaching como una estrategia clave de desarrollo personal, que contribuye a la
mitigacion de la resistencia al cambio y facilita el alineamiento de los objetivos personales y los
objetivos organizacionales, a traves del andlisis de la contextualizacion del cambio, la resistencia
y la metodologia de la aplicacion al talento humano integrante de la organizacion en cada uno de

los niveles.

3.1.5 Habilidades y Competencias Para la Gestién del Cambio

En el articulo realizado por Cuadros (2021) se explicé la influencia de las habilidades
directivas en la gestion del cambio en la Direccidén Regional de Produccion, el analisis se realizé
a través de cuestionarios. Como parte de los resultados mostrados por autores, las habilidades
directivas destacadas para llevar a cabo el proceso son:

Una de las habilidades requeridas es el liderazgo, debido a que esta habilidad de permite
incentivar un equipo de trabajo para llevar a cabo la gestion del cambio y hacer que el proceso sea
efectivo.

La comunicacién es una parte crucial para lograr la gestion del cambio, puesto que, dentro
del procesos iniciales, su ejecucion e implementacidn se requiere por parte de los equipos y el
lider, la habilidad de comunicar de manera clara y efectiva a los empleados los cambios a
implementar y por qué son necesarios, de igual forma, el método para el desarrollo del proceso y

los resultados obtenidos del mismao.
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Los autores de igual forma expusieron que otra de las habilidades requeridas es la
creatividad, esto se debe a que facilita el disefio de soluciones creativas y flexibles para adaptarse
a los cambios.

Otra habilidad que se destaca dentro del trabajo por parte de los autores esta relacionada
con el pensamiento estratégico, al ser una habilidad que permite comprender las necesidades y los
objetivos de la empresa y utilizar esta informacion para disefiar un plan efectivo de gestion del
cambio.

Ademas de las habilidades anteriores, dentro de las acciones para llevar a cabo los procesos
de cambio se identifica la gestion del riesgo, debido a que esta habilidad directiva permite
identificar y prevenir los riesgos asociados al cambio, al tomar medidas preventivas y correctivas
cuando sea necesario.

Se requiere por parte de un lider, 0 ya sea mediante procesos de coaching o por parte de
los grupos creados, la motivacion, puesto que esta habilidad permite incentivar y apoyar a los
empleados durante el proceso de cambio para que se sientan comprometidos, motivados a
colaborar y participar durante todo el proceso.

Por parte de las habilidades directivas para lograr un proceso de cambio que cumpla con
los objetivos de la empresa y de la actividad, se requiere un comportamiento ético, debido a que
esta habilidad permite la toma de decisiones y realizar acciones de manera ética y responsable
durante el proceso de cambio.

Por ultimo, los autores destacaron la necesidad de la adaptabilidad para llevar a cabo los
procesos de cambio, esto al tener en cuenta que esta habilidad directiva permite la asimilacién de

nuevas situaciones y cambios en el entorno empresarial, facilita la toma de decisiones efectivas
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para la gestion del cambio en la empresa y que, de igual forma favorecen a los equipos de trabajo
y los empleados, quienes son participes y gestores del cambio.

En el trabajo llevado a cabo por Avdeeva et al. (2020) se destaco que por parte de los
empleados se requieren habilidades y competencias como la adaptabilidad, para que estos sean
capaces de asimilar el cambio, esto al ser flexibles y abiertos al aprendizaje; se requiere de
comunicacion efectiva, al ser fundamental para que los trabajadores expresen sus inquietudes y
necesidades, sugerencias y preocupaciones de forma clara, precisa y eficaz, ya sea a los lideres de
los procesos, colegas de trabajo y a los miembros de la organizacién; también se requieren
habilidades de trabajo en equipo, debido a que los cambios en la organizacion a menudo requieren
que los empleados trabajen juntos en proyectos y tareas especificas.

En otra investigacion desarrollada por Zapata (2020) como parte de las competencias que
requieren o que pueden adquirir los empleados durante y al finalizar el proceso del cambio, se
relaciond la habilidad para solucionar problemas, principalmente porque se hace necesario que los
cambios en la organizacion puedan requerir la resolucién de problemas complejos y la toma de
decisiones dificiles; el autor destacé la necesidad del aprendizaje continuo, porque la gestion del
cambio implica aprender nuevas habilidades y conocimientos. Los empleados deben estar
dispuestos a participar en programas de formacion y capacitacion, como talleres, cursos y
programas de mentoring.

Para Vesga et al. (2020) dentro de las habilidades y comptencias cruciales requeridas y se
pueden adquirir con la gestion del cambio estuvieron el autocontrol y paciencia, al tener en cuenta
que los empleados deben ser capaces de controlar sus emociones y mantener la paciencia durante
tiempos de incertidumbre y cambio. Deben ser capaces de mantener la calma, trabajar bajo presién

y aceptar que el cambio puede llevar tiempo.
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En la investigacion de Galindo (2019) se reviso los diferentes cambios que han presentado
los sistemas de gestion en las entidades pablicas, los propositos que pretende alcanzar el MIPG y
algunos modelos de gestion del cambio para identificar ciertos factores aplicables a las entidades.
Por medio de una encuesta a grupos focales se conocio la oposicion al cambio. Dentro de los
cambios identificados por el autor se destacaron:

La integracion de procesos, al permitir un modelo unificado que facilite la gestion de los
procesos de manera adecuada y eficiente; requiere desarrollar e implementar automatizacion de
los procesos, de manera que mediante soluciones de software se logre simplificar, agilizar y
mejorar la gestion de los procesos, minimizar errores, y acelerar los tiempos de respuesta; otro
cambio que se requiere esta ligado a incorporacion de tecnologias, como la inteligencia artificial,
para los procesos de automatizacion relacionados al analisis, para mejorar la eficiencia y la toma
de decisiones

Un ensayo realizado por Castro (2010) trat6 de dar las bases para justificar la importancia
y el uso de la investigacién de casos en las organizaciones. Explico acerca de la investigacion
cualitativa y cuantitativa por medio de la comparacién de casos. En el trabajo se investigaron los
diferentes modelos de gestion del cambio y sus principales autores, para dar respuesta a la pregunta
de investigacion de como la gestion del cambio es un mecanismo de aseguramiento y mejora de
los procesos (Alzate, 2018)

En otro trabajo posterior, Alzate & Betancur (2020) desarrollaron una investigacion
documental, en la cual se estructurd la vision de dos reconocidos autores sobre la planificacion
estratégica y la gestion del cambio. Profundizaron las etapas para la implementacion de una
planificacién estratégica; por tltimo, un analisis sobre las oportunidades de cambio en cuanto a la

Cultura de la Informacién en el personal docente de la Universidad de Los Andes. Esta
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investigacion sirvié como guia para la planificacion e implementacion de la gestion del cambio en

las organizaciones

3.1.6 Teorias Sobre la Gestion del Cambio

El libro de Richard Daft (2011) busco equilibrar ideas innovadoras con las teorias clasicas
probadas y practicas empresariales eficaces para presentar una imagen cautivante y convincente
de las organizaciones contemporaneas, de los conceptos que impulsan a sus lectores y estudiantes
al éxito, debido a que ensefia a futuros y actuales gerentes, de forma que los prepara para los retos
del mundo empresarial actual.

Segun Jones (2008) destacd la creacion y gestion de la cultura organizacional como
estrategia en un entorno global, los retos basicos del disefio, estructura, autoridad y control en la

coordinacion organizacional.

3.1.7 Factores que Influyen en el Cambio Organizacional

Badillo (1998), indicé que de las organizaciones problematicas se pueden derivar los
procesos de cambio, pero también de la decision de la inamovilidad, una organizacion que no
cambia, que no se desarrolla, que no se adapta a los procesos de transformacion del entorno se
encuentra sujeta a riesgos tales como su desactualizacion que conlleva a la desaparicion.

Para Cameron & Green (2019) algunos factores asociados a la resistencia al cambio son la
seguridad que ofrece lo conocido, la afectacion de intereses particulares, la carencia de
perspectivas claras sobre las bondades y los alcances, la carencia de recursos, el enfrentamiento o
la competencia en los procesos. Los factores de cambio en la organizacion son de orden interno y
de orden externo, al observar los factores de orden externo se puede mencionar la aceleracion del
cambio tecnoldgico, la intensificacion de la competencia, la exigencia de una mayor calidad en

productos y servicios.
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3.1.8 Competencias Blandas

Para Silva (2021) son capacidades, aptitudes, caracteristicas de la personalidad, valores y
habilidades socioemocionales que se interrelacionan entre ellas con el conocimiento. Ellas ayudan
a realizar tareas con destreza y contribuyen a alcanzar metas.

Segun Villamizar (2022) las competencias blandas se dividen en 1. Competencias
Intrapersonales, las cuales estan relacionadas con la inteligencia emocional, con el caracter, y
tienen una influencia directa en las actitudes y comportamientos individuales; 2. Interpersonales,
al ser estas relacionadas con las habilidades y destrezas sociales para establecer vinculos,
relaciones estables y manejar las situaciones que se presenten en la vida con otras personas; 3.
Cognitivas, al ser estas las relacionadas con habilidades del pensamiento combinadas con el
conocimiento.

Por otra parte, para Gémez (2019) las competencias blandas, también conocidas como
habilidades blandas o habilidades sociales, son aquellas habilidades personales que permiten
interactuar eficazmente con los demas y adaptarse a diferentes situaciones en el ambito laboral y
personal. Algunas de las competencias blandas mas comunes son:

3.1.8.1. Comunicacion efectiva. Se refiere a la habilidad para transmitir informacion de manera
clara, coherente y comprensible a una audiencia (Avdeeva et al.,2020). Esta competencia blanda
es crucial en cualquier ambiente de trabajo o social, ya que ayuda a establecer relaciones
interpersonales saludables y a resolver conflictos con éxito. Las personas que poseen habilidades
de comunicacion efectiva son capaces de expresarse de manera convincente y persuasiva, lo que
les permite influir en la toma de decisiones y lograr resultados positivos (Torres 2020). También
son capaces de escuchar activamente, comprender las necesidades y preocupaciones de los demas,

y responder de manera efectiva a las criticas y retroalimentacion (Crosby, 2020).
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3.1.8.2. Trabajo en equipo. Es una habilidad blanda esencial para las empresas, ya que es un
factor importante en la productividad del lugar de trabajo. El trabajo en equipo implica la
colaboracion y la comunicacion entre los miembros del equipo, lo que ayuda a lograr los objetivos
y metas de la empresa de manera mas efectiva y eficiente. Esta habilidad blanda incluye la
capacidad de escuchar y entender las ideas de otros miembros del equipo, asi como de poder
contribuir con ideas propias. Los miembros deben ser capaces de trabajar juntos de manera
armoniosa, al respetar las diferentes perspectivas y habilidades de los miembros del equipo. La
capacidad de dar y recibir retroalimentacion constructiva también es importante en el trabajo en
equipo. (Galindo, 2021).

3.1.8.3. El liderazgo. Como competencia blanda se refiere a la capacidad de un individuo para
influir positivamente en los demas, a través de habilidades interpersonales tales como
comunicacion efectiva, empatia, motivacion y escucha activa. Un buen lider no solo es un experto
en su campo, sino que también sabe cOmo trabajar en equipo, inspirar a los demas y mantener un
ambiente positivo (Villavicencio, 2017). Ademas, el liderazgo blando también se enfoca en
desarrollar la capacidad de adaptarse y ser flexible en situaciones cambiantes, lo que es crucial en
el mundo empresarial actual (Aldemir, 2010).

3.1.8.4. La Creatividad e innovacion. Son competencias blandas que se refieren a la capacidad
de generar ideas Unicas, demuestran originalidad y se transforman en soluciones innovadoras.
Estas competencias estan relacionadas con la capacidad de pensamiento critico, la flexibilidad
cognitiva, la curiosidad y la imaginacion (Flores, 2020).

La creatividad se relaciona con la capacidad de producir nuevas ideas o conceptos, o de

reorganizar y combinar ideas existentes de una manera original. La innovacion se refiere a la
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capacidad de aplicar esas ideas creativas para resolver problemas o mejorar procesos, productos o
servicios existentes (Vesga et al., 2020).

En el mundo laboral, la creatividad e innovacion son competencias esenciales para la
generacion de nuevas ideas y soluciones, la mejora continua y la adaptacion a los cambios en el
entorno empresarial. Por lo tanto, es importante desarrollar estas competencias para poder ofrecer
soluciones innovadoras y estar siempre al dia con las nuevas tecnologias y tendencias
(Villavicencio, 2017).

3.1.8.5. Pensamiento critico y analitico. Es una habilidad que implica la capacidad de analizar
de forma sistematica y reflexiva la informacién, argumentos y evidencias, con el fin de llegar a
conclusiones fundamentadas y bien sustentadas. Como competencia blanda, esta habilidad se
relaciona con la capacidad de comunicar de manera efectiva y persuasiva las ideas y opiniones, y
de ser capaz de construir relaciones saludables con los demés (Arboleda & Hoyos, 2021).

En el contexto laboral, el pensamiento critico y analitico es altamente valorado, ya que
permite a los empleados abordar problemas de manera efectiva, tomar decisiones informadas y
desarrollar soluciones creativas y efectivas. Ademas, esta habilidad se asocia con la capacidad de
trabajar en equipo y colaborar con otros para afrontar de manera efectiva los desafios compartidos
(Gonzélez, 2021).

3.1.8.6. Adaptabilidad y flexibilidad. Son dos competencias blandas fundamentales en el entorno
laboral, al permitir a las personas ser capaces de afrontar cambios y situaciones imprevistas con

una actitud positiva, proactiva y resolutiva (Abatacola et al., 2020).
La adaptabilidad se refiere a la capacidad de una persona para ajustarse y modificar su

comportamiento, pensamiento o manera de trabajar ante situaciones nuevas o cambiantes. Esto
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significa que es capaz de ser creativo, buscar soluciones y enfrentar problemas de manera efectiva
y eficiente (Iregui, 2023).

La flexibilidad, por su parte, se refiere a la capacidad de una persona para adaptarse a
diferentes situaciones o cambios en su entorno laboral, social o personal. Esto implica ser capaz
de cambiar de planes, asumir nuevas responsabilidades y trabajar con personas de diferentes
personalidades y estilos de trabajo (Suarez, 2020).

La combinacion de ambas competencias permite a las personas ser resilientes ante
situaciones de cambio y ayudar a planificar, implementar y adaptarse a nuevas estrategias de
trabajo o proyectos. Ademas, la adaptabilidad y flexibilidad fomentan una actitud proactiva y de
mejora continua, lo que es muy valorado por los empleadores en cualquier sector (Arzuaga, 2019).

3.1.8.6. Empatia. Hace referencia a la capacidad de ponerse en el lugar de otra persona,
comprender sus sentimientos y perspectivas, y ser sensible a sus necesidades. Como competencia
blanda, la empatia se refiere a la habilidad de un individuo para conectarse con los demas y
establecer una relacion mas profunda, lo que es esencial en entornos laborales y personales (Bogel
et al., 2019). La empatia puede mejorar la capacidad de un individuo para comunicarse
efectivamente, trabajar en equipo, tomar decisiones y liderar con éxito. Se considera una habilidad
fundamental en la resolucion de conflictos y en la construccidn de relaciones duraderas (Gutiérrez
etal., 2019).

