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Resumen

El presente trabajo de investigacion presenta como objetivo principal el de-
terminar la correlacion entre la resistencia al cambio y el trabajo en equipo de los em-
pleados de la empresa Universal Assistance S.A. (UA). El tipo de investigacién fue
basica ya que se busco aportar al conocimiento, de nivel correlacional, siendo el dise-
Ao no experimental, la técnica de recoleccién fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario, el enfoque es cuantitativo, la muestra fue de 33 empleados y el muestreo

aleatorio.

Se encontrdé que no existe relacion inversa y significativa entre la resisten-
cia al cambio y el trabajo en equipo en la empresa Universal Assistance S.A. (UA) (va-

lor de Rho =- 0,135y p = 0,455); por tanto, se acepto la hipoétesis general.

Palabras claves: Resistencia al cambio, trabajo en equipo, satisfaccion laboral.
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Introduccion

La empresa Universal Assistance S.A. (UA) sufrié una alianza estratégica
con el grupo CoverMore, grupo que se encuentra bajo la direccion de la compafiia
Zurich. Como resultado de esta alianza, un aspecto que afecta la eficiencia en el cum-
plimiento de los objetivos estratégicos priorizados, es la resistencia al cambio de los
empleados para adecuarse a las nuevas exigencias que solicita la corporacion, res-
pecto a la rapidez en la solucion de sus requerimientos; es por ello, que el desarrollo
del presente trabajo consideré como objetivo principal el determinar la correlacion en-
tre la resistencia al cambio y el trabajo en equipo de los empleados de la empresa UA,;
que permita plantear algunas alternativas conducentes a mejorar el cumplimiento de

los objetivos de la corporacion.

El desarrollo de la tesis presenta los siguientes contenidos: En el punto 1,
se efectud la descripcion de la situacion problematica desde un enfoque general a lo
especifico, la formulacion del problema general y especificos, la determinacién de los
objetivos de la investigacion, la justificacion del trabajo desarrollado y las limitaciones

de la investigacion.

En el punto 2, se confeccionaron los antecedentes de la investigacion, las
bases normativas, las bases tedricas de las variables, para lo cual se tuvieron en
cuenta definiciones, teorias, analisis de las dimensiones, otros, la formulaciéon de la

hipotesis general, y la matriz de operacionalizacion de variables.

En el punto 3, se desarroll6 el tipo y disefo de la investigacion, la pobla-
cién y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, su validacion y

fiabilidad, y las técnicas de analisis de datos.
En el punto 4, se efectud la presentacién y analisis de los resultados obte-

nidos en el trabajo en base a cada una de las dimensiones, el contraste de las hipote-

sis y discusion de resultados.
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Finalmente, en el punto 5, se plantearon las conclusiones y recomendacio-
nes de la tesis, alineados con los objetivos de la investigacion; para culminar con las

referencias bibliograficas y los anexos.
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1- Planteamiento del Problema

1.1- Descripcion de la realidad problematica

La funcién administrativa de la direccidn se entiende, como el proceso de
influir en la gente, para que contribuya a los objetivos de los individuos y de la organi-
zacion en conjunto (Alles, 2000); para esto, se requiere la creacion y el mantenimiento
de un contexto en el que los individuos trabajen juntos en grupos hacia el logro de ob-
jetivos comunes, pero para que esto ocurra, es necesario que se den condiciones in-
ternas y externas, las condiciones internas se refieren a acontecimientos que ocurren
dentro del trabajador, en especial el recuerdo y la activacion de los conocimientos pre-
vios, en cambio las condiciones externas se refieren a sucesos del ambiente; pero
tanto, el uno como el otro, incitaran a una respuesta natural del individuo, tomando una
posicién definida frente a cualquier hecho, ello lo relacionamos con la resistencia al

cambio.

En la cultura organizacional de UA, es conocido que algunos trabajadores,
muestran una actitud de indiferencia frente a las demandas de la organizacion que los
acoge, los mismos que se ponen de manifiesto en su actuar cotidiano. Caracterizando
su accionar en actitudes de desinterés, poca receptividad, rechazo a la estructura or-

ganizacional, pasividad, indiferencia al cambio, entre otros.

También se presenta en la organizacion, la problematica que cada area
busca alcanzar sus metas por si solas, ya que existe poca interrelaciéon con las demas
areas para buscar conformar equipos de trabajo que logren enfrentan la problematica
transversal que afecta a la entidad, y ello se debe porque se desarrolla un trabajo ba-
sado en funciones y no en procesos. La alianza entre Universal Assistance y CoverMo-

re, evidencio este punto débil de la empresa, entre otros.

En base a la experiencia laboral en la empresa Universal Assistance S.A.,
se precisan algunos inconvenientes que actualmente estan afectando el logro de los
objetivos de la entidad, y por ende a la calidad del servicio de asistencia al viajero que

brinda la corporacién, tales como:
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- Presencia de un nivel preocupante de adecuarse a las propuestas de cambio,

tanto tecnoldgico, de gestién, legales, otros.

- Falta de estrategias claras y consensuadas que le permitan a las demas areas

participar en equipo.

- Falta de retroalimentacion entre los integrantes de las areas de trabajo, donde

se precise los puntos a mejorar.

- Personal que no conoce claramente qué se espera de ellos.

- Existencia de objetivos individuales diferentes a los objetivos de la organiza-

cion, que afecta el trabajar en equipo.
- No se cuenta con un sistema de bonificaciones al desempeno bien constituido.

Dicha problematica guarda una directa relacion con el tema investigado,
que tratoé de determinar la correlacion entre la resistencia al cambio y el trabajo en
equipo del personal de dicha empresa; para lo cual resulta relevante, proponer alguna
alternativa de mejora, puesto que, de mantenerse esta situacion, afectara de forma
significativa la eficiencia de los procesos internos, y con ello el nivel de la calidad del
servicio de asistencia al viajero que proporciona la compania.
1.2- Formulacién del problema
1.2.1- Problema general

¢ Cual es la correlacion en grado y sentido entre la resistencia al cambio y

el trabajo en equipo de la empresa Universal Assistance S.A.?
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1.3-

1.3.1-

Problemas especificos

¢,Cual es la correlacion en grado y sentido entre la inercia y el trabajo en equi-

po de los empleados de la empresa Universal Assistance S.A.?

¢,Cual es la correlacion en grado y sentido entre la participacion y el trabajo en

equipo de los empleados de la empresa Universal Assistance S.A.?

¢ Cudl es la correlacion en grado y sentido entre la negociacion y el trabajo en

equipo de los empleados de la empresa Universal Assistance S.A.?

¢,Cual es la correlacion en grado y sentido entre la coercién y el trabajo en

equipo de los empleados de la empresa Universal Assistance S.A.?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la correlaciéon en grado y sentido existente entre la resistencia

al cambio y el trabajo en equipo de los empleados de la empresa Universal Assistance

S.A.

