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Resumen

El propdsito de nuestra tesis, tuvo como finalidad determinar la relacion que existe
entre resiliencia y cambios organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento
Sede Ate. Para poder sustentar la tesis de investigacion se recurrid a las bases
tedricas de Clarke (2014) para la definicion conceptual de la variable resiliencia, y al
autor Chiavenato (2017), para definir la variable cambios organizacionales. El
método de investigacion es tipo aplicado y de disefio no experimental correlacional.
La poblacion estuvo constituida por un total de 163 colaboradores pertenecientes al
area de reclamo, la muestra fue de tipo probabilistico, extrayendo a 115
colaboradores. Se aplic6 como método de recoleccion de datos la encuesta 'y como
instrumento los cuestionarios, 30 preguntas para cada una de las variables de
estudio. El Alpha de Cronbach para el cuestionario de resiliencia fue 0.896, y para
cambios organizacionales fue 0.848. Los resultados estadisticos se obtuvieron a
través de la prueba de correlacién bilateral con el estadigrafo Rho de Sperman. Para
la hipotesis general el resultado para el coeficiente de correlacion fue el valor de
0.396 y un Sig.(Bilateral)=0.000, rechazando la hipétesis nula y aceptando la
hipétesis alterna, donde se concluye que si existe relacion positiva entre las

variables de estudio.

Palabras clave: Resiliencia, agilidad, cambios organizacionales.
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Abstract

The purpose of our thesis was aimed at determining the relationship between
resilience and organizational changes at the BBVA Teleatento Headquarters Ate
headquarters. In order to support the research thesis, the theoretical bases of Clarke
(2014) were used for the conceptual definition of the variable resilience, and the
author Chiavenato (2017), to define the variable organizational changes. The
research method is an applied type with a non-experimental correlational design.
The population consisted of a total of 163 collaborators belonging to the claim area,
the sample was of a probabilistic type, extracting 115 collaborators. The survey was
applied as a method of data collection and the questionnaires, as an instrument, 30
questions for each of the study variables. Cronbach's Alpha for the resilience
guestionnaire was 0.896, and for organizational changes it was 0.848. Statistical
results were obtained through the bilateral correlation test with the Rho de Sperman
statistician. For the general hypothesis, the result for the correlation coefficient was
the value of 0.396 and a Sig. (Bilateral) = 0.000, rejecting the null hypothesis and
accepting the alternative hypothesis, where it is concluded that there is a positive

relationship between the study variables.

Key words: Resilience, agility, organizational changes.
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l. INTRODUCCION

El efecto laboral de las organizaciones competitivas en la actualidad, es una
manifestacion constante sobre la resiliencia organizacional, como consecuencia del
cambio adaptacion que las organizaciones competitivas deben tener en el &mbito
donde desarrollan sus actividades, es por ello que la resiliencia se estudia como un
proceso de cambio y adaptacion para la mejora de la organizacion.

Todo el estudio actual sobre cambios organizacionales trae como consecuencia
la resiliencia en los colaboradores, segun el informe de La Organizacion
Internacional del Trabajo (2019) afirma que “Los conflictos y los desastres tienen
serias implicancias para el mundo del trabajo, por ello a través de su programa
Empleo para la Paz y la Resiliencia, contribuye a sociedades mas pacificas y
resilientes” (p. 2). Es asi que esta organizacion ayuda a fomentar el empleo, a través
de proyectos de cooperacién para el desarrollo, el trabajo decente y dialogo social.

En el contexto internacional, segun Demo, Fenelon & Costa (2019), los
resultados de la resiliencia en el trabajo es una consecuencia de la participacion
practica de la percepcion y la identidad organizacional es variable mediadora en la
relacion. Por otro lado, Villalba (2017) menciona que es la capacidad de adaptacion
de las organizaciones, a las diferentes transformaciones que sufre el medio
ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje. Es importante analizar los
distintos modelos de transformacion organizacional resiliente, con el propésito de
identificar las ventajas y desventajas que ofrece cada uno de ellos. Sin embargo,
Pérez, Vilarifio & Ronda (2017) detallan que siempre existi6 el cambio como una
necesidad personal, social y grupal, por eso las organizaciones deben estar en
permanente adaptacion al cambio con una elevada capacidad de respuesta. Por lo
tanto, la resiliencia es un comportamiento clasico en toda organizacién para afrontar
adversidades o cambio que se presenta en la adaptacién a un mejor futuro.

En el contexto nacional, Morales (Diario Expreso, 2019) sefialo que en el mundo
de las empresas, estd muy de moda la resiliencia que alude a la actitud de las
personas y las organizaciones, para separar estados de crisis y fracasos con el
esfuerzo personal y social mediante: La aceptacion de la realidad, por dura que sea,;
la conviccién de que la vida tiene sentido, la convivencia de los valores arraigados
de una cultura propia; y la capacidad de responder a los nuevos retos, olvidando las

durezas y las ofensas del pasado que pesan sobre el presente. De la misma manera,



Lira (Diario Gestion, 2019) menciona que, de no estar alineados con el cambio
organizacional, los empleados escuchan mensajes mixtos y se sienten ambientales
hacia la iniciativa. Cuando se incorporan los comentarios, se acelera la aceptacion
y se elimina el escepticismo. Por otro lado, Gonzales (Diario Correo, 2018) menciona
que la resiliencia es una competencia que permite hacer frente a las adversidades
e incluso salir fortalecidos de ellas. Esta nueva tendencia permite que un
colaborador pueda afrontar de manera positiva, constructiva y creativa aquellas
situaciones o circunstancias complicadas.

En el ambito local, la empresa Teleatento Perl es una empresa transnacional,
consolidada como una de las importantes compafiias de Contact Center y BPO del
mundo. En el Perl comenzo con las operaciones en el afio 1999 y actualmente es
una de las empresas mas importantes de la industria de nuestro pais, su objetivo y
responsabilidad es la relacion que tiene con las empresas, clientes y usuarios a
través de diferentes plataformas tecnoldgicas con procesos, que permitan
interaccionar mediante variados canales de atencion al cliente. Teniendo como a
uno de sus clientes el Banco BBVA. Se observa que en la plataforma BBVA, se
realiz6 un cambio de jefatura, la cual trae consigo un nuevo plan de trabajo y gestion,
gue si bien es cierto genera malestar a los colaboradores, pero que los mismos al
transcurrir un determinado tiempo podran adaptarse, cabe mencionar que la anterior
mantenia el proceso de acuerdo a lo establecido por la gerencia, que era llegar a
las metas establecidas, lo cual se cumplia, pero lo que se quiere en toda empresa
es sobrepasar la meta propuesta, pues eso trae consigo mayor rentabilidad.

Es por ello que esta tesis busca encontrar cuales son aguellos factores que
motivaron la resiliencia a los cambios, el cual es de vital importancia para mejorar
las actividades en la organizaron, por ello se tomo la decision del cambio y todo
cambio trae consigo nuevos procesos en el control y manejo de los tiempos de cada
colaborador a fin de mejorar la calidad de gestidn diaria que realizan dentro de su
bandeja, midiendo el cumplimiento de su jornada laboral de inicio a fin a través del
logueo en el sistema, revisando en estado real y en grabaciones las llamadas
registradas del dia hacia la atencién a los clientes, verificaciones de las gestiones
ingresadas en el sistema, del tiempo de demora y de la solucién que se dio en el
momento, mediante el sistema remoto que solo lo utiliza el supervisor de plataforma

para evaluacion del personal, esto ocasiono malestar en los trabajadores no solo en



lo laboral sino también en el aspecto emocional, ya que se produjo rotaciones,
evaluaciones constantes, renuncias y despidos. Debido a esos cambios
presentados el area de recurso humanos, tuvo que trabajar de la mano con la
jefatura, mediante el area de Bienestar Laboral; ayudando a los colaboradores en el
proceso de resiliencia, capacitaciones, reuniones donde se presenten los nuevos
proyectos y estrategias, que el personal vuelva a sentir confianza y que no genere
un mal ambiente laboral, sino uno méas organizado y ordenado (Anexo 12).

Por otra parte, se realizd la justificacion del estudio, donde Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) mencionan que “La justificacion de la investigacion
indica el porqué de la investigaciéon exponiendo sus razones. Por medio de la
justificaciéon debemos demostrar que el estudio es necesario e importante” (p. 40).
Como es la justificacion tedrica del proyecto de investigacion, el cual radica en la
importancia de llegar a los objetivos de solucién, recopilando informacién de fuentes
de apoyo, que permitan tener mucho mas conocimiento sobre el tema relacionado
a resiliencia y cambios organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento Sede
Ate.

Por otro lado, la justificacion metodologica para el proyecto de investigacion, es
que la jefatura de BBVA Teleatento de la Sede Ate se beneficiara con el aporte de
nuevas técnicas y herramientas que vamos a utilizar con los colaboradores para
resiliar con los cambios que se van generando y que crean un ambiente
disconforme, el cual se realizar4 para sus mismos beneficios que hagan que su
ambiente de trabajo sea comodo y su labor de gestién sea la adecuada para el bien
de la empresa y los que estan dentro de ella.

Asimismo, la justificacion social del trabajo de investigacién es buscar el
profesionalismo para resiliar el ritmo que se esta imponiendo, tratando de que no
afecte la calidad de servicio, es por ello que se ha propuesto a contribuir con brindar
soluciones, conociendo el malestar en los trabajadores y la gestibn que estos
realizan.

Por dltimo y no menos importante la justificacion econémica del proyecto de
investigaciéon es permitir a la jefatura del BBVA de la empresa Teleatento en la Sede
Ate, intercomunicarse con todos sus colaboradores de manera eficaz, minimizando

costos para asi mejorar la calidad de gestion diaria y trabajar a un solo ritmo.



