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Resumen

Desde el punto de vista del comportamiento organizacional se debe definir la capacidad
de adaptacion como la habilidad de las organizaciones para cambiarse a si mismas con el

objetivo de hacer frente a los cambios no pronosticados que suceden en su contexto de actuacion.

Es decir, adaptarse es variar el modo en el que la organizacion se comporta para lidiar
con aquellos cambios que no fueron previstos de forma precisa cuando la organizacion fue
disefiada. Para lo cual en la presente investigacion se buscd disefiar una accion de adaptabilidad

para Credihogar con el fin de mejorar su desempefio administrativo y comercial de la entidad.

Lo anterior con el objetivo de mejorar la falta de adaptacion a los procesos
administrativos y comerciales por los que estéd pasando la organizacion y poder brindar una

accion que permita mejorar la situacion antes mencionada.



Introduccion

Con la presente investigacion se buscé mejorar la adaptacion a los procesos
administrativos y comerciales de la empresa Credihogar, para lo cual se determinaron los
factores que han influido en la adaptacion a nuevos procesos administrativos y comerciales del
negocio Credihogar. Como también se analizaron los retos y comportamiento, se propuso una
accion que mejoré la situacién encontrada en la entidad y se mostré un plan de implementacion

para la accién propuesta que contribuya a optimizar de los procesos que ofrece el mercado.

Teniendo en cuenta lo anterior se muestra el problema, justificacion, objetivos y
delimitaciones de la investigacion, al igual que los antecedentes, teorias, conceptos, contexto y
normas relacionadas con el tema, al igual que el tipo de investigacion, poblacion, técnicas y
procesamiento de la informacion, lo que permitid presentar resultado, conclusiones y

recomendaciones del estudio.
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Capitulo 1. Estrategia de adaptabilidad a la empresa Credihogar, para mejorar su

desempefio administrativo y comercial

1.1 Planteamiento del problema

En cuanto a los cambios a los que estan obligadas muchas empresas en la actualidad se
debe decir que se dan especialmente por las variables que enfrentan las empresas y que las
obligan a cambiar aceleradamente siendo una de ellas la globalizacién, la apertura a los

mercados internacionales y el desarrollo tecnoldgico (Garcia, Rojas y Diaz, 2012).

Segun Grand View Research INC., el mercado de muebles tuvo un valor de USD
21.389,5 millones en 2014 y se espera que alcance los USD 28.600,7 millones en 2022. Es decir,
que se espera que durante este periodo crezca el costo en un 3,7 por ciento. El progreso de este
sector industrial se debe al aumento de consumidores, asi mismo, aumenta la demanda de
viviendas personalizadas, lo que favorece a la expansion de mercados a otras partes del mundo,

Colombia, por ejemplo.

La industria de los muebles es un sector dinamico, intensivo en mano de obra, con
oportunidades para disefiadores de interiores altamente calificados. Combina nuevas tecnologias
con innovacion, patrimonio, disefio y estilo. La industria estd dominada principalmente por
pequerfias y medianas empresas. Dentro del sector, IKEA, Steinhoff y JYSK son marcas

conocidas y de gran valor (Procolombia, 2019).
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La recuperacion econdmica de la industria manufacturera europea se refleja en el
comportamiento del consumidor. En Reino Unido, en 2012, los consumidores gastaban
aproximadamente 12 mil millones de euros en muebles y mobiliario. En 2016, el gasto ascendio
a 17 mil millones de euros. La mayor parte del gasto del consumidor en muebles en Europa tuvo
lugar en 2014, mientras que Austria y Alemania tuvieron un 2,8% y un 2,7%, respectivamente

(Procolombia, 2019).

Las empresas de muebles, grandes y pequerias, tienen decenas de frentes abiertos, como
el encarecimiento de la vivienda, el Brexit y la guerra comercial capitaneada por USA. Por lo
tanto, este estudio estuvo enfocado a los desafios que afectan de modo particular al comercio del
mueble y donde los profesionales del sector tienen una mayor capacidad de accion para generar

un impacto positivo en su negocio y en la sociedad (De la Torre, 2019).

Los siete desafios del comercio de muebles se refieren a:
Sostenibilidad, Logistica, Directo al consumidor (D2C), Redes sociales y creacion de contenido,

Omnicanalidad, Flexibilidad de pago y Gestion de la informacion.

De otra parte, las previsiones optimistas de principios de 2020 se vieron afectadas por el
fuerte golpe de la crisis causada por la covid-19. En abril, durante el punto algido de las
restricciones resultantes de la epidemia, la produccién vendida por grandes y medianas empresas
experimento un retroceso interanual de aproximadamente un 50%, mientras que el volumen de

produccion de muebles de madera disminuyd mas del 60% con respecto a 2019. Las previsiones
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negativas en una situacioén de mercado de este tipo descontaban una disminucidon del valor de la

produccion vendida en todo 2020 de més del 40 % (Together Now, 2020).

Teniendo en cuenta todo lo anterior se debe mencionar que los negocios es la actualidad y
especialmente Credihogar no han medido su sostenibilidad en el marcado donde desarrolla sus
actividades, el entorno que cada dia ofrece nuevos retos desde lo macroeconémico, cambio en
habitos de consumo de las personas, politicas cambiantes con alta exigencia financiera y a nivel
de procesos, que requieren desarrollar ain mas en las personas, la capacidad de comprender y

vivir los cambios, es decir, de adaptarse rapidamente a lo que el mundo estéa ofreciendo.

Con todo lo anterior se evidencia la necesidad de proponer unas acciones de
adaptabilidad a la empresa Credihogar para mejorar su desempefio administrativo y comercial y
aun mas en la crisis en la que esté el pais, donde por la pandemia del Covid-19 muchas empresas

sin importar su tamafio se han visto paralizadas siendo vulnerables a la situacion descrita.

Por todos estos cambios suscitados en el ultimo afio se ve la necesidad de desarrollar su
adaptabilidad frente al cambio, y asi se tendran mas posibilidad de mantenerse en el mercado.
Pero en especial, las pymes necesitan abrirle las puertas a la adaptabilidad lo mas rapido posible.
En la medida en la que lo hagan seran capaces de enfrentar esta incertidumbre y mantenerse en el

mercado.
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1.2 Formulacién del problema

¢Como desarrollar la capacidad de adaptacion de Credihogar en sus areas administrativas

y comercial a entornos con alto dinamismo y con nuevos sucesos dificiles de predecir?

1.3 Objetivos

1.3.1 General

Proponer una estrategia de adaptabilidad a la empresa Credihogar, para mejorar su

desempefio administrativo y comercial

1.3.2 Especificos

Determinar los factores que han influido en la adaptacion a nuevos procesos

administrativos y comerciales del negocio Credihogar

Analizar los retos y comportamiento del &rea administrativa y comercial de Credihogar

en cuanto a la adaptacion de nuevos procesos administrativos y comerciales

Proponer acciones que mejoré la adaptabilidad de la empresa Credihogar a los nuevos

procesos administrativos y comerciales
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Exponer un plan de implementacion para las acciones propuestas que contribuya a
optimizar las condiciones actuales de la empresa en cuanto a la adaptabilidad de nuevos procesos

que ofrece el mercado

1.4 Justificacién

Para lograr la adaptabilidad en las empresas es conveniente tener en cuenta el
pensamiento de Elton Mayo, en “donde se plantea la pregunta sobre el papel y las repercusiones
que tienen los valores, sentimientos y las normas en los grupos que conforman una organizacion.
Pero, respecto a estos elementos, tratados inicialmente por Mayo, se encuentran autores de
finales del siglo X1X y de la primera mitad del siglo XX, como Henry Metcalfe (1885), Frederick
Taylor, H. L. Gantt, Henry Fayol y en especial Mary Parker Follett quienes ya analizaban la
importancia de estos elementos como claves para iniciar una revolucion mental en las
organizaciones, orientados a replantear la relacion patronal e incrementar la productividad™

(Trujillo, 2010, p. 257).

Por otra parte, se debe mencionar en la investigacion desarrollada por Cornejo (2011), se
afirma que la aplicacion y el desarrollo de un procesos de gestion del cambio empresarial en el
contexto organizacional es un proceso complejo, debido a que en ello se integran las
percepciones de las diferentes partes interesadas, las cuales se relacionan con los niveles de
decision, la cultura organizacional y la socializacion de la informacion, que en conjunto afectan

las iniciativas que se necesitan emprender para asegurar el cambio y la evolucion.
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La adaptacion a los nuevos cambios es urgente y necesaria en las empresas sin importar
su tamario y especialmente en Credihogar, ya que se evidencia la necesidad de modificar
costumbres y formas de vender con el objetivo de mantenerse en el mercado comercial de Ocafia,
de igual forma se debe hacer uso eficiente de la accion propuesta para mejorar las operaciones y
generar una opcion innovadora y que responda a las necesidades de los nuevos consumidores que

por la situacion se han visto en la necesidad de cambiar sus necesidades.