1.3.2-

1-

Objetivos especificos

Determinar la correlaciéon en grado y sentido existente entre la inercia y el tra-

bajo en equipo de los empleados de la empresa Universal Assistance S.A.

Determinar la correlacién en grado y sentido existente entre la participacion y el

trabajo en equipo de los empleados de la empresa Universal Assistance S.A.

Determinar la correlacion en grado y sentido existente entre la negociacién y el

trabajo en equipo de los empleados de la empresa Universal Assistance S.A.
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4- Determinar la correlacién en grado y sentido existente entre la coercion y el

trabajo en equipo de los empleados de la empresa Universal Assistance S.A.

1.4. Justificacién de la investigacion

El factor de resistencia al cambio es un componente habitual en todos los
procesos de cambio, ello sucede en algunas ocasiones cuando los directivos impulsan
el implementar procesos de cambio de forma general, sin previamente lograr compro-
meter al personal de la entidad a través de reuniones de sensibilizacion sobre la im-
portancia de buscar adaptarse al entorno, dado que la competencia es fuerte en el

sector donde se desarrollan las actividades. (Dent y Goldberg, 1999).

El personal se acostumbra a su zona de confort (Katzenbach y Smith,
2005), ello implica a contar con una sensacion de mayor comodidad institucional, por
tanto, si los directivos buscan impulsar alguna iniciativa de cambio, ello va a generar
cierto nivel de resistencia del personal, que se encuentra acostumbrado a sus rutinas
laborales; por tanto, el implementar dichos procesos de cambio resulta ser dificiles,

costosos y arriesgados.

Muchas veces las personas no se comprometen con el cambio, porque no
saben lo que va a pasar. Por no saber como actuar. A razén de que lo nuevo no es
algo definido, por lo tanto, una forma de defenderse de lo desconocido es aferrandose
de lo conocido y, consecuentemente negando lo nuevo; por tanto, es importante que
los directivos implementen estrategias para lograr que el personal se comprometa con
los objetivos del proceso de cambio, para lo cual se debe predicar con el ejemplo, y

conocer los valores y comportamientos que caracterizan al personal.

El presente trabajo de investigacion es importante puesto que se pretende
en la empresa Universal Assistance S.A., analizar si su personal esta propenso a
adaptarse a los procesos de cambio, y para ello, es prioritario que la Alta Direccion de
la entidad pueda absorber los cambios y, muy particularmente, que sus recursos hu-

manos comprendan su importancia y se comprometan de hecho en su desempefio,
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teniendo presente que el mismo es un proceso continuo que hay que tratarlo como tal
y no como algo transitorio; y porque se analizo las caracteristicas del trabajo en equipo

para la generacion de algunas alternativas de mejora.

La justificacién del presente trabajo de investigacion se centra en los si-

guientes ejes:

- Relevancia cientifico - social, permitira identificar los principales factores que
inciden en la resistencia al cambio y el trabajo en equipo; buscando que sirva
de base en las decisiones de los futuros planes de mejoramiento institucional.

- Relevancia académica, los resultados encontrados serviran de base a otros in-
vestigadores para que logren profundizar y/o complementar la presente investi-
gacion.

- Relevancia practico - institucional, se busca analizar el rol de la Alta Direccion
en el planteamiento de estrategias que permitan disminuir la resistencia al

cambio y mejorar el nivel de trabajo en equipo.
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2- Marco teodrico

Alo largo del trabajo, se utilizaran nociones de discursos propuestas por
Soto (2001). Por un lado, se partira de la nocién del cambio organizacion entendido
como “La capacidad de adaptacion de las organizaciones a las diferentes transforma-
ciones que sufra el medio ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje”. Segun
el Diccionario de la Lengua Espafiola de la Real Academia Espariola, cambio es la
“accion o efecto de cambiar”, donde cambiar se define como “dejar una cosa o situa-
cion para tomar otra”. Con el fin de aplicar esa transicion de un estado a otro al ambito
de las organizaciones, se completa el sustantivo “cambio” con el calificativo de “orga-
nizativo”, sin intencion de limitar a cambios en la forma de organizar, sino consideran-
do que se alude a cambios en una empresa.

En base a los cambios organizaciones y resistencia al cambio que pueden
llegar a afrontar las organizaciones, entra en juego otro factor que es el clima
organizacional que dicho cambio puede generar. Para entender esta cuestion,
resultaran sumamente utiles los aportes de Isabel Pérez de Maldonado y Marisabel
Maldonado Pérez (2006). El Clima dentro de una organizacién es una mezcla de
interpretaciones o percepciones de las personas. Desde esta perspectiva, los autores
mencionados, diagnostican al clima organizacional como el estado de animo de los
empleados que la componen, asi como también las interpretaciones de las acciones
de la organizacion. Se entiende también que la variacion del clima organizacional
puede estar ligado al conjunto individuo-grupo-condiciones de trabajo. “Se plantea que
el ambiente de trabajo o clima organizacional puede ser entendido como un fenémeno
socialmente construido, que surge de las interacciones individuo-grupo-condiciones de
trabajo, lo que da como resultado un significado a las experiencias individual y grupal,
debido a que lo que pertenece y ocurre en la organizacion afecta e interactia con
todo. Los resultados organizacionales son precisamente consecuencia de estas
interacciones, que se dan manera dinamica, cambiante y cargada de afectividad.”
(Maldonado & Pérez, 2006).

Con relacién a la resistencia al cambio, autores como Kinicki y Kreitner
(2003), Abramson, (1992), Davis y Newstrom (2001), Furnham (2001), Schein (1961,
citado en Marin, 1999) y Garcia (2004) definen la resistencia al cambio como la

presentaciéon de conductas de un empleado o grupo de personas con el propdsito de
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desacreditar, demorar o impedir la instrumentalizacién de un cambio, debido a la
percepcidon que él o ellos tienen de amenaza a la satisfaccion de sus necesidades de
seguridad, interaccion social, prestigio o autoestima. Por otro lado, Hellriegel, Slocum y
Woodman (1999) plantean que la resistencia puede ser abierta —huelgas, disminucion
de la productividad, alteracion de la calidad o sabotaje— o encubierta —demoras,
ausentismo, solicitudes de traslados, incremento de accidentes de trabajo y baja
participacién—. Asimismo, plantean que la resistencia puede ser individual vy
organizacional, bien sea por la percepcion selectiva o errada, las caracteristicas de
personalidad, los habitos, las amenazas a su poder o influencia, el temor a lo
desconocido o razones econdmicas. Y, teniendo dentro de las razones de tipo
organizacional el disefio organizacional, la cultura organizacional, las limitaciones de
recursos y los convenios interorganizacionales. La variable criterio, resistencia al
cambio, es definida, segun Davis y Newstrom (2001), como la presentacion de
conductas de un empleado o grupo de personas con el proposito de desacreditar,
demorar o impedir la instrumentalizacién de un cambio, debido a la percepcidén que él
o ellos tienen de amenaza a la satisfacciéon de sus necesidades de seguridad,
interaccion social, prestigio o autoestima.