Segln Alvarez (2005) manifiesta que “Un problema es la narracion y
descripcion de la situacion, fenémeno, hecho, tema o problematica que se quiere
investigar” (p. 26). El problema general que se plante6 para la tesis fue saber ¢ Cual
es la relacion que existe entre resiliencia y cambios organizacionales en la jefatura
del BBVA Teleatento Sede Ate?, Y los problemas especificos: ¢, Cual es la relacion
gue existe entre la vision positiva y cambios organizacionales?, ¢ Cual es la relacion
que existe entre determinacion en el enfoque a objetivos y cambios
organizacionales?, ¢ Cual es la relacion que existe entre capacidad de relacion y los
cambios organizacionales?, ¢Cual es la relacidbn que existe entre autoestima y
confianza y cambios organizacionales?, ¢Cual es la relacion que existe entre
agilidad y cambios organizacionales?.

Segun Hernandez, et al. (2014) mencionan que “Los objetivos sefialan a lo
que se aspira en la investigacion y deben expresarse con claridad, pues son las
guias de estudio” (p. 37). Por lo que se plante6 como objetivo general: Determinar
la relacidn que existe entre resiliencia y cambios organizacionales en la jefatura del
BBVA Teleatento Sede Ate. Los objetivos especificos: Identificar la relaciéon que
existe entre la vision positiva y cambios organizacionales. Identificar la relacion que
existe entre determinacion en el enfoque a objetivos y cambios organizacionales.
Identificar la relacibn que existe entre capacidad de relacién y los cambios
organizacionales. Identificar la relacion que existe entre autoestima y confianza y
cambios organizacionales. Identificar la relacion que existe entre agilidad y cambios
organizacionales.

En cuanto a la hipétesis general, Rodriguez (2005) manifiesta que “Es una
suposicion, que da respuesta tentativa al problema de investigacion, que permite
establecer relaciones entre hechos, y de esa manera explicar por qué se produce”
(pg. 34), bajo esta definicibn mencionamos como hipoétesis general: Existe relacion
entre resiliencia y cambios organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede
Ate. Y las hipotesis especificas: Existe relacion positiva entre la vision positiva y
cambios organizacionales. Existe relacion positiva entre determinacion en el
enfoque a objetivos y cambios organizacionales. Existe relacion positiva entre
capacidad de relacién y los cambios organizacionales. Existe relacion positiva entre
autoestima y confianza y cambios organizacionales, y existe relacion positiva entre

agilidad y cambios organizacionales.



Il. MARCO TEORICO

Segun Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) mencionan que “Los
antecedentes son el componente del marco tedrico del proyecto de investigacion”
(p. 233). Es por ello que son evidencias pasadas, que permiten visualizar como se
han manifestado las variables en estos estudios y como van a ayudar a la
discusion de resultados, continuando con la investigacion se menciona como
aporte internacional a:

Costa, Demo & Paschoal (2019) en su articulo cientifico “Hacer politicas y
practicas de recursos humanos produciendo servidores publicos resilientes” de la
Universidad de Brasilia, en la ciudad de Brasilia, mencioné como objetivo identificar
y describir la influencia de la gestién de recursos humanos politicos y practicas sobre
resiliencia en el trabajo de la Fundaciéon de la Universidad de Brasilia. La
investigacion se apoy0 para la variable gestion de recursos humanos en el teérico
Armstrong (2014) quien menciona que son importantes cuando las organizaciones
estdn alineadas a las condiciones para que los empleados col
efectivamente al logro de resultados superiores; asimismo, para la variable
resiliencia se baso en los tedricos Gomide, Silvestrin & Oliveira (2015) quienes
definen la resiliencia del trabajo a la capacidad del individuo para resignificar
situaciones adversas en el contexto organizacional. El método de la investigacion
fue cuantitativo, de disefio explicativo, con una poblacion compuesta de 2,000
técnicos y servidores publicos administrativos que trabajan en el campus, muestra
total de 393 sujetos, compuesto por un cuestionario de 53 articulos, la muestra se
caracteriza por ser no probabilistica. El coeficiente correlacional (Rho=0.243) las
correlaciones fueron significativas en el nivel p<0,001. Se concluye que la escala de
resiliencia en el trabajo tiene validez, fiabilidad y puede tener facilidad en estudios
cientificos relacionales.

Este articulo cientifico aporta a la investigacion ya que manifiesta que la
gestion de recursos humanos es sumamente importante, ya que logran determinar
qué grado de influencia tiene en los colaboradores para lograr concretar la resiliencia
en la organizacién; asimismo, demuestra como afecta de manera positiva, dando
seguridad y efectividad para que puedan llegar a los objetivos que les fueron
trazados. Cabe resaltar que, la gestion del recurso humano, es un factor que

siempre debe sumarse ante los nuevos planes de trabajo que las organizaciones



quieran implementar, de esta manera los colaboradores se sentirdn apoyados ante
cualquier duda que surja en el proceso de cambio.

Por otro lado, Yaguana (2016) en su tesis titulada “Determinacién de
elementos asociados a la resistencia al cambio organizacional en la empresa
eléctrica Quito, en la ciudad de Quito”, para optar el Titulo de Magister en Gerencia
empresarial en la Escuela Politécnica Nacional, establecié como objetivo general el
determinar los factores asociados a la resistencia al cambio organizacional en la
empresa Eléctrica Quito. La investigacion se apoy6 en la variable cambio
organizacional en la teoria de Chiavenato (2007) quien explica que, el proceso al
cambio organizacional comienza con el surgimiento de fuerzas que crean la
necesidad de cambios en algunas partes de la organizacion; asimismo, apoyandose
de la teoria de Salinas (1976) quien sefiala que la resistencia al cambio pudiendo
definirse como la fuerza o fuerzas que se oponen a los cambios organizacionales,
ya que los miembros de la organizacion pueden percibir los efectos del cambio de
diferentes maneras, como beneficiosos, perjudiciales 0 ambivalentes de acuerdo a
sus conveniencias personales y con la capacidad de adaptacion es el fenédmeno
psicosocial, que debe ser atendido para poder adoptar las condiciones que permitan
disminuir y facilitar el cambio a implantarse. EI método de la investigacion fue
cuantitativa, no experimental, transversal y descriptiva, dirigido a empleados,
funcionarios de todas las edades y cargos de la empresa, cuya muestra estuvo
compuesta por 221 trabajadores de la organizacion, El resultado estadistico para la
herramienta general del coeficiente de correlacion fue de 0.734 y el
Sig.(Bilateral)=0.000, lo que representa un resultado para la confianza aceptable.
Se concluye que el tratamiento de estos permitira gestionar planes, crear estrategias
u otros, en busqueda de una mejor preparacion al cambio dada de la gestion
organizacional iniciada.

Esta tesis aporta a la investigacion ya que nos menciona que los cambios
pueden ser aceptados o rechazados de acuerdo a la manera de adaptarse por cada
trabajador, ya que el cambio implica mejoras tanto en el personal colaborador como
en los procesos sistematicos y de gestién, debiendo asi dar facilidad por parte de
los jefes directos de manera que se puedan dar condiciones de adaptacion y

mejoras en la empresa.



También se menciona como aporte a Magnano, Craparo & Paolillo (2016) en
el articulo cientifico “Resiliencia e inteligencia emocional: Que rol tienen en
motivacion al logro”, en la ciudad de Verona, Espafia, establecieron como objetivo
general investigar el papel de la resiliencia e inteligencia emocional en la motivacion
del logro. La investigacion para la variable resiliencia se apoy6 en el te6rico Luthans
(2002) donde menciona que la resiliencia consiste en la desarrollable capacidad de
rebotar o recuperarse de la adversidad, conflictos, fracasos o incluso eventos
positivos de mayor responsabilidad; asimismo, para la variable inteligencia
emocional se apoyo6 en los teéricos Amstrong, Galligan & Critchley (2011) donde
mencionan que la inteligencia emocional puede estar directamente conectada a la
resiliencia, tal que el comportamiento emocionalmente inteligente en las
circunstancias estresantes son adaptativas. EI método de investigacion fue
estadistica descriptiva y correlaciones de datos, los participantes fueron 488
trabajadores italianos, con edades entre los 18 y 55 afios. Los resultados
estadisticos fueron realizados con el programa SPSS 21.0, utilizaron el SREIT
compuesto por 33 items respondidos en una escala de Likert, confirman el rol
significativo que juegan la inteligencia emocional en la resiliencia y en la motivacion
de logro, los resultados obtenidos en la hipotesis fueron Rho=0.42 y un
Sig.(Bilateral)=0.001. Se concluyé que existe una significativa relacion entre los tres
constructores examinados.

El presente trabajo aporta a la investigacién ya que nos menciona que el
factor resiliencia tiene un fuerte vinculo con la inteligencia emocional, ya que para
gue las personas puedan adaptarse en necesario reforzar e implantar situaciones
emocionales para trabajar el logro, ya que la resiliencia tiene la capacidad que
motiva a la resistencia y persiste ante los obstaculos. Esto incluye poder establecer
metas y tomar procesos para poder lograr los objetivos trazados por la empresa,
con motivacién, liderazgo y actitudes positivas.

Consideramos también como aporte a Beuren & Santos (2019) en su articulo
cientifico "Efectos del sistema de control de gestion en empoderamiento y resiliencia
organizacional”’, en la ciudad de Florianépolis SC- Brasil establecio como objetivo
general examinar los efectos de la percepcion habilitadora del Sistema de Control
de Gestion (MCS) sobre el empoderamiento psicologico y resiliencia organizacional.

Con respecto a su investigacion se baso en la variable empoderamiento, se apoy6



en el tedrico (Thomas y Velthouse, 1990; Spreitzer, 1995) quienes mencionan que
el empoderamiento psicologico es un concepto multidimensional que refleja una
motivacion, estado psicolégico relacionado con el entorno organizacional, de igual
manera para la variable resiliencia organizacional se basé en el tedrico Lengnick
(2011) quien lo define como la capacidad de tomar acciones diferentes de las
previstas formalmente por los estandares. Con respecto a su metodologia fue
estadistica descriptiva correlacional, su poblacién estuvo compuesta por 238
gerentes con una muestra de 161. Los resultados estadisticos fueron realizados con
Pearson 0.438 y Significancia (p=0.000), lo cual sefiala que los MCS tiene un efecto
positivo directo en la resiliencia organizacional. Se concluye que se puede hacer
frente a situaciones adversas, hacer frente a la incertidumbre y cambios.