Por otra parte, en cuanto a la adaptabilidad se ha venido trabajando para resistir los
impactos del sistema y asi lograr tener la capacidad de modificar rapidamente los modelos de
negocios, lanzar nuevas ofertas o dirigirse a nuevos mercados. Todo eso sin dejar de brindar una

experiencia excepcional al cliente.

Por ultimo, la incursion en nuevas tecnologias ayuda a las empresas a adaptarse
rapidamente en el cambio estructural y organizacional que esta en marcha. La construccion de
este nicleo adaptativo en esta nueva normalidad es el resultado de una compaiiia que puede

cambiar, si es necesario, para prosperar en los momentos de incertidumbre economica.

“La crisis que ha desatado la pandemia de la COVID-19 es una oportunidad de oro para
que las organizaciones replanteen sus objetivos e incluso transformen sus industrias por
completo. En ese sentido, deben redisefiar su forma de trabajar, modificar su mentalidad y
estructura de negocio para adaptarse rapidamente a los cambios y volverse resilientes, con el fin

de seguir operando frente a cualquier adversidad que se presente” (Gonzalez, 2020).
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Asi, la adaptabilidad y la resiliencia seran fundamentales para permitir que las compafiias
colombianas se puedan recuperar rapidamente en este momento de incertidumbre y salir
fortalecidas de esta pandemia. Ademas, es vital que estas empresas involucren soluciones
tecnoldgicas nuevas y disruptivas que sean agiles, inteligentes y automatizadas, con el fin de

innovar, seguir vigentes y ser realmente competitivas (Gonzalez, 2020).

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Operativa

El proyecto de grado se desarroll6 con la participacién de los colaboradores y personal

administrativos de la empresa Credihogar.

1.5.2 Conceptual

El presente trabajo se tuvo en cuenta conceptos relacionados con el tema de
investigacion: Resiliencia, adaptabilidad, cambio empresarial impacto del covid-19,

organizacion, procesos Y resistencia al cambio.

1.5.3 Geografica

La recoleccion de la informacion requerida para la realizacion de dicho proyecto se llevo

acabo en la ciudad de Ocafa, Norte de Santander.



1.5.4 Temporal

El tiempo estimado para la realizacion del presente proyecto fue de ocho (8) semanas,

luego de la aprobacion del anteproyecto.

17
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Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco historico

2.1.1 Antecedentes de la adaptabilidad a nivel mundial

Segun Mintzberg (1990), los principales supuestos de la escuela de la configuracion son:

a) Por lo general toda organizacion puede ser descrita en términos de algun tipo de
configuracién estable de sus caracteristicas.

b) Los periodos de estabilidad de la empresa se ven interrumpidos intencionalmente o no
intencionalmente por algun factor o factores de transformacion provenientes del entorno que
Ilevan a la organizacién hacia otras configuraciones de su accion.

¢) Las transformaciones son generalmente llevadas por una secuencia de estadios

SUCesivos.

d) La clave del pensamiento administrativo estratégico es hacer lo necesario para
sostener la estabilidad, y periédicamente reconocer la necesidad de un cambio o transformacion
buscando un manejo controlado del cambio.

e) El tipo de accidn seleccionada depende del momento y del contexto que esté viviendo

la organizacion (Cabarcas, 2018).

Desde la perspectiva de contingencia, afin con el de adaptabilidad, se declara que el

entorno, sus factores y sus estados de adversidad, hostilidad, incertidumbre y oportunidad son los
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que determinan el disefio de la estructura organizacional y de las acciones a implementar,
ofreciendo a la organizacién un marco de configuracién apropiado para el entorno cambiante. De
aqui que, de la apropiada adaptacion de la estructura organizacional y sus comportamientos se
adquiere una capacidad especifica de respuesta al entorno para mantener la sobrevivencia de la
organizacion (Teen Mak, 1989). EI cambio como variable independiente exige mayor capacidad

de adaptacion, aprendizaje organizacional (Robledo, 2018).

La adaptacion de una empresa a los cambios vendra determinada por la estructura y la
accion, parametros que deberemos manejar y ponerlos en relacion con el entorno. Ambos, accion
y estructura son interdependientes y suponen un dilema clésico, pues la estructura sera
determinante para la accion y la accion determinaré la estructura, la coherencia entre ambas sera

clave para la adaptacion al entorno (Innovayaccion, 2020).

En cuanto a la estructura, una organizacion se adaptara mas facilmente en la medida en
que sea mas flexible y plana, en la que la toma de decisiones se agiliza permitiendo reaccionar
mas rapido a las demandas. De la misma manera, si este empoderamiento conlleva la
participacion de las personas en la definicion de la accion activando mecanismos de co-creacion,

la adaptabilidad sera mayor.

El eje horizontal. Lejos de los planteamientos metafisicos iniciales Vicente fue capaz de
aterrizarnos a lo largo de la sesion tanto los conceptos fundamentales de la accion empresarial

(mision, vision y valores, que no por manidos dejan de ser esenciales) como las acciones que nos
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permitirdn completar el andlisis (A), el disefio ([D]) y la implantacion (management M). Estos

tres elementos conforman el eje horizontal del modelo y seguiran una secuencia A — D — M.

El eje vertical. El punto de partida de la accién debe ser el tridangulo superior del modelo,
que representa la vision, mision y valores, que pondran foco y marcaran la direccion. Pero esto
no es suficiente, pues queda muy lejos del dia a dia de las personas, quienes estan debajo en este
disefio, no porque sean el Gltimo de los elementos, sino porque son el elemento clave que
sustenta y da sentido al resto de elementos del modelo. A través de mecanismos de cocreacion
las personas participaran en el disefio (D) del mapa estratégico, de manera que estaremos

conectando la accién con el trabajo diario (Innovayaccion, 2020).

Por otra parte, la adaptabilidad surge desde la época en que se usaban agendas de papel,
los archivos se guardaban en carpetas fisicas y uno se podia llegar a desplazar una media de dos
o tres veces al dia para asistir a reuniones. Mientras que ahora se recurre a calendarios digitales
para organizarnos la semana, almacenamos documentos en la nube y celebracion de reuniones

virtuales diarias con personas que puede que ni siquiera se encuentren en el mismo pais.

Por ello, conviene contar con equipos capaces de afrontar este nuevo escenario que se
dibuja, el cambio hara que su empresa pueda responder con una actitud flexible, pero resiliente al
entorno volatil. Los avances tecnoldgicos han supuesto enormes transformaciones para el &mbito
laboral. Sin embargo, pensar que solo asistimos a una digitalizacion masiva de procesos es un

error. Detras de esta digitalizacion se esconden una serie de cambios sociales, politicos y
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economicos de los cuales solo hemos visto la punta del iceberg, pero que configuraran el

panorama laboral de las proximas décadas (Solivellas, 2021).

2.1.2 Antecedentes de la adaptabilidad a nivel nacional

Respecto a la adaptacion al cambio organizacional de trabajadores que ostentan el rol de
jefes y su grado de satisfaccion laboral, se debe decir que Velasquez Contreras, Andrés, (2005),
Fernandez, Nelly. Alvarez, Guillermo, (2007), dimensionaron de manera conceptual qué es la
gestion el cambio, cudles son las variables que comprende y cdmo opera este concepto en las
empresas. Para ello puede consultarse: Delio Ignacio Castafieda, 2014; Acosta R., Carlos A.,

2002; Ahumada Figueroa, Luis, 2002.

En cuanto a los efectos de asumir la gestion del cambio para los trabajadores puede verse
sefialada en articulos como el de Ahumada Figueroa, Luis (2002), en el que se amplia el marco
de analisis del aprendizaje organizacional y la capacidad de adaptacion a los nuevos retos,

situandolo en su relacion con el entorno organizacional con énfasis en los procesos emergentes.

En este se desarrolla y discute la idea que la habilidad para aprender mas rapido que los
competidores sera la unica fuente de ventaja competitiva sustentable en el tiempo; lo cual supone
una modificacion de diferentes l6gicas organizacionales con el fin de lograr una mejor

adaptacion a los cambios en el entorno.