3.1.8.7. Toma de decisiones. Es una competencia blanda que se refiere a la capacidad de una
persona para hacer elecciones efectivas y conscientes en situaciones diversas. Esta habilidad se
desarrolla a través de la experiencia, el conocimiento y la reflexion sobre las posibles opciones y
consecuencias de cada eleccion (Silva et al, 2022). Los lideres y profesionales que cuentan con

esta habilidad tienen una ventaja en el entorno dinamico actual de los negocios, al abrir la
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posibilidad de confiarles la responsabilidad de tomar las decisiones cruciales, que pueden marcar
la diferencia entre el éxito y el fracaso. Esta habilidad es fundamental en todos los aspectos de la
vida, desde seleccionar la mejor opcidn de carrera hasta decidir qué camino seguir en las relaciones
personales (Torres, 2020).

3.1.8.8. Gestion del tiempo. Es una competencia blanda que se refiere a la capacidad de
administrar eficazmente el tiempo y establecer prioridades efectivas. Se trata de saber como
planificar y utilizar el tiempo de manera productiva para alcanzar objetivos y metas, asi como
determinar qué tareas son mas relevantes y deben ser abordadas primero (Akingola & Rogers,
2022). Esta habilidad implica también la capacidad de manejar y minimizar la procrastinacion,
gestionar el estrés y la presion, y realizar un seguimiento efectivo de los plazos y entregas (Pérez
et al., 2020).

3.1.8.9. Resiliencia y perseverancia. La resiliencia es la capacidad de una persona para adaptarse
y superar situaciones dificiles y estresantes, manteniendo una actitud positiva y buscando
soluciones a los retos presentes. Por otro lado, la perseverancia es la capacidad de mantener la
constancia y el enfoque en una meta, a pesar de las dificultades y obstaculos que puedan
presentarse en el camino (Thomas et al., 2021).

Ambas competencias se consideran blandas debido a que no se refieren a habilidades
técnicas, sino a caracteristicas personales que influyen en el desempefio laboral y en la capacidad
de afrontar situaciones en la vida cotidiana. La resiliencia y la perseverancia pueden mejorar la
capacidad de un individuo para colaborar con otros, adaptarse a cambios y mantener un alto nivel
de productividad (Pefia et al.,2022).

3.1.8.10. orientacion al cliente. Se refiere a la habilidad de una persona para comprender y

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Implica la capacidad de establecer y
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mantener relaciones duraderas y rentables con los interesados, a traves de la escucha activa, la
empatia y la comunicacion efectiva. Esta habilidad también implica una actitud proactiva hacia los
clientes, al permitir identificar las oportunidades de mejora en sus procesos y productos, y al tomar
medidas para satisfacer sus necesidades de manera constante (Park & Yang, 2021).

3.1.8.11. Negociacion y persuasion. Hace referencia a un proceso en el que dos 0 mas partes
buscan obtener un acuerdo mutuamente satisfactorio, en el que cada parte cede algo para lograr un
beneficio comdn. La persuasion, por otro lado, se refiere a la capacidad de convencer y persuadir
a otras personas para que acepten y adopten las ideas, posiciones o decisiones de otras personas
(Castro, 2010).

Ambas habilidades son competencias blandas, y se refieren a habilidades interpersonales
que van mas alla del conocimiento técnico y la experiencia laboral. La negociacion y la persuasion
pueden utilizarse en una variedad de situaciones, desde negociaciones empresariales hasta
resolucion de conflictos interpersonales (Madrigal et al., 2019).

Las personas que tienen una habilidad sélida para negociar y persuadir pueden obtener una
ventaja competitiva en el mundo laboral, ya que pueden llegar a acuerdos y resolver conflictos de
manera efectiva. También pueden influir en sus compafieros de trabajo, clientes y superiores para
lograr objetivos e impulsar el éxito de la empresa (Fleitas & Hernandez, 2019).

3.1.8.12. Comportamiento ético y responsabilidad social. Se consideran competencias blandas
ya que tienen que ver con habilidades y actitudes relacionadas con la persona como individuo y en
su interaccion con los demas, en lugar de habilidades técnicas especificas y medibles (Vargas,
2020). Estas competencias blandas se refieren a la capacidad de actuar de manera ética y
responsable socialmente, lo que implica una comprension de los valores y principios éticos, la

capacidad de tomar decisiones informadas sobre cuestiones sociales y ambientales, el compromiso
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con la sostenibilidad y el respeto por los derechos humanos. Ademas, esta competencia blanda
también es importante para fomentar la colaboracion y el trabajo en equipo, lo que permite a las
personas interactuar de manera efectiva con los deméas y construir relaciones positivas y
productivas en el lugar de trabajo (Akingola & Rogers, 2022).

3.1.8.13. Autoconocimiento y autogestion. Son dos competencias blandas o soft skills que se
refieren a la capacidad de una persona para conocerse a si mismay controlar sus propias emociones
y acciones. El autoconocimiento implica la capacidad de reflexionar sobre las propias emociones,
pensamientos, valores, fortalezas y debilidades. Una persona que tiene una buena autoconciencia
es capaz de comprender como sus acciones y decisiones afectan a los demas y a si misma (Angel,
2021).

La autogestion, por su parte, se refiere a la capacidad de controlar las propias emociones y
comportamientos. Una persona que tiene una buena autogestion es capaz de regular sus emociones
para tomar decisiones maduras y adecuadas, incluso en situaciones de estrés o presion (Flores,
2020).

Ambas competencias son muy importantes en el mundo laboral, al permitir a las personas
trabajar de forma mas efectiva y colaborativa, aumentar su capacidad de liderazgo, tomar
decisiones mas informadas y mejorar su resiliencia ante retos y dificultades (Avdeeva et al., 2020).
Ademas, el autoconocimiento y la autogestion son habilidades que pueden ser desarrolladas y
mejoradas a lo largo del tiempo mediante el aprendizaje y la practica constante (Oreg & Breson,
2019).

Cabe aclarar que las habilidades y capacidades mencionadas son un grupo importante para
las personas o empleados en las organizaciones, pero se pueden perder en el momento de

practicarlas de acuerdo con el nivel de crecimiento y evolucién personal. Cada dia las
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competencias blandas se fortalecen al ejercer, por ejemplo, las labores como estudiantes, docentes,
trabajadores, emprendedores o0 empresarios. Siempre estdn en continuo crecimiento,
realimentandose cuando las se practican en cada una de las situaciones como tomar una posicion,

decision o dar una solucion (Pérez et al., 2020).
3.2 Metodologias y Herramientas Utilizadas en la Gestion del Cambio.

Para Suarez (2020) la gestion del cambio en una empresa se refiere a un proceso de
planificacidn, implementacion y seguimiento de acciones orientadas a lograr una transicién suave
y efectiva hacia un nuevo estado deseado en la entidad. Esta transicion puede implicar cambios en
la estructura, cultura, estrategia, procesos, tecnologias, recursos o cualquier otra area relevante
para lograr los objetivos corporativos. Por otra parte, autores como Akingola & Rogers (2022)
expusieron que para llevar a cabo una gestion del cambio exitosa, las empresas suelen aplicar
metodologias y herramientas que les permiten entender y abordar los retos y oportunidades que
implica el cambio. A continuacion, se describen algunas de las metodologias y herramientas méas
comunes para la gestion del cambio.

3.2.1 Proceso de Gestion del Cambio

Como expuso Pefia et al.(2022) este proceso incluye una serie de fases clave, tales como
la identificacion de la necesidad de cambio, el andlisis de los impactos y riesgos, la definicion de
objetivos claros, la elaboracion de planes de accién, la implementacion y seguimiento de los
cambios, y la evaluacién y retroalimentacion continua. Este proceso se enfoca en lograr que el
cambio sea gestionado de manera estructurada y efectiva.

3.2.1.1. Analisis de stakeholder. Al tomar como base lo presentado por autores como Thomas
et al. (2021) esta herramienta se utiliza para identificar a las personas o grupos interesados en los

cambios en la organizacion, evaluar sus necesidades, perspectivas y preocupaciones, y definir
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estrategias de comunicacion y participacion que les permitan influir positivamente en el proceso
de cambio. De igual forma, un analisis stakeholder permite un entendimiento de los detractores-
defensores y sus relaciones respecto al cambio, esto a fin de gestionar una comunicacion eficaz,
disminuir los riesgos y mejorar las posibilidades de éxito del proceso (Cameron & Green, 2019).

3.2.1.2. Analisis de impacto. Esta herramienta se enfoca en evaluar el impacto que los cambios
tendran en diferentes areas de la organizacion, incluyendo procesos, tecnologias, recursos
humanos y financieros, clientes y proveedores. Esto permite anticipar los posibles efectos
negativos y tomar medidas para minimizarlos efectos negativos y maximizar los beneficios
(Crosby, 2020). Es considerado por autores como Abatacola et al (2020) como uno de los pasos
importantes dentro del ciclo de desarrollo de actividades relacionadas con la Gestion del Cambio,
pues permite extraer informacion Gtil de cada una de las areas donde se implementd y establecer
si han sido afectadas o no por la Gestién del Cambio

3.2.1.3. Planes de comunicacién. Para Sirola et al. (2021) los planes de comunicacion son
herramientas para establecer una estrategia de comunicacion efectiva con los empleados, sobre
todo con aquellos afectados por el cambio. Esta estrategia debe incluir la identificacion de
mensajes clave, canales de comunicacion y planes de accion concretos para mantener a los
empleados informados y comprometidos en el proceso de cambio (Alzate & Betancur, 2020).

3.2.1.4. Capacitacion y el desarrollo. Son herramientas para apoyar el proceso de cambio en la
organizacion, al proporcionar la formacion necesaria para adquirir las habilidades y conocimientos
requeridos en un nuevo contexto (Avdeeva et al.,2020). Adicionalmente, como lo expuso Bogel
et al., (2019) la capacitacion como proceso de asimilacion e identificacion del desarrollo, permite
una mejora, de manera que facilita el alcance de los objetivos de la organizacion, esto al contar

con empleados con destrezas adquiridas que facilitaran el proceso del cambio.
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3.2.1.5. La evaluacion y retroalimentacion. Usada de forma continua es una herramienta
esencial para la gestion del cambio, esto al permitir la revision y andlisis del proceso de cambio y
la toma de decisiones para garantizar su efectividad y sostenibilidad. Adicionalmente, se suma que
esta retroalimentacion debe ser de tipo bidireccional, y una vez se retnan las partes clave para la
implementacion, se toma como parte del proceso normal, y que los nuevos pasos se ejecuten de
forma continua.

3.2.1.6. Planificacion y ejecucion del proceso de cambio. Para Garcia & Sanchez (2021) la
gestion del cambio se refiere al proceso de planificacion, implementacion y seguimiento de
cambios en una empresa que afectan a su cultura y trabajadores, pero también, con impacto en su
estructura, procesos y tecnologia. Esta gestion es crucial para garantizar que los empleados puedan
adaptarse a los cambios del mercado, mejorar su eficiencia y aprovechar nuevas oportunidades,
esto en busca de los objetivos y metas.

Segun lo propuesto por Cameron & Green (2019) la planificacion de la gestion del cambio
organizacional requiere de la implementacion de los siguientes aspectos:

Es importante identificar la necesidad de cambio y sus causas, esto puede hacerse a través
de encuestas, entrevistas, observacién y andlisis de datos. Es importante involucrar a los miembros
clave de la organizacién durante esta fase (Duarte, 2020).

Como siguiente paso se requiere la definicion de los objetivos del cambio, estos objetivos,
como expuso Gutiérrez et al. (2019) deben ser claros, medibles y alcanzables. Los objetivos deben
tener en cuenta los recursos disponibles y las restricciones del proyecto, logrando la realizacion de
los mismos a partir de las herramientas con las que cuenta la empresa y asi, de igual forma se

identifique la solucion de las necesidades con los objetivos propuestos.



67
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

Al tomar en cuenta lo expuesto por Thomas et al. (2021) es necesario, dentro de los
procesos de planificacion, el desarrollo de un plan de accidn, este debe definir las actividades, los
plazos y las responsabilidades para implementar el cambio. También debe incluir un plan de
comunicacion para informar a los miembros de la organizacion sobre el cambio. Otro aspecto de
importancia dentro de los procesos de planificacién es la evaluacion de los riesgos, estos deben
identificarse y evaluarse. El plan debe contener una estrategia de mitigacion de riesgos para
minimizar cualquier impacto negativo del cambio.

3.2.1.7. Ejecucion de la gestién del cambio. Al hablar de la ejecucion de la gestiébn como
proceso, para Garcia et al. (2023) es crucial la comunicacion para el éxito durante todo el proceso
de cambio. Los miembros de la organizacion deben saber por qué se lleva a cabo el cambio, lo que
se espera de ellos y como se les apoyara durante el cambio. De esta forma, se reduce la resistencia,
se facilita la asimilacién y no se retrasa la implementacion dentro del ciclo de las actividades del
sistema de gestion.

Otro factor de importancia en la ejecucion del proceso de Gestion del Cambio es la
realizacion de actividades encaminadas a la formacion de los empleados y todos los grupos
participantes, para Vesga et al. (2020) la formacion es necesaria para garantizar que los miembros
de la organizacién puedan desempefiar nuevas tareas y utilizar nuevas herramientas y tecnologias.
Al contar con nuevos conocimientos, habilidades y destrezas, se desarrollaran las actividades de
forma clara, segura y precisa, se lograra evitar los errores, retrasos, fallas en la comunicacién y se
lograran de forma rapida la adaptacion y en consecucion los objetivos de la organizacion, al contar
con trabajadores preparados para el proceso.

Para Akingola & Rogers (2022) la implementacién del cambio debe seguir el plan de

accion y los plazos definidos en la planificacion. Es importante tener un equipo de proyecto
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dedicado que pueda supervisar y asegurar la implementacion exitosa. Ademas, como argumenta
Zapata (2020), la formacion de los equipos de trabajo y apoyo al proceso debe contar con personas
dispuestas que puedan mantener una comunicacion clara y sean capaces de entender las relaciones
entre los trabajadores, de modo que el proceso de implementacion se presente y desarrolle de forma
natural, simple, sin contratiempos y complicaciones.

Una vez se ha llevado a cabo el proceso de implementacion es necesario registrar la forma
en la que el proceso se desarrolla, de forma periddica para medir el impacto dentro de la
organizacion, tal como lo mostr6é Bdgel et al. (2019). De igual forma, Aldemir (2010) expuso que
es necesario monitorear el progreso y ajustar el plan en consecuencia, debido a que es importante
realizar evaluaciones regulares para determinar si se esta en desarrollo y direccion a la vision y

metas de la organizacion, y que a su vez se alcancen los objetivos del cambio.