Este articulo cientifico aporta a nuestra tesis, pues nos ayuda a ver como el
empoderamiento va de la mano de la resiliencia, ello quiere decir que si los
empleados de la organizacién aceptan la resiliencia como su dia a dia podran hacer
frente a las situaciones que se enfrenten, esto logrard su empoderamiento y estar a
la par con los nuevos objetivos que plantea la empresa y el mundo laboral en el cual
se desenvuelven. Los cambios pueden ser drasticos en algunos casos, pero
dependera del colaborador demostrar su capacidad de profesionalismo.

En los aportes nacionales, Se menciona a Carreén (2019) en su tesis titulada
"La resiliencia y su impacto en la productividad laboral de los trabajadores
administrativos del area de Gestion Pedagodgica de la Direccion Regional de
Educacién Cusco - 2018, en la ciudad de Cusco", para optar el grado de Maestro en
Gestidon Publica y Gobernabilidad en la Universidad Cesar Vallejo, establecié como
objetivo general explicar como y en qué medida la resiliencia impacta en la
productividad laboral de los trabajadores administrativos del area de AGP de la
DREC Cusco, 2018. Su investigacion se apoyo0 en la variable resiliencia de la teoria
de Garmezy (1994) quien lo define como competencias, capacidades y sabiduria
que se internalizan en la persona para sobresalir con éxito y afrontar nuevos
problemas, de la misma manera para la variable productividad laboral; se tomé la
teoria de Garcia (1993) sostiene que la produccion es como se utiliza el recurso para
mejorar la produccion y con resultado mejores. Con respecto a su metodologia fue
de disefio no experimental, de enfoque mixto de tipo descriptivo explicativo. Su

poblacion fue de 46 trabajadores y el tipo de muestreo fue probabilistico. El



estadistico usado fue Tau B de Kendall. Finalmente se concluye que existe relacion
positiva de 0.554 y p= 0.014 entre el nivel de resiliencia de los trabajadores y los
niveles de productividad laboral.

Esta tesis aporta al trabajo de investigacion ya que explica como los
trabajadores desarrollan ciertas habilidades que les ayuda a relacionarse con los
demas, de tal manera descubren capacidades para afrontar los problemas que
puedan surgir en diferentes momentos, desarrollando capacidades resilientes. En
ese sentido, se puede decir que, a mayor capacidad de resiliencia mayor capacidad
de productividad tendran los trabajadores, esto les beneficiara a ellos mismos, pues
estaran cumpliendo con sus metas trazadas; al igual que la empresa donde estamos
desarrollando el trabajo de investigacion, los colaboradores estdn demostrando
habilidades resilientes que le permita seguir de la mano con los objetivos que tiene
la nueva jefatura.

Por otro lado, Yatto (2018) en su tesis titulada “La cultura organizacional y la
gestién del cambio de los trabajadores del Proyecto Especial de Madre de Dios —
2018, en la ciudad de Madre de Dios”, para optar el grado de Maestro en Gestion
Pablica en la Universidad Cesar Vallejo, estableci6 como objetivo general el
determinar la relacién que existe en la cultura organizacional y la gestion del cambio.
Con respecto a su investigacion se apoy6 en la variable cultura organizacional de la
teoria de Schein (1985) donde menciona que es un patron de supuestos basicos
que un grupo de trabajadores ha descubierto, inventando o desarrollando en un
aprendizaje para dar solucion a sus problemas de integracion interna y adaptacion
externa, de la misma manera para la variable gestion del cambio se apoyé de la
teoria de Davis & Newstron (2003) , quienes lo mencionan como una representacion
modificada que ocurre en el ambiente de trabajo y afecta la estabilidad de la
organizacion. Su metodologia se baso en una investigacion no experimental cuyo
disefio fue descriptivo, correlacional y transversal. Su poblacion fue de 60 personas
y el tipo de muestreo fue probabilistico. El estadistico usado fue Tau B de Kendall.
Finalmente se concluye demostrando que existe relacién positiva media 0.465 y un
sig. (Bilateral)= 0.000, entre la cultura organizacional y gestion del cambio.

Esta tesis aporta al trabajo de investigacion ya que nos habla como los
trabajadores identifican la problematica de la empresa, por lo que generan procesos

y soluciones que deben ser implementados con urgencia, lo cual genera la



resistencia de los colaboradores y de esta forma poder ayudar a dar soluciones a
los conflictos y la inestabilidad que puedan darse.

Asimismo, Ricaldi (2017) en su tesis titulada “Desarrollo Organizacional y
resistencia al cambio en trabajadores de la UGEL 06 de Ate - 2017, en la ciudad de
Lima”, para optar el Grado de Maestro en Gestion Publica en la Universidad Cesar
Vallejo, estableci6 como objetivo principal el determinar la relacion entre el
desarrollo organizacional y la resistencia al cambio en los trabajadores de la UGEL
06 de Ate - 2017. Con respecto a su investigacion se apoyo en la variable desarrollo
organizacional de la teoria de Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011) quien lo define
como el procedimiento por el cual la entidad valora las creencias, conductas,
actitudes y valores adquiridas por la gente para afrontar resistencia al cambio, de la
misma manera para la variable resistencia al cambio se tomoé la teoria de Lépez,
Restrepo y Loépez (2013) quienes mencionan en numerosas ocasiones que las
personas juzgan negativamente al cambio exclusivamente por lo que sucede en un
grupo de trabajo, un sector o gerencia, sin considerar los beneficios globales que
obtiene la empresa en conjunto. Con respecto a su metodologia fue de disefio no
experimental, su poblacion fue de 217 trabajadores, con una muestra de 138
trabajadores, a través de un cuestionario de 24 preguntas por variable, aplicado con
el coeficiente estadistico de Spearman (Sig. bilateral=0.000 <0.01; Rho = -0.816).
Finalmente se concluye con los resultados de que si existe relacién inversa y
significativa entre el desarrollo organizacional y la resistencia al cambio.

Esta tesis aporta al proyecto de investigacién ya que de igual manera en la
empresa existen grupos de personal antiguo acostumbrados a trabajar de una sola
manera y que a raiz de los cambios para mejoras, muchos de ellos se resisten
aceptarlo, pensando que se perjudicaran, pero en realidad lo que la empresa hace
es mejorar los procesos para la estabilidad, tanto de la organizacién como de los
trabajadores.

Se menciona también a Ayllén (2016) en su tesis titulada "Resiliencia y
desempeiio laboral en los trabajadores administrativo de la Universidad Autbnoma
de Ica, 2016, en la provincia de Ica", para optar el grado de Maestro en Gestién
Publica en la Universidad Autonoma de Ica, establecio como objetivo general
analizar la relacion entre el nivel de resiliencia y el desempefio laboral de los

trabajadores administrativos de la Universidad Autonoma de Ica, 2016. Su
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investigacion se baso en la variable resiliencia de la teoria de Garmezy (1991) quien
menciona que “La resiliencia es la capacidad para recuperarse y mantener una
conducta adaptativa después del abandono o la incapacidad inicial al iniciarse un
evento estresante” (p. 459), de igual modo para la variable desempefio laboral, se
considero la teoria de Chiavenato (2000), quien sefiala que el desempefio de las
personas se evalla mediante factores previamente definidos y valorados. La
metodologia aplicada fue de disefio no experimental, tipo aplicada nivel
correlacional. Su poblacion estuvo conformada por 40 trabajadores, utilizando la
técnica de evaluacidén para ambas variables y aplicando el instrumento del test de
Wagnulg y Young para la variable resiliencia y para la variable desempefio laboral
se utilizé un cuestionario. El resultado obtenido se identificd que, si existe relacion
directa entre las variables de estudio a través del Rho de Spearman 0.352 con un
nivel de Significancia 0.026, las evidencias estadisticas conducen a aceptar la
hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula, es decir, a mayor grado de nivel de
resiliencia ayudara a que el desempefio laboral de los trabajadores sea mas
eficiente.

El aporte de la tesis mencionada, fue de mucha ayuda para la obtencién de
informacion, debido a que nos brindd a detalle el nivel de resiliencia que tienen los
colaboradores, quienes buscan soluciones de la nada, sin complicaciones hacen
frente al fracaso y se recuperan rapidamente adaptandose al cambio; esta facilidad
de adaptacién hace que su desempefio sea ligeramente mejor que el de su
comparniero, y a la vez sirva de ejemplo, pues desarrolla técnicas y herramientas que
ayudan a hacer su trabajo mas aceptado, llegando a su meta, pese a las
modificaciones que se fueron presentando en el proceso de aplicacion del nuevo
plan de trabajo, de esta manera se logra analizar que la resiliencia, no es otra cosa
gue aceptar que los cambios siempre seran para mejora, y que en el campo se tiene
gue demostrar lo profesional que son los colaboradores.

Segun Hernandez, et al. (2014) menciona que “Las variables son
caracteristicas o atributos de personas, fenomenos, organismos, materiales,
eventos, hechos, sistemas, etc., que pueden ser medidos con puntuaciones
numéricas” (p. 57). Para la variable de estudio: Resiliencia, debemos sefialar que
todo cambio es una situacion que, de acuerdo a las capacidades y personalidades

se manifiesta de manera diferente, dependiendo de las actitudes y aptitudes que
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cada uno ponga a las situaciones que van a enfrentar. Todo cambio es bueno, pero
la adaptacion al mismo toma tiempo en unos y es mas facil en otros.