22

Con respecto a los principales referentes conceptuales encontrados sobre la gestion del
cambio, se ponen de manifiesto en las contribuciones de distintos autores donde se encuentran
definiciones que comprenden el cambio organizacional como un conjunto de transformaciones
que se dan a diferentes niveles de las organizaciones Acosta, (2002); Mintzberg, Ahlstrand y
Lampel, 2003; McGill, Slocum y Lei, SENGE, Peter, 1993); también se estudian las fases o los
ciclos por los que atraviesa el cambio: incertidumbre, resistencia, aceptacion, apertura,
integracion (McGill, Slocum y Lei ,1992; Knowles, 2001; Kotter,1995) y los diferentes modelos
explicativos de como opera este en las empresas. (V. Y Dill, W, 1965; Chris Argyris y Donald

Shon ,1978; Smith, 1982; Kotter, 1995; Little, 2014).

En lo que se refiere al concepto de adaptacion, se hace referencia a autores que pasan desde la
biologia, con teorias evolucionistas (Darwin,1859; Lamark, 1809), la psicologia buscando un
equilibrio entre la asimilacion y la acomodacion que hace el individuo del medio y los objetos; asi
como de la transformacion que hace de sus propios esquemas y entorno (Piaget, 1964;Hartman,1937)
hasta los estudios sociales de comportamiento (Builes, Tinnés, Henao,2017) identificando la relacion
gue hay entre el individuo y su medio. En cuanto al concepto de satisfaccion laboral, se encuentran
estudios llevados a cabo en los que se ponen de manifiesto las variables propias de la percepcion de
la satisfaccion laboral asi como su definicidn, la cual esta relacionada con variables psicoldgicas,
sociales y productivas (Herzberg, 1959; Peird, 1984, Renaud, 2002; Martin, 2008) como trabajo,
oportunidades de aprendizaje, salario, variedad, horarios, descansos, condiciones ambientales y de

seguridad, prestigio, contactos y desarrollo personal.

Relacionado al tipo de estudio y tipo de disefio de las investigaciones la gran mayoria de

los articulos encontrados son de tipo descriptivo con enfoque cualitativo, aplicadas en diferentes
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sectores como: Grupos empresariales (Cortes Ramirez, Juan Alejandro; Pérez Zapata, Julian,
2008; PYMES colombianas: Velasquez Contreras, Andrés, 2005) y Universidades (Fernandez,

Nelly. Alvarez, Guillermo, 2007).

Estas se enfocan en descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas y
comportamientos en estudios de caso donde los instrumentos de recoleccion de informacion mas
comunes son: las encuestas, los grupos focales, fichas descriptivas, entrevistas y estudios de

caso; asi como fuentes de informacion secundaria: libros y material documental (Cadavid, 2020).

2.1.3 Antecedentes de la adaptabilidad a nivel local

A nivel local segun la investigacion realizada no se tiene antecedentes ni estudios
documentados de empresas que en la ciudad de Ocafia hallan implementado la adaptacion

organizacional o estudiado.

2.2 Marco contextual

El Almacén Credihogar esta ubicado en la calle 12 No 11-45, Ocafia, Norte de Santander,
cuya actividad comercial es la venta de eléctrodomesticos, para el hogar, de otra parte de debe
decir que la ciudad de Ocafia es la segunda ciudad del departamento Norte de Santander, registra
en la historia de Colombia una significacion especial por su aporte a la consolidacion de la
republica. La historiografia de la ciudad de Ocafa, estad conformada por libros que relatan, su

fundamental concurso a la causa emancipadora, exaltada por el libertador Simén Bolivar al
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llamarla “Ocafia Independiente” e igualmente por su contribucion al desarrollo comercial de la

naciente republica en el periodo postindependista (Molina, 2010).

Ocaria surge como un "puerto terrestre™ y ruta comercial obligada entre Pamplona, el
centro del virreinato y la Costa Caribe a través del Rio Magdalena. Su vocacién fue basicamente
comercial y agricola, sirviendo de transito y distribucion en las exportaciones e importaciones
que ingresaban al virreinato y la nacion, su privilegiada ubicacion como punto de union entre el
interior del pais y el vecino pais de Venezuela. En este articulo se pretende mostrar como se
oper6 el comercio internacional en la ciudad de Ocafia, qué circunstancias, empresas y
personajes influyeron en su desarrollo, asi como los factores que llevaron a su desaparicion como

actividad comercial generadora de ingresos y fuentes de empleo (Molina, 2010).

2.3 Marco Conceptual

La resiliencia es una virtud que consiste en superar y adaptarte a momentos adversos, con
la confianza de que se saldra adelante a pesar de todas las circunstancias que rodean la vida del

ser humano. Dicha resiliencia posee caracteristicas como las siguientes:

Tener inteligencia emocional, ser tolerante y flexible ante los cambios, ser optimista y ver
los obstaculos como oportunidades para aprender y crecer en todo sentido, tener iniciativa,
paciencia y perseverancia para lograr lo que se propone, saber comunicar sus inquietudes y
siempre buscar rodearse de gente con varias de estas caracteristicas, puesto que formar un equipo

de personas resilientes es fundamental para cumplir proyectos en comdn (Habitat, 2020).
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En cuanto a la adaptabilidad empresarial se debe decir que, desde el mes de marzo del
2020, cambio la vida como se conocia, cambi¢ particularmente la forma de hacer negocios,
relaciones comerciales y de sobrevivir como empresas y como profesionales. Casi que, de
manera inmediata, practicamente al dia siguiente, se hablaba por todos lados de “reinvencion”,
concepto que no tenia la suficiente madurez y que solo en algunos casos contaba con un

significado conciso y pertinente.

Por esto muchos clientes empezaron a llamar a pedir ayuda ayudara a “reinventarse” y
esa solicitud ain no resultaba clara, no se sabia exactamente si ese era el camino. Todos los
empresarios se preguntan si es posible reinventar algo que realmente no existia, producto de un
proceso juicioso de invencidn o si la crisis generada por la pandemia era el momento mas

indicado para inventar los procesos que se llevan en la actualidad (Monique, 2020).

La crisis econémica generada por la enfermedad del coronavirus (COVID-19) tiene un
impacto importante en los paises de América Latina y el Caribe y golpea una estructura
productiva y empresarial con debilidades que se han originado a lo largo de décadas. La
estructura productiva de la region presenta una gran heterogeneidad entre los sectores y entre las
empresas. Pocas actividades de produccion y procesamiento de recursos naturales, algunos
servicios de alta intensidad de capital y pocas grandes empresas tienen altos niveles de valor
agregado por trabajador, mientras que los demas alcanzan niveles muy bajos de productividad

(Cepal, 2020).
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La organizacion es parte fundamental del estudio de la administracion. Segun Henri
Farol, citado por Hall (1981), define a la organizacion como: “organizar un negocio es dotado

con todo lo necesario para su funcionamiento: materias primas, capital y personal” (p. 19).

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un
namero de personas Yy de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo
previamente identificado. Se estudia la forma en que el Servicio disefia, gestiona y mejora sus
procesos (acciones) para apoyar su politica y accion y para satisfacer plenamente a sus clientes y

otros grupos de interés.

La resistencia al cambio representa un estado psicoldgico critico de los empleados que
afecta al éxito de las iniciativas de cambio que emprende la organizacion, teniendo en cuenta la
capacidad de socavar seriamente las mismas y conducir al fracaso de los proyectos de cambio
impulsados desde la direccion (Stewart et al., 2009, Avey et al., 2008, Oreg, 2006, Stanley et al.,

2005, Macri et al., 2002).

En esta vinculacion cambio-resistencia precisamente estriba la particular importancia que
reviste la comprensién del fendmeno de la resistencia para las organizaciones contemporaneas,
que deben afrontar un proceso de cambio continuo y permanente para mantener su posicion
competitiva en el mercado (Rafferty y Jimmieson, 2009, Grunberg et al., 2008, Giangreco y
Peccei, 2005) y reducir los desfases que se producen entre sus objetivos organizativos y sus

resultados (Avey et al., 2008).
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Ahora bien, los beneficios que el cambio aporta a la organizacion no necesariamente
estan en consonancia con los intereses de los empleados que deben implantarlo (Holt et al., 2007,
Tichy, 1983), razén que podria justificar la emergencia de comportamientos resistentes. Sin
embargo, algunos individuos parecen resistirse incluso a cambios que estan en consonancia con

sus propios intereses (Oreg, 2003).

2.4 Marco Teorico

Las organizaciones actuales deben enfrentar cada vez méas entornos turbulentos, inciertos,
cambiantes y desafiantes, desde diversos puntos de vista (econémico, tecnoldgico, social,
politico, ambiental, etc.). La sociedad de hoy vive en una era de riesgo e inestabilidad y
fendmenos como la globalizacion y las nuevas tecnologias han trastornado el entorno
empresarial y han llenado de inquietud a los altos directivos sobre el rumbo futuro de sus

compariias (Reeves y Deimler, 2011).