En relacion con el trabajo en equipo para el presente trabajo de investiga-
cion, se entendera como “La accion individual dirigida, que, al tratar de conseguir obje-
tivos compartidos, no pone en peligro la cooperacion y con ello robustece la cohesién
del equipo de trabajo”. La cooperacion se refiere al hecho de que cada miembro del
equipo aporte a éste todos sus recursos personales para ayudar al logro del objetivo
comun. Esto se observa cuando los componentes del equipo realizan actividades co-
mo las siguientes: Aportar con nuevas ideas para atender los problemas instituciona-
les, coordinar las actividades a desarrollar para alcanzar los objetivos planteados,
preocuparse por los demas.

El trabajo en equipo es una forma de actividad colectiva que comprende la
interaccion, la interdependencia, la coordinacién y la cooperacion de los miembros,
orientada hacia la consecucion de metas u objetivos y cuyo resultado posee un carac-
ter grupal. Se trata de un conjunto de mecanismos que conectan procesos dinamicos,
simultaneos y recursivos, los cuales inhiben o contribuyen al rendimiento del equipo y

al logro de los resultados (Salas et al., 2007).
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Un elemento util para entender el trabajo en equipo es pensar en compe-
tencias que pueden ser de dos tipos: competencias de equipo y de tarea (Salas, Ro-
sen, Burke y Goodwin, 2009; Stevens y Campion, 1994): Las competencias de tarea
incluyen los conocimientos, las habilidades, las actitudes y otras caracteristicas em-
pleadas para realizar las tareas asignadas, cuya aplicacion no requiere interaccion
interdependiente dentro del equipo. Las competencias de equipo se refieren a los co-
nocimientos, las habilidades, las actitudes y otras caracteristicas que los miembros
necesitan para funcionar dentro de un equipo interdependiente.

En definitiva, los miembros deben poseer competencias y experiencia tanto
de caracter técnico relevante para el rendimiento de tarea como de caracter social y
relacional pertinentes para las dinamicas de interaccién (Salas, Rosen, Burke, Good-
win y Fiore, 2006). El trabajo en equipo es el proceso de implementacion de estas

competencias.

2.1- Antecedentes de la investigaciéon

Entre los antecedentes encontrados a nivel internacional se encuentran:

- Aleman y Bérth (2008) desplegaron una investigacion nombrada “Anali-
sis de la resistencia al cambio en un supermercado”; los cuales son docentes de la
Universidad “San Pablo” de Bolivia; siendo de tipo basica, de nivel descriptivo y de
disefio no experimental, de donde se obtuvieron las siguientes conclusiones:

» Las actitudes se distribuyen armoniosamente, con una tendencia
hacia una baja actitud de la disposicion al cambio, satisfaccion actual y uti-
lizacion de recursos, en el personal de la organizacién. Aparentemente,
hay un grado de resistencia al cambio, el cual es mayor a la disposicion de
éste.

= Se encontrd que existe una mayor disposicidon al cambio en las
mujeres y en la poblacion mas joven con un nivel de educacion técnico
universitario.

» Existe una mayor insatisfaccion actual en general, en las perso-

nas con un nivel de educacion secundario y universitario; donde el grupo
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de edad entre 25 a 34 afos presenta un mayor nivel de satisfaccion. Fi-
nalmente, el uso de recursos disponibles es bajo.

= Se encontré una actitud positiva al cambio de los empleados de
la unidad K7, en relacion con el resto, *siendo esta la mas nueva y peque-
na; observandose una mayor resistencia en la unidad K21.

» Los empleados con una antigiiedad de 6 a 12 meses tienen un
perfil mas predispuesto a los cambios, donde los empleados de base pre-
sentan una tendencia mayor hacia una postura positiva para éste.

= Se encontrd que las personas mas jovenes se adaptan con ma-
yor naturalidad a estos cambios, ya que no hay una amenaza al statu quo,
permitiendo que tomen sus decisiones con mayor flexibilidad.

= No existe relacién con la satisfaccion actual y el uso de recursos
disponibles.

* No se hallé conexion de dependencia del resto de las variables
sociodemograficas y organizacionales con los tres factores (disposicién al
cambio, satisfaccion actual, uso de recursos disponibles) que miden el
grado de resistencia y /o disposicién al cambio.

= Existe una correlacion positiva media entre la disposicién al
cambio y el uso de recursos disponibles, asi como éste con la satisfaccion

actual.

- De la Pefia (2014) confeccion6 una investigacion titulada “Valores labo-

rales y trabajo en equipo (estudio realizado en Construfacil Coatepeque)”’; que fue de

tipo basico, de nivel correlacional y de disefio no experimental; siendo sus deduccio-

nes mas importantes, las siguientes:

= Se concluye que existe una correlacion entre los valores labora-
les y trabajo en equipo, debido que van enlazados para formar un mejor
desarrollo administrativo y lograr el compromiso de los objetivos de los co-
laboradores.

= El personal conoce los valores laborales para trabajar en equipo,
pero existen algunas dificultades como: diferencia de clases sociales, sala-

rios y nivel académico, no se lleva a la practica de acuerdo con lo que des-

Pagina 15 de 43




Universidad Abierta Interamericana ARo

Facultad de Ciencias Empresariales 2019

Titulo a obtener: Magister en Alta Direcciéon de Empresas

Alumno: Braian Joel Christiansen

Tema: Trabajo en Equipo y Resistencia al Cambio en los empleados
de la empresa Universal Assistance

criben los teédricos del trabajo en equipo, lo que provoca la falta de colabo-
racion y la deficiente atencion al cliente.
» Es importante desarrollar los valores dentro de la entidad, ya que
a través de ellos se lograra una mejor comunicacion.
= Los empleados demostraron interés por fortalecer el trabajo en

equipo, lo cual sera de ayuda para la empresa.