Para la definicion de la variable, se tiene como autor principal a Clarke (2014)
indica que “[...] la resiliencia -al contrario de la resistencia — es la compariera que va
a permitir — a personas e instituciones por igual — a mirar la realidad frente y a
abordarla” (p. 23). También Chaves, Martins, & Reis (2017), sostienen es la
capacidad de adaptarse creativamente y constructivamente para cambiar (Citado en
Denhardty Denhardt, 2010, p. 333). Refuerza lo mencionado Vieira & Oliveira (2017)
quienes sefialan que es un circulo de control u presién que se vuelve muy efectivo
para los gerentes de equipo. Asimismo, Villalba (2017) indica que es la capacidad
de adaptacién de las organizaciones a diferentes transformaciones mediante el
aprendizaje (p. 78). Los cambios son impactantes, por ello la resiliencia en las
personas es comun, cuando una empresa esta pasando por un proceso de cambio,
a muchos de sus colaboradores se les hace dificil resiliarse, pues toma tiempo
debido a veces los que estan al mando solo quieren imponer la forma de trabajo.

Clarke (2014) destaca cinco dimensiones las cuales son; primera dimension:
La visidn positiva. Es la capacidad y voluntad de los seres humanos de creer que el
futuro depende de sus propios esfuerzos (p. 38). Se considerd los siguientes
indicadores; capacidad, llegar a los objetivos planteados, voluntad, trabajar en un
escenario diferente, habitos cognitivos, facultad de procesar informacién, zona de
confort, salir de la misma rutina.

Segunda dimension: Determinacion en el enfoque a objetivos. Consta en
tener claro los objetivos y lo dispuesto que se esta para poder lograrlos (Ibidem p.
50), es decidir saber a donde se quiere llegar, el autor destaca los siguientes
indicadores: perseverancia, es el esfuerzo demas para lograr un valor agregado,
determinacion, cumplir con lo determinado por la organizacion.

Tercera dimension: Capacidad de relacion. Son importante opiniones
distintas que tener una sola idea y no poder compararla (Ibidem, p. 67), la lluvia de
ideas generara mayores beneficios, se mide a través de los siguientes indicadores:
la comunicacion, brindando informacién veridica y real, ayuda mutua, compartir los
conocimientos con el equipo de trabajo, la cohesion, cumplir un mismo parametro.

Cuarta dimension: Autoestima y confianza. Son el reflejo de las percepciones

y las creencias forjadas a lo largo de los afios de las organizaciones, asi como de
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los colaboradores (lbidem, p. 68) y sus indicadores son: percepciones, ser
persuasivos con el cumplimiento de la meta, creencias, dejando de lado las
suposiciones y centrandose en la nueva realidad, sinceridad, tener la libertad de
expresar sus emociones.

Quinta dimension: Agilidad. Es la capacidad del colaborador o encargado del
area resolviendo problemas que se presenten en el momento (lbidem, p. 80), se
utilizan los siguientes indicadores: habilidades de gestion, trabajo realizado con el
encargado de equipo uniendo las competencias, resolucion de problemas, aporte
que se da para poder dar solucién a un conflicto, flexibilidad, demostrando las
capacidades de adaptarse a las necesidades.

Veliz (2019) sefala que “La resiliencia nos invita a pensar en la flexibilidad
que todos tenemos como un elemento basico de adaptacion a un entorno incierto”
(p. 35). Por otro lado, Kamlot (2017) sefiala que es la capacidad de adaptarse de
manera efectiva y eficiente al cambio (p. 485). Asimismo, Nieto (2019) sefiala que
es extraer lo positivo de lo negativo (p. 490). Refuerza lo dicho Carazo (2018) quien
indica que es conjunto de cualidades que fomenta un proceso de adaptacion exitosa
y transformacion en la vida (citado de Manciaux, Vanistendael, Lecomte y Cyrulnik,
2003, p. 22). Es decir, se valida desde las fortalezas, certezas y potencialidades que
todos poseemos de una u otra forma. Frente al estrés inminente y demoledor que
para muchos puede significar una derrota, para otros es una experiencia de
fortalecimiento y desarrollo. Veliz (2019) destaca las siguientes dimensiones:

Primera dimension: Flexibilidad, elemento basico de adaptacién frente a un
entorno incierto (Veliz, 2019, p.35). Asi todos los miembros de una misma
organizacion tendran la capacidad de conocer en qué puntos especificos sera mas
notable la resiliencia frente a los cambios.

Segunda dimension: Transformar, el cual permite a las personas el desarrollo
mas alla de las experiencias (idem, p. 35). Tomando en consideracion que, luego
de haber pasado por un proceso de transformacion, tuvieron la capacidad de aplicar
todo lo experimentando y plasmarlo en un nuevo contexto de vida.

Arrabal (2019) sefiala que “La resiliencia es la capacidad de sobreponerse a
situaciones dificiles y traumaticas sufridas en algin momento de nuestra vida” (p.7).
También Rogel & Urquizo (2019) sefialan que es una forma de designar la

capacidad de recuperacion de las organizaciones ante un evento no esperado (p.5).
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Asimismo, Finez, Moran & Urchaga (2019) indican que es la habilidad para
adaptarse a los acontecimientos adversos, superarlos y ser capaz de logar un
progreso exitoso. Refuerzan lo sefialado, Freitas, Cyrino, Aradjo & Martins (2017)
indicando que es el proceso de adaptacion y superaciéon de la adversidad (p. 384).
Se puede decir que los seres humanos tenemos capacidad de transformar el dolor
utilizandola como fuerza motivadora para salir fortalecidos del trauma vivido,
adaptandose y superandose asi mismo. Ahora, aplicAndolo en el punto de vista
organizacional, cuando se presente algin cambio, los colaboradores tendrén o tiene
la capacidad de poder hacerle frente. Arrabal (2019) menciona tres dimensiones:

Dimensién uno: La crisis. “Es el momento exacto en el que la persona vive la
situacion traumatica que le va a llevar al renacimiento interno”. (Arrabal,2019, p.9).
Esta situacion se presentara al momento que los colaboradores tengan que aplicar
los nuevos procedimientos que la jefatura impondra en su plan de trabajo.

Dimensién dos: El proceso de duelo post crisis. “Es percibida por la mente
como una muerte de todo lo que habia sido hasta ese momento y, si no nos
guedamos estancados es ese estado, un renacimiento posterior” (idem, p. 9). Sacar
a flote las verdades capacidades asertivas en el logro de los nuevos objetivos,
consiguiendo la resiliencia que se requiere.

Dimensién tres: La trascendencia. “Es el despertar y la necesidad de ser
mejor de lo que éramos antes de la crisis 0 la experiencia traumatica vivida” (Ibidem,
p. 11). Es decir, encontrarle la razén de ser de lo que se esta presentando,
aceptando el cambio como un hecho y demostrando adaptacion eficaz.

Para la variable de estudios: cambios organizacionales, se debe tener en
cuenta cual es la vision que tiene la empresa, y en base a ello se podra determinar
aguellos cambios que seran necesarios para la organizacion, pudiendo desarrollar
un correcto plan estratégico. Cabe mencionar que, cada administracion viene con
diferente plan de desarrollo, para ello se debe tener claro cuales serian las posibles
consecuencias que se vayan a producir mientras se lleva a cabo la elaboracion del
nuevo cambio organizacional.

Se tiene como autor principal a Chiavenato (2017) sefiala que “El cambio
implica transformacion, alteracion, interrupcion y ruptura. Esta por todas partes:
organizaciones, ciudades, habilidades personales, productos y servicios, y en el

clima, incluso en nuestra vida diaria [...]. Todo cambio implica algo diferente”
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(p.323). Asimismo, Perdomo, Murillo & Gonzalez (2019) indican que es la necesidad
que tienen las organizaciones de planificar continua y ordenadamente ante eventos
inesperados (p. 20). Por otro lado, Pérez, Vilarifio & Ronda (2017) sostienen que es
la modificacion y transformacion de la forma, de modo que sobreviva mejor en el
también. Lo refuerzan, Valle, Proafio & Cruz (2017) quienes sefialan que el cambio
es encontrar mejores formas e utilizar los recurso y capacidades para crear valor y
aumentar su desempefio (p. 315). Los cambios en las organizaciones ocurren cada
vez mas seguida, modificando en muchos casos los procesos operativos y gestion,
implementado nuevas herramientas de trabajo.

Chiavenato (2017) destaca cuatro dimensiones: Primera dimension:
Reconocimiento del problema. Consta en la recopilacién de informacion mediante
datos rutinarios de la organizacién (Chiavenato, 2017, p. 339), midiéndolos a través
de los siguientes indicadores; absentismo, la nueva jefatura tuvo que tener en
cuenta la carga que implicara las nuevas gestiones y como afectara al colaborador
para no faltar a sus labores, productividad, es objetiva y del alcance de los
colaboradores, rotacion, conociendo el puesto de trabajo y hacerlo atractivo para
gue no sientan la necesidad de dejar su puesto de trabajo, huelgas, que va de la
mano del nivel de satisfaccion para evitar la necesidad de generar protestas
colectivas, disputas sindicales, conciliando los puntos en desacuerdo y consensar
bajo un mismo obijetivo .

Segunda dimension: Identificacibn de las causas. Es un esquema de
diagnéstico, el cual se podra desarrollar consultando directamente con los
trabajadores, pues son ellos quienes nos diran porque se encuentran insatisfechos,
estresados o0 descontentos (lbidem, p. 339) y sus indicadores son: puestos, de
acuerdo a la complejidad de cada uno cuantificar los incentivos y objetivos,
relaciones interpersonales, compartiendo los conocimientos con el compariero de al
lado y viceversa, la organizacion como un todo, la organizacion tendra que ser
horizontal logrando llegar a todos los miembros.

Tercera dimension: Implantacién del cambio. Consiste en determinar cuales
serian las soluciones para resolver los problemas (lbidem, p. 340), comprendiendo
desde el punto de vista organizacional, validar los desfases que no han sido
debidamente cubiertos, y sus indicadores son: Estructural, en la organizacion se

debera permitir que tanto jefe como colaborador tienen la oportunidad de exponer
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los puntos de mejora, procedimiento, el mismo que debe ser de facil entendimiento
y de menor tiempo, interpersonal, saliendo a tallar la comodidad de los
colaboradores ante el cambio generado.