3.3 Identificacion de los Factores Impulsores y Restricciones del Cambio.

La gestion del cambio implica un conjunto de procesos mediante los cuales una empresa
implementa cambios significativos en su estructura, cultura y procesos de negocio como lo
demostro Avdeeva et al, (2020). Otros autores como Contreras (2018) se requiere la identificacion
de los factores que impulsan y restringen la gestion del cambio, al ser fundamental para lograr el
éxito en la implementacion de estos cambios. A continuacién, y con base en lo expuesto por

Hernandez et al, (2022) se describen detalladamente estos factores:

3.3.1 Factores que Impulsan la Gestion del Cambio

Uno de los factores que generan impulso a la implementacion de la Gestion del cambio son
los nuevos objetivos empresariales, si los objetivos empresariales cambian, la organizacion debe
adaptarse a estos cambios para lograrlos. Adicionalmente, para Sandoval (2019), el cambio puede

ser visto de forma positiva 0 negativa, pero si la empresa es consciente de la necesidad de llevar a
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cabo procesos de mejora y procesos que les mantenga competitivos, sera necesario plantear nuevos
objetivos, que estén mas acordes a las nuevas necesidades de la entidad.

Para Ari et al. (2020) otro factor que promueve el cambio en una empresa se determina por
la presion del mercado, esto se debe principalmente a la competencia, las tendencias del mercado
o0 incertidumbres economicas pueden obligar a una empresa a cambiar su estructura, cultura y
procesos. Si no se llevan a cabo estos procesos, se pone en riesgo la estabilidad de la empresa, su
nivel de competitividad, permanencia en el mercado y capacidad de adaptacion

Para Bernal & Martinez (2023) uno de los factores de mayor importancia esta involucrado
con la tecnologia, al ser un factor clave que impulsa el cambio organizacional, esto al permitir la
automatizacion de procesos, el uso de nuevas tecnologias, o la necesidad de reducir costes. Como
expuso Mediomundo (2022) la tecnologia como impulsor de la Gestion del Cambio se presenta
como la herramienta que permita la interconexion de sistemas y procesos, el uso de sistemas de
inteligencia artificial, el manejo de Big Data, las tecnologias 10T (Internet de las Cosas) se
convierten en alternativas tecnologicas que mejoran la toma de decisiones en tiempo real y
permiten procesos relacionados a la globalizacion al mantener la conexién con clientes y socios
gue se encuentran en otras ciudades y paises.

Para Fierro (2019) de ser necesario se debe gestionar un cambio en la direccion, esto debido
a que un cambio en la alta direccidn puede llevar a una nueva vision y estrategia empresarial. Para
otros investigadores de la Gestién del Cambio como Sirola et al (2021) este proceso puede ser
complicado y dificil para los grupos de trabajo, pero si se desarrollan actividades de adaptacion y
de buena comunicacion, de manera que se entienda como un cambio positivo para lograr las metas

de la empresa, el cambio de direccion surtira el efecto deseado.

3.3.2 Factores que Restringen la Gestion del Cambio
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Por otra parte, los procesos que estan vinculados de manera importante con la gestion del
cambio, pero son factores que restringen el proceso se mencionan a continuacion, como lo expuso
Zuluaga (2019)

El primer factor relacionado con la restriccion hacia el cambio esté estrechamente
relacionado con la resistencia al cambio, esto se debe como se ha mencionado antes, a procesos en
los que las personas suelen resistirse al cambio, especialmente si este requiere un esfuerzo
significativo (Duchek, 2020).

Otro proceso que restringe el cambio esta vinculado a la inercia organizacional, esto se
debe principalmente a que las estructuras y procesos establecidos no son faciles de cambiar,
especialmente en organizaciones grandes y complejas (Macias et al. (2021).

Al tener en cuenta las necesidades de la empresa, y que es importante establecer los
materiales, elementos, personas, herramientas que requiere la Gestion del Cambio en las empresas,
un factor que restringe las actividades esta relacionado con la falta de recursos, esto incluye el
tiempo, presupuesto y personal capacitado, si no se identifican estos elementos y se ajustan a las
capacidades de la organizacion se puede restringir la capacidad de una empresa para implementar
cambios significativos (Arboleda & Hoyos, 2021).

La falta de liderazgo y apoyo por parte de los empleados, se presenta como un factor que
restringe los procesos de la Gestion del Cambio, de modo que, si la direccion y los trabajadores no
estdn comprometidos con el cambio, puede ser dificil lograr una verdadera transformaciéon en la
cultura y los procesos de la organizacion (Angel, 2021). Este factor puede causar miedos, quejas,
malestar y desmotivaciones, lo que puede generar conductas negativas, esto debido a que la
adaptacion al nuevo panorama no sera facil para participantes, a menos que cuente con un buen

lider (Ari et al., 2020).
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3.4  Evaluacion y Medicion de los Resultados del Cambio.

Como parte de los aspectos importantes y posteriores a la implementacion se encuentra la
evaluacion y medicion de los resultados de la gestion del cambio organizacional y en sus
trabajadores, esto puede variar, al depender del objetivo y del enfoque utilizado. A continuacion,
se presentan algunos de los principales aspectos a considerar en el proceso de evaluacion
(Sandoval, 2019).

Para autores como Ghiglione (2021) se debe tener en cuenta los objetivos de la gestion del
cambio, cabe aclarar que, antes de comenzar cualquier proceso de evaluacion, es importante definir
claramente cuales son los objetivos de la gestién del cambio organizacional. Estos objetivos
pueden variar desde mejorar la calidad de los productos o servicios, mejorar la eficiencia y
productividad, hasta mejorar la satisfaccion de los empleados y la cultura organizacional.

Una forma importante para logran procesos de medicion de la implementacion de la
Gestion del Cambio se puede desarrollar a partir de uso de indicadores de desempefio, esto se logra
una vez definidos los objetivos, pues se deben determinar los indicadores apropiados a utilizar para
evaluar la eficacia de la gestion del cambio de los empleados. Estos indicadores pueden incluir la
reduccién de costos, el incremento en las ventas, la mejora en la satisfaccion de los clientes o
empleados, la reduccién en los errores de produccion, entre otros (Zapata, 2020).

Para Pavia (2021) la metodologia utilizada para la evaluacion de la gestion del cambio
puede variar, al depender de los objetivos y los indicadores de desempefio establecidos. Algunas
metodologias comunes incluyen encuestas a los empleados, entrevistas a los clientes, andlisis de
datos, y evaluaciones de procesos.

Una vez se han realizado los procesos metodoldgicos relacionados a la toma de datos,

mediante la construccion y disefio de herramientas que facilite este proceso, como expuso
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Abatacola et al. (2020) el paso a seguir es el andlisis de los resultados, de modo que en este punto
se pueden identificar las areas que han sido mejoradas gracias a la gestion del cambio, asi como
aquellas que aun necesitan ser mejoradas.

El proceso de acciones correctivas se debe realizar si se identifican areas que todavia
necesitan mejoras, se deben implementar acciones correctivas para abordarlas. Estas acciones
pueden incluir cambios en los procesos o politicas, programas de formacién y capacitacion para
los empleados, o incluso la revision de los objetivos y estrategias de la organizacion (Alvarez,
2021).

Para identificar los procesos de cambio, la mejora y la implementacion de las acciones
correctivas, para Garcia et al (2023) se deben llevar a cabo procesos de monitoreo continuo, esto
se debe a que la evaluacion y medicion de los resultados de la gestion del cambio organizacional
es un proceso continuo que debe ser monitoreado constantemente. Esto permitira a la empresa
evaluar si los resultados son sostenibles en el tiempo y hacer los ajustes requeridos en caso de ser

necesario.
3.5 Analisis de los Obstaculos y Resistencias al Cambio

La gestiobn del cambio organizacional puede encontrarse con varios obstaculos y
resistencias dentro de una empresa, los cuales deben ser identificados y abordados adecuadamente
para lograr una implementacién exitosa. A continuacion, se detallan algunos de los obstaculos y
resistencias mas comunes en la gestion del cambio organizacional.

Al tener en cuenta que algunos de ellos se han mencionado como factores que restringen
la gestidn del cambio, en esta seccidn se mencionaran de forma sencilla, de modo que no se repita
informacidn ya presentada. Por el contrario, si los aspectos no se han mencionado, se presenta de

forma més extensa.
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Como ya se mencion0, la resistencia al cambio surge como un proceso en el que las
personas son naturalmente resistentes al cambio, ya que implica salir de su zona de confort y
adaptarse a nuevas formas de trabajar. Esto puede generar una falta de compromiso y entusiasmo
por parte de los empleados (Thomas , 2021).

Para Morales et al. (2020) uno de los grandes obstaculos para la gestién del cambio se
centra en la falta de comunicacion, pues es necesaria una transmision de la informacion efectiva,
y es esencial para lograr una implementacién exitosa del cambio. La falta de comunicacion o
informacion clara puede generar malentendidos y rumores que dificulten el proceso de cambio.

Otro de los factores cruciales que obstaculizan los procesos de la gestién de cambio se
relaciona con la falta de liderazgo, la ausencia de este factor, trae como consecuencia un potencial
fracaso del proceso, porque un liderazgo deficiente puede generar incertidumbre y desconfianza
en los empleados. Es importante que los lideres tengan claridad en la vision y objetivos del cambio,
y comuniquen de manera efectiva la importancia del mismo (Pérez et al., 2020).

Segun Salcedo (2016) si la cultura de los empleados puede no ser propicia para el cambio,
y hara dificil implementarlo. La cultura puede ser resistente al cambio, lo que dificulta la adopcién
de nuevas practicas y formas de trabajo. Para esto, se requieren procesos de transformacion social
y cultural de los empleados, de modo que a través de los lideres se logre un proceso de asimilacion
de los beneficios del cambio y a su vez de la cultura, si esta se encuentra arraigada a la resistencia
a procesos nuevos.

Al tener en cuenta qué se requiere superar las dificultades y que el cambio trae consigo una
resistencia al mismo, sera necesaria la gestion de recursos adicionales para la gestion del proceso
en si, esto se debe a que como se expuso en el trabajo desarrollado por Darmawan & Azizah

(2019), la falta de recursos obstaculiza la gestion del cambio, y puede requerir recursos adicionales
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en términos de tiempo, dinero y personal. Si estos recursos no estan disponibles, puede ser dificil
lograr la implementacion exitosa del cambio (Park & Yang, 2021).

Para superar estos obstaculos y resistencias, es importante tener un plan de gestion del
cambio que aborde estos problemas de manera efectiva. Esto puede incluir estrategias de
comunicacion efectiva, liderazgo solido, capacitacion adecuada y compromiso de los empleados.
Asimismo, es necesario tener una vision clara y bien definida del cambio, y trabajar en conjunto

con los empleados de la empresa para lograr una implementacion exitosa (Galindo, 2021).

3.6 Comunicacion y Participacion de los Empleados en el Proceso de Cambio

Al tomar como base a Akingola & Rogers (2022) la gestion del cambio implica una serie
de procesos complejos y variados en los que intervienen diferentes actores, entre los cuales
destacan los empleados y su comunicacion. A continuacion, se detallan los procesos relacionados
a la comunicacion de los trabajadores en el proceso de gestion del cambio organizacional en una
empresa, esto a partir de lo expuesto por diferentes investigaciones desarrolladas:

Al tener en cuenta que el éxito de los procesos relacionados con la Gestion del Cambio esta
estrechamente ligado con una comunicacién efectiva y eficaz, para Parra et al. (2019) la
comunicacion inicial es parte esencial, puesto que, en un primer momento, se debe comunicar a
los empleados que se va a llevar a cabo un proceso de cambio organizacional y se debe explicar
cudl sera el objetivo del mismo. Esta comunicacion inicial debe ser clara, concisa y precisa para
gue los empleados puedan entender la importancia del cambio.

Asi mismo, como parte del proceso de comunicacion y participacion de los empleados,
para Pineda (2020) es necesario realizar actividades de dialogo y retroalimentacién constante con
los empleados durante todo el proceso de cambio. Adicionalmente, como lo expuesto Arzuaga

(2019) la comunicacién y participacion de los empleados permitird que expresen sus opiniones,
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inquietudes, dudas y sugerencias relacionadas al cambio, lo que ayudara a tomar decisiones mas
informadas y a adaptar las estrategias de cambio a las necesidades de los empleados.

Para Pineda et al.(2020) una vez que se han definido las estrategias, se deben comunicar
los detalles a los empleados, esto incluye los cambios especificos que se van a llevar a cabo, los
plazos previstos y las acciones a realizar para lograr los objetivos establecidos. Es importante que
esta informacion sea clara y detallada para que los trabajadores puedan comprender lo que se
espera de ellos.

Otro proceso de la comunicacion ligado estrechamente a la Gestién del Cambio es la
Ilamada comunicacion del impacto del cambio, en esta los empleados deben entender cual seré el
impacto en su trabajo, para que puedan prepararse y adaptarse a los nuevos requisitos del puesto
(Hernandez & Vargas, 2022b). Ademas, como expuso Fleitas & Hernandez (2019) es importante
comunicar de manera clara y precisa cuales seran los cambios en las responsabilidades, la
estructura organizacional, los procesos de trabajo y los requisitos de formacién, entre otros
aspectos.

Para Torres (2020) otro de los procesos fundamentales que requiere una buena
comunicacion y participacion de los empleados es la retroalimentacion y los procesos de ajuste,
esto debido a que existen casos en los que los empleados pueden experimentar problemas o
inquietudes después de haber implementado los cambios, por lo que es importante establecer un
canal de retroalimentacion y ajuste. Esto permitird que los empleados expresen sus inquietudes y
se realicen los ajustes necesarios para garantizar una transicién exitosa.

Adicionalmente, como expuso Macias et al (2021) la comunicacion es un elemento
fundamental en la gestién del cambio organizacional, ya que permite mantener a los empleados

informados y comprometidos con el proceso. Un enfoque adecuado hacia la comunicacién puede
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mejorar significativamente las posibilidades de éxito en el proceso de cambio. Como se ha
expresado por autores como Darmawan & Azizah (2019) la comunicacion es un factor
trascendental en los procesos de gestion del cambio porque permite transmitir de manera efectiva
los objetivos del cambio y las razones detras de ellos. La comunicacion también ayuda a crear un
sentido de urgencia y de proposito compartido entre los empleados y demas partes interesadas, lo
que ayuda a motivar a las personas a participar en el proceso de cambio y aceptar las nuevas ideas
y practicas.