Segun Fraga (2014) afirma:
El cambio y la necesidad de adaptacion son, por lo tanto, caracteristicas principales del
funcionamiento de las organizaciones y tienen implicaciones tanto para las organizaciones como
para los trabajadores. Las organizaciones deben funcionar con un alto nivel de eficacia y

eficiencia para enfrentar los desafios presentes y futuros.

Dado que las acciones de adaptacion son circunstanciales, las soluciones Utiles en el

pasado podrian ser modelos pobres para el éxito, la satisfaccion y la innovacion son los nuevos
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desafios que presenta el medio ambiente. Ahora, el concepto clave es el de la adaptabilidad, de
igual forma y soportando la afirmacion anterior acerca de las implicaciones sobre quienes hacen
parte de la organizacion, es fundamental tener en cuenta que la capacidad de adaptacion no se
lograra organizacionalmente sino esta incorporada en todos los niveles de la empresa y aqui los

lideres juegan un papel muy importante para lograr este objetivo.

Sobre esto, Goldstein, Hazy y Lichtenstein (citados en Boylan y Turner, 2017) afirman
que las organizaciones que quieran desarrollarse como adaptativas requieren de lideres que
establezcan condiciones que fomenten su propia adaptabilidad y la del resto de las personas,
respaldadas por procesos y actividades que permitan comportamientos adaptativos a través de la

totalidad de la organizacion.

Conceptualizacion de variables o elementos de estudio, Ugarte (2004) define la
adaptabilidad laboral como la capacidad de las personas, en la vida econdémica y en particular en
el mercado de trabajo, renunciar a los habitos y adaptarse a las nuevas circunstancias.

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

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

miedo para la toma de decisiones sustentadas.

Operacionalizacion de variables o elementos de estudio Las variables o elementos de
estudio se operacionalizaron a través de una prueba estandarizada de medicién global de

adaptabilidad BELL, cuestionario de Adaptabilidad para Adultos, elaborado por Dr. E. Cerda.

Cuya aplicacion es de forma individual a cada integrante del grupo de estudio. También
como parte de la investigacion se elabor6 una escala de Likert informativa que valide y respalde
el cambio organizacional en los colaboradores de Cooperativa Salcaja de Quetzaltenango,
también este sirvio para identificar y analizar la relacion con el proceso de cambio

organizacional y adaptabilidad, en el contexto en donde realizan las funcionen los colaboradores

Durante las ultimas seis décadas, diversos autores han realizado aportes teéricos sobre el
tema de adaptabilidad y han propuesto varias definiciones para este concepto. Sin embargo, la
revision literaria sugiere que no hay una unica definicion ampliamente aceptada para el término.

Uno de los primeros autores que habld sobre el tema fue Ashby (1956, citado en Gonzélez,



30

2015), quien relaciona la adaptabilidad con “la estructura que debe adoptar toda organizacion de

acuerdo al grado de complejidad ambiental que se le presenta” (p. 71).

Otros de los autores mas citados son Hannan y Freeman (1977, citados en Gonzélez,
2015), los cuales la definen como “el proceso evolutivo de adaptacion que asegura que solo
sobreviven las organizaciones con mejor desempefio”. Rescatando algunas de las definiciones
més completas, tenemos que Vasquez (2010, citado en Frias y Véliz, 2013) define la adaptacion

como:

La prontitud con la que la organizacion responde a sus clientes externos y su disposicion
al cambio. Es una medida de la elasticidad de la organizacién. El grado de adaptabilidad se
refiere a la habilidad para asimilar de manera efectiva los cambios que enfrenta (p. 6). Por otro
lado, Tillson, et al. (2015, citados en Boylan, y Turner, 2017), la definen como: El grado en que
los ajustes son posibles en las practicas, procesos o estructuras a los cambios proyectados o
reales en el clima. La adaptacion puede ser espontanea o planificada y llevarse a cabo en

respuesta o en anticipacion a cambios en las condiciones (p. 185).

Cabe aclarar que el ‘clima’ del que hablan estos autores se refiere al entorno externo que
rodea la organizacion. Incluso, en el &ambito militar (del cual provienen muchos los procesos de
Gestion Humana tales como la seleccion de personal entre otros), se ha abordado ampliamente el
tema, principalmente en el Ejército de los EE. UU. En ese sentido, Reed (2012) afirma que: La
adaptabilidad implica capacidades cognitivas y de comportamiento con respecto a: (1) mantener

la conciencia situacional y reconocer cuando se necesitan cambios de comportamiento, (2)
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cambiar el comportamiento de una manera que produzca un funcionamiento organizacional mas
efectivo y (3) evaluar el resultado y hacer ajustes adicionales, segun sea necesario, para lograr

los resultados deseados.

Segun Aguado y Cernada (2016) desde el punto de vista del comportamiento
organizacional. Estos autores definen la capacidad de adaptacion como: La habilidad de las
organizaciones para cambiarse a si mismas con el objetivo de hacer frente a los cambios no
pronosticados que suceden en su contexto de actuacion. Es decir, adaptarse es variar el modo en
el que la organizacién se comporta para lidiar con aquellos cambios que no fueron previstos de

forma precisa cuando la organizacion fue disefiada.

Modelo de Asimilacién y Acomodacion. Basado en las teorias de Jean Piaget (1896—
1980), en el cual se concibe la adaptabilidad como un proceso continuo que tiende hacia el
equilibrio entre un agente activo y un entorno dinamico, donde el “agente” activo es la
organizacion. El considera la adaptacion como una actividad, producto de la inteligencia y la
conceptualiza como una combinacién de dos modos o funciones basicas: asimilacion y

acomodacion. Los supuestos basicos del modelo son:

Las organizaciones son receptivas a sus entornos, los entornos “"envian™ sefiales que
pueden necesitar respuestas diferentes; y las organizaciones "perciben” sefiales ambientales y

buscan activamente la respuesta correcta.
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Modelo de los Cuatro Modos. Es un modelo propuesto por Busquets, Rodon, y Wareham
(2009) dentro del marco de las Redes Inteligentes de Negocios 0 SBNs (por sus siglas en inglés,
Smart Business Networks), el cual parte del modelo de Jean Piaget, considerando las funciones
de asimilacion y acomodacion, pero proponen dos modos méas de adaptabilidad: las respuestas
automaticas (que va antes de la asimilacién) y la construccion del entorno (que va después de la

acomodacion).

Modelo del Proceso de Resolucion Creativa de Problemas. O modelo CPSP, propuesto
por Basadur y Gelade (2006), los cuales propusieron que la adaptabilidad se puede
conceptualizar como un proceso de resolucion creativa de problemas de cuatro etapas, donde
cada una involucra un tipo diferente de actividad cognitiva. El modelo afirma que los individuos
tienen diferentes preferencias para cada etapa y, - 28 - por lo tanto, tienen diferentes “estilos"

creativos de resolucion de problemas (Basadur, Gelade y Basadur, 2014).

Modelo de la Interaccion Adaptabilidad — Innovacion. Este modelo propuesto por
Tuominen, Rajala 'y Mdéller, (2004), establece una fuerte relacion entre la adaptabilidad y la
innovacion. Ellos afirman que la adaptabilidad es afectada por dos antecedentes: la I6gica
empresarial dominante y la dinamica del entorno y que ademas contiene un aspecto tecnolégico
(el modo de tecnologia), un aspecto externo (el enfoque de mercado) y un aspecto interno (el
disefio organizacional); y finalmente, la adaptabilidad estratégica afecta el nivel de innovacion de

la organizacion.
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Modelo de Ambidestreza Organizacional. Propuesto por March (1991) y retomado por
Tushman y O’Reilly III (1996, citados en Uhl-Bien y Arena, 2018), es uno de los modelos mas
mencionados en la literatura actual. La premisa bésica de la teoria de ambidestreza
organizacional dice que, para mantener la adaptabilidad y viabilidad a largo plazo, las
organizaciones deben equilibrar la tension entre la necesidad de innovar y la necesidad de

producir.

2.5 Marco Legal

En el presente apartado se muestra normas relacionadas con la creacion de empresas y la
adaptacion a cambios en la organizacion que promuevan la sustentabilidad y sostenibilidad en
pro de la conservacion del medio ambiente y desarrollo de la comunidad, involucrando diferentes

marcos normativos que rigen las actividades del ente economico.

Segun la Constitucion Politica de Colombia, en el articulo 38 se garantiza el derecho de
asociarse libremente para el desarrollo de las distintas actividades que las personas realizan en

sociedad (Republica de Colombia, 2019).