Y por ultimo evaluacion del cambio: Es identificar si los cambios realizados
han sido eficaces (Ibidem, p. 340), luego de haber realizado todo el proceso,
corresponde verificar si fueron Optimos los cambios que se han realizado para
mejora de la organizacion; se han utilizado los siguientes indicadores: Eficacia,
demostrando si con los nuevos cambios se logré la rentabilidad estimada,
satisfaccion, el cual debera ser el ideal para los colaboradores mediante los
incentivos obtenidos al final de cada mes, armonia interpersonal, habilidad que debe
destacar la jefatura para que todos sigan el mismo patrén de trabajo, objetiva, asumir
que el cambio ya se generd y que todos deben trabajar al mismo ritmo.

Gareth (2013) sefala que “El cambio organizacional es un proceso por medio
del cual las organizaciones pasan de su estado actual a algun estado futuro deseado
para aumentar su eficacia” (p. 269). También Sandoval (2014) destaca que es el
movimiento de un punto o accion de un sistema a otro (p. 164). Asimismo, Parra,
Visbal, Duran y Badde (2019) sefialan que provienen de la variacion del entorno de
las organizaciones (p. 162). Refuerzan lo mencionado Garcia & Forero (2018)
sefalando que el cambio es una dinamica de crecimiento organizacional que en la
actualidad buscan las organizaciones. Las organizaciones tienen que cambiar de
acuerdo a las preferencias de sus clientes, de esta manera buscan nuevas maneras
de darle un nuevo uso a los recursos que poseen y que sus colaboradores
demuestren sus capacidades con el fin de generar valor agregado a la tarea
desempeiiada, asi como la de generar nuevas ideas o estrategias que ayuden a
mejorar los resultados finales, tanto para el colaborador como para la empresa.

Gareth (2013) se apoya en las siguientes dimensiones, Dimension uno:
Recursos humanos, son los activos mas importantes, pues daran ventaja
competitiva (p. 270). El recurso mas importante de la empresa son sus
colaboradores, en base a ello sacar a flote sus cualidades y capacidades.

Dimension dos: Recurso funcionales, es la trasferencia de los recursos a las
funciones donde se pueda crear maximo valor (idem, p. 270). Las herramientas para
la elaboracion del trabajo tendran que ser las mas apropiadas y actuales del

mercado competitivo, para estar siempre a la vanguardia.
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Dimension tres: Capacidades tecnoldgicas, es la capacidad para cambiarse
asi misma con el fin de explorar las oportunidades del mercado (lbidem, p. 271). La
organizacion debera cambiar los aplicativos obsoletas, implementando tecnologias
de primera y de baja complejidad.

Dimensién 4: Capacidades organizacionales, es la capacidad de generar
valor (idem, p. 271). Al efectuarse los cambios, el lider o gerente desarrollara
estrategias atractivas para sus subordinados a fin de que estos acepten el cambio
como un nuevo reto que les brindara excelentes beneficios.

Proulx (2014) indica que “El cambio organizacional es toda modificaciéon
observada en la cultura o la estructura de un sistema organizacional que tiene
caracter relativamente durable” (p. 116). También Salgado, Leria, Arcos, Pineda y
Gonzalez (2018) sefialan que incluye un estado constante de alteracion, variacion o
modificacién de la organizaciéon y sus miembros (p. 4). Asimismo, Prieto, Estrada,
Palacios y Paz (2018) resaltan que es toda modficacion que ocurre en el ambiente
de trabajo y afecta la manera en que deben actuar los empleados (p.5). Refuerza
Garcia & Forero, (2014) indicando que el cambio no tiene fin, no tiene forma ni
estructura (p. 122). Conforme pasen los afios y la tecnologia aumente, los cambios
siempre serdn necesarios para mantenerse firme en el rubro que se devuelva la
organizacién, los cambios tendrdn que realizarse no solo en la parte humana
(colaboradores) quienes seguiran el ritmo de la empresa, sino también en la parte
técnica (nuevos softwares). Proulx (2014) establece las siguientes dimensiones:

Dimensién uno: Reconocer la necesidad del cambio, el cual se hace con dos
dindmicas, la del individuo y la de la organizacion (Proulx 2014, p. 123). Para que el
cambio funcione tanto la organizacion como los empleados deben trabajar de la
mano cumpliendo los parametros establecidos a fin de llegar a los objetivos que
beneficiara a ambas partes.

Dimension dos: Crear una situacion nueva, se comienza de nuevo para
realizar el cambio (Ibidem, p. 124). La gerencia debera explicar el nuevo plan de
trabajo que estan implementando y en base a ello los empleados puedan adaptarlo

a su proceso de gestién de la mejor forma.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacién.

Se empleara el tipo aplicada, porque se recaudo informacion de diversos materiales
importantes, tedricos que se relacionan al tema, aportando asi nuevas ideas,
conocimientos y mejoras para el cambio organizacional y resiliencia a las nuevas
condiciones de la jefatura del BBVA Teleatento Sede Ate.

Disefio de investigacion.

Se empleara un disefio no experimental correlacional, de acuerdo a la teoria de
Hernandez, et al. (2014) donde menciona que “un disefio de investigacion, es el plan
0 estrategia que se desarrolla para obtener la informacién que se requiere en una
investigacion y responder el planteamiento” (p. 128).

3.2. Variables y operacionalizacion.

Navarro (2014) “Las variables son aquellas que plantean relacién entre efectos y
causas” (p. 235). Por lo que en nuestro proyecto de investigacion consta de 02
variables, Independiente y dependiente: Resiliencia y Cambios Organizacionales,
los cuales seran explicados a continuacion. (Anexo 03)

Para nuestra tesis se consider6 como variable independiente resiliencia,
segun Navarro (2014) menciona que “Se denomina variable independiente a todo
aquel aspecto, hecho, situacion, rasgo, etcétera, que se considera como la “causa
de” en una relacion entre variables” (p. 235).

Definicion conceptual: De acuerdo a la definicién dada por el autor principal
de nuestra tesis, Clarke (2014) indica que “[...] la resiliencia -al contrario de la
resistencia — es la compafera que va a permitir — a personas e instituciones por
igual — a mirar la realidad frente y a abordarla” (p. 23).

Definicion operacional: La variable resiliencia ser4 medible a través de sus
cinco dimensiones, la vision positiva, determinacion en el enfoque a objetivos,
capacidad de relacion, autoestima y confianza y agilidad. Estas dimensiones
ayudaran a medir como el nivel de resiliencia ayuda a que los colaboradores
demuestren su capacidad de adaptacion.

Indicadores: Para la primera dimension La vision positiva, sus indicadores
son: capacidad, voluntad, habitos cognitivos, zona de confort. Segunda dimension:

Determinaciéon en el enfoque a objetivos sus indicadores son: perseverancia y
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determinacion. Tercera dimensién: Capacidad de relacion sus indicadores son: La
comunicacion, ayuda mutua, la cohesion. Cuarta dimension: Autoestima y confianza
sus indicadores son: percepciones, creencias y sinceridad. Quinta dimension:
Agilidad sus indicadores son habilidades de gestion, resolucion de problemas y
flexibilidad.

Escala de medicion: Se utilizé la escala ordinal de tipo Likert, mediante esta
herramienta se pudo medir las actitudes y conocer el grado de conformidad de los
trabajadores a quienes se aplico los cuestionarios, se obtuvo los datos estadisticos
a través del programa SPSS version 26. Siguiendo el mismo parametro, se
menciona la variable dependiente analizada en nuestra tesis, la cual es cambios
organizacionales, segun Navarro (2014) menciona que “La variable dependiente es
el resultado o efecto producido por la accién de la variable independiente” (p. 235).

Definicidbn conceptual: Segun Chiavenato (2017) sefala que “El cambio
implica transformacion, alteracion, interrupcion y ruptura. Esta por todas partes
organizaciones, ciudades, habilidades personales, productos y servicios, y en el
clima, incluso en nuestra vida diaria [...]. Todo cambio implica algo diferente”
(p.323).

Definicion operacional: La variable cambios organizacionales sera medible a
través de sus cuatro dimensiones, reconocimiento del problema, identificacion de
las causas, implantacion del cambio y evaluacion del cambio. A través de esta
variable se podra demostrar si los cambios que se han implementado en la empresa
tienen 6ptimos resultados.

Indicadores: Para la primero dimension Reconocimiento del problema, sus
indicadores son: absentismo, productividad, rotacion, huelgas y disputas sindicales.
Segunda dimension: Identificacion de las causas, sus indicadores son: puestos,
relaciones interpersonales y grupos de trabajo. Tercera dimension: Implantacion del
cambio, sus indicadores son: estructural, procedimiento y ambito interpersonal. Y
por dltimo la dimension Evaluacion del cambio, sus indicadores son: eficacia,
satisfaccion, armonia interpersonal, objetiva

Escala de medicion: De igual manera que la primera variable, se utilizé la
escala ordinal de tipo Likert, donde se obtuvo los datos estadisticos a través del

programa SPSS version 26. Esta herramienta nos ayudo a medir las actitudes de
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los colaboradores y conocer el grado de conformidad a quienes se aplico los
cuestionarios
3.3. Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacion.
“La poblaciéon es el conjunto de mediciones que se pueden efectuar sobre una
caracteristica comun de un grupo de seres u objetos” (Rodriguez, 2005, p. 79). La
poblacion estuvo conformada por un total de 163 colaboradores, utilizando el
siguiente criterio de inclusion, el cual se consider6 solo a las personas
pertenecientes al area de reclamos de la plataforma BBVA; asimismo, se realizo el
criterio de exclusion, el cual consiste en no tomar en cuenta a los demas
colaboradores de las diferentes plataformas de la empresa que Teleatento brinda
servicios tercerizados.

Muestra.
“La muestra descansa en el principio de que las partes representan el todo y por tal,
refleja las caracteristicas que definen la poblaciéon de la cual fue extraida, lo que nos
indica que es representativa” (Rodriguez, 2005, p. 82). En nuestra tesis de acuerdo
a la formula estadistica y tomando en cuenta la poblacién indicada, el tamafio de la
muestra es 115 colaboradores. A los cuales se les aplicard el instrumento
seleccionado para la recoleccién de datos. (Anexo 05)

Muestreo.
“Es un proceso en el que se conoce la probabilidad que tiene cada elemento de
integrar la muestra” (Arias 2012, p. 83). En nuestra tesis el muestreo a utilizar es
probabilistico estratificado, ya que sacamos cantidades de diferentes extractos para
asi obtener nuestra poblacion.