- Catalan (2016) confeccion6 un estudio titulado “Factores dominantes en
la resistencia al cambio laboral en los empleados de recursos humanos de un Ingenio
Azucarero ubicado en la Costa Sur de Escuintla”. A raiz de este obtuvo el titulo de Li-
cenciado de Psicologia Industrial/Organizacional de la Universidad Rafael Landivar;
para lo cual se establecié una poblacion constituida por 39 colaboradores que trabajan
en el periodo de reparacién, los cuales se encontraban en un rango de edad entre 17 a
65 afos; se confecciond y valido el cuestionario de resistencia al cambio laboral que
contenia de 28 items, con una escala tipo Likert, la cual mide los factores de resisten-
cia a: nuevas funciones, cambios administrativos, uso de nueva tecnologia, implemen-
tacion de nuevas politicas, nuevas capacitaciones, incorporacion de nuevos compane-
ros y resistencia individual. El estudio fue de tipo descriptivo de disefio no experimen-
tal. Se concluy6 que existe superioridad en los factores de: implementacion de nuevas
politicas, resistencia individual y funciones, recomendando enviar por correo electréni-
co las politicas de la compafiia con el objetivo de reforzar la informacién, y llevar a
cabo una capacitacion entre pares para intercambiar el conocimiento de las funciones
de los distintos puestos de recursos humanos y publicar al colaborador que ha sobre-

salido por conocer y realizar nuevas funciones.

- Laredo — Garcia (2013) desarroll6 un trabajo de investigacién denomi-
nado “Influencia del trabajo en equipo en la adaptacién a entornos laborales cambian-
tes: caso Adecco Peru”; de la Universidad San Martin de Porres; donde el disefio fue
descriptivo correlacional; se aplicaron instrumentos cualitativos y cuantitativos: entre-
vistas a profundidad a los jefes y un cuestionario estructurado a los trabajadores. Se
lleg6 a la conclusion que el trabajo en equipo estéa relacionado positivamente con la
adecuacion a entornos laborales cambiantes; de igual manera, los factores relaciona-

dos con el trabajo en equipo obtuvieron efectos positivos, por lo que se concluy6 que
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gran parte del personal percibe un sobresaliente trabajo en equipo en su area; se logro
aconsejar, el fortalecer las competencias de trabajo en equipo en los trabajadores y
capacitar a los mandos medios para que lleven a cabo un liderazgo mas efectivo de

los equipos que tienen a su cargo.

- Vizcarra (2015) desarrollé un estudio denominado “La resistencia al
cambio y su influencia en el desempefio laboral en la Region de Salud PNP Tacna, en
el afo 2013”. Araiz de este obtuvo el titulo de Magister en Administracion y Gestion
estratégica de la Universidad José Carlos Mariategui de Moquegua; donde el tipo fue
basico de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo y de disefio no experimental,
siendo la muestra, los empleados asistenciales y administrativos, que fueron 51 per-
sonas; se llegé a la conclusién que existe una fuerte influencia de la resistencia al
cambio sobre el desempefio laboral; adicionalmente se encontré que los empleados se
caracterizan por un nivel bajo de resistencia ante situaciones de cambio; es la dimen-
sion “Factores organizacionales globales”, la que generan en los empleados un mayor
nivel de resistencia. El personal tiene un nivel de desempefio laboral aceptable; es la
dimensidn “Satisfaccién al usuario” es el aspecto mas sobresaliente, siendo el “Creci-
miento personal” el aspecto a priorizar; y se evidencia una relacién significativa entre
los indicadores de la resistencia al cambio y los indicadores del desempefio laboral (si
decrece el nivel de resistencia al cambio en el personal, esto tendra como resultado

gue su nivel de desempefio laboral mejorara).

- Yupanqui (2010) confecciond una investigacion denominado “La gestion
del conocimiento y su influencia en el trabajo en equipo del personal de la Caja Nues-
tra Gente de Tacna, en el 2009”. A raiz de este obtuvo el titulo de Ingeniero Comercial
de la Universidad Privada de Tacna; para lo cual se considerd hacer un censo, se en-
cuestd a sus 78 trabajadores divididos por sus tres areas: Operaciones, Personal Staff
y Créditos-Consumo; se llego a la conclusion que el nivel de Gestion del Conocimiento
es de nivel aceptable, al analizar por indicador sobresale la tecnologia; el nivel de tra-
bajo en equipo hallado fue adecuado, al analizar por indicador se destaca a la Identifi-
cacion con la Empresa; y se encontrd que existe influencia del nivel de gestion del
conocimiento por encima del nivel de trabajo en equipo, hallandose un valor del chi-
cuadrado de x* = 36,248.
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2.2- Bases teodricas

2.2-1. Resistencia al cambio

2.2-1.1. Definiciones de cambio

Soto (2001, p. 25) determiné que el cambio es un “Proceso por el cual una
organizacion llega a ser de modo diferente de lo que era en un momento dado ante-
rior”. Las organizaciones cambian, pero los objetivos que se plantean los directivos v,
en general, todos los empleados de la organizacién es que el cambio organizacional
se produzca en la direccidén que interesa a las metas de la organizacién. A raiz de esto,
se habla de gestion del cambio, agentes de cambio, intervencion para el cambio, resis-

tencia al cambio, etc.

Para llevar adelante un proceso de cambio, se debe tener considerar que
las personas pretenden que la nueva situacion les suministre la misma seguridad que
la previa. A medida que el proceso avanza sin mayores dificultades, el cambio conti-
nda, pero en cuanto se presentan inconvenientes, las personas tienden a regresar
rapidamente a la situacion anterior y es por eso que gran parte de los procesos de
cambio fallan inmediatamente después de ser implementados.

Lorenzo (2000, p. 40) precisa que

Un proceso bien conducido de cambio implica lograr una transformacién perso-
nal, que hace que el hombre este mas alerta, mas flexible y por eso muchas ve-
ces tiene que iniciar un analisis de revision interior y de autoconocimiento. En es-
te cambio, como proceso de aprendizaje permanente, deben involucrarse la alta

gerencia de la nuestra capacidad de respuesta.

2.2-1.2.  Definicion y fuentes de cambio organizacional

Soto (2001, p. 36) indica que los cambios tienen origen por la interaccion

de fuerzas, estas se clasifican en:
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- Internas: Son aquellas que provienen de dentro de la organizacion, sur-
gen del andlisis del comportamiento organizacional y se presentan como
alternativas de solucion, representando condiciones de equilibrio, creando
la necesidad de cambio de orden estructural; es ejemplo de ellas las ade-
cuaciones tecnoldgicas, cambio de estrategias metodoldgicas, cambios de
directivas, etc.

- Externas: Son aquellas que provienen de afuera de la organizacion,
creando la necesidad de cambios de orden interno, son muestras de esta
fuerza: Los decretos gubernamentales, las normas de calidad, limitaciones
en el ambiente tanto fisico como econdmico.