Ley 590 de 2016. Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las
micro, pequefias y medianas empresa, con el objetivo de lograr la conservacion del medio
ambiente. Las entidades integrantes del Sistema Nacional Ambiental, SINA, promoveran, a
partir de la vigencia de la presente ley, el desarrollo de proyectos, programas y actividades

orientados a facilitar el acceso de las Mipymes, a la produccion mas limpia, la transferencia de
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tecnologias ambientalmente sanas, y el conocimiento y cumplimiento de las normas de

proteccion y conservacion del medio ambiente (Congreso de Colombia, 2019).

Ley 1014 de enero 26 de 2017. De fomento a la cultura del emprendimiento.
Son objetivos especificos de la formacion para el emprendimiento:
a) Lograr el desarrollo de personas integrales, contribuir al mejoramiento de las capacidades,
promover alternativas que permitan el acercamiento de las instituciones y fomentar la cultura de

la cooperacion y el ahorro.

Ley 99 de 1993. Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se reordena el
Sector Publico encargado de la gestion y conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental, SINA, y se dictan otras

disposiciones (Ministerio del Medio Ambiente, 2018).

Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales. Tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las
personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en
bases de datos o archivos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se
refiere el articulo 15 de la Constitucion Politica; asi como el derecho a la informacion

consagrado en el articulo 20 de la misma (Congreso de la Republica, 2019).
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Capitulo 3. Disefio metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

Para la presente investigacion se utilizo la descripcion del estudio, el cual es mencionada
por la maxima autoridad metoddloga de Venezuela, como es el especialista Carlos Sabino, quien
aporta un concepto del estudio descriptivo, en su libro, el proceso de la Investigacion en este

menciona que:

“La investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su
caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Para la investigacion
descriptiva, su preocupacién primordial radica en descubrir algunas caracteristicas

fundamentales de conjuntos homogéneos de fenémenos” (Sabino, 2018).

Por otra parte, Taylor y Bogdan (1987), citados por Blasco y Pérez (2017) al referirse al
enfoque cualitativo como un modo de encarar el mundo empirico, sefialan que en su mas amplio
sentido es la investigacion que produce datos descriptivos: las palabras de las personas, habladas
0 escritas y la conducta observable. Desde el punto de vista de estos autores, el modelo de

investigacion cualitativa se puede distinguir por las siguientes caracteristicas:

La investigacion cualitativa es inductiva, ya que se desarrollan conceptos y
comprensiones partiendo de pautas de los datos y no recogiendo datos para evaluar modelos,

hipotesis o teorias preconcebidos (Blasco & Pérez, 2017).
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De otra parte, se debe decir que el alcance de este tipo de investigacion cualitativa se
mide en dos sentidos: en relacion con el conocimiento alcanzado acerca de un problema de
investigacion y en relacion con las aplicaciones précticas de dicho conocimiento de tal forma que

permitan transformar la realidad estudiada.

Como también es conveniente mencionar que se pretende determinar los factores que han
influido en la adaptacion a nuevos procesos administrativos y comerciales del negocio
Credihogar, analizar los retos y comportamiento del area administrativa y comercial, proponer
acciones que mejoré los nuevos procesos y exponer un plan de implementacion para la propuesta
que contribuya a optimizar las condiciones actuales de la empresa, para lo anterior se aplic una
encuestas elaborada por medio de un cuestionario con preguntas cerradas que permitié recolectar

la informacion necesaria para desarrollar los objetivos propuestos.

3.2 Poblacion

La poblacién que se utilizo para el desarrollo de la investigacion fue de 10 colaboradores

vinculados con la empresa Credihogar en Ocafia, Norte de Santander, informacion suministrada

por la empresa objeto de estudio.

3.3 Muestra

Teniendo en cuenta lo reducida que es la poblacion se utilizé en su conjunto para el

progreso de la investigacion.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para la recoleccion de la informacion se utilizo la encuesta elaborada por medio de un
cuestionario de preguntas con respuesta cerradas, que permitio recolectar la opinion de los
encuestados siendo fuente de informacidn indispensable para el desarrollo de los objetivos

propuestos para determinar la adaptabilidad en la empresa Credihogar.

3.5 Técnicas de procesamiento y andlisis de informacion

Una vez recogida la informacion por medio del cuestionario, esta fue tabulada y
calculadas a través de tablas y figuras, como también se analizé cada una de las preguntas y
mostro en el documento con el objetivo de cumplir con la descripcion de los resultados

obtenidos.
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

4.1 Factores que han influido en la adaptacion a nuevos procesos administrativos y

comerciales del negocio Credihogar

Para darle cumplimiento al desarrollo del presente objetivo se disefio e implement6 una
encuesta en escala de Likert donde se muestra la capacidad dindmica de adaptacion en cuanto a
las estratégias, intelectualidad y resiliencia que se tiene en la empresa, para lo cual se escogio un
método que permitio evaluar las conductas, creencias, valores e ideales de una persona o una

poblacion mediante categorias cerradas.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion, se encuentra una serie de afirmaciones
relacionadas con la escala valorativa del nivel de desarrollo de la capacidad dinamica de
adaptacion dentro del proceso de la empresa credihogar. Donde el encuestado seleccioné la
opcidn que se identifica en mayor medida frente al nivel de acuerdo o desacuerdo con el cual

considera que se encuentra su empresa en relacion con cada afirmacion.

Tabla 1

Flexibilidad estratégica

CONCEPTOS D MD D A MA TA

Desarrollando acciones conservadoras de impacto reducido en 8 1 1
el mercado

Generando acciones basadas en el analisis de la competenciaen 5 2 1 1 1
el mercado

Implementando acciones de innovacion y desarrollo diferencial 4 2 1 1 1 1
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“Tabla 1” “Continuacion”

en el mercado

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los empleados de la empresa Credihogar en Ocafia

Figura 1

Flexibilidad estratégica

® 1) Desarroliando estrategias conservadoras de impacto reducido en el mercado
E 2) Gensrando esiraiegias basadas en el andlisis de |z competencia en el mercado

E 3} Implementando estrategias de innovacion y desarrollo diferencial en el mercado

2 2
‘ 8 I I :
MD D A MA TA

0

Nota. La figura contiene los datos relacionados con la flexibilidad estratégica. 2023

En cuanto a la capacidad dinamica de adaptacion a la flexibilidad estratégica se debe
decir que en la empresa Credihogar de Ocafia, la mayoria de los empleados consideran que no se
ha tenido un adecuado desarrollo de acciones que reduzcan el impacto en el mercado, de igual
forma no se ha realizado un analisis de las competencias, ni se ha realizado la implementacion de

innovacion para mejorar las condiciones de la entidad.
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Lo anterior se puede considerar como una falencia ya que, si la empresa no ha
implementado la adaptacion a la flexibilidad de las acciones, no podré crear alternativas que le
proporcionen nuevas opciones que ayuden a oxigenar las actuales técticas, dicha adaptabilidad es
necesaria ya que las organizaciones deben tener un alto grado de eficiencia y eficacia con el fin

de hacer frente a los retos presentes y futuros.

Desde la accién de adaptacion se puede dar solucién a modelos que no fueron dtiles en el
pasado y no aportaron para el desarrollo, satisfaccion e innovacién a los nuevos retos que plantea

el entorno empresarial actual.

Por Gltimo, la flexibilidad estratégica, permite que la empresa modifique de forma
positiva costumbres para mejorar las actividades y asi adoptar de forma idonea acciones que
permita la implementacion de tecnologia e innovacion para para modificar proactivamente la
naturaleza de sus actividades principales. Este tipo de flexibilidad permite adaptar las acciones
actuales, aplicando nuevas tecnologias y renovando los productos principales, entre otras

acciones posibles.

Tabla 2

Flexibilidad intelectual

CONCEPTOS TOD MD D A MA TA

Alineada con los parametros de informacion y procesos basicos 7 1 1 1
de la organizacion

Disefiando un sistema de inteligencia organizacional y de 5 2 1 1 1
adaptacion al mercado
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“Tabla 2” “Continuacion”

Generando acciones de inteligencia flexibles para adaptarse y 3 2 1 1 2 1
optimizar sus procesos

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los empleados de la empresa Credihogar en Ocafia

Figura 2
Flexibilidad intelectual

m Alineada con los parametros de informacion y procesos basicos de la organizacion
m Disefiando un sistema de inteligencia organizacional y de adaptacién al mercado

B Generando estrategias de inteligencia flexibles para adaptarse y optimizar sus procesos

3
2 2 2
‘ 3 il ‘ 1
D MD D A MA TA
Nota. La figura contiene los datos relacionados con la flexibilidad intelectual. 2023

En cuanto a la flexibilidad intelectual se debe mencionar que en la empresa siete de los
diez encuestados manifiestan que no se encuentran alineados los pardmetros de informacion, es
decir, no se cuenta con canales adecuados de comunicacion que los ayude a lograr un adecuado

clima organizacional y mejorar las relaciones interpersonales entre los empleados.
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De otra parte, una cantidad considerable de empleados afirman que no se ha disefiado
sistemas de inteligencia organizacional y de adaptacién al mercado de hoy en dia, siendo esto
muy importante para lograr el sostenimiento de la entidad, ya que la inteligencia en los negocios
juega un papel muy importante y permite el crecimiento de la demanda del mercado en la ciudad

de Ocafia.