Unidad de anélisis.
“Son aquellos que van a ser medidos, o sea, los participantes o casos a quienes en
ultima instancia vamos a aplicar el instrumento de medicion” (Hernandez, et al.,
2014, p. 182). La unidad de analisis para nuestra tesis corresponde a todos los
colaboradores pertenecientes al area de reclamos de la plataforma BBVA.
3.4. Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos

Técnicas.
Ibanez (2015) sefiala que la técnica “Son los diferentes medios o estrategias a través

de los cuales se establece relacion entre el investigador y el resultado para la
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recogida de los datos (Citado en Gonzales, 2003, p. 164). La técnica que se utilizara
nos ayudara a analizar y conocer un resultado especifico, es por eso que optamos
por la encuesta.

Una de las mas utilizadas es la encuesta, donde Ibafiez (2015) manifiesta
como “Técnica a través de la cual es posible conocer un determinado fenédmeno,
fundamental de caracter social, considerado como metodologia no manipulativa” (p.
106). En nuestra tesis se aplico la encuesta, en la que se realizé un cuestionario que
consta de 60 items, las cuales se dividen en 30 items con la variable resiliencia y 30
items por la variable cambios organizacionales.

Instrumento de recoleccion de datos.

Ibafiez (2015) sefiala que el instrumento de recoleccidn de datos “Es un instrumento,
tal vez el més utilizado para la recopilacion de informacion, mediante un formulario,
es decir, como una serie de preguntas formuladas por escrito respecto a una o mas
variables a medir” (p. 191). Para poder medir la opinién de nuestros participantes,
utilizamos un cuestionario tipo Likert, con los siguientes items: Nunca, casi nunca, a
veces, Casi siempre y siempre. (Anexo 04)

Validez del instrumento.

Silva y Brain (2016) sefialan que “La validez consiste en establecer si el instrumento
abarca los aspectos importantes del fendmeno que esta midiendo. Para
determinarla se plantea exactamente el fenbmeno que se pretende medir y se
representan todas las formas en las que se puede ubicar” (p. 87). (Anexo 06)
Nuestra ficha técnica para mediar las variables Resiliencia y Cambios
Organizacionales es de la siguiente manera:

e Nombre del Cuestionario: Resiliencia y cambios organizacionales en la

jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.

e Autores: Adaptado por Fasabi Angulo Elizabeth Alicia y Quisuruco Cueva Ana

Lys,

e Forma de Aplicacion: Individual.

e Grupo de aplicabilidad: Asesores de la plataforma de BBVA Teleatento Ate.
e Duracion: 15 minutos.

e Objetivo: Determinar la relacion que existe entre resiliencia y cambios

organizacionales en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.
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e Descripcion: El cuestionario de nuestra encuesta esta compuesta por 60

items, donde La variable Resiliencia fue medida a través de 05 dimensiones

y la variable Cambios Organizacionales fue medida a través de 04

dimensiones.

Confiabilidad del instrumento.
Galeano (2018) “La confiabilidad indica si un instrumento mide siempre de igual
manera las mismas cosas, no importa quién lo utilice; esto significa que debe ser
reproducible y si otros investigadores aplican la misma técnica los mismos datos los
resultados deben coincidir” (p. 144). Los instrumentos empleados de recoleccion de
datos en el estudio de nuestra investigacion fue la escala de Likert, que ayudd a
determinar la fiabilidad y consistencia de nuestras preguntas, con la participacion y
recoleccion de informacion del personal de la plataforma BBVA de Teleatento Pera.

Para garantizar el instrumento de nuestra tesis, empleamos el coeficiente de
Alfa de Conbrach, segun Crisman (2016) menciona que “es un coeficiente que sirve
para medir la fiabilidad de una escala de medida, ya que se fundamenta en el
promedio de correlaciones entre items” (p. 83), contando con ayuda del programa
SPSS. De acuerdo a los resultados obtenidos, obtuvimos a través de la prueba de
fiabilidad para la variable resiliencia un Alpha de Cronbach de 0.896 y para la
variable cambios organizaciones un Alpha de Cronbach de 0.848 (Anexo 07).
3.5. Procedimientos.
El procedimiento que se siguid para la recoleccidén de informacion, primero sefalar
que se efectu6 dentro de las instalaciones de la plataforma BBVA, especificamente
el area de reclamos, a quienes se les aplico el cuestionario de las 60 preguntas, 30
por cada variable, este cuestionario se hizo completar durante la hora de almuerzo
de los colaboradores, aproximadamente duro una semana encuestar a los 115
colaboradores. La aplicacion de la encuesta se realizd por nuestra autoria, no se
contraté a ninguna persona externa, para ello se conto con la autorizacion del jefe
de la plataforma BBVA. (Anexo 13).
3.6. Método de anélisis de datos.
Para el analisis de los datos obtenidos en las encuestas realizadas y analizar las
variables resiliencia y cambios organizacionales, se utilizé el programa SPSS, donde
se elaboraron los cuadros con las tablas de frecuencia por cada dimension,

utilizando los siguientes puntos: Analisis univariado, “consiste en el anaisis de cada
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una de las variables estudiadas por separado, es decir, el analisis est4 basado en
una sola variable” (Flores, 2014, p. 125). Del cual se obtuvo resultados de nuestras
variables y dimensiones de manera independiente, obteniendo resultados
esperados de acuerdo a nuestras encuestas realizadas.

Analisis bivariado, “disefia tablas con tabulaciones cruzadas, es decir, las
categorias de una variable se cruzan con las categorias de una segunda variable”
(ibidem, p. 126). Del cual se obtuvo los resultados de la relacion que existen entre
nuestras variables y dimensiones, obteniendo los resultados que nos ayudaran a
cumplir lo establecido en la empresa.

Prueba de normalidad, “consiste en calcular los cuantiles muéstrales y sus
correspondientes cuantiles teoricos, y que con dichos cuantiles se calcula el
coeficiente de correlacion” (Gutierrez y Vladimirovna, 2016, p. 253). Del cual se
alcanz6 los valores de las variables y dimensiones de acuerdo a los resultados
obtenidos de nuestras encuestas.

Estadistica inferencial, “es la parte de la estadistica que trabaja con muestras,
a partir de las cuales pretende inferir aspectos relevantes de toda la poblacién”
(ibidem, 2016, p. 74). En donde medimos el rango de nuestros resultados obtenidos
en nuestras hipétesis para saber que relacion positiva o negativa tienen de acorde
a nuestras variables y dimensiones.

3.7. Aspectos éticos.

Es necesario poner en manifiesto que nuestra tesis cumple con todos los requisitos
impuestos por la universidad, a la vez la culminacién del presente cumple con toda
la claridad en la veracidad de la informacion y los resultados mencionados, por lo

gue damos fe de que no incurrimos en ninguna falta ética ni moral.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo univariado

Tabla 1

Tabla de frecuencias para la variable resiliencia.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 14 12,2 12,2 12,2
Regular 63 54,8 54,8 67,0
Optimo 38 33,0 33,0 1(
Total 115 100,0 100,0
Variable

Frecuencia

Deficiente Regular

Resiliencia

Figura 1. Histograma de frecuencias de la variable Resiliencia.

Nota. De acuerdo a la tabla 1 y la figura 1, del 100% de los encuestados; el 54.78%
manifesto que la resiliencia afecta de manera regular a los cambios organizacionales
en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. Sin embargo, el 12.17% manifesto que la
resiliencia afecta de manera deficiente en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.
También existe el 33.04% que manifestd que perciben que la resiliencia afecta de
manera optima en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.
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Tabla 2
Tabla de frecuencias de la dimension la vision positiva.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 19 16,5 16,5 16,5
Regular 53 46,1 46,1 62,6
Optimo 43 37,4 37,4 100,0
Total 115 100,0 100,0
Dimension

Frecuencia

Deficiente Regular

La vision positiva

Figura 2. Histograma de frecuencias de la dimension la vision positiva.

Nota. De acuerdo a la tabla 2 y la figura 2, del 100% de los encuestados; el 46,09%
manifestd que la vision positiva afecta de manera regular en la jefatura BBVA
Teleatento Sede Ate. Sin embargo, el 16.52% manifesté que la vision positiva afecta
de manera deficiente en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. También existe el
37.39% que manifestd que perciben que la vision positiva afecta de manera 6ptima
en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.
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Tabla 3

Tabla de frecuencias de la dimension determinacion en el enfoque a objetivos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 40 34,8 34,8 34,8
Regular 59 51,3 51,3 86,1
Optimo 16 13,9 13,9 100,0
Total 115 100,0 100,0
Dimension

Frecuencia

Deficiente Regular Optimo

Determinacion en el enfoque a objetivos

Figura 3. Histograma de frecuencias de la dimensién determinacion en el enfoque a

objetivos.

Nota. De acuerdo a la tabla 3 y la figura 3, del 100% de los encuestados; el 34.78%
manifesté que no existe determinacién en el enfoque a objetivos ya que afecta de
manera deficiente en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. Sin embargo, el 51.30
% manifestd que a determinacion en el enfoque de objetivos beneficia de manera
regular en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. También el 13.91% manifesto que
la determinacion en el enfoque a objetivos beneficia de manera éptima en la jefatura
BBVA Teleatento Sede Ate.
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Tabla 4

Tabla de frecuencias de la dimension capacidad de relacion.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Valido Deficiente 27 23,5 23,5 23,5
Regular 48 41,7 41,7 65,2
Optimo 40 34,8 34,8 100,0
Total 115 100,0 100,0
Dimension

Frecuencia

Diciente

Regular

Capacidad de relacion

Figura 4. Histograma de frecuencias de la dimensién capacidad de relacion.