Fuerzas externas

Organizaciones

Fuerzas

Personas ' internas

Fuentes de cambio organizacional
FUENTE: Soto (2001)

Los cambios organizacionales se originan de la necesidad de quebrar el
equilibrio existente, para transformarlo en otro mucho mas provechoso financieramen-
te hablando, en este proceso de transformacion en un principio como ya se dijo, las
fuerzas deben romper con el equilibrio, interactuando con otras fuerzas que intentan
de oponerse (resistencia al cambio), es debido a esto, que cuando una organizacion
se plantea un cambio, debe involucrar un conjunto de tareas para tratar de minimizar

esta interaccion de fuerzas.
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Caracteristicas demograficas:
= Edad / Educacion / Nivel de habilidad / Género / Inmigracion

Progresos tecnolégicos:

= Automatizacion de la fabricacion / nuevos sistemas Fuerzas externas
Cambios en el mercado:

» Fusiones y adquisiciones / Recesion
» Competencia nacional e internacional

Presion social y politica:
* Guerra / Valores / Liderazgo

Pty

Problemas - expectativas de RRHH
- Necesidades no satisfechas

- Insatisfaccion en el trabajo
- Absentismo y giro laboral

- Productividad

- Participacion / sugerencias

Conducta — decisiones directivas Fuerzas internas

- Conflicto liderazgo
- Reorganizacion estructural
- Sistemas de compensacion

Las fuerzas externas e internas para el cambio
FUENTE: Soto (2001)

Para analizar un proceso de cambio, es necesario administrar muy inte-
gradamente aspectos humanos y aspectos técnicos, debido a que, sin la habilidad
para tratar los aspectos humanos, el proceso de aceptacion y adopcion del cambio se
torna mu mucho mas dificultoso. Para que un proceso de cambio pueda llevarse a
cabo con éxito y perdurar en el tiempo, es indispensable tener en cuenta el factor hu-
mano. Las partes deben confiar, estar capacitadas y motivadas, ya que el cambio es
un proceso muy costoso, tanto a nivel personal como organizacional. La persona que
lidera el cambio debe lograr que las personas puedan confeccionar mejor el trabajo,
mayor satisfaccion y con menor esfuerzo. La confianza es un requisito fundamental

para obtener un ambiente de trabajo agradable y de franca cooperacion.

Un aspecto fundamental para considerar es estado natural de las personas
de resistirse al cambio. Hay que confeccionar una actitud y mentalidad abierta a los
cambios, una cultura, que permita admitir las buenas iniciativas, como asi también
desechar las malas. Los cambios organizacionales no deben librarse al azar, ni a la
inercia de la costumbre, menos a la improvisacion, deben planificarse en forma ade-

cuada.

2.2-1.3. Dimensiones de la resistencia al cambio
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De acuerdo con la investigacion de la biografia efectuada, en especial la

relacionada con Lorenzo (2000), a continuacion, se enumeran las dimensiones que

fueron consideradas para llevar a cabo el trabajo de investigacion y analizar el nivel de

resistencia al cambio:

Participacion: Implica que los jefes y directivos de las organizaciones conside-
ren al personal a cargo en las principales decisiones. Los hagan participes y

les brinden la posibilidad de expresarse.

Inercia: Implica que los tareas o actividades que se llevan a cabo dentro de la
organizacion se conviertan en actividades rutinarias, por lo cual los empleados

se consideran por un comportamiento inercial.

Coercion: Implica la habilidad de llevar a cabo los acuerdos, a través de medi-

das de fuerza, que podria implementar la empresa.

Negociacion: Esta relacionado con la habilidad de lograr identificar los intere-
ses de las partes, con el objetivo de llegar a acuerdos, los cuales permitan

abordar alternativas de mejora.

2.3.2 Trabajo en equipo

2.3.2.1 Definicion de trabajo en equipo

Un equipo de trabajo es “Un conjunto de personas que se organizan de

una forma determinada para lograr un objetivo comun”, precisado por Koontz y Weih-

rich (2008, p. 42). En esta definicién esta incluidos los 3 factores clave del trabajo en

Organizacion: Hay diferentes formas en las que un equipo puede organizarse

para lograr una determinada meta u objetivo, sin embargo, en las organizacio-
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nes esta organizacion involucra divisiones de tareas. Esto indica que cada
miembro del equipo lleva a cabo tareas de manera independiente, pero es res-

ponsable de los resultados del equipo.

- Conjunto de personas: Los equipos de trabajo estan compuestos por perso-
nas, que brindan una serie de caracteristicas diferenciales (personalidad, expe-
riencia, aptitudes, formacién, etc.), que influyen en los resultados que obtengan

€S0S equipos.

- Objetivo comun: Las personas tienen un conjunto de necesidades y objetivos
que buscan satisfacer en todos los ambitos de su vida, incluido en trabajo. Una
de las claves del buen funcionamiento de un equipo de trabajo es que las me-

tas personales sean compatibles con los objetivos del equipo.

2.3.2.2 Dimensiones del trabajo en equipo

De acuerdo con la investigacion de la biografia efectuada, en especial la
relacionada con Ledlow (2005), a continuacion, se enumeran las dimensiones que
fueron consideradas para llevar a cabo el trabajo de investigacion y analizar el nivel de

trabajo en equipo:
- Innovacioén: Esta relacionado con la capacidad de estar permanentemente in-
formado, que permita llevar a cabo propuestas de mejora en los diferentes pro-

cesos y funciones de la empresa.

- Proactividad: Se relaciona con la predisposicion de un empleado para priori-

zar los intereses de la organizacién por encima de sus intereses personales.

- Cooperacion: Esta relacionado con la habilidad de lograr alcanzar el cumpli-

miento de los objetivos impartidos por la organizacion.
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- Delegacidén de funciones: Esta relacionada con compartir la responsabilidad
de las tareas encomendadas, con el resto de los companieros de trabajo, de
manera que se logre llevar a cabo los objetivos de manera mas efectiva.

2.3- Formulacién de las hipotesis

2.3-1. Hipétesis general

Existe correlacion inversa y significativa entre la resistencia al cambio y el tra-

bajo en equipo del personal de la empresa Universal Assistance S.A.

2.4- Operacionalizacidn de variables

A continuacion, se detallan las dimensiones que permiten medir las varia-

bles estudiadas:

Variable: Resistencia al cambio

= Definicién conceptual: Esta relacionada con la habilidad de adap-
tarse a distintas transformaciones que experimenta el medio am-
biente tanto interno como externo, mediante el aprendizaje. (Rob-
bins, 2004).

» Definicién Operacional: Esta relacionado con intentar adecuarse a
los procesos cambiantes que existen en el entorno que habita, ses-
gados a los temas de: Inercia, participacion, negociacion, y coer-

cion.

» [ndicadores: los indicadores son los siguientes:
e Logro de objetivos.
e Serresponsable.
e Rotacion.

e Analisis de los conflictos.
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e Justificacion de lo propuesto.
e Capacidad para sus labores.
e Rapidez en sus labores.

e Aplicacion de sanciones.

= Dimensidn o aspecto: a continuacion, se presentan las dimisiones
0 aspectos:
e Inercia
¢ Negociacion
e Coercion

e Participacion

Variable: Trabajo en equipo

= Definicién conceptual: Es el trabajo realizado por un conjunto de
personas, con el objetivo de llevar a cabo un objetivo en comdn.
(Chiavenato, 2000).