Como también, no se ha visto la generacion de acciones de inteligencia flexible para
adaptarse y optimizar los procesos internos y externos, siendo esto necesario en todos los
empleados ya que se debe tener la capacidad de acomodacién en la conducta y pensamientos a
las situaciones cambiantes e inesperadas o a la capacidad mental de pensar en varios conceptos a

la vez.

Siguiendo con la idea, se debe decir que la falencia evidenciada en la empresa en cuanto a
la flexibilidad de la inteligencia, puede perjudicar a la entidad ya que las acciones cambiantes en
la actualidad debido a la globalizacion obligan a los empleados a tener flexibilidad y habilidad
para la solucion de problemas y la generacion de alternativas que garanticen el equilibrio mental

y de afrontamiento de todo tipo de situaciones cotidianas.

Tabla 3
Resiliencia

CONCEPTOS TD MD D A MA TA
Ha reducido su interaccion y mantiene un nivel estable de 5 1 1 2 0 1

participacion en el mercado
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“Tabla 3” “Continuacion”

Ha incorporado soluciones de corto plazo y medidas de 3 2 1 2 1 1
"choque" para responder al mercado

Ha implementado un sistema de contingencias de control 2 4 1 1 1 1
efectivo de la crisis y retos del mercado

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los empleados de la empresa Credihogar en Ocafia

Figura 3

Resiliencia
B Ha reducido su interaccion y mantiene un nivel estable de participacion en el mercado
=

B Ha incorporado soluciones de corto plazo y medidas de "chogue” para responder al mercado

m Ha implementado un sistema de contingencias de control efectivo de |z crisis y retos del mercado

2
1 \
' :

MD D A MA TA

Nota. La figura contiene los datos relacionados con la flexibilidad de la resiliencia. 2023

En cuanto a la flexibilidad de la resiliencia se debe decir que no se ha realizado una
reduccion de la interaccidn y no se mantiene un nivel estable de participacién en el mercado lo
cual es muy perjudicial para la empresa ya que eventualidades como la pandemia del covid-19,

obligo a muchas entidades a cambiar costumbres e implementar nuevas acciones para lograr



44

mantener los negocios en el mercado para lo cual se debe contar con la resiliencia de toda la

organizacion.

De otra parte, se afirma que no se ha visto una incorporacion de soluciones de corto plazo
y medidas de "choque" para responder al mercado cambiante, al igual que la implementacion de
un sistema de contingencias de control efectivo de la crisis y retos del mercado, siendo esto
perjudicial ya que estas medidas deben tomarse en cuenta para asegurar el normal

funcionamiento de la empresa.

Es por todo lo anterior que se evidencia la importancia de motivar la resiliencia en los
empleados, ya que los mismos se deben adaptar a los cambios que el mundo globalizado obliga a
afrontar, con el objetivo de volver mas fuerte el negocio y afrontar las contingencias que se
presentan a diario, de igual forma para estos procesos la empresa debe implementar acciones que
le ayuden a realizar la planificacion de forma Optima, satisfaciendo las necesidades de los

clientes y comunidad en general.

Logrando con lo anterior, relaciones favorables en pro de mantener la productividad y el
crecimiento de la empresa creacion de sinergias ante amenazas como fraudes cibernéticos,
terrorismo, errores humanos, perdidas de datos y eventos desafiantes, facilidad para identificar y

asumir el cambio, desarrollo de experiencias y acciones.

Teniendo en cuenta todo lo anterior se debe decir que los factores que en la actualidad

influyen en el &rea administrativa y comercial en la empresa son relacionados con la estructura
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del equipo humano, adecuada toma de decisiones, cultura organizacional, sistema de informacion
y tecnologia productiva, al igual que la flexibilidad en las horas de trabajo, compensaciones,
espacios, direccién democrética, toma de decisiones, identidad de la organizacion, sistema de
produccion adecuado y productividad flexible, para lograr una adecuada adaptacion a los

procesos de la entidad.

Por lo tanto, se debe mencionar que, aunque en la empresa Credihogar se cuenta con
flexibilidad estrategica que es la habilidad para reposicionarse en el mercado, cambiar sus planes
o desmantelar sus acciones actuales, al igual que la flexibilidad intelectual, entendida como el
aprender a aprender y ser capaz de ser flexible en la forma de aprender. Esto incluye el cambio
de acciones para una toma de decisiones éptima y resiliencia que es la capacidad de adaptarse a

los cambios, aprender de ellos y saber crecer ante las dificultades.

4.2 Analisis de los retos y comportamiento del &rea administrativa y comercial de

Credihogar en cuanto a la adaptacion de nuevos procesos administrativos y comerciales

En cuanto a los retos y comportamientos que se presentan en el area administrativa y
comercial de la empresa Credihogar, se debe mencionar que al respecto autores como Idalberto
Chiavenato afirman que el disefio organizacional planificado requiere modificaciones constantes,

ya que la cultura y estructura cambia con las exigencias del mercado.

Por lo tanto, la labor empresarial se puede decir que es muy compleja y debe ir

cambiando actitudes, valores, comportamientos y la estructura organizacion, con el objetivo de
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sortear las nuevas necesidades del mercado, por lo tanto, se debe manejar la flexibilidad en los
puestos de trabajo, alineados con las acciones y evolucion de la organizacién, con el fin de lograr
los resultados y la productividad mediante la organizacién del trabajo y la distribucion adecuada

de las cargas laborales (Kazilari, 2017).

Teniendo en cuenta las teorias administrativas y con relacién a los teéricos antes
mencionados, se debe mencionar que, el saber adaptarse es muy importante ya que los cambios
que se tienen de forma constantemente obliga a que el recurso humano implemente acciones para
hacer frente a las diferentes problematicas que a diario se vive en el ambito empresarial, es por
esto que el tener la capacidad de acomodarse a las diferentes situaciones les permitira responder
ante cualquier situacion dificil que se pueda llegar a presentar en las labores diarias de la

organizacion.

Tabla 4

Capacidad dinamica de adaptacion en liderazgo

CONCEPTOS TOD MD D A MA TA

Cuenta con un nivel de liderazgo tradicional y un 5 2 1 1 1
reconocimiento basico en su sector

Es reconocida por su liderazgo y posicionamiento en proceso 1 3 3 1 1 1
creciente dentro del sector

Tiene un alto nivel de liderazgo, posicionamiento e innovacion 2 4 1 1 1 1
consolidado en el sector

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los empleados de la empresa Credihogar en Ocafia
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Figura 4

Capacidad dinamica de adaptacion en liderazgo

m Cuenta con un nivel de liderazgo tradicional y un reconocamiento basico en su sector

B Es reconocida por su liderazgo y posicionamiento en proceso creciente dentro del sector

Tiene un alto nivel de liderazgo, posicionamiento & innovacion consolidado en el sector

*

2 2

1 I 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
TD MD D B MA TA

Nota. La figura contiene los datos relacionados con la capacidad dindmica de adaptacién en

liderazgo. 2023

Relacionado con la capacidad dinamica de adaptacion en liderazgo se debe mencionar
que la mayoria de encuestados afirman que no se cuenta un nivel de liderazgo tradicional y un
reconocimiento basico en su sector, ya que no se han dado a la tarea de implementar acciones

eficientes que les ayude a mejorar dicho aspecto.

En cuanto al alto nivel de liderazgo e innovacion consolidado en el sector, se debe

mencionar que se tiene posicionamiento por los afios que lleva de servicio a la comunidad, lo que
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le ha servido para que los clientes los reconozco como una empresa seria al servicio de la

comunidad.