Ademas, al tomar como base lo expuesto por Torres (2020) la comunicacion adecuada
ayuda a minimizar la resistencia al cambio en la organizacion. La resistencia al cambio puede
surgir cuando las personas se sienten amenazadas por la incertidumbre y las desconocidas
consecuencias de las nuevas politicas y estrategias. Para Hernandez et al. (2022) la comunicacion
efectiva ayuda a superar estas barreras y a alinear a todas las personas involucradas en la misma
direccion. Por otro lado, como propuso Villavicencio (2017) la falta de comunicaciéon o la
comunicacion ineficaz puede comprometer seriamente los procesos de gestion del cambio, lo que
puede generar confusion, falta de motivacion, resentimiento y malentendidos en la organizacion.
Por lo tanto, una comunicacion clara, abierta y efectiva es clave en los procesos de gestion del

cambio organizacional exitosos.
3.7 Papel del Liderazgo y la Cultura en el Exito del Cambio

Para Zapata (2020) el liderazgo y la cultura organizacional son fundamentales para lograr
una gestion efectiva del cambio en cualquier empresa, esto al ser elementos clave para establecer
una vision clara, una direccion estratégica, un ambiente de trabajo positivo y un elevado nivel de
compromiso de los empleados. Sumado a lo anterior, Cameron & Green (2019) expusieron que el

papel del liderazgo en la gestion del cambio se refiere a como los lideres influyen en las actitudes,
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comportamientos y expectativas de los empleados, los autores argumentaron que un lider
carismatico, motivado y comprometido es capaz de alinear a todo el equipo en torno a los objetivos
de cambio, al explicar de forma clara, cbmo una nueva estrategia o iniciativa de negocio puede
beneficiar a la empresa y a los empleados. Finalmente, para Bernal Medina & Martinez Chavez
(2023) los lideres pueden identificar y abordar oportunidades y riesgos relacionados con el cambio,
y tomar decisiones oportunas y efectivas.

Por otra parte, al hablar de la cultura organizacional, como expuso Huancaruna, (2019),
ésta juega un papel fundamental en el éxito de la gestion del cambio debido a que proporciona el
contexto donde se desarrollan las ideas, las decisiones y los comportamientos de los individuos y
grupos dentro de la empresa. Adicionalmente, al tener en cuenta lo expuesto por Flores (2020) la
cultura de la empresa establece valores, normas, creencias, y comportamientos que reflejan su
identidad y su forma de operar y, por lo tanto, puede ser un factor fundamental para el éxito o el
fracaso de cualquier iniciativa de cambio. Por tanto, para lograr una gestion efectiva del cambio,
es necesario que la cultura organizacional y el liderazgo estén alineados y se apoyen mutuamente.

Finalmente, una cultura que apoye la innovacién, la toma de riesgos, el aprendizaje
continuo y la colaboracion, puede proveer el contexto adecuado para la gestion del cambio.
Asimismo, un liderazgo que fomente la comunicacién efectiva, el empoderamiento, la
retroalimentacion y la motivacion de los empleados, puede inspirar una mayor disposicion y
compromiso por parte de ellos, al generar mayor motivacion y confianza en el cambio propuesto

(Garcia et al., 2021).
3.8 Riesgos y Oportunidades de la Gestion del Cambio

Para Vesga et al., (2020) los riesgos y oportunidades de la gestion del cambio en una

empresa y sus empleados pueden llegar a ser numerosos y significativos. Las empresas que no
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aborden adecuadamente la gestion del cambio pueden experimentar una serie de consecuencias
negativas, que van desde la disminucion de la productividad hasta el descontento de los empleados
y la pérdida de clientes. Al mismo tiempo, la gestion efectiva del cambio puede brindar numerosas
oportunidades para que una empresa mejore su rendimiento y alcance sus objetivos empresariales

(Contreras, 2018).

3.8.1 Riesgos

Como fue mencionado por Duarte (2020) la resistencia al cambio, como ya se ha
mencionado, se ve como uno de los factores que obstaculizan y restringen el cambio, lo que a su
vez lo muestra como uno de los principales riesgos de la gestion del cambio; esta resistencia se
puede presentar en los empleados a cualquier transformacion. Si los trabajadores no estan
adecuadamente involucrados en el proceso de cambio, pueden experimentar incertidumbre,
ansiedad y malestar por el proceso. Esto puede reducir la productividad y aumentar el ausentismo.

Otro tipo de riesgo asociado a la implementacion de la Gestion del Cambio estan ligados
al costo y el tiempo, esto se debe al hecho que la gestion del cambio a menudo conlleva un costo
que debe ser planificado dentro del plan de ejecucion y los pasos iniciales, previos al proceso
(Méndez, 2019); por otro lado como presenté Torres (2019), se necesita un tiempo importante,
donde se deben establecer los espacios en los que no interfiera con las actividades de la empresa y
los empleados, de modo que no se reduzca la produccidn, la calidad y se cumpla con los tiempos
de entrega de cada producto.

Fleitas & Hernandez (2019) demostraron que otro factor de riesgo radica en el impacto en
la cultura empresarial, esto debido a que los cambios organizacionales importantes pueden afectar
a los grupos de trabajo. Si los cambios estan en oposicion a los valores y la cultura de la empresa,

puede crear descontento en los empleados y afectar la moral de toda la organizacion.
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El mantener en la empresa a los trabajadores es un proceso complicado, se requiere que
estén satisfechos con el ambiente de trabajo, con su salario y sus aspiraciones profesionales, de
modo que si no se esta conforme laboral y emocionalmente, como lo demostré Ferrer (2021) la
pérdida de personal clave se presenta como un factor de riesgo para la Gestion del Cambio, porque
los cambios organizacionales pueden desmotivar al personal clave y generar una fuga de talento si
no se gestionan adecuadamente. Esto puede tener consecuencias importantes tanto para la cultura

empresarial como para la productividad.

3.8.2 Oportunidades

Por otra parte, a pesar de los riesgos también existen oportunidades que vienen de la mano
con la implementacion de la Gestion del Cambio en las organizaciones. Para Pineda (2020) un
aspecto importante radica en la mejora de la eficiencia y la productividad, esto al presentarse como
uno de los principales beneficios de la gestién del cambio, debido a que facilita la capacidad de
mejorar la eficiencia y la productividad de la empresa. La implementacidn de nuevos procesos y
tecnologias puede reducir la cantidad de tiempo y dinero invertido en tareas cotidianas, y con ello,
aumentar asi la productividad.

Un proceso beneficioso y que representa una oportunidad de mejora, es la adopcion de
nuevas tecnologias. Para investigadores como Silva et al. (2022) la gestion del cambio puede
brindar la oportunidad a la empresa de adoptar tecnologias avanzadas que permiten mejorar los
procesos, reducir costos y aumentar la eficiencia. Esto puede ayudar a la empresa a mantenerse
competitiva en su mercado.

Un rasgo muy importante por el cual la Gestion del Cambio representa una oportunidad de
avance y mejora radica en el fortalecimiento de capacidades y habilidades, esto al tomar como

base lo presentado por Sarmiento (2020) la gestién del cambio puede incluir el desarrollo y



80
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

fortalecimiento de las capacidades y habilidades del personal, lo que genera beneficios a largo
plazo para la empresa. Ademas, esto puede mejorar la moral de los empleados y la cultura
empresarial.

Otra ventaja u oportunidad que sobresale con la implementacion de la Gestion del Cambio
en una empresa es llevar a cabo procesos de innovacion, esto al aprovechar las bondades del uso
de nuevas tecnologias y software que agilicen los procesos, aumenten la calidad y mejora del
servicio (Padilla et al.,2019). Por otra parte, para Madrigal et al. (2019) la gestion del cambio
puede fomentar el ambiente de innovacion dentro de la empresa, lo que puede generar nuevas
oportunidades y mejoras en los productos o servicios, mayor satisfaccion en los clientes, acelerar
los procesos de produccion, atraer nuevos clientes y fomentar el uso de la tecnologia como

herramienta de apoyo a los trabajadores, sus tareas y roles asignados.
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Metodologia

La investigacion utilizada fue de tipo descriptiva con enfoque mixto, lo que permitid
conocer el proceso de gestion del cambio en una empresa de tecnologia financiera, a través de la
recoleccion y analisis de datos no numéricos.

Al tener en cuenta lo expuesto por Alvarez (2020) la investigacion mixta es una
metodologia que combina elementos de la investigacion cualitativa y cuantitativa, y es utilizada
para obtener una vision completa y enriquecida de un fendbmeno o problema de investigacion. A

continuacion, se presentan descripciones de la investigacion mixta segun distintos autores.

Para Vasilachis de Gialdino (2019) la investigacion mixta puede ser entendida como la
combinacion de diferentes métodos de investigacion en un solo estudio, con el objetivo de obtener
un conocimiento mas completo y profundo sobre el tema en estudio. Segun este autor, la
investigacion mixta permite obtener tanto datos cuantitativos como cualitativos, los cuales pueden

ser analizados de forma independiente o mediante la integracién de los resultados.

Por su parte, Hernandez (2018) definié la investigacion mixta como un enfoque de
investigacion que busca combinar y entrelazar las fortalezas de la investigacion cualitativa y
cuantitativa. Estos autores destacan que la investigacion mixta proporciona una comprension mas
completa de la realidad estudiada, al permitir ampliar el rango de preguntas que pueden ser

abordadas y utiliza multiples fuentes de evidencia para respaldar las afirmaciones hechas.

Como expuso Tambraico (2022) la investigacion cuantitativa es un enfoque cientifico que

se basa en la recoleccion y analisis de datos numéricos para responder preguntas de investigacion
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y probar hipdtesis. Se centra en la medicion objetiva y la generalizacion de los resultados a traves
de la aplicacion de métodos estadisticos.

La investigacion de tipo descriptivo tiene como objetivo principal describir y explicar
fendmenos, situaciones o eventos tal como se presentan en la realidad, sin realizar ningun tipo de
manipulacion o intervencion, como destacé Valle et al. (2022). Se enfoca en recolectar datos que
permitan tener una vision clara y precisa de las caracteristicas y propiedades de un fenémeno en
particular. En un estudio descriptivo, es comudn utilizar encuestas, entrevistas, observaciones o
analisis documental para recolectar datos (Balmaceda Mosquera, 2022). Estos datos se analizan
de manera estadistica y se presentan en forma de tablas, graficos o resimenes descriptivos. El
objetivo de este tipo de investigacion es proporcionar una descripcion detallada y precisa de las
variables estudiadas, asi como establecer las relaciones existentes entre ellos (Hernandez, 2018).

Por su parte, Herrera (2019) explico que la investigacion cualitativa se enfoca en el estudio
de los diferentes aspectos y dimensiones de la realidad social, desde la perspectiva de las personas
involucradas en el proceso. Este enfoque permitié conocer el impacto de los cambios en la
organizacion, y con énfasis en los empleados de la entidad, el cual fue la base de la propuesta
desarrollada.

Ademas, Marin (2020) enfatizé en que la gestion del cambio en una empresa de tecnologia
financiera implica una transformacién profunda en la forma de hacer las cosas y en los
procedimientos internos, asi como en la mentalidad de los colaboradores. Por lo tanto, el enfoque
cualitativo fue adecuado para explorar las percepciones, actitudes y creencias de los trabajadores
respecto al proceso de cambio.

Finalmente, segiin Ramos (2020), la investigacion descriptiva implicé la recopilacién y

analisis de datos que permitieron describir, categorizar y clasificar una realidad determinada. En
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el caso del proceso de gestion del cambio en una empresa de tecnologia financiera, este enfoque
permitié conocer de manera detallada las estrategias, practicas y herramientas utilizadas para

lograr la transformacion en las habilidades de los trabajadores.

Al tener en cuenta la necesidad de recolectar informacion de los empleados de la empresa
Shareppy Internacional, la técnica empleada para este fin, fue el disefio e implementacion de
encuestas mediante herramientas tecnologicas digitales como Google Forms. Ademas, debido a la
necesidad de no entorpecer las labores de la empresa, por los compromisos con sus clientes, al
apoyarse en la literatura se emple6 un muestreo por conveniencia, esto al tomar en cuenta lo
expuesto por Otzen & Manterola (2017) que expusieron el muestreo como una estrategia para
seleccionar los participantes o elementos de la muestra de manera arbitraria o basada en la
disponibilidad. Es decir, se eligieron aquellos que estdn a disposicion del investigador o se
consideraron convenientes para la investigacion, en lugar de seguir un proceso de seleccion
aleatoria.

En el contexto de la gestion del cambio en una empresa de tecnologia financiera como
demostro el trabajo desarrollado por Guardamino & Tostes (2021), el muestreo por conveniencia
puede ser util para identificar aquellas personas o areas de la organizacién donde se consideran
mas relevantes o cruciales en el proceso del cambio. Por ejemplo, pueden seleccionarse a los
empleados que trabajan directamente con la tecnologia o aquellos que estan involucrados en el

area de finanzas.

4.1 Metodologia para el estudio bibliografico

El primer paso llevado a cabo fue la definicion del problema, donde se identifico el
problema o tematica relacionada con la gestion del cambio aplicado a los empleados como objeto

de la investigacion. Como segundo, se realizo la seleccion de fuentes bibliogréaficas, esto se llevd
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a cabo mediante una busqueda exhaustiva de fuentes secundarias relevantes para el tema, como

libros, articulos de revistas, tesis y documentos de organizaciones.

Figura 4
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Inicialmente se seleccionaron las palabras clave, que facilitaron la busqueda documental,
como principios y teorias de gestion de cambio en empresa y trabajadores, medicion y evaluacion
de la gestidn del cambio en empleados, ventajas de la gestion del cambio, procesos de la gestion
del cambio en empleados, herramientas para la gestion del cambio en grupos de trabajo,
identificacion de habilidades para gestion del cambio e impactos de la gestion del cambio

El siguiente paso fue realizar la consulta de informacion, mediante distintas bases de datos

para la recoleccion de material bibliografico. Como parte del proceso se utilizaron los motores de
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busqueda de Google Académico, Dialnet, SCIELO, Redalyc y Scholarpedia, esto con el fin de
enfocar la revision hacia documentacion cientifica académica. Una vez se ingreso a la plataforma,
se procedio a seleccionar el afio o rango de busqueda de los archivos, de modo que el rango
seleccionado fue de 2019 a 2023, esto con el fin de identificar los trabajos mas recientes. Como
parte del proceso, se seleccionaron documentos de indole internacional y nacional de la
informacion deseada.

El paso siguiente fue revisar el titulo para acceder al documento, se realiz6 una lectura del
resumen del articulo, tesis o proyecto, y si la informacién consultada resultaba relevante para el
trabajo, el documento se tenia en cuenta, en caso contrario se descartd y se procedio a revisar un
nuevo documento en las opciones expuestas en el buscador. Por otra parte, si el archivo contenia
informacidn que aportara al trabajo de grado, se realizé una revision detallada del documento y si
este contaba con la posibilidad de estar disponible.

Con el material de aporte al proyecto identificado, se realizé una seleccion, recopilacion y
parafraseo de los datos tomados, de modo que, como paso final, se colocd la referencia en Norma
APA 7ma edicion, mediante el gestor de referencias de Word de Microsoft.