= Definicién Operacional: Es el trabajo realizado por personas para
lograr llevar a cabo una meta, teniendo en cuenta aspectos como:

Cooperacion, proactividad, innovacion, y delegacion de funciones.

= Dimensién o aspecto: a continuacién, se presentan las dimisiones
0 aspectos:
e Cooperacién
e Delegacion de funciones
e Proactividad

e Innovacioén

» |ndicadores: los indicadores son los siguientes:
e Colaboracion.

e Interaccion.
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2.5-

e [Iniciativa y emprendimiento.
e Responsabilidad.

e Capacitacion.

¢ Nivel de investigacion.

e Crecimiento personal.

e Motivacion.

Definicion de términos basicos

Cultura organizacional: Es un conjunto de principios y valores de tipo grupal
destinado al cambio planificado en las organizaciones. Su composicion de-
manda un proceso de adaptacion y especificacion a tales caracteristicas comu-
nes. (Robbins, 2004)

Eficiencia: Habilidad de realizar las tareas definidas de la mejor manera posi-

ble y con un esfuerzo menor. (Davis y Newstrom, 2003)

Clima laboral: Es un conjunto de atributos, cualidades o propiedades, perma-
nentes de un ambiente laboral, que son percibidas por las personas que con-

forman y que influyen sobre su conducta. (Koontz y Weihrich, 2008)

Estrategia: Conjunto de acciones meditadas, encaminadas hacia un objetivo

determinado. (Davis y Newstrom, 2003)

Eficacia: Habilidad de resolver en la seleccién de los objetivos y las tareas mas

adecuadas, segun las metas de la organizacion. (Davis y Newstrom, 2003)
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3- Metodologia de la investigacion

3.1- Tipo de Investigacion

El presente trabajo de investigacion es aplicada, puesto que se utilizaron
los conocimientos ya existentes para desarrollar el analisis de las variables de estudio
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). El enfoque investigativo utilizado es el

cuantitativo.
3.2- Diseno de la investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental, pues ninguna variable fue
alterada, y de nivel correlacional dado que se describi6é el comportamiento de las
variables para luego correlacionarlas (Hernandez y otros, 2010). De acuerdo con
Salkind (1998) en ningln momento explica que una sea la causa de la otra, en otras
palabras, la correlacion examina asociaciones, pero no relaciones causales, donde un

cambio en un factor influye directamente en un cambio en otro; siendo el esquema:

M = Tamairio de la muestra
V1 = Datos de la variable 1
V2 = Datos de la variable 2

r = Correlacion entre variables
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3.3- Poblacién y muestra
3.3-1. Poblacién

La poblacion de estudio estaba conformada por el personal de Cuentas a
Pagar, Cuentas a Cobrar, Tesoreria, Comercial y Sistemas que trabajan dentro de la

empresa Universal Assistance S.A.
3.3-2. Muestra

Para la determinacion del tamafo de la muestra, se considero los

siguientes criterios y formula:

Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96)
Margen de error + 10,0%. (e)
Probabilidad de ocurrencia del fendmeno 50%. (P)

Tamafio de la poblacion es 50. (N)

N-Z?%p-(1-p)
(N—-1)-e2+Z2-p-(1-p)

n—

50 * 1,962 * 0,50 * (1 — 0,50)

(50 — 1) * 0,102 + 1,962 * 0,50 * (1 — 0,50)

Reemplazando en la féormula de tamafo de muestra para poblaciones
finitas, se tiene un valor de 33 encuestas; los cuales fueron seleccionados al azar

(distribucion muestral aleatoria).
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3.4- Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4-1. Descripcion de instrumentos

La técnica de investigacion utilizada fue la encuesta, siendo el instrumento
el cuestionario; que fueron:

- Un cuestionario para determinar el nivel de resistencia al cambio que
caracteriza al personal.

- Un cuestionario para analizar el nivel de trabajo en equipo que caracteriza al
personal.

3.4-2. Confiabilidad del instrumento

En lo que respecta a la confiabilidad de los instrumentos, se utilizé el
estadistico Alpha de Cronbach. El coeficiente Alfa de Cronbach oscila entre O y 1.
Cuanto mas préoximo esté a 1, mas consistentes seran entre si los items. Por otro lado,
hay que tener en cuenta que, a mayor longitud del test, mayor sera alfa (a).

Se considerd una Prueba Piloto de 10 trabajadores, cuyos valores

obtenidos fueron:

Estadisticas de fiabilidad

Variable “Resistencia al cambio”

Alfa de Cronbach N de elementos
.738 8

Estadisticas de fiabilidad

Variable “Trabajo en equipo”

Alfa de Cronbach N de elementos
.749 8
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En base a dichos reportes, se obtuvieron valores sobre la fiabilidad de los
instrumentos de 0,738 y 0,749, que segun el criterio de George y Mallery (2003), se
determina que el instrumento de medicion es de consistencia interna con tendencia
buena. Por tanto, puesto que ambos valores son superiores al valor de 0,70, implica

que ambos instrumentos son aceptables para ser aplicados en el trabajo de campo.

3.4-3. Aplicaciéon de los instrumentos

Los instrumentos utilizados se sustentaron en las opiniones del personal
de la empresa Universal Assistance S.A., mediante la valoracién de datos por items
cerrados. Para el analisis de los resultados se ha considerado la Escala de Likert
(valores desde muy en desacuerdo / nunca = 1 hasta muy de acuerdo / siempre = 5).

Se consideraron los siguientes items para cada dimension de ambas variables:

- Variable “Resistencia al cambio”: Inercia de los trabajadores (item 1y 2),
Participacion del personal (item 3 y 4), Negociacion (item 5y 6), Coercion (item
7y 8).

- Variable “Trabajo en equipo”: Proactividad (item 9 y 10), Innovacion (item 11y
12), Cooperacion (item 13 y 14), Delegacién de funciones (item 15y 16).
3.4-4. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos
En lo que respecta al procesamiento de la informacion, se aplicé el
software estadistico SPSS version 25,0. Para el andlisis de los datos se considero las

tablas de frecuencia y el diagrama de barras, y el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman (puesto que son variables cualitativas).
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4-  Analisis de resultados

4.1- Procesamiento de Datos

4.1-1. Resultados de la variable “Resistencia al Cambio”

A continuacién, se podran observar los resultados por pregunta, medidos

en porcentajes sobre la variable Resistencia al Cambio.