Tabla b

Capacidad dinamica de adaptacion a los recursos

CONCEPTOS TOD MD D A MA TA

Ha establecido un modelo de reduccién de recursos e inversion 9
frente a sus necesidades

Cuenta con un modelo de gestion de recursos que le permite 10
responder a sus necesidades

Tiene un sistema inteligente de gestion de recursos para 8
responder adaptativamente a sus necesidades

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los empleados de la empresa Credihogar en Ocafia

Figura5

Capacidad dinamica de adaptacién a los recursos

MD

TL ) A MA TA
Nota. La figura contiene los datos relacionados con la capacidad dinamica de adaptacién a los

recursos. 2023
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La capacidad de adaptacion a los recursos se debe decir que esté se encuentra relacionada
con el proposito de analizar la necesidad de las empresas de renovar sus competencias, a fin de

lograr que estén acordes con el entorno cambiante, del cual hacen parte.

Es por esto que se debe recordar que las capacidades de adaptacion tienen origen en un
proceso de evolucion a través de diferentes medios, pero finalmente obtendran los mismos
atributos claves (Garzén, 2015). Por tanto, es posible afirmar que el estudio de dichas

capacidades se produce de forma simultanea con el logro de competitividad de las empresas.

Teniendo en cuenta lo anterior y de acuerdo a las respuestas dadas por los encuestados en
la empresa Credihogar, se puede decir que no se ha establecido un modelo de reduccion de
recursos e inversion frente a sus necesidades, de igual forma no se cuenta con un modelo de
gestion de recursos que le permite responder a sus necesidades y no se tiene un sistema
inteligente de gestion de recursos para responder adaptativamente a sus necesidades que posee la

entidad.

Tabla 6

Capacidad dinamica de adaptacion de la gobernabilidad

CONCEPTOS TD MD D A MA TA
Tiene una estructura tradicional jerarquizada, con un sistema 5 1 1 3
autocratico de gestion y toma de decisiones
Tiene un modelo matricial, con procesos regulados para toma de 8 1 1
gestion y toma de decisiones
Tiene un sistema multifuncional adaptativo, para el analisis 1 9

dindmico de su gestion y toma de decisiones

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los empleados de la empresa Credihogar en Ocafia
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Figura 6

Capacidad dinamica de adaptacion de la gobernabilidad

M Tiene una estructura tradicional jerarquizada, con un sistema autocratico de gestion
y toma de decisiones

m Tiene un modelo matricial, con procesos regulados para toma de gestion y toma de
decisiones

= Tiene un sistema multifuncional adaptativo, para el analisis dinamico de su gestion y
toma de decisiones

3
1 1 1 1 1 I
NN Bl b
D MD D A MA TA

Nota. La figura contiene los datos relacionados con la capacidad dindmica de adaptacion de la

gobernabilidad. 2023

La buena gobernanza debe estar incorporada en el buen comportamiento y en el buen
criterio de aquellos que son encargados de administrar una organizacién. Cuando se desarrolla de
forma adecuada la direccion empresarial, se crea un ambiente honesto y transparente que
promueve estructura en la planificacion y agilidad de la ejecucion. Ademas, se incentiva a los
miembros de los socios a dedicar dinero a la corporacion para innovar y crecer (Schroeder,

2017).

La gobernanza corporativa puede referirse a cualquiera de las politicas y procesos que

controlan una empresa. Son las acciones que ayudan a la corporacién a avanzar hacia sus
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objetivos, evitando conflictos y crisis, con miras al crecimiento y al desarrollo de nuevas
oportunidades de negocio que lo diferencien de la competencia y mantengan la reputacion de la

organizacion.

La mayoria de los encuestados afirman que la empresa tiene una estructura tradicional
jerarquizada, con un sistema autocratico de gestion y toma de decisiones, al igual que se toman
decisiones, pero no poseen un sistema multifuncional adaptativo, para el analisis dindmico de su
gestion y toma de decisiones, lo que les perjudica en la labor realizada ya que, la adaptacion a los
nuevos cambios a nivel empresarial, ha obligado a desarrollar habilidades para contrarrestar las

exigencias del medio empresarial actual.

Teniendo en cuenta todo lo anterior se debe mencionar los desafios y comportamientos
que deben afrontar las empresas en la actualidad, como son la incertidumbre sobre el futuro, es

decir ser capaz de predecir las tendencias de los clientes y las tendencias del mercado.

La gestion financiera, que se relaciona con el panorama general y el pensamiento
estratégico que se deben tener en las organizaciones, el desempefio que es parte fundamental
para lograr alcanzar los objetivos empresariales, cumplir las normas, ya que el mercado cada dia

va cambiando al igual que la tecnologia, la que se debe aprovechar para mejorar los procesos.

De otra parte, se debe trabajar en mejorar el servicio al cliente, ya que los clientes esperan

que el servicio de atencion al cliente sea 6ptimo, al igual que mantener la reputacion o buen
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nombre de la entidad y lograr implementar acciones para mejorar la adaptacion a los nuevos

cambios que el mundo actual demanda.

4.3 Acciones que mejoré la adaptabilidad de la empresa Credihogar a los nuevos procesos

administrativos y comerciales

La adaptacion de una empresa a los cambios debe estar estructurada por parametros que

se deben manejar y poner en relacion con el entorno.

Por lo tanto, teniendo en cuenta a los resultados de las encuestas se puede mencionar
areas de la planeacién estratégicas dentro de los procesos administrativos y comerciales de la
empresa Credihogar, donde se hace necesario mejorar las capacidades dinamicas de adaptacion
tales como: flexibilidad estratégica, intelectual, resiliencia, liderazgo, recursos y gobernabilidad;

que presentan oportunidades de mejora.

Tabla 7

Areas clave de mejora

Dimension Area de oportunidad Areaclave en la
organizacion
Flexibilidad estratégica Desarrollar el departamento de  Gerencial
innovacion
Flexibilidad intelectual Implementacion de Direccion Gestion humana

capacitaciones

Gobernabilidad Implementar nuevas Gerencial
estructuras gubernativas

Liderazgo Fomentar procesos de Gerencial
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“Tabla 7” “Continuacion”

innovacion

Recursos Accesos a créditos con el Direccién financiera
sector financiero

Resiliencia Identificacion de nuevos Direccion de mercadeo
mercados, para amortiguar
posibles variaciones en la
economia local

Nota. Autor de la investigacion

Propuesta de acciones. En la empresa Credihogar se debe tener claridad en cuanto a las
necesidades de sus clientes estan en constante cambio. Por tanto, es necesario que toda

organizacion procure desarrollar un departamento de innovacion.

Capacitacion a cada uno de los empleados con relacion al puesto al que pertenece, a partir
de esto, se proponen planes de trabajo para mejorar de forma éptima los conocimientos y las
destrezas disponibles en todas las areas de la organizacion, las capacitaciones deben difundir, las

practicas de la compafiia para afianzar politicas y acciones.

Implementar nuevas estructuras gubernativas dentro de la empresa de
cualquier tipo, es menester, tener en claro que los procesos de globalizacion y cambio a nivel
organizacional han evolucionado los modelos gubernativos verticales, hacia modelos
horizontales. Los modelos de organizacion horizontales buscan eliminar la naturaleza jerarquica
y aplanar el poder. La implementacion de una estructura horizontal de éxito debe permitirle a
cada miembro del sistema tener una perspectiva Unica y optimizar el trabajo en equipo para

alcanzar el objetivo com(n de la empresa.
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Mejorar los procesos de innovacién y capacitacion los cuales se hardn mas notoria en
tanto al personal, debido a que el buen manejo de procesos de comunicacién afianza

en el equipo las politicas y acciones emitidas por la gerencia.

Los reglamentos internos deben estar orientados a incentivar la creacion de procesos
automatizados bajo el concepto de las tecnologias de la informacién y comunicacion
(TIC), lo cual propenda por la creacién de conocimiento en la organizacion y se convierta en una
accion que permita fortalecer la toma de decisiones desde los diversos niveles jerarquicos de

la empresa y estandarizar todas sus actividades.

4.4 Plan de implementacién para las acciones propuesta que contribuya a optimizar las
condiciones actuales de la empresa en cuanto a la adaptabilidad de nuevos procesos que

ofrece el mercado

Las acciones que desarrollan las organizaciones son un pilar fundamental para saber la
forma en que éstas van a competir en los mercados y de ellas dependera el éxito de la gestion
empresarial. Es de gran importancia que las organizaciones puedan identificar las acciones mas

eficaces para competir eficientemente en los mercados.