Por otra parte, al tener en cuenta que el proceso del proyecto estuvo dirigido a la Gestion
del Cambio aplicado a los empleados de la empresa de tecnologia Financiera Shareppy
Internacional, se buscd establecer la metodologia requerida para la realizacién del trabajo de grado,

de modo que, a partir de la literatura se tomo como base lo expuesto por Hernandez et al. (2016):

4.2 Toma de Datos.

4.2.1 Muestreo por Conveniencia

Como parte del proceso de toma de datos e informacion, una vez se disefio la herramienta

mediante la técnica de encuesta, el proceso se llevo a cabo a 25 empleados de la empresa Shareppy
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Internacional. El grupo de trabajo estuvo conformado por 10 empleados en el area de desarrollo,
5 en el area administrativa, 4 en calidad y 4 en data center, y finalmente 2 en el area de proyectos.

Ademas, al tomar como base lo expuesto por Torres et al. (2022) la importancia del muestreo
por conveniencia en la implementacion de la gestion del cambio en una empresa de tecnologia
financiera radica en que permite identificar los puntos criticos o clave que deben ser considerados
en el proceso de cambio para lograr un éxito 6ptimo. Ademas, este tipo de muestreo puede ser mas
facil y econdémico de llevar a cabo que otras técnicas de muestreo méas complejas, lo que lo hace
accesible para empresas que no disponen de grandes presupuestos para investigacion y andlisis de

datos.

4.2.2 Test TMSS-24

El test TMSS-24 es una herramienta de evaluacion disefiada para medir las habilidades
blandas de los individuos en el &ambito laboral. Consiste en una serie de preguntas que se enfocan
en diferentes aspectos que contribuyen al éxito y rendimiento en el trabajo, como la comunicacién,
el trabajo en equipo, la resolucién de problemas, la adaptabilidad, la toma de decisiones y la

capacidad de gestionar el cambio (Bueno, 2018).

Este test se aplica en gran variedad de empresas y sectores, lo que incluye las empresas de
tecnologia financiera como Shareppy Internacional, ser entidades que se caracterizan por utilizar
innovacion tecnologica para ofrecer servicios financieros méas eficientes y accesibles. En su
implementacién de KPIs (Key Performance Indicators) para evaluar la productividad y el
desemperio de la empresa, es vital considerar las habilidades blandas de los empleados, al permitir
un potencial impacto en la gestion del cambio y el éxito de la implementacion como lo expuso en

su trabajo Ramirez (2021).
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Las habilidades blandas son competencias no técnicas que permiten a los individuos
interactuar de manera efectiva con los demas y adaptarse a situaciones cambiantes. En el contexto
de una empresa de tecnologia financiera, las habilidades blandas seran especialmente relevantes
debido a la naturaleza dinamica de la industria y la necesidad de adaptarse rapidamente a nuevos

desarrollos y cambios tecnoldgicos (Aguilar, 2022).

El test TMSS-24 es una herramienta Gtil para evaluar las habilidades blandas de los
empleados, ya que proporciona una medida objetiva de competencias clave. A través de una
combinacion de preguntas abiertas y cerradas, el test permite evaluar el nivel de habilidades
blandas en diferentes &reas, como la resolucion de problemas, la toma de decisiones y la gestion

del cambio (Baldeon, 2023).

Al utilizar el test TMSS-24 en la determinacion de las habilidades blandas requeridas por
parte de una empresa de tecnologia financiera para la implementacion de KPIs, se pueden
identificar los puntos fuertes y las areas de mejora de los empleados. Esto facilita la toma de
decisiones informadas sobre la asignacion de roles y responsabilidades, asi como el disefio de

programas de capacitacion y desarrollo personalizados (Garcia & Forero, 2020).

Ademas, al considerar las habilidades blandas en la implementacion de KPIs, se puede
mejorar la eficiencia y el éxito de la gestion del cambio. Los empleados con habilidades blandas
sOlidas estdn mejor preparados para adaptarse y gestionar el cambio de manera efectiva, lo que
contribuye a una transicion mas suave y exitosa hacia nuevos procesos y tecnologias (Rodriguez,

2022).

Finalmente, como parte de la identificacion y analisis qué habilidades empled el trabajador

en el proceso de implementacidn, se hizo uso de la metodologia TMSS 24, la cual se enfoco en el
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analisis de competencias blandas o habilidades socioemocionales en el contexto de la
implementacion de la gestion del cambio en los empleados de una empresa de tecnologia
financiera. Esta metodologia se dividio en las siguientes fases:

1. Identificacion de competencias blandas: En esta fase se seleccionaron 25 de las
competencias blandas, consideradas esenciales para el proceso de cambio en la organizacion, esto
a partir de la revision documental disponible y desarrollada en la revision bibliografica previa,
como autores como Villamizar (2022)

2. Mediciéon de competencias blandas: En esta fase se realizd una evaluacion de las
competencias blandas de los empleados mediante la utilizacion de la encuesta disefiada. Esta
evaluacion permitié identificar las fortalezas y debilidades de cada empleado en relacion a las
competencias blandas seleccionadas. Para lograr una medicion se empled una escala tipo Licker
con un rango de valoracion de 1 (Nada de acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo), la que midio el
nivel de utilizacion de la competencia blanda durante la actividad desarrollada.

De manera adicional, al tener en cuenta el enfoque del proyecto, la prueba TMMS-24, al ser
una herramienta de evaluacion psicoldgica enfocada en la medicidn de habilidades emocionales y
sociales de una persona (Miranda & Palma, 2020), se utiliz6 como método para la identificacién
de la habilidades blandas aplicadas durante el proceso representd una relevancia, dada la necesidad
de una empresa como Shareppy Internacional de estar continuamente en procesos de cambio e
innovacion para ser competitivos y responder a las necesidades de sus clientes.

Por otra parte, la gestion del cambio, al ser un proceso complejo que requiere la participacién
de personas con diferentes habilidades y competencias (Abatacola, 2020), lo que permitié la
aplicaciéon de la prueba TMMS-24, sirviese como herramienta de apoyo al proyecto en la

identificacion de las habilidades blandas, emocionales y sociales de sus empleados, lo que permitid
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identificar a las personas lideres del proceso, establecer relaciones interpersonales efectivas y
motivar al equipo.

Una vez identificadas las habilidades blandas de los empleados, se emple6 la herramienta
KPI (Key Performance Indicator) que midio el desempefio de estos empleados mientras lideraron
el cambio en la organizacion.

Por lo tanto, como lo mostro el trabajo desarrollado por Zufiiga et al. (2021) la combinacion
de la prueba TMMS-24, la gestion del cambio y la herramienta KPI, son factores que impulsan los
procesos de mejora, lo que al proyecto le permitié identificar las habilidades blandas de sus
empleados y medir su rendimiento mientras lideraron el cambio. Esto permitio evaluar el impacto
de las habilidades interpersonales en la gestion del cambio y ofrecer oportunidades de desarrollo

para aquellos empleados que necesitaron mejorar estas capacidades.

4.2.3 Disefno de la Encuesta

Como parte de la metodologia propuesta para la identificacion de competencias, se realiz6
el disefio de una encuesta que tuvo como finalidad, establecer las capacidades, habilidades y las
competencias con las que cuenta el trabajador de la empresa Shareppy Internacional. El enlace de
la encuesta se encuentra en la siguiente direccion: https://forms.gle/pFQT8SLYCBgXGvJ48.

Para lograr una identificacion del impacto que generd la gestion del cambio en los
trabajadores de la empresa Shareppy Internacional, como parte de la metodologia, dentro de la
encuesta realizada con la herramienta Google Forms, se cre6 un grupo de preguntas dando un
enfoque cualitativo que nos ayude a descubrir los problemas que sortearon los colaboradores de
Shareppy las oportunidades en la busqueda de establecer algunas caracteristicas poblacionales,

extraer informacion de los trabajadores esencial para el proyecto, identificar las habilidades
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adquiridas, posterior al desarrollo de las actividades para la implementacion de la Gestion del

Cambio.

5 Anadlisis
5.1 Analisis de Resultados

Al tomar como base los resultados del proceso de encuestas, se buscéd establecer una
caracterizacion de los trabajadores e identificar las habilidades adquiridas durante el proceso de la
implementacion de la herramienta KPI’s, y a su vez la percepcion en el manejo de la gestion del
cambio, a continuacion, se presentan los resultados obtenidos durante el proceso de identificacion
de habilidades de los empleados de la empresa Shareppy Internacional — Bucaramanga.

Pregunta 1. ldentificacion de genero

Tabla 1
Género
Género
ITEM Hombres Mujeres % Hombres % Mujeres
Hombres 14 0 56% 0%
Mujeres 0 11 0% 44%
14 11 56% 44%
Figura 5
Género
Género

OHombre Mujeres

56%

44%

0% 0%

Hombres Mujeres



91
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

Al consultar a los trabajadores a cerca del género, se pudo establecer que el 56% (14) de
los trabajadores son hombres y el 44% (11) mujeres. La diferencia entre hombre y mujeres puede
deberse a que cuentan con mayor cantidad de programadores, dado el perfil de la empresa, bajo el
desarrollo de software financiero.

Pregunta 2. Rango de edad.

Tabla 2
Rango de Edades
Edades
Rango Cantidad Porcentaje
Entre 18 aios a 25 aiios 9 36%
Entre 26 a 35 aiios 10 40%
Entre 36 a 45 aiios 4 16%
Entre 46 a 55 aiios 2 8%
Entre 56 a 65 aiios 0 0%
Totales 25 100%

Figura 6
Rango de Edad

Edades

M Seriesl

40%
36% °

16%

8%
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Entre 18 aflosa Entre 26 a35 Entre36a45 Entre46a55 Entre56a65
25 anos afnos afnos afos anos

Al tener en cuenta el rango de edades de los trabajadores en la empresa Shareppy
Internacional, se pudo establecer que el 40% de los grupos de trabajo se encuentra en el rango de

edades de los 26 a 35 afios; el 36% de los empleados se encuentran en el rango de 18 afios a 25
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afios; el 16% estan dentro del rango de los 46 a 55 afios; y finalmente, el 8% se encuentran en el
rango de los 36 a 46 afios. Cabe destacar que la empresa en rasgos generales cuenta con una
mayoria de trabajadores jovenes, lo que puede deberse a que cuenta con un grupo de trabajo con
habilidades en el desarrollo y manejo de herramientas de analisis financiero, lo cual hace
importante el manejo de herramientas tecnologicas actuales. Adicional a lo anterior se puede sumar
el hecho que los jovenes se encuentran actualmente con mayor cercania a las nuevas tecnologias,
lo que facilita los procesos de innovacion constante que requiere la empresa para ser competitiva
en el mercado.
Pregunta 3. Area de la empresa en la que se desempefia

Tabla 3
Area de la Empresa en la que se Desempefia

Area de Trabajo

Area Cantidad Porcentaje
Desarrollo 10 40%
Calidad 4 16%
Proyectos 2 8%

Data center 4 16%
Administrativa 5 20%
Totales 25 100%

Figura7
Area de la empresa en la que se desempefia

Area de Trabajo

M Seriesl

40%

16% 16% 20%

=
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Desarrollo Calidad Proyectos Data center  Administrativa
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El 40% de los trabajadores se encuentra en el area de desarrollo; el 20% esta en el area de
administrativa; el 16% se encuentra en el area de calidad y data center; y finalmente el 8% se
encuentra en el area de proyectos. Esto demuestra que el area que cuenta con mayor nimero de
empleados es el area de desarrollo, esto se debe principalmente al ser una empresa de tecnologia
financiera, y debe contar con un grupo importante de trabajadores que cuenten con habilidades en
programacion.

En esta seccion se presentan los resultados de la identificacion de las habilidades
adquiridas, posterior al desarrollo de las actividades para la implementacion de la Gestién del
Cambio por parte del equipo de trabajo de la empresa Shareppy Internacional.

Pregunta 4. ¢Cuales son las habilidades especificas que ha adquirido o mejorado desde
que implementamos el cambio?

Tabla 4
Habilidades Especificas Adquiridas o Mejoradas

Habilidades Adquiridas

Habilidad Cantidad Porcentaje
Gestion del tiempo 5 20%
Eficiencia 3 12%
Adaptabilidad 2 8%
Trabajo en equipo 4 16%
Escuchar activamente 3 12%
Proactividad 1 4%
Toma de decisiones 1 4%
Liderazgo 1 4%
Resiliencia 1 4%
Creatividad e innovacion 2 8%
No aplica 2 8%
Total 25 100%

Figura 8
Habilidades Especificas Adquiridas o Mejoradas
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Habilidades Especificas Adquiridas o mejoradas

No aplica ———— 8%
Creatividad e innovaci6on mEES———— 8%
Resiliencia s 4%
Liderazgo mmmmmmm 4%
Toma de desiciones 4%
Proactividad messssmm 4%
Escuchar activamente EEEEESS—— 129
Trabajo en equipo RS 16%
Adaptabilidad m————— 8%
Eficiencia s 12%
Gestion del tiempo S 20%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Al consultar a los empleados las habilidades adquiridas durante la gestion del cambio, el
20% afirmo que la habilidad fue Gestion del tiempo; el 16% Trabajo en equipo; el 12% Eficiencia
y Escuchar efectivamente; con el 8% se presentaron las habilidades de Creatividad y
Adaptabilidad; por otro lado, otro 8% considerd que no adquirié ni mejoro sus habilidades, al
seleccionar la opcion No Aplica; por altimo, resiliencia con un 4%; liderazgo 4%, Toma de
decisiones 4% y Proactividad con un 4%.

Cabe resaltar que las habilidades con mayor porcentaje, son algunas de las que realmente
permiten mejorar los procesos de las actividades de los empleados, como gestionar el tiempo que
facilita la organizacion y se conduce al logro de los objetivos, el trabajo en equipo es primordial
para el funcionamiento de los grupos de trabajo, los que mejora el cumplimiento de metas;
finalmente, la habilidad de escuchar activamente se relaciona con el trabajo en equipo para que
exista una buena comunicacion, coordinacion de las tareas asignadas y exista una reduccion de
errores y malentendidos entre los trabajadores.

Pregunta 5. ¢En qué medida cree que el cambio ha mejorado tus habilidades de

comunicacion y colaboracion dentro del equipo?
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Tabla5
Mejora de Habilidades de Comunicacion y Colaboracién en Equipo

Mejora de habilidades Comunicativas y
colaboracion en equipo

ITEM Cantidad Porcentaje
1. Muy positivo 10 40%

2. Positivo 13 52%

3. Indiferente 2 8%

4. Negativo 0 0%

5. Muy negativo 0 0%
Totales 25 100%

Figura 9
Mejora de habilidades de comunicacion y colaboracién dentro del equipo

Mejora de habilidades Comunicativas y
colaboracién en equipo

52%

40%

8%

I—l 0% 0%

1. Muy positivo 2. Positivo 3. Indiferente 4. Negativo 5. Muy negativo

El 92% de los empleados consideraron que sus habilidades comunicativas y de trabajo en
equipo se incrementaron y mejoraron; donde el 40% de los trabajadores de Shareppy coincidieron
en una mejora de estos aspectos en un nivel muy positivo; el 52% selecciond la opcion Positivo; y
finalmente, el 8% estuvieron de acuerdo en sentirse indiferentes ante la mejora de sus habilidades
comunicativas y de colaboracién dentro del equipo. Esto demuestra que la percepcion de aumento
de las habilidades comunicativas se encuentra en un balance positivo de trabajo, lo que disminuye

la ocurrencia de errores, mejora las relaciones y el desarrollo de las actividades entre los
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trabajadores y, por ende, se favorecid a los procesos de gestion de la empresa, posterior a la
implementacion de la gestion del cambio para los empleados.