Resistencia al Cambio

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre

Siempre

Me caracterizo por adecuar-
me a la lentitud de los pro-
cesos administrativos dentro
de UA

Me caracterizo por dejar que
los jefes decidan sobre todas
las acciones en UA

Me caracterizo por conside-
rar que son los jefes los Uni-
cos que deben asumir las
responsabilidades de las
actividades en UA
Considero que necesaria-
mente para lograr los objeti-
vos de mi area tengo que
recibir apoyo de los demas
Considero que me caracteri-
zo por evitar los conflictos
Considero que no me carac-
terizo por dar las justificacio-
nes de mis acciones
Cuando se da alguna rota-
cion dentro UA, lo percibo

COMOo una amenaza

18,2% 36,4% 30,3%

0,0% 30,3% 42,4%

30,3% 24,2% 18,2%

6,1% 12,1% 9,1%

0,0% 9,1% 15,2%

27,3% 24,2% 21,2%

36,4% 42,4% 6,1%

15,2%

21,2%

18,2%

42,4%

45,5%

18,2%

15,2%

0,0%

6,1%

9,1%

30,3%

30,3%

9,1%

0,0%
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Considero que el aplicar 6,1% 27,3% 39,4% 9,1% 18,2%
sanciones siempre es nega-

tivo

Tabla 1: Respuestas sobre la variable “Resistencia al Cambio” de los empleados de la empresa
Universal Assistance S.A. FUENTE: SPSS V25

Como se puede observar existe una ligera tendencia de eleccion sobre las
3 primeras opciones (Nunca, Casi Nunca y A Veces).
En sintesis, se obtiene que, ante cambios organizacionales dentro de la

empresa, los empleados se caracterizan por un ligero nivel de resistencia al cambio.

4.1-2. Resultados de la variable “Trabajo en Equipo”

A continuacioén, se podran observar los resultados por pregunta, medidos

en porcentajes sobre la variable Trabajo en Equipo.

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
Trabajo en Equipo

Logro expresar claramente 0,0% 0,0% 27,3% 42,4% 30,3%

mis ideas en mi entorno

laboral
Busco esforzarme por 0,0% 9,1% 9,1% 45,5% 36,4%
entender el comportamiento

de los demas

Con frecuencia busco 0,0% 9,1% 15,2% 36,4% 39,4%
capacitarme para mejorar mi

desemperio

Busco investigar sobre el 0,0% 42,4% 12,1% 30,3% 15,2%

buen desempeno en areas

similares y busco adecuar-

las a mi realidad

Me resulta sencillo compartir 0,0% 0,0% 33,3% 30,3% 36,4%
con los demas en reuniones

de trabajo y extra- laborales
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Busco participar de forma 0,0% 3,0% 30,3% 33,3% 33,3%
activa en las actividades

donde mi area esta involu-

crada

Ayudo a mis compafieros 0,0% 6,1% 0,0% 27,3% 66,7%
cuando es necesario

Considero que me 0,0% 18,2% 12,1% 42,4% 27,3%
caracterizo por estar

motivado cuando desarrollo

mis tareas en el trabajo

Tabla 2: Respuestas sobre la variable “Trabajo en Equipo” de los empleados de la empresa
Universal Assistance S.A. FUENTE: SPSS V25

Con respecto a la variable Trabajo en Equipo se puede observar una clara
tendencia de eleccion de las afirmaciones Casi Siempre y Siempre, siendo estas dos
opciones las que se destacaron sobre el resto.

En sintesis, se obtuvo que los empleados entienden que su nivel de

Trabajo en Equipo es adecuado con la circunstancia.

4.2- Prueba de Hipotesis

4.2-1. Contraste Hipotesis General

Como hipétesis general se planted que existe correlacion inversa y signifi-
cativa entre la resistencia al cambio y el trabajo en equipo de los empleados de la em-

presa Universal Assistance.

Para analizar esto, se utilizé el coeficiente de correlacion de Pearson para
medir 2 variables aleatorias cuantitativas. El valor del indice de correlacion varia en el
intervalo [-1,1], indicando el signo el sentido de la relacion:

e Sir=1, existe una correlacion positiva perfecta. El indice indica una dependencia
total entre las dos variables denominada relacién directa: cuando una de ellas au-

menta, la otra también lo hace en proporcién constante.
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e Si0<r<1, existe una correlacién positiva.

e Sir=0, no existe relacion lineal. Pero esto no necesariamente implica que las va-
riables son independientes: pueden existir todavia relaciones no lineales entre las
dos variables.

e Si-1<r<0, existe una correlacion negativa.

e Sir=-1, existe una correlacion negativa perfecta. El indice indica una dependen-
cia total entre las dos variables llamada relacion inversa: cuando una de ellas au-

menta, la otra disminuye en proporcién constante.

Considerando que:
o HO: No existe correlacion entre el trabajo en equipo y la resistencia al
cambio.

o H1: Existe correlacion entre el trabajo en equipo y la resistencia al cam-

bio.
Correlaciones
Resistencia al Trabajo en
Cambio Equipo
Resistencia al Cambio Correlacion de Pearson 1 -,135
Sig. (bilateral) ,455
N 33 33
Trabajo en Equipo Correlacion de Pearson -,135 1
Sig. (bilateral) ,455
N 33 33

Tabla 3: Correlacion entre las variables “Trabajo en Equipo” y “Resistencia al Cambio” de los
empleados de la empresa Universal Assistance S.A. FUENTE: SPSS V25

El resultado de r fue -0,135 (valor de p = 0,455), lo cual indica que el valor
de p es superior al 5% (0,05) de significancia, por lo cual se procede a no rechazar HO.
Es decir, que no existe correlacion entre el trabajo en equipo y la resistencia al cambio

de los empleados de Universal Assistance S.A.
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4.3- Discusion

Analizando el comportamiento de la variable resistencia al cambio, se ob-
tuvo que un gran porcentaje de las personas que trabajan en Universal Assistance
S.A., a veces se caracterizan por evidenciar una resistencia ante posibles entornos de
cambio. Es decir, que existe un nivel elevado de resistencia a cambiar o a adaptarse a

nuevos entornos. Como consecuencia del analisis se encontro:

1- Con referencia a la dimension Inercia, se encontré que aproximadamen-
te le 35% de los trabajadores a veces los caracteriza la inercia en las activida-
des que realizan; siendo el factor de mayor resistencia, le existencia de una
tendencia de adecuarse a la lentitud de los procesos dentro de la empresa Uni-
versal Assistance S.A.

2- Con referencia a la dimension Participacion, se encontré que aproxima-
damente el 22% de los trabajadores a veces buscan apoyo del resto para reali-
zar las tareas asignadas; siendo el factor de mayor resistencia que necesaria-
mente requiere de sustento para lograr los cometidos del area.

3- Con referencia a la dimensién Negociacion, se encontro que el 19% de
los trabajadores a veces buscan enfrentar los conflictos; siendo el factor de
mayor resistencia el intentar evitar hacer frente a los problemas que se podrian
presentar en la empresa.