Tabla 8

Implementacion de acciones

Acciones

Predecir los
cambios

del mercado, y
asi, ofrecer
soluciones
incluso antes que
los clientes
puedan percibir
el

producto o
servicio que
necesite

Capacitacion a
cada uno de los
empleados con
relacién al puesto
al que pertenece

Implementar
nuevas
estructuras
gubernativas

Objetivo

Conocer las
necesidades de
sus clientes

Lograr capacitar
a los empleados

en sus funciones
y perfil del cargo

Alcanzar los
objetivos y metas
de la empresa
por medio de una

Actividades Meta Responsable
Realizar gestion Anual Jefe del area
investigativa, para comercial
identificar el
comportamiento real del
mercado

Trimestral Jefe del area de
talento humano

Definir en principio un
modelo de innovacion.

Desarrollar proyectos de
investigacion que
abarquen aspectos
internos de la
organizacion y aspectos
externos del mercado
Capacitar al recurso Semestral  Gerente
humano para lograr la

transparencia, la

integridad, legalidad,

Impacto
esperado

Generar
productos
diferenciadores
que satisfagan las
necesidades de
los clientes

Mayor
trazabilidad del
producto y eso a
su vez permite
mejorar los
procedimientos
que realiza el
personal

La organizacién
se adapta mas
facil a los
cambios
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buena direccion

empresarial
Utilizar la Incentivar y
tecnologiade la  vincular a los
informacion y empleados en
comunicacion todo lo

relacionado a
la innovacién y
la tecnologia.

politicas sélidas,
participacion, rendicién
de cuentas, capacidad de
respuesta, asi como la
ausencia de corrupcion.
Capacitar a los
empleados en las nuevas
tecnologias

Motivar el uso de la
tecnologia para lograr
los objetivos
empresariales y la
proteccion de recursos
tecnologicos de la
entidad

Trimestral

Jefe del area de
talento humano

Creacion de
ventajas
competitivas con
base a los
procesos de
innovacion y
desarrollo (1+D)

Nota. Fuente autor de la investigacién

Para implementacion de las acciones se propone la metodologia de Kaplan y Norton, la cual se resume en la siguiente

explicacion de las cinco fases.

Fase 1. Teniendo en cuenta los factores que han influido en la adaptacidn a nuevos procesos administrativos y comerciales del

negocio Credihogar y los retos y comportamiento en cuanto a la adaptacion de nuevos procesos, se deben aplicar acciones que ayuden

a mejorar la problemética de la entidad en cuanto a la falta de adaptacion.
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Fase 2. La accidn se presenta al gerente de la empresa, mostrando el objetivo de la misma y

medidas que puedan comunicarse claramente a toda la organizacion.

Fase 3. Planificacion de las operaciones, se aterrizan los planeas en planes operativos de
detalle, seleccionando y priorizando proyectos, segun su impacto en la accion, distinguiendo las

mejoras de procesos.

Fase 4. Monitoreo y Aprendizaje, se trata de establecer si la accién esta bien encaminada
y si su ejecucion avanza a la velocidad y “ritmo” esperados, este monitoreo claramente consta de

dos categorias, las operativas y las acciones, a las cuales hay que generar su propio espacio.

Fase 5. Comprobacion y Adaptacion de la accion, en la cual es fundamental
la validacion de la rentabilidad de la accion ejecutada, ya que muchas veces solo nos aplicamos a

la implantacion de la accion sin revisar si ella esta arrojando los resultados esperados.
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Capitulo 5. Conclusiones

En cuanto a los factores que han influido en la adaptacion a nuevos procesos
administrativos y comerciales del negocio Credihogar, se debe mencionar que las directivas de la
empresa deben tener en cuenta el recurso humano como activo fundamental para el logro de los

objetivos empresariales.

De acuerdo a los retos y comportamiento del area administrativa y comercial de
Credihogar en cuanto a la adaptacion de nuevos procesos administrativos y comerciales, se debe
recordar que es importante, tener en cuenta la gestion del cambio para responder con flexibilidad
a los cambios que ocurren en el entorno y adaptarse con facilidad a nuevas realidades del

mercado.

Se propusieron acciones con el objetivo de brindar acciones
que le permita a la empresa mejorar la adaptabilidad a los nuevos procesos

administrativos y comerciales y asi asegurar su permanencia en el mercado local.

Por ultimo, se propuso un plan de implementacion para la accion propuesta que
contribuya a optimizar las condiciones actuales de la empresa en cuanto a la adaptabilidad de
nuevos procesos que ofrece el mercado, lo anterior con el objetivo de lograr las metas propuestas

en las tacticas.
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Capitulo 6. Recomendaciones

En cuanto a la determinacion de los factores que han influido en la adaptacién a nuevos
procesos administrativos y comerciales del negocio Credihogar, se debe sugerir estar en
constantes estudios para poder analizar las nuevas necesidades del mercado donde se desarrollan

las actividades comerciales.

De igual forma es necesario continuar con el analisis de los retos y comportamiento del
area administrativa y comercial de Credihogar en cuanto a la adaptacion de nuevos procesos
administrativos y comerciales, con el objetivo de brindar a la comunidad los servicios y

productos demandados y satisfacer las necesidades cambiantes de los mismos.

Se sugiere tener en cuenta la accion propuesta con el fin de lograr la adaptabilidad de la

empresa Credihogar a los nuevos procesos administrativos y comerciales.

Por Gltimo, se sugiere tener en cuenta el plan de implementacion propuesto para la
accion, con objetivo de contribuir a la optimizacion de las condiciones actuales de la empresa en

cuanto a la adaptabilidad de nuevos procesos que ofrece el mercado.
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa Credihogar ubicada en
Ocania.

Facultad de Ciencias Administrativas y Econdémicas
Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia
Maestria en Administracion de Empresas

Objetivos. Incrementar la capacidad de adaptabilidad de Credihogar mediante una accién de
mejora de su desempefio administrativo y comercial

A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones relacionadas con la escala valorativa del
nivel de desarrollo de la capacidad dinamica de adaptacion dentro del proceso de la empresa
credihogar. Por favor lea cada una de las afirmaciones y seleccione la opcion que se identifica en
mayor medida frente al nivel de ACUERDO o DESACUERDO con el cual considera que se
encuentra su empresa en relacion con cada afirmacion, teniendo en cuenta la siguiente escala:

Total Desacuerdo (1) / Moderado Desacuerdo (2) / Desacuerdo (3) Acuerdo (5) / Moderado
Acuerdo (5) / Total Acuerdo (6)

CAPACIDAD DINAMICA DE ADAPTACION: FLEXIBILIDAD ESTRATEGICA

CONCEPTOS TD | MD | D |A|MA|TA

1) Desarrollando acciones conservadoras de impacto reducido
en el mercado

2) Generando acciones basadas en el analisis de la competencia
en el mercado

3) Implementando acciones de innovacion y desarrollo
diferencial en el mercado

CAPACIDAD DINAMICA DE ADAPTACION: FLEXIBILIDAD INTELECTUAL

CONCEPTOS TD|MD | D | A|MA|TA

4) Alineada con los parametros de informacion y procesos
béasicos de la organizacion

5) Disefiando un sistema de inteligencia organizacional y de
adaptacion al mercado

6) Generando acciones de inteligencia flexibles para adaptarse y
optimizar sus procesos




CAPACIDAD DINAMICA DE ADAPTACION: RESILIENCIA

66

CONCEPTOS

TD

MD

MA

TA

7) Ha reducido su interaccion y mantiene un nivel estable de
participacion en el mercado

8) Ha incorporado soluciones de corto plazo y medidas de
"choque" para responder al mercado

9) Ha implementado un sistema de contingencias de control
efectivo de la crisis y retos del mercado

CAPACIDAD DINAMICA DE ADAPTACION: LIDERAZGO

CONCEPTOS

TD

MD

MA

TA

10) Cuenta con un nivel de liderazgo tradicional y un
reconocimiento basico en su sector

11) Es reconocida por su liderazgo y posicionamiento en
proceso creciente dentro del sector

12) Tiene un alto nivel de liderazgo, posicionamiento e
innovacion consolidado en el sector

CAPACIDAD DINAMICA DE ADAPTACION: RECURSOS

CONCEPTOS

TD

MD

MA

TA

13) Ha establecido un modelo de reduccion de recursos e
inversion frente a sus necesidades

14) Cuenta con un modelo de gestion de recursos que le permite
responder a sus necesidades

15) Tiene un sistema inteligente de gestion de recursos para
responder adaptativamente a sus necesidades

CAPACIDAD DINAMICA DE ADAPTACION: GOBERNABILIDAD

CONCEPTOS

TD

MD

MA

TA

16) Tiene una estructura tradicional jerarquizada, con un
sistema autocratico de gestion y toma de decisiones

17) Tiene un modelo matricial, con procesos regulados para
toma de gestion y toma de decisiones

18) Tiene un sistema multifuncional adaptativo, para el analisis
dindmico de su gestion y toma de decisiones