Pregunta 6. ¢Qué habilidades o competencias ha usado en el momento de poner el uso
del programa de KP/’s?

Se solicitd responder a esta pregunta y a continuacion, se presentan las respuestas de
mayor relevancia para el analisis de resultados.

Tabla 6
Habilidades aplicadas en situaciones de trabajo

Habilidad Cantidad %
Comunicacion efectiva 1 4%
Concentracion 1 4%
Creatividad e innovacion 2 8%
Gestion del tiempo 10 40%
Toma de decisiones 3 12%
Adaptacion 1 4%
Liderazgo 2 8%
Orientacion al cliente 2 8%
Ninguna 3 12%
Total 25 100%

Figura 10
Habilidades aplicadas en situaciones de trabajo
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Como se pudo observar, las distintas situaciones y actividades de los trabajadores denotan
el uso de habilidades blandas como la gestion del tiempo y la priorizacion en un 40% de los
empleados; 12% establecieron que no han recurrido a ninguna situacion en la que requirieran uso
de habilidades blandas posterior a la implementacion de la gestion del cambio; por otro lado, 12%
de los colaboradores manifestaron el uso de la habilidad denominada Toma de decisiones dentro
de sus actividades de trabajo; 8% de los empleados respondieron que hicieron uso de la habilidad
de Orientacion al Cliente.

Ademas, otro 8% emplearon la Creatividad e Innovacion y 8% mas el liderazgo con sus
equipos, 4% respondié Comunicacion Efectiva, 4% Adaptacion; y finalmente 4% hizo uso de la
Concentracion.

Pregunta 7. ¢ Ha notado algun aumento la eficiencia de tus tareas diarias?

Tabla 7
Aumento de la Eficiencia en las Tareas Diarias

¢éEn qué medida cree que el cambio ha mejorado tus habilidades de
comunicacidn y colaboracion dentro del equipo?

item Cantidad  Porcentaje
a. Si, si he notado el cambio 20 80%

b. No, No he notado el cambio 5 20%
Totales 25 100%

Figura 11
Aumento la eficiencia de tus tareas diarias

¢En qué medida cree que el cambio ha
mejorado tus habilidades de

comunicacion y colaboracidn dentro...
80%

20%
___— |

a. Si, si he notado el cambio b. No, No he notado el cambio
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Al consultar a los trabajadores de la empresa Shareppy Internacional, acerca de la mejora
de sus habilidades de comunicacion y colaboracion posterior a la implementacion del proceso de
la Gestion de Cambio, el 80% estuvo de acuerdo en seleccionar la respuesta relacionada con Si,
he notado un aumento; por otro lado, el 20% de los trabajadores consider6 que No han notado
ningln aumento. Esto representa un balance altamente positivo, esto al tener en cuenta que la
colaboracion y la comunicacion son factores clave para el desempefio y el logro de las metas de le
entidad.

Pregunta 8. ¢;En qué medida cree que esto se debe a las nuevas habilidades que ha
adquirido?

Tabla 8
Mejora de la Eficiencia por las Nuevas Habilidades

¢éEn qué medida cree que esto se debe a las nuevas
habilidades que ha adquirido?

ITEM Cantidad Porcentajes
1. Muy alta 2 8%

2. Alta 16 64%

3. Neutro 7 28%

4. Baja 0 0%

5. Muy baja 0 0%

Total 25 100%

Figura 12
Mejora de la eficiencia por nuevas habilidades adquiridas
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Al indagar con los encuestados a cerca de como perciben que el aumento en el nivel de su
eficiencia debido a la adquisicion de nuevas habilidades, se pudo establecer que el 64% tuvo un
incremento Alto; el 28% de los empleados se mantuvo en un nivel neutro en este aspecto; por otra
parte, el 8% considero que su aumento de eficiencia se debe a sus nuevas habilidades en un nivel
Muy alto. Cabe resaltar la respuesta positivamente alta con respecto al nivel en el que perciben
que actualmente sus nuevas habilidades aumentaron su eficiencia, lo que con el tiempo se traduce
en mejores indicadores de gestion y un balance de resultados que favorecid a los trabajadores
involucrados en el proceso, esto al mejorar los aspectos importantes para su evaluacion y
desempefio a nivel individual y a nivel grupal en cada area de trabajo.

Pregunta 9. ¢Qué habilidades o competencias utilizd con su equipo durante la gestion
cambio?

Tabla 9
Habilidades utilizadas para apoyar a otros miembros

Habilidades adquiridas para apoyar a otros miembros

Liderazgo 6 24%
Gestion de  tiempos y 3 12%
priorizacion

Comunicacion efectiva 2 8%
Ninguna 2 8%
Empatia 2 8%
Pensamiento critico 1 4%
Proactividad 1 4%
Escucha activa 1 4%
Organizacién 1 4%
Motivacion 1 4%
Trabajo en equipo 5 20%
Totales 25 100%

Figura 13
Habilidades Usadas para Apoyar a otros Miembros
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Habilidades Usadas para Apoyar a otros
Miembros

Trabajo en equipo I 20%
4%
4%
4%
4%

Motivacién
Organizacién
Escucha activa

Proactividad

Pensamiento critico
Empatia I 8%
Ninguna I 3%
Comunicacion efectiva I 3%
Gestion de tiempos y priorizacion IS 12%
Liderazgo N 24%

Como se puede observar, el 24% de los empleados encuestados respondi6 que ha empleado
la habilidad de liderazgo para apoyar a otros miembros durante el procesos de Gestion del Cambio;
el 20% menciond la opcidn trabajo en equipo; el 20% respondid con la habilidad de gestién del
tiempo y priorizacion; el 8% respondio con la habilidad de comunicacion efectiva y empatia; otro
8% considerd que durante el proceso no empled ninguna habilidad para apoyar a otros; por otro
lado el 4% argumentd el uso de habilidades como la proactividad, el pensamiento critico, la
escucha, la ayuda en la organizacion.

Al tomar en cuenta los resultados se puede destacar que las habilidades adquiridas han
permitido ayudar a su compafieros de area, a los lideres de seccidn, una mejor administracion de
tiempo, para mejorar el rendimiento de los equipos, los resultados se ven en un mejor trabajo en
equipos y la transmision de los conocimientos adquiridos, lo que a su vez, ha permitido una mejor
comunicacion, reflejandose en una disminucién de errores y aumento de la eficiencia, sumado del

comparfierismo, al ayudar a los demas integrantes a administrar sus tiempos y tareas, mejor

direccionamiento de la actividades para lograr los objetivos de la empresa.
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Pregunta 10. ¢Ha recibido alguna capacitacion o formacion después de empezar la
implementacion de los KPI's?

Tabla 10
Capacitacion o formacién después de la implementacion de los KPI'’s

Capacitacion o formacion después de la implementacion de los KPI’s

ITEM Cantidad Porcentaje

a. Si, si he recibido capacitaciones después de la implementacion 4 16%

b. No, No he recibido capacitaciones después de la 21 84%

implementacion

Totales 25 100%
Figura 14

Capacitacion o formacion después de la gestion del cambio

Capacitacion o formacion después de la
implementacion de los KPI's
84%

16%

a. Si, si he recibido capacitaciones después de b. No, No he recibido capacitaciones después
la implementacion de la implementacion

Al observar los resultados se pudo establecer que al preguntar a los trabajadores si han
recibido procesos relacionados con la gestién del cambio, a partir de actividades de formacion o

capacitacion, el 84% respondié que no ha recibido capacitaciones; por otra parte, el 16% de los
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participantes manifestd que, si recibid capacitacion en temas de gestion del cambio, esto posterior
a la actividad de implementacion. Este resultado muestra que ain se debe realizar un proceso de
actualizacion de la informacion por parte del grupo, programar estas actividades, sin que
interfieran en el desarrollo de metas, entregas, responsabilidades y tiempos de los trabajadores.
Pregunta 11. ;Como ha influido la implementacion de KPI’s en su desempefio laboral?

Tabla 11
Como ha Influido la Implementacion de KPI'’s

¢Como ha influido esto en sus habilidades laborales?

ITEM Cantidad Porcentaje
1. Muy positivamente 8 32%

2. Positivamente 13 52%

4. Indiferente 4 16%

4. Negativamente 0 0%

5. Muy Negativamente 0 0%
Totales 25 100%

’

Figura 15
¢ Como ha influido la Gestién de Cambio en sus habilidades laborales?

¢Como ha influido esto en sus habilidades
laborales?

52%
32%

16%

1. Muy 2. Positivamente 4. Indiferente 4. Negativamente 5. Muy
positivamente Negativamente
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Al indagar a los participantes de la actividad acerca de la forma en la que la implementacion
de la Gestion del Cambio ha influido en sus habilidades laborales, el 52% de los empleados
respondié que este proceso ha influido positivamente; el 32% de los trabajadores manifestd
sentirse influenciado en un nivel muy positivo en sus habilidades laborales; y finalmente, el 16%
se mostro indiferente, ante la influencia de la Gestion del Cambio en sus habilidades laborales. En
conclusion, se puede identificar una tendencia positiva respecto al proyecto para la

implementacion de la Gestion de Cambio.

Pregunta 12. ¢ Qué competencias o habilidades, cree que deberia fortalecer, para mejorar
su desempefio en el trabajo después la implementacion del cambio?

Tabla 12
Habilidades debe fortalecer después del proceso de Gestidn del cambio

Habilidades por Adquirir

Eficiencia 2 14%
Pensamiento critico 1 7%
Disciplina 1 7%
Ninguna 2 14%
Adaptacion al cambio 2 14%
Innovacion 1 7%
Comunicacion efectiva 1 7%
Gestidn del tiempo 3 21%
Relaciones interpersonales 1 7%

Figura 16
Habilidades por fortalecer después del proceso de Gestion del cambio
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Habilidades por fortalecer después de la Gestion
del Cambio

Relaciones interpersonales N 7%
Gestion del tiempo N 21%
Comunicacién efectiva NG 7%
Innovacion NN 7%
Adaptacién al cambio I 14%
Ninguna I 14%
Disciplina N 7%
Pensamiento critico NG 7%
Eficiencia I 14%

Como se muestra en los resultados, las habilidades a fortalecer con mayor respuesta han
sido la Gestidn del tiempo con el 21%, la adaptacion al cambio con el 14% y la Eficiencia con un
14%, a su vez, otro 14% estuvo de acuerdo en afirmar que No requiere adquirir alguna de las
habilidades blandas después del proceso de Gestion del Cambio. Cabe resaltar que algunos de los
empleados manifestaron en sus respuestas la necesidad de capacitaciones que les permitieran
identificar las habilidades que necesitan después de proceso, debido a la necesidad de la mejora
continua, mejora la eficiencia, la capacidad del trabajo en equipo, con el fin de lograr alcanzar las
metas de la entidad.

Pregunta 13. ¢ Sabe usted qué es la Gestion del Cambio?

Tabla 13
¢, Sabe usted qué es la Gestion del Cambio?

éSabe usted qué es la Gestion del Cambio?

ITEM Cantidad Porcentaje
a.Si 20 80%

b. No 5 20%
Totales 25 100%

Figura 17
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¢ Sabe usted qué es la Gestion del Cambio?

éSabe usted qué es la Gestion del
Cambio?

80%

20%

a.Si b. No

Al indagar con los colaboradores de la empresa Shareppy con la pregunta: los trabajadores
mostraron que el 80% consider6 que Si sabe qué es la Gestion el Cambio; por otra parte, el 20%
restante de los participantes selecciond la respuesta de No, debido a que considera que no tiene
suficientes conocimientos del tema. Lo que denota que la informacién no ha sido percibida de
igual forma por todos los colaboradores.

Pregunta 14. ¢Conoci6 los Detalles de la Gestion del Cambio Desarrollado en su
Empresa?

Tabla 14
¢,Conocid los Detalles de la Gestion del Cambio Desarrollado en su Empresa?

¢;Conocid los Detalles de la Gestion del Cambio
Desarrollado en su Empresa?

ITEM Cantidad Porcentaje

a.Si 18 72%

b. No 7 28%

Totales 25 100%
Figura 18

Conocimiento de los detalles de la Gestion del Cambio desarrollados en la empresa
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Conocid los Detalles de la Gestion
del Cambio Desarrollado en su
Empresa?

72%

28%

a. Si b. No

El 72% de los participantes manifesto que si conocio los detalles del proceso; por otra parte,
el 28% respondidé que no conocio los detalles de la implementacion de la Gestion del Cambio al
momento de llevarse a cabo el proceso. Este resultado representa posibles deficiencias por parte
de los encargados del proceso de transmision de la informacidn; pero, por otro lado, el porcentaje
de empleados que manifiestan un nivel de conocimiento es alto respecto de la falta de
conocimientos de los detalles del proceso de la Gestion del Cambio.

Pregunta 15. ¢ Cémo se siente frente a la Gestion del Cambio en la implementacién de los
KPI's en la empresa?

Tabla 15
¢ Como se siente frente a la Gestion del Cambio en la implementacion de los KPI's en la empresa?

éComo se siente frente a la Gestion del Cambio en la
implementacion de los KPI's en la empresa?

ITEM Cantidad Porcentaje
1. Muy positivamente 8 32%
2. Positivamente 12 48%

4. Indiferente 3 12%
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4. Negativamente 2 8%
5. Muy Negativamente 0 0%
Totales 25 100%

Figura 19
¢ Como se siente frente a la Gestion del Cambio en la implementacion de los KPI's en la empresa?

éComo se siente frente a la Gestion del Cambio
en la implementacion de los KPI's en la empresa?
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32%

12%
8%
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1. Muy 2. Positivamente 4. Indiferente 4. Negativamente 5. Muy
positivamente Negativamente

Al consultar la percepcion frente a la Gestiébn del Cambio con respecto de la
implementacion de los KPI’s, como se puede visualizar, el 48% manifesto sentirse Positivo y el
32% Muy Positivo, esto contrastado con el 12% indiferente y el 8% negativo demuestran en su
mayoria una percepcion positiva y favorable por parte de los empleados, lo que representa ventaja
a favor en la implementacion de nuevos procesos provenientes del cambio.

Pregunta 16. ¢ Esta satisfecho con la manera en la que se comunico acerca del proceso de
la Gestidn del cambio en la implementacion de KPI's?

Tabla 16
Nivel de Satisfaccion en la Comunicacion del Proceso de Gestion del Cambio sobre los KPI'’s

¢éEsta satisfecho con la manera en la que se comunico acerca del
proceso de la Gestion del cambio en la implementacion de KPI's?