4- Con referencia a la dimensién Coercidn, se encontro que el 25% de los
trabajadores entiende que a veces se presentan casos de coercion en la em-
presa; siendo el factor de mayor resistencia el interpretar como una amenaza

cualquiera rotacién dentro de la empresa Universal Assistance S.A.

Analizando el comportamiento de la variable Trabajo en Equipo, se obtuvo
que un gran porcentaje de las personas que trabajan en Universal Assistance S.A.,
casi siempre se caracterizan por impulsar el trabajo en equipo dentro de la empresa.
Es decir, que existe un nivel elevado de trabajo en equipo dentro de la organizacion.

Como consecuencia del analisis se encontro:
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1-

Con referencia a la dimensién Proactividad, se encontré que el 43% de
los trabajadores entiende que casi siempre se caracterizan por tener
comportamientos proactivos en la empresa; siendo el aspecto a mejo-
rar el intentar esforzarse para comprender el comportamiento de los
demas.

Con referencia a la dimension Innovacion, se encontrd que el 35% de
los trabajadores entiende que casi siempre se caracterizan por desem-
penar un comportamiento innovador en sus funciones de trabajo; sien-
do el aspecto a mejorar la predisposicion para realizar una investiga-
cion sobre el correcto desempeiio en areas similares y buscar adaptar-
las a su realidad.

Con referencia a la dimension Cooperacién, se encontré que el 33% de
los trabajadores entiende que casi siempre se caracterizan por emplear
un comportamiento de cooperacion en sus tareas laborales; siendo el
aspecto a mejorar el intentar participar activamente en las actividades
donde el area de trabajo esta involucrada.

Con referencia a la dimension Delegacion de Funciones, se encontrd
que el 42% de los trabajadores entiende que casi siempre se caracteri-
zan por llevar a cabo la delegacion de funciones en su trabajo; siendo
el aspecto a mejorar la motivacion cuando se desarrollan las activida-

des laborales.

Finalmente, se logro llegar a los objetivos del presente trabajo de investi-

gacion, y en referencia al resultado del contraste de la hipétesis general, se obtuvo
que se encontré que no existe una correlacidon moderada e inversa entre la resistencia
al cambio y el nivel del trabajo en equipo que hay dentro de la empresa Universal As-
sistance S.A. Los resultados obtenidos, no se relacionan con los encontrados por Viz-
carra (2015) que logra concluir que existe una influencia significativa de la resistencia
al cambio en relacion al desempefio laboral, y que los empleados se caracterizan por
un nivel bajo de resistencia al cambio, y esto es debido a que se trata de una empresa

de salud, donde los empleados buscan capacitarse con frecuencia en tematicas afines
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a la gestion de entidades y del recurso humano; mientras que las conclusiones logra-
das en el presente trabajo muestran un nivel intermedio de resistencia ante situaciones

de cambio.
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5-  Conclusiones y Recomendaciones

5.1- Conclusiones

Se llego a la conclusién que no existe correlacién inversa y moderada (Rho
=-0,135y p = 0,455) entre el trabajo en equipo y la resistencia al cambio de los em-
pleados de Universal Assistance S.A.; debido a que valor resultante de p resulto ser

superior al 5% de significancia.

5.2- Recomendaciones

Como recomendacién sugerida a los directivos de la empresa Universal
Assistance S.A. indicariamos que para reducir el nivel de resistencia al cambio, es
importante incluir a los empleados en los analisis de las situaciones reales que atra-
viesa la organizacion, de las opciones de mejora que se buscan implementar, y que
sean protagonistas de los perfeccionamientos de los procesos que se quieren impul-
sar; esto provocara que los empleados sientan que se los toma en cuenta, lo cual re-

sultara en una mejora del nivel de trabajo en equipo.
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Anexos

7.1 Anexo N°1: Metodologia

Método y Disefio Poblacion Técnicas e ins- Método de analisis de datos
trumentos
Tipo de Estudio: Poblacién: Técnica: El cuestionario tuvo 5 opciones
Basica, de nivel correla- | Conformada por el Encuesta. de respuesta en base a la Esca-
cional. personal que trabajan la de Likert (con 5 opciones), se
en la empresa Universal le asigno la siguiente codifica-
Assistance S.A., con Instrumentos: cién:
Disefio de investiga- una poblacién de 50 Cuestionario
cién personas. sobre la resis- - —
No experimental tencia al cambio. Categoria Valor-Codigo
numeérico
Muestra: Cuestionario N 1
Método de estudio: Se consider6 a 33 sobre el trabajo unca
Cuantitativo trabadores de la empre- | en equipo. Casi Nun- 2
sa.
ca
A veces
Casi
Siempre
Siempre 5
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7.2- Anexo N°2: Instrumento

Estimado trabajador de la empresa Universal Assistance, a continuacion,
encontrara una serie de enunciados relacionados con los factores que inciden en su
nivel de resistencia ante procesos de cambio futuros, y su trabajo en equipo. Se
solicita su opinion sincera al respecto. Después de leer cuidadosamente cada
enunciado, marque con una X la que corresponda a su opinion; en base al siguiente
criterio:

1- Completamente en desacuerdo / nunca
2- En desacuerdo / casi nunca

3- Indiferente / a veces

4- De acuerdo / casi siempre

5- Completamente de acuerdo / siempre

N° ITEMS 1(2]3]|4
INERCIA
1 Me caracterizo por adecuarme a la lentitud de los procesos administrativos dentro
de UA
2 Me caracterizo por dejar que los jefes decidan sobre todas las acciones en UA
PARTICIPACION
3 Me caracterizo por considerar que son los jefes los Unicos que deben asumir las
responsabilidades de las actividades en UA
4 | Considero que necesariamente para lograr los objetivos de mi area tengo que reci-

bir apoyo de los demés

NEGOCIACION

5 | Considero que me caracterizo por evitar los conflictos

6 | Considero que no me caracterizo por dar las justificaciones de mis acciones

COERCION

Cuando se da alguna rotacién dentro UA, lo percibo como una amenaza

8 | Considero que el aplicar sanciones siempre es negativo

PROACTIVIDAD

9 | Logro expresar claramente mis ideas en mi entorno laboral

10 | Busco esforzarme por entender el comportamiento de los demas

INNOVACION

11 | Con frecuencia busco capacitarme para mejorar mi desempefio

Busco investigar sobre el buen desempefio en areas similares y busco adecuarlas

12 . .
a mi realidad
COOPERACION
13 Me resulta sencillo compartir con los demas en reuniones de trabajo y extra- labo-
rales
14 Busco participar de forma activa en las actividades donde mi area esta involucrada

DELEGACION DE FUNCIONES

15 | Ayudo a mis compafieros cuando es necesario | | | ]
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16

Considero que me caracterizo por estar motivado cuando desarrollo mis tareas en

el trabajo

GRACIAS POR SU COLABORACION

Pagina 43 de 43