Nota. De acuerdo a la tabla 4 y figura 4, del 100% de los encuestados; el 23.48%

manifestd que la capacidad de relacion beneficia de manera deficiente en la jefatura

BBVA Teleatento Sede Ate. Sin embargo, el 41.74% manifesté que la capacidad de

relacion beneficia de manera regular en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.

También existe el 34.78% que manifestd que perciben que la capacidad de relacion

afecta de manera 6ptima en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.
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Tabla 5

Tabla de frecuencias de la dimension autoestima y confianza.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 8 7,0 7,0 7,0
Regular a7 40,9 40,9 47,8
Optimo 60 52,2 52,2 100,0
Total 115 100,0 100,0
Dimension

Frecuencia

Deficierte Regular

Autoestima y confianza

Figura 5. Histograma de frecuencias de la dimensién autoestima y confianza.

Nota. De acuerdo a la tabla 5 y figura 5, del 100% de los encuestados; el 6.96%
manifestd que la autoestima y confianza beneficia de manera deficiente en la
jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. Sin embargo, el 40.87% manifestd que la
autoestima y confianza beneficia de manera regular en la jefatura BBVA Teleatento
Sede Ate. También existe el 52.17% que manifestd que perciben que la autoestima
y confianza afecta de manera 6ptima en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.
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Tabla 6

Tabla de frecuencias de la dimension agilidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Deficiente 15 13,0 13,0 13,0
Regular 66 57,4 57,4 70,4
Optimo 34 29,6 29,6 100,0
Total 115 100,0 100,0
Dimensién

Frecuencia

Deficente Regular
Agilidad

Figura 6. Histograma de frecuencias de la dimension agilidad.

Nota. De acuerdo a la tabla 6 y figura 6, del 100% de los encuestados; el 29.57%
manifestd que agilidad beneficia de manera 6ptima en la jefatura BBVA Teleatento
Sede Ate. Sin embargo, el 57.39% manifestd que la agilidad beneficia de manera
regular en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. También existe el 13.04% que
manifestd que perciben que la agilidad afecta de manera deficiente en la jefatura
BBVA Teleatento Sede Ate.
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Tabla 7

Tabla de frecuencias de la variable cambios organizacionales.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 29 25,2 25,2 25,2
Regular 71 61,7 61,7 87,0
Optimo 15 13,0 13,0 100,0
Total 115 100,0 100,0
Variable

Frecuencia

Deficiente Regular

Cambios organizacionales

Figura 7. Histograma de frecuencias de la variable cambios organizacionales.

Nota. De acuerdo a la tabla 7 y la figura 7, del 100% de los encuestados; el 61.74%
manifesté que los cambios organizacionales, a causa de la resiliencia, beneficia de
manera regular en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. Sin embargo, el 13.04%
manifesto que los cambios organizacionales, a causa de la resiliencia, beneficia de
manera optima en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. También existe el 25.22%
gue manifesté que los cambios organizacionales, a causa de la resiliencia, afecta

de manera deficiente en la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.

30



4.2. Andlisis descriptivo (andlisis bivariada)
Tabla 8

Tabla cruzada entre las variables resiliencia y cambios organizacionales.

Tabla cruzada Resiliencia*Cambios organizacionales

% del total
Cambios organizacionales
Deficiente Regular Optimo  Total
Resiliencia Deficiente 3,5% 8,7% 12,2%
Regular 20,9% 30,4%  3,5% 54,8%
Optimo 0,9% 22,6% 9,6% 33,0%
Total 25,2% 61,7% 13,0% 100,0%

Tabla cruzada

Cambios
Drganlzacmnales
Ml Deficients
Bl Regular
O optimo

Recuento

Deficiente Regular

Resiliencia

Figura 8. Histograma del cruce de variables resiliencia y cambios organizacionales.

Nota. De acuerdo a la tabla 8 y la figura 8, del 100% de los encuestados, el 30.4%
manifestd que cuando la resiliencia es regular, los cambios organizacionales
también son regulares; el 9.6% considera que cuando la resiliencia es 6ptima, los
cambios organizacionales también son éptimos, sin embargo, el 3.5% manifest6é que

cuando la resiliencia es deficiente, los cambios organizacionales también son
deficientes.
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Tabla 9
Tabla cruzada entre la dimensidn la vision positiva y cambios organizacionales.

Tabla cruzada La vision*Cambios organizacionales

% del total
Cambios organizacionales
Deficiente Regular Optimo  Total
La vision positiva Deficiente 11,3% 5,2% 16,5%
Regular 13,0%  31,3% 1,7% 46,1%
Optimo 09% 252% 113% 37,4%
Total 252% 61,7% 13,0% 100,0%

Tabla cruzada

Cambios
nrganlzal:lonales

I Deficiente
Il Regular
= Dptimo

Recuento

Deficients Regular

La vision positiva

Figura 9. Histograma del cruce de la dimension la vision positiva y la variable

cambios organizacionales.

Nota. De acuerdo a la tabla 9 y la figura 9, del 100% de los encuestados, el 31.3%
manifestd que cuando la visidon positiva es regular, los cambios organizacionales
también son regulares; el 11.3% considera que cuando la visién positiva es 6ptima,
los cambios organizacionales también son O6ptimos, sin embargo, el 11.3%
manifestd cuando la vision positiva es deficiente, los cambios organizacionales

también son deficientes.
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Tabla 10
Tabla cruzada entre la dimensién determinacion en el enfoque a objetivos y cambios

organizacionales

Tabla cruzada Determinacién en el enfoque a objetivos*Cambios
organizacionales
% del total

Cambios organizacionales
Deficiente Regular Optimo  Total
Determinacion en el Deficiente 13,9% 20,0% 0,9%  34,8%
enfoque a objetivos Regular 11,3% 374% 2,6% 51,3%
Optimo 4,3% 9,6%  13,9%
Total 25,2% 61,7%  13,0% 100,0%

Tabla cruzada

Cambios
Drganlzacmnales

M Deficiente
I Regular
= Optimo

Recuento

Deficiente Regular Dptimao

Determinacion en el enfoque a objetivos

Figura 10. Histograma del cruce de la dimensién determinacion en el enfoque a

objetivos y la variable cambios organizacionales.

Nota. De acuerdo a latabla 10 y la figura 10, del 100% de los encuestados, el 37.4%
manifestd que cuando la determinacién en el enfoque a objetivos es regular, los
cambios organizacionales también son regulares; el 13.9% considera que cuando la
determinacién en el enfoque a objetivos es deficiente, los cambios organizacionales
también son deficientes, sin embargo, el 9.6% manifestd cuando la determinacion
en el enfoque a objetivos es Optima, los cambios organizacionales también son

Optimos.
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Tabla 11
Tabla cruzada entre la dimension capacidad de relacion y cambios organizacionales

Tabla cruzada Capacidad de relacién*Cambios organizacionales

% del total
Cambios organizacionales
Deficiente  Regular  Optimo  Total
Capacidad de relacion Deficiente 10,4% 11,3% 1,7%  23,5%
Regular 13,9% 19,1% 8,7% 41, 7%
Optimo 0,9% 31,3% 2,6% 34,8%
Total 25,2% 61,7%  13,0% 100,0%

Tabla cruzada

Cambios
organizacionales

M Deficiente
I Regular
(] Optimo

Recuento

Dficiente Regular Dptimo

Capacidad de relacion

Figura 11. Histograma del cruce de la dimension capacidad de relacion y la variable

cambios organizacionales.

Nota. De acuerdo a latabla 11y la figura 11, del 100% de los encuestados, el 19.1%
manifestd6 que cuando la capacidad de relacion es regular, los cambios
organizacionales también son regulares; el 10.4% considera que cuando la
capacidad de relacion es deficiente, los cambios organizacionales también son
deficientes, sin embargo, el 2.6% manifestdo cuando la capacidad de relacion es

Optima, los cambios organizacionales también son optimos.
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Tabla 12

Tabla cruzada entre la dimensidbn autoestima y confianza y cambios

organizacionales

Tabla cruzada Autoestima y confianza *Cambios organizacionales

% del total
Cambios organizacionales
Deficiente Regular  Optimo Total
Autoestima y Deficiente 50,0% 50,0% 100,0%
confianza Regular 27,7%  59,6%  12,8%  100,0%
Optimo 20,0% 65,0% 15,0%  100,0%
Total 25,2% 61,7% 13,0% 100,0%
Tabla cruzada
Cambhbios
organizacionales
H Deficients
= regular
ElOptimo

Recuento

Deficients Regular

Autoestima y confianza

Figura 12. Histograma del cruce de la dimension autoestima y confianza y la variable

cambios organizacionales.

Nota. De acuerdo a latabla 12 y la figura 12, del 100% de los encuestados, el 59.6%

manifestd que cuando autoestima y confianza es

regular,

los cambios

organizacionales también son regulares; el 50% considera que cuando la autoestima

y confianza es deficiente, los cambios organizacionales también son deficientes, sin

embargo, el 15% manifestd cuando la autoestima y confianza es 6ptima, los cambios

organizacionales también son 6ptimos.
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Tabla 13
Tabla cruzada entre la dimension agilidad y cambios organizacionales.

Tabla cruzada Agilidad*Cambios organizacionales

% del total
Cambios organizacionales
Deficiente  Regular  Optimo  Total
Agilidad Deficiente 1,7% 11,3% 13,0%
Regular 19,1% 33,0% 52% 57,4%
Optimo 4,3% 17,4% 7,8%  29,6%
Total 25,2% 61,7% 13,0% 100,0%

Tabla cruzada

Cambjos
organizacionales

I Deficiente

E RrRegular
O Optime

Recuento

Deficente Regular
Agilidad

Figura 13. Histograma del cruce de la dimensién agilidad y la variable cambios

organizacionales.