ITEM Cantidad Porcentaje
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1. Si, estoy muy satisfecho 7 28%
2. Si, estoy satisfecho 13 52%
3. Indiferente 4 16%
No, estoy insatisfecho 1 4%
5. No, estoy muy insatisfecho 0 0%
Totales 25 100%

Figura 20
Nivel de Satisfaccion en la forma de comunicar el proceso de la Gestion del cambio en la
implementacion de KPI's

Nivel de Satisfaccién de forma de comunicar el
proceso de la Gestion del cambio en la
implementacion de KPI's

52%

28%

16%

4%
— 0%

1. Si, estoy muy 2. Si, estoy 3. Indiferente No, estoy 5. No, estoy muy
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho

Se pudo establecer que el nivel de satisfaccion por la forma de comunicar el proceso de
Gestion del Cambio en la implementacion de KPI’s se vio de manera que, el 52% Si esta satisfecho;
el 28% aceptd que Si, estd muy satisfecho; el 16% se mostrd Indiferente; el 4% No esta satisfecho.
Existiendo un alto nivel de satisfaccion por parte de los participantes, lo cual ha sido beneficioso
para la realizacion de este proceso.

Pregunta 17. ¢Siente que se brindd suficiente capacitacion y recursos para adaptarse a
los procesos de la Gestion del Cambio en la empresa en la implementacion de la medicion de
KPIS en los procesos?

Tabla 17
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Capacitacion y recursos para adaptarse a la Gestion del Cambio en la implementacion de la
medicion de KPIS en los procesos

Capacitacion y recursos para adaptarse a la gestion del cambio para medir los
KPI's

ITEM Cantidad Porcentaje

1. Si, suficiente capacitacion y recursos 7 28%

2. Si, pero se necesita mas capacitacion y recursos 13 52%

3. Indiferente 4 16%

No, no se brindé suficiente capacitacién y recursos 1 4%

5. No, no se brindé nada de capacitacion y recursos 25 100%
Figura 21

Capacitacion y recursos para adaptarse a la Gestion del Cambio en la implementacion de la
medicién de KPIS en los procesos

Capacitacion y recursos para adaptarse a la Gestion del
Cambio en la implementacion de la medicion de KPIS en
los procesos

52%

28%

16%

4%
0%

1. Si, suficiente 2. Si, pero se 3. Indiferente  No, no se brindré 5. No, no se
capacitacion y necesita mas suficiente brindé nada de
recursos capacitacion y capacitacién y capacitacion y
recursos recursos recursos

Al consultar el nivel de satisfaccion acerca nivel de capacitacion y recursos y la en el
proceso de Gestion del Cambio y la implementacion Kpi’s, se pudo evidenciar que en su mayoria
los trabajadores sienten la necesidad de recibir méas capacitacion para que su conocimiento sea
idoneo y suficiente, siendo que el 52% considerd que Si, pero se necesita mas capacitacion y

recurso; el 28% coincidié en que Si, se brind6 suficiente capacitacion y recursos; el 16% optd por
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la opcion de nivel de satisfaccion Indiferente; y por Gltimo el 4% de los participantes respondid
con la opcién No, estoy insatisfecho.

Pregunta 18. ;{Cree que la implementacion de la gestion del cambio ha mejorado la
eficiencia de la empresa?

Tabla 18
Percepcion de la Mejora de Eficiencia de la Empresa

Percepcion de Mejora de Eficiencia de la Empresa

ITEM Cantidad Porcentaje
1. Si, ha mejorado mucho 4 16%

2. Si, ha mejorado 16 64%

3. Indiferente 5 20%

4. No, no ha empeorado 0 0%

5. No, ha empeorado mucho 0 0%
Totales 25 100%

Figura 22
Percepcion de Mejora de Eficiencia de la Empresa

Percepcion de Mejora de Eficiencia de la
Empresa

64%

20%
16%

0% 0%

1. Si, ha mejorado 2. Si, ha mejorado 3. Indiferente 4. No, no ha 5. No, ha
mucho empeorado empeorado
mucho

El 80% de los empleados consideran que la implementacion de la Gestion del Cambio ha

logrado mejorar la eficiencia de la empresa, lo que se vera representado un mayor desempefio y
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una consecucioén de las metas y objetivos; por otra parte, un 20% se mostro indiferente ante los
procesos de mejora una vez se termino el proceso de implementacion.

Pregunta 19. ¢ Considera que, durante el proceso de gestion del cambio de la empresa, su
actitud fue de?

Tabla 19
Actitud ante la Gestion del Cambio

Actitud ante la gestion del cambio

ITEM Cantidad Porcentaje
a. De rechazo 1 4%

b. De Aceptacion 7 28%

c. Flexibilidad 5 20%

d. Adaptacion 12 48%
Totales 25 100%

Figura 23
Actitud ante la Gestion del Cambio

Percepcion de Mejora de Eficiencia de la
Empresa

48%

28%
20%

4%
I

a. De rechazo b. De Aceptacion c. Flexibilidad d. Adaptacién

Los trabajadores de Shareppy Internacional manifiestan que las actitudes mas importantes

durante la Gestion del cambio fueron la Adaptacion, con el 48% y la aceptacion con el 28%, que
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frente al 4% de rechazo, demuestra un grupo de trabajo conformado en su mayoria por
colaboradores con una actitud favorable para la compafiia.

Pregunta 20. ¢Qué considera usted que debe realizarse para continuar el proceso de
gestion del cambio?

Tabla 20
¢ Qué considera usted que debe realizarse para continuar el proceso de gestion del cambio?

¢Qué considera usted que debe realizarse para continuar el
proceso de gestion del cambio?

Continuidad al proceso con capacitaciones 19%

3
Optimizar tiempos 2 13%
Uso herramientas digitales para evaluar procesos 1 6%
Ningun comentario 4 25%
Buscar mejores métodos para evaluar eficienciaque 5 31%
KPI's
Falta capacidad de Adaptacion 1 6%

Figura 24
Comentario adicional acerca de la gestion del cambio en la empresa

éTiene alglin comentario adicional acerca de la
gestion del cambio en la empresa?

Falta capacidad de Adaptacion i_i 6%
Buscar mejores método;slz:\sra evaluar eficiencia que E a 31%
Ningun comentario E i 25%
Uso herramientas digitales para evaluar procesos h 6%

Optimizar tiempos s i 13%

Continuidad al proceso con capacitaciones

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Al solicitar un comentario adicional acerca de la Gestion de Cambio aplicado a la empresa

Shareppy Internacional, el 31% estuvo de acuerdo en buscar mejores métodos para evaluar la
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eficiencia con KPI, al requerirse mejores herramientas tecnolégicas, como un aplicativo WEB, una
herramienta automatizada de evaluacidn que logra procesos de evaluacion con mayor eficiencia y
mejor uso de los tiempo de evaluacion; el 25% no realiz6 ningun comentario; el 19% estuvo de
acuerdo con la implementacion de la Gestion del Cambio, pero sugirio la implementaciones de
capacitaciones para dar continuidad al proceso.

Por otro lado, el 13% manifestd la necesidad de buscar métodos o estrategias que permitan
un mejor manejo de los tiempos, al ser capaces de evaluar la necesidad la importancia del tiempo
como recurso para alcanzar las metas y objetivos de la empresa; el 6% propuso la implementacion
de herramientas digitales para evaluar los procesos, debido a la necesidad de actualizarse
continuamente para mantenerse competitivos; y finalmente, otro 6% respondié que se deben
desarrollar actividades enfocadas en mejorar la habilidad blanda de la Adaptacion, como un medio
crucial para afrontar los cambios.

Pregunta 21: ¢Cuales de las siguientes competencias blandas utilizé en la gestion del
cambio en la implementacién del programa KPIs en la Empresa Shareppy Internacional?

Tabla 21

Resultado de Competencias Blandas donde: 1: Nada de acuerdo, 2: Algo de acuerdo, 3: Bastante
de acuerdo, 4: Muy de acuerdo, 5: Altamente de acuerdo.

Resultado de Habilidades Blandas

HABILIDAD 1 2 3 4 5
Autonomia. 2 4 4 10 5
Automotivacion 1 2 5 11 6
Adaptabilidad al cambio. 0 3 3 13 6
Capacidad de decision. 0 4 3 12 6
Creatividad 0 4 4 9 8
Capacidad de analizar. 0 2 4 10 9
Confianza en si mismo. 0 3 5 8 9
Curiosidad 0 5 3 8 9
Capacidad para O 3 4 10 8
comunicarse.

Disciplina. 0 2 5 9 9



LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

Determinacion

Escucha activa

Eficiente

Gestion del tiempo.
Innovacion

Liderazgo

Motivacion.

Orden.

Organizacion.
Perseverancia
Pensamiento critico
Proactividad.

Relaciones interpersonales
Responsabilidad.
Resiliencia.

Resolucion de problemas
Trabajo en Equipo

0

OO PP OPFPRPOOOOODOOPFrrEFEL,PNO

w

W WEF WONPEFEFNDNWWNEREPDNDDND

w

NPPOOWPRMOOONOOPRA,DEPEERIND WO

11
8
10
11
10
9
10
;
9
8

=~

0

0 o N N o

114




115
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

Figura 25

Resultado de Habilidades Blandas

Resultado de Habilidades Blandas
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Al tener en cuenta los resultados obtenidos a partir de la metodologia TMMS-24 para el

establecimiento de las habilidades blandas que fueron utilizadas en el marco de uso de la gestion
del cambio en implementacion del programa KP1’s se pueden desatacar 10 competencias blandas
, con mas pertinencia en el momento del cambio, capacidad de analizar, confianza en si mismo,
disciplina, la capacidad de toma de decision; escucha activa, gestion del tiempo, orden,
perseverancia, responsabilidad, resolucion de problemas, trabajo en equipo y resolucion de
problemas.
En entrevista realizada a los 4 lideres de procesos de Shareppy Internacional evidenciaron que a
partir de los resultados la primera percepcidn que expresaron los colaboradores fue entender que
la implementacion de esta herramienta KPI daria resultados tangibles en los resultados de sus
labores, otra percepcion expresada fue la implementacion de la rutina de comunicacion, informar
a través de comunicados verbales, impresos o electronicos los avances de los proyectos, las
actividades pendientes y logros obtenidos durante la jornada.

La percepcion que se logro al finalizar el proceso de implementacion del cambio para el
uso del programa KPI, se debi6 a varios factores clave. En primer lugar, se detectaron habilidades
de liderazgo por parte del equipo encargado de implementar el cambio. Estos lideres fueron
capaces de guiar al resto del equipo a través del proceso de cambio de manera efectiva y
motivadora, esto a pasar de un proceso de resistencia inicial. Ademas, durante el proceso de
implementacién del cambio se observé una comunicacion efectiva dentro de la organizacion entre
los lideres y los empleados. Los lideres se aseguraron de transmitir claramente los objetivos y
beneficios del cambio a todos los miembros del equipo. Esta comunicacion abierta y transparente

ayudo a aliviar cualquier preocupacion o resistencia inicial que pudieran tener los empleados.



117
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

Asimismo, se notd una gran adaptabilidad y flexibilidad ante el cambio por parte de los
trabajadores y cada una de las areas de la entidad. Tanto los lideres como el resto del equipo
estuvieron dispuestos a ajustar sus métodos de trabajo y rutinas diarias para adaptarse a la nueva
herramienta de medicion de KPI's. Esta mentalidad abierta y flexible permitio una transicion suave

y exitosa hacia el nuevo sistema.

Otro punto destacado fue la gestion eficiente del tiempo. El equipo comprendio la
importancia de dedicar tiempo y recursos suficientes para implementar el cambio de manera
adecuada. Se estableci6 un horario claro y se asignaron tareas especificas para garantizar que el
proceso avanzara de manera oportuna y sin contratiempos. De igual forma, los jefes manifestaron
que esta habilidad les ha permitido gestionar de forma mas idonea sus actividades y mejorar las
entregas de sus trabajos, proyectos y asignacion de tareas especificas, lo que se vio reflejado en

una mejora de la productividad de la empresa.

Ademas, como parte de procesos se fomentd la orientacion al cliente en todo momento. El
equipo reconocio que el cambio estaba impulsado por la necesidad de mejorar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se tomaron en cuenta las opiniones y necesidades
de los clientes al disefiar la herramienta de medicion de KPI's, lo que llevé a un producto final que

realmente cumplia con sus expectativas.

Otra habilidad sobresaliente durante el proceso fue la creatividad e innovacion, también
fueron aspectos relevantes durante el cambio. El equipo no se limité a simplemente implementar
la herramienta de medicion de KPI's de manera estandar, sino que buscé formas innovadoras de
mejorar y optimizar su funcionamiento. Esto resultd en un sistema mas efectivo y adaptable a las

necesidades especificas de la organizacion.
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Ademas, se promovid la empatia hacia los empleados durante todo el proceso de cambio.
Se reconocio que algunos miembros del equipo podrian sentirse inseguros o incomodos con el
cambio, por lo que se brindd apoyo y se tomaron medidas para garantizar que todos estuvieran

coémodos y seguros en su nueva forma de trabajo.

Por altimo, el enfoque en el trabajo en equipo fue fundamental para el éxito del cambio.
Los lideres fomentaron una cultura de colaboracién y apoyo mutuo, lo que permitid que el equipo
se sintiera respaldado y motivado en todo momento. El trabajo en equipo eficaz aseguré que todas
las partes involucradas estuvieran alineadas y comprometidas con el éxito de la implementacion
de la herramienta de medicion de KPI's y el proceso de gestion del cambio para la empresa

Shareppy Internacional.
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6. Discusion

La gestion del cambio es un proceso que puede ser aplicado en una empresa Fintech, al
brindar las herramientas y la posibilidad de adaptarse a los cambios en los entornos econémicos,
politicos y tecnologicos del medio, en un mercado en constante actualizacion se requiere personal
con las capacidades de responder ante los retos para ser cada vez mas competitivos. Sin embargo,
es importante tener en cuenta que uno de los principales desafios en la gestién del cambio son la
resistencia al mismo proceso y las habilidades blandas requeridas para realizar las actividades de
cambio en los trabajadores. De manera que al hablar del proceso de gestion del cambio en la
empresa de tecnologia financiera Shareppy Internacional, el proyecto mostr6 que existen factores
que estan estrechamente relacionados con las habilidades blandas necesarias y empleadas durante
las actividades en la entidad, debido que durante el proceso se cont6 con personas que manifestaron
habilidades de liderazgo y la comunicacion efectiva, la gestion del tiempo y el trabajo en equipo,
lo que facilitd el proceso de implementacién, y demostré la importancia de estas competencias

para gestion del cambio.

Al describir la percepcion y manejo dada por los colaboradores de Shareppy Internacional
en el proceso de la implementacion de los indicadores KPI se puede evidenciar que manifestaron
una resistencia al proceso, debido a que esta fase puede ser dificil, al estar rodeada de
incertidumbre y generar ansiedad o miedo en los trabajadores en las etapas iniciales, pero durante
el proceso se conto con una automatizacion reflejada en la escucha activa y en la eficiencia en su

trabajo, de la mano de lideres que contaron con habilidades blandas para ayudar a los empleados
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a enfrentar estos desafios, hasta el punto de facilitar la adaptacion, habilidad que es nombrada por

Cuadros (2021).

La informacidn obtenida en esta investigacion pertenece a diferentes autores, entre ellos
John Kotter & Cohen (2006), quienes dicen que la gestion del cambio es un proceso que requiere
una vision clara, relacionada con una definicién de los objetivos, a partir de las necesidades
detectadas; de igual forma, se requiere un liderazgo fuerte, esto con el fin de incentivar, motivar y
contar con agentes que impulsen el cambio y faciliten el proceso de adaptacidén, comunicacion

efectiva y un compromiso con la accién.

Diferentes estudios como el llevado a cabo por Avdeeva et al. (2020), Crosby, (2020) y
Zufiiga et al., (2021), se enfocaron en la implementacion del cambio en empresas financieras y las
habilidades que requieren las personas para afrontar el camino del cambio, los autores demostraron
que las capacidades blandas son criticas en esta gestion, especialmente en la etapa inicial.

Como lo mostr6 la investigacion de Bernal & Martinez (2023) las habilidades blandas
también son necesarias para construir relaciones solidas y confiables entre los trabajadores. Esto
permite una comunicacion abierta, una colaboracion efectiva y la creacion de un ambiente de
trabajo positivo. Segun el modelo de Peters y Waterman (1982), estas relaciones son una de las
caracteristicas principales de las empresas. Al comparar lo expuesto por los autores, con las
situaciones vistas durante el proceso de gestion del cambio en la empresa, las relaciones
interpersonales se afianzaron entre los equipos de trabajo, esto al contar con un objetivo en comun,
el cual estuvo enfocado en la aceptacion y adaptacion del proceso de cambio en los empleados y

los grupos de las areas de trabajo.
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Por otra parte, las relaciones interpersonales se enfatizan si se toma en cuenta lo presentado
por Stephen Covey (1993), quien abog0 por la importancia de la efectividad interpersonal y la
empatia en el éxito de los lideres. El autor argumenté que, como parte de las estrategias de apoyo
a los trabajadores, se deben brindar canales de comunicacion y de confianza, y en el caso del
proyecto, a partir de esto, los trabajadores se sintieran comodos mientras se llevo a cabo el proceso
de cambio, esto demostro una coincidencia entre lo manifestado por los colaboradores de Shareppy
Internacional y las habilidades destacadas por el autor.

Adicionalmente, las habilidades blandas como la efectividad y empatia de los lideres hacia
los trabajadores en la organizacion se vio reflejada en los esfuerzos y enfoque hacia la motivacion,
habilidad importante para lograr los procesos de adaptacion y facilitar el alcance de las metas
propuestas mes a mes, lo que contrasté con lo expuesto por Covey (2006), al sustentar que la
comunicacion efectiva es critica para asegurarse de que los empleados comprendan los cambios,
no solo de la empresa, sino del entorno, de manera que puedan ajustar sus comportamientos y
procesos de acuerdo con ellos. La motivacion de los empleados para adoptar nuevas practicas
también es importante para asegurar que los cambios se implementen de manera efectiva y

continua.

Al generar un paralelo entre lo propuesto por los distintos autores, existe una importante
relacion entre habilidades blandas como la empatia, la comunicacion efectiva, las relaciones
interpersonales y el liderazgo. Los lideres demostraron su importancia al de facilitar el proceso, al
mitigar la resistencia y el miedo inicial, lo que permitié a los trabajadores ser flexibles, de forma
que durante el proceso se adaptaron y mostraron una mayor disposicion al proceso del Gestién del

Cambio.
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Podemos visualizar en el siguiente grafico el cual sintetiza la informacién recolectada

Figura 25

Mapa mental a partir de la sintesis de la discusion.
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7. Conclusiones

Dentro del proceso de la Gestion del Cambio, los lideres de cada area de trabajo en
Shareppy International mostraron capacidad de escucha y comunicacion efectiva, capacidad de
didlogo y habilidades para contrarrestar la mentalidad de resistencia al cambio mostrada al inicio
del proceso. Ademas, se convirtieron en un apoyo para los empleados, al enfatizar las necesidades
e importancia del proceso de cambio, a partir de la definicion de metas claras, acordes a las

necesidades de la empresa y al alcance de los objetivos.

En el proceso de Gestion del cambio implementado sobre la herramienta de medicion KPI's
se detectd con un alto indice de porcentaje las habilidades desarrolladas como la Gestion del
tiempo y trabajo en equipo; la eficiencia y la escucha activa destaca sobre el liderazgo,
adaptabilidad y flexibilidad. Las habilidades como orientacion al cliente, creatividad e innovacion,
empatia y trabajo en equipo tienen igual de importancia, pero en porcentajes menores.

Inicialmente se presentd resistencia al cambio, sin embargo, segun los resultados obtenidos
en el analisis de la encuesta, los colaboradores de Shareppy Internacional reconocieron que gracias
a las habilidades desarrolladas y con la ayuda y acompafiamiento de los lideres de cada éarea,
Ilegaron a entender la importancia de la gestion del cambio, en este caso durante la implementacion
de la herramienta KPI.

Los empleados de Shareppy Internacional han manifestado que las habilidades importantes
durante el proceso de cambio fueron adaptabilidad al cambio, capacidad de toma de decision;
escucha activa, gestion del tiempo, orden, perseverancia, responsabilidad y resolucion de

problemas.
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8. Recomendaciones

Debido a la importancia que tiene los procesos relacionados con la mejora continua, v al
tener en cuenta que empresas como Shareppy se deben mantener a la vanguardia de la tecnologia
financiera, que de igual forma sus empleados deben contar con las herramientas para responder a
los cambios del &rea financiera, todo esto para que la empresa mantenga su nivel de calidad,
credibilidad, imagen y buen servicio con los clientes, a continuacion se plantean las siguientes
recomendaciones para implementaciones a futuro.

Definir una vision clara, esto se debe plantear antes de implementar cualquier cambio a
futuro, y de igual forma tener como base los resultados de este trabajo, facilitando recordar y que
todos los empleados entiendan cual es el objetivo de la etapa futura para la gestioén del cambio, y
se logre minimice la resistencia

Establecer medios o canales para que el proceso de comunicacion sea claro y efectivo,
asegurando que todos los trabajadores de Shareppy Internacional se encuentren informados sobre
la vision, acerca de los objetivos y de qué manera se podria afectar al colaborador con sus
actividades laborales durante el proceso de Gestion del Cambio.

Desarrollar y proponer procesos que involucren a todos los empleados, esta parte es
esencial para el trabajo de gestion del cambio a futuro, de manera que, se sientan valorados, como
parte del proceso, lo que mejorara su sentido de pertenencia con la empresa, y les permitira
contribuir con sus conocimientos y habilidades en el éxito del cambio en los grupos de trabajo,
reflejandose en la entidad y sus resultados.

Desarrollar procesos enfocados a la mejora continua mediante actividades de capacitacion

y formacion, principalmente porque los empleados necesitan estos procesos para adquirir
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habilidades para adaptarse al cambio. Los empleados deben estar preparados para cualquier nueva
tecnologia, herramienta o proceso tenga pensado implementar.

Una vez se termine el proceso de implementacion del cambio se recomienda desarrollar
actividades que evallien y permitan una medicion del progreso, las herramientas de evaluacion y
medicion aseguraran el avance en la direccion correcta y permitira ajustar el plan de accion si es
necesario.

Crear un programa de incentivos para los empleados por las metas alcanzadas, esto
mantendra animados y motivados a los colaboradores durante el proceso de cambio. Se pueden
establecer recompensas por alcanzar ciertos objetivos o por participar activamente en el proceso
de cambio.

Implementar procesos de retroalimentacion con los empleados en procesos de cambio
futuros, desarrollados a partir de preguntas abiertas a los trabajadores, esto con el fin de obtener
sus opiniones durante el proceso de cambio. La retroalimentacion permitira conocer si se esta
progresando de manera exitosa o si se deben realizar ajustes.

Finalmente, se recomienda conformar un equipo de liderazgo fuerte para dirigir y manejar
el cambio organizacional. El equipo debe estar compuesto por personas con habilidades de
liderazgo, comunicacion y gestién del cambio, quienes podran guiar a los empleados hacia la
consecucidn de los objetivos del cambio. Destinar el presupuesto para la contratacion de un experto
en liderazgo o couching para determinar a los lideres y que también, sea un apoyo externo en el

proceso, con capacidad y vision en la deteccidn de las necesidades de la empresa.
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Apéndices

Apéndice A Ficha Encuesta

Ficha de la Entrevista

Nombre de la Entrevista Instrumento de Identificacion de habilidades de los
trabajadores
Realizadores de la Encuesta Estudiante de del programa Gestion Empresarial —

UIS — Instituto De Proyeccion Regional Y
Educacion A Distancia

Marco Muestral Trabajadores de Shareppy Internacional
Bucaramanga

Ciudad de Realizacion Bucaramanga-Santander

Muestra 25

Cantidad de preguntas 21

Grupo de Preguntas

Caracterizacion de los Trabajadores’

1.Género: Masculino: ___ Femenino:
2. Rango de edad

Entre 18a25afios

Entre 26a35afios
Entre 36 a 45 afios
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Entre 46a55afos
Entre 56 a60afios
Entre 6la65afos
Entre 66a70afos

3. Area: Administrativa__ Desarrollo__ Calidad __ Proyectos __ Data Center
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Identificacién de habilidades adquiridas en el proceso de implementacion para la Gestion

de Cambio en los trabajadores

4. ¢ Cuales son las habilidades especificas que ha adquirido o mejorado desde que
implementamos el cambio organizacional?

5. ¢Como ha sentido el proceso de adaptacion a las nuevas herramientas tecnologicas que se
han introducido en la empresa?

a) Muy positivo
b) Positivo

c) Indiferente
d) Negativo

e) Muy negativo

6. ¢En gqué medida cree que el cambio organizacional ha mejorado tus habilidades de
comunicacion y colaboracion dentro del equipo?

a) Muy positivo
b) Positivo
c) Indiferente

d) Negativo
e) Muy negativo

7. ¢Podria compartir alguna situacion en la tuvo que aplicar las habilidades que ha aprendido
después del cambio organizacional?

8. ¢Ha notado algun aumento la eficiencia de tus tareas diarias?

Si, he notado el aumento

No, No he notado ningln aumento

9. ¢En qué medida cree que esto se debe a las nuevas habilidades que ha adquirido?

a) Muy alta
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b) Alta

¢) Neutro
d) Bajo

e) Muy bajo

10. ¢(Como ha utilizado las habilidades adquiridas para apoyar a otros miembros del equipo
durante la gestion del cambio organizacional?

11. ¢Ha recibido alguna capacitacion o formacién adicional después de la implementacion de
la gestion del cambio organizacional?

Si, he recibido capacitacion posterior la implementacion
No, No he recibido capacitacion posterior la implementacion

12. ;Como ha influido esto en sus habilidades laborales?

a) Muy positivamente
b) Positivamente

c) Indiferente

d) Negativamente

e) Muy negativamente

13. ¢ Qué otras habilidades, cree que deberia adquirir, para mejorar su desempefio en el trabajo
después la implementacion del cambio organizacional?

Identificacion del impacto de la implementacién de la Gestion del Cambio en la Shareppy
Internacional

14. ;Sabe usted qué es la Gestion del Cambio?
Si_
No

15. ¢Esté al tanto de la implementacion de cambios de la gestion en la empresa en la aplicacion
de KPIs?

a) Si, estoy al tanto
b) No, no estoy al tanto

Si su respuesta fue si a la pregunta anterior, ¢conoce los detalles de la gestion del cambio
desarrollado en su empresa?




141
LA GESTION DEL CAMBIO - SHAREPPY INTERNACIONAL

a) Si, tengo conocimiento de los detalles
b) No, desconozco los detalles

16 ¢ Esté satisfecho con la manera en la que se comunico acerca del proceso de la gestion del
cambio?

a) Si, estoy muy satisfecho

b) Si, estoy satisfecho

¢) Indiferente

d) No, estoy insatisfecho

e) No, estoy muy insatisfecho

17. ¢Siente que se brind6 suficiente capacitacion y recursos para adaptarse a los procesos de la
gestién del cambio en la empresa en la implementacién de la medicion de KPIS en los
procesos?

a) Si, suficiente capacitacion y recursos

b) Si, pero se necesita mas capacitacion y recursos

c) Indiferente

d) No, no se brindo suficiente capacitacion y recursos
e) No, no me brind6 nada de capacitacion y recursos

18. ¢ Cree que la implementacion de la gestion del cambio, ha mejorado la eficiencia de la
empresa?

a) Si, ha mejorado mucho
b) Si, ha mejorado

c) Indiferente

d) No, ha empeorado

e) No, ha empeorado mucho

19. Considera que, durante el proceso de gestion del cambio de la empresa, su actitud fue de:

a) De rechazo
b) Aceptacion
¢) Flexibilidad
d) Adaptacion

20. ;| Recomendaria la gestion del cambio a otras empresas?

a) Si, definitivamente recomendaria

b) Si, lo recomendaria

c) Indiferente

d) No, no lo recomendaria

e) No, definitivamente no lo recomendaria
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21. ¢Cual de las siguientes competencias blandas utilizo en la gestion del cambio en la
implementacion del programa KPIs en la Empresa Shareppy Internacional? Por favor

valorarlas segun su apreciacion
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1 2 3 4 5
Muy
Nada Algo astante de de talmente de
de Acuerdo de Acuerdo IAcuerdo IAcuerdo
Acuerdo

HABILIDAD CALIFICACION
Autonomia. 1 2 3 4 5
Automotivacion 1 2 3 4 5
Adaptabilidad al cambio. 1 2 3 4 5
Capacidad de decision. 1 2 3 4 5
Creatividad 1 2 3 4 5
Capacidad de analizar. 1 2 3 4 5
Confianza en si mismo. 1 2 3 4 5
Curiosidad 1 2 3 4 5
Capacidad para comunicarse. 1 2 3 4 5
Disciplina. 1 2 3 4 5
Determinacion 1 2 3 4 5
Escucha activa 1 2 3 4 5
Eficiente 1 2 3 4 5
Escuchar activamente. 1 2 3 4 5
Gestion del tiempo. 1 2 3 4 5
Innovacion 1 2 3 4 5
Liderazgo 1 2 3 4 5
Motivacion. 1 2 3 4 5
Orden. 1 2 3 4 5
Organizacioén. 1 2 3 4 5
Perseverancia 1 2 3 4 5
Pensamiento critico 1 2 3 4 5
Proactividad. 1 2 3 4 5
Relaciones interpersonales 1 2 3 4 5
Responsabilidad. 1 2 3 4 5
Resiliencia. 1 2 3 4 5
Resolucién de problemas 1 2 3 4 5
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| Trabajo en Equipo 1 2 3 4 5 |

22. ¢Cual fue su percepcion general sobre la implementacion de los KPis?