Nota. De acuerdo a la tabla 13 y la figura 13, del 100% de los encuestados, el 33%
manifestd que cuando la agilidad es regular, los cambios organizacionales también
son regulares; el 7.8% considera que cuando la agilidad es 6ptima, los cambios
organizacionales también son deficientes, sin embargo, el 1.7% manifesté cuando

la agilidad es deficiente, los cambios organizacionales también son deficientes.
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4.3. Prueba de normalidad

Hipotesis estadistica

Hipotesis nula  Valor p> 0.05 Los datos siguen una distribucion normal.
Hipotesis alterna Valor p< 0.05  Los datos no siguen una distribucion normal.

Tabla 14
Prueba de normalidad para las variables y dimensiones.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?2 Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig.
Resiliencia ,118 115 ,000 ,968 115 ,008
Cambios organizacionales ,078 115 ,079 ,976 115 ,034
La visién positiva ,126 115 ,000 ,954 115 ,001
Determinacion en el enfoque a objetivos ,171 115 ,000 ,951 115 ,000
Capacidad de relacion ,127 115 ,000 ,959 115 ,001
Autoestima y confianza ,118 115 ,000 ,958 115 ,001
Agilidad ,114 115 001 ,961 115 ,002

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Nota. En la tabla 14, la prueba de normalidad para determinar la bondad de ajuste
de las distribuciones para las variables resiliencia y cambios organizacionales, asi
como las dimensiones la visidn positiva, determinacion en el enfoque a objetivos,
capacidad de relacion, autoestima y confianza y agilidad, se determiné aplicar la
prueba Kolmogorov-Smirnov por ser una muestra 115 elementos > a 30 elementos
de estudio; dando como resultado para la variables y dimensiones el valor p< 0.05;
por tanto, acepta la hipétesis alterna, aceptando que los datos de la variable no
siguen una distribucién normal. En consecuencia, se aplico el estadigrafo de Rho
de Spearman para analizar muestras no paramétricas en las hipétesis planteadas y
evaluar el grado de correlacidon entre las variables y dimensiones de estudio.

4.4. Analisis inferencial bivariada

Tabla 15

Niveles de correlacion bilateral

Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta.
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable.
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil.

0 No existe correlacion.
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil.
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media.
+0.51 a +0.75 Correlacioén positiva considerable.
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Tomado de la revista cientifica Movimiento Cientifico, 8(1), p.100. Mondragoén, M. (2014).
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Prueba de hipoétesis general.
Hipotesis estadistica.

Ho No existe relacion significativa entre la resiliencia y cambios
organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.
Ha  Existe relacion significativa entre la resiliencia y cambios

organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Tabla 16
Prueba de hipotesis general

Correlaciones

Cambios

Resiliencia organizacionales

Rho de Resiliencia Coeficiente de correlacion 1,000 ,396™

Spearman Sig. (bilateral) ,000

N 115 115

Cambios Coeficiente de correlacion ,396™ 1,000
organizacionales  Sig. (bilateral) ,000

N 115 115

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Nota. En la tabla 16, se encontr6 que la relacién entre variables resiliencia y cambios
organizacionales es significativa al nivel de 0,396 positivo; por lo tanto, se puede
mencionar que existe relacion positiva considerable entre las variables de estudio,
es decir que la relacién es directamente proporcional, a mayor efecto resiliencia
mayor sera la exigencia a la aceptacion de los cambios organizacionales, en
beneficio a la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.

Decisiéon: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0.000<0,05 indica que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, afirmando que, si existe una
correlacion positiva media entre la variable resiliencia y la variable cambios

organizacionales, lo que beneficiaria a la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.
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Prueba de hipoétesis especifica 1.

Hipotesis estadistica.

Ho No existe relacion significativa entre la vision positiva y cambios

organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Ha Existe relacion significativa entre la vision positiva y cambios

organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Tabla 17
Prueba de hipotesis especifica 1.

Correlaciones

La vision Cambios

positiva organizacionales

Rho de La vision positiva Coeficiente de correlacion 1,000 571"

Spearman Sig. (bilateral) ,000

N 115 115

Cambios Coeficiente de correlacion 571" 1,000
organizacionales Sig. (bilateral) ,000

N 115 115

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Nota. En la tabla 17, se encontrd que la relacion entre la dimension la vision positiva

y cambios organizacionales es significativa al nivel de 0,571 positivo; por lo tanto,

se puede mencionar que existe relacion positiva considerable entre las variables de

estudio, es decir que la relacién es directamente proporcional, a mayor efecto sea

la vision positiva, mayor sera la exigencia a la aceptaciéon de los cambios

organizacionales, en beneficio a la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0.000<0,05 indica que se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, afirmando que, si existe una

correlacion positiva considerable entre la dimension la visidn positiva y la variable

cambios organizacionales, lo que beneficiaria a la jefatura BBVA Teleatento Sede

Ate.
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Prueba de hipoétesis especifica 2.

Hipotesis estadistica.

Ho  No existe relacion significativa entre determinacion en el enfoque a objetivos
y cambios organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Ha  Existe relacidon significativa entre determinacion en el enfoque a objetivos y
cambios organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Tabla 18

Prueba de hipétesis especifica 2.

Correlaciones

Determinacion en ~ Cambios
enfoque a objetivos organizacionales

Rho de Determinacién en el Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,459™

Spearman enfoque a objetivos  Sig. (bilateral) ,000

N 115 115

Cambios Coeficiente de correlacion ,459™ 1,000
organizacionales Sig. (bilateral) ,000

N 115 115

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Nota. En la tabla 18, se encontré que la relacion entre la dimension determinacion
en el enfoque a objetivos y cambios organizacionales es significativa al nivel de
0,459 positivo; por lo tanto, se puede mencionar que existe relacion positiva
considerable entre las variables de estudio, es decir que la relacion es directamente
proporcional, a mayor efecto sea la determinacion en el enfoque a objetivos, mayor
sera la exigencia a la aceptacion de los cambios organizacionales, en beneficio a la
jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0.000<0,05 indica que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, afirmando que, si existe una
correlacion positiva media entre la dimension determinacion en el enfoque a
objetivos y la variable cambios organizacionales, o que beneficiaria a la jefatura
BBVA Teleatento Sede Ate.
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Prueba de hipoétesis especifica 3.

Hipotesis estadistica.

Ho No existe relacion significativa entre capacidad de relacion y cambios
organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Ha  Existe relacion significativa entre capacidad de relacion y cambios
organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Tabla 19

Prueba de hipétesis especifica 3.

Correlaciones

Capacidad Cambios
de relaciéon organizacionales

Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 274"

Spearman relacion Sig. (bilateral) 003

N 115 115

Cambios Coeficiente de correlacion 274" 1,000
organizacionales Sig. (bilateral) 003

N 115 115

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Nota. En la tabla 19, se encontré que la relacién entre la dimension capacidad de
relacion y cambios organizacionales es significativa al nivel de 0,274 positivo; por lo
tanto, se puede mencionar que existe relacidn positiva considerable entre las
variables de estudio, es decir que la relacion es directamente proporcional, a mayor
efecto sea la capacidad de relacion, mayor sera la exigencia a la aceptacion de los
cambios organizacionales, en beneficio a la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0.003<0,05 indica que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, afirmando que, si existe una
correlacion positiva media entre la dimension capacidad de relacion y la variable
cambios organizacionales, lo que beneficiaria a la jefatura BBVA Teleatento Sede
Ate.
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Prueba de hipoétesis especifica 4.

Hipotesis estadistica.

Ho No existe relacion significativa entre autoestima y confianza y cambios
organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Ha  Existe relacion significativa entre autoestima y confianza y cambios
organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Tabla 20

Prueba de hipétesis especifica 4.

Correlaciones

Autoestima Cambios
y confianza organizacionales

Rho de autoestima y Coeficiente de correlacion 1,000 ,155™

Spearman confianza Sig. (bilateral) ,099

N 115 115

Cambios Coeficiente de correlacion ,155™ 1,000
organizacionales Sig. (bilateral) ,099

N 115 115

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Nota. En la tabla 20, no se encontré relacion entre la dimension autoestima y
confianza y cambios organizacionales, ya que su significancia es a nivel de 0,155;
por lo tanto, se puede mencionar que no existe relacion positiva considerable entre
las variables de estudio, es decir que la relacion no es directamente proporcional, y
gue a mayor efecto sea el autoestima y confianza, mayor debera ser la exigencia a
la aceptacion de los cambios organizacionales, en beneficio a la jefatura BBVA
Teleatento Sede Ate.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0.099<0,05 indica que se rechaza
la hipétesis alterna y se acepta la hipétesis nula, afirmando que, existe una
correlacion positiva media entre la dimension autoestima y confianza y la variable
cambios organizacionales, lo que no beneficiaria a la jefatura BBVA Teleatento Sede
Ate.
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Prueba de hipoétesis especifica 5.

Hipotesis estadistica.

Ho  No existe relacion significativa entre agilidad y cambios organizacionales

en la jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.

Ha  Existe relacion significativa entre agilidad y cambios organizacionales en la

jefatura del BBVA Teleatento sede Ate.
Tabla 21

Prueba de hipétesis especifica 5.

Correlaciones

Cambios
Agilidad organizacionales

Rho de agilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,191"

Spearman Sig. (bilateral) ,040

N 115 115

Cambios Coeficiente de correlacion , 191" 1,000
organizacionales  Sig. (bilateral) ,040

N 115 115

“La correlacion es significativa en el nivel 0.05(bilateral)

Nota. En la tabla 21, se encontré que la relacion entre la dimension agilidad y

cambios organizacionales es significativa al nivel de 0,191 positivo; por lo tanto, se

puede mencionar que existe relacion positiva considerable entre las variables de

estudio, es decir que la relacion es directamente proporcional, a mayor efecto sea

la agilidad y confianza, mayor sera la exigencia a la aceptacion de los cambios

organizacionales, en beneficio a la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.

Decision: De acuerdo al Sig. (Bilateral) = 0.040<0,05 indica que se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, afirmando que, si existe una

correlacion positiva media entre la dimension agilidad y la variable cambios

organizacionales, lo que beneficiaria a la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate.
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V. DISCUSION

En la investigacion desarrollada sobre el estudio de las variables resiliencia y su
relacion con los cambios organizacionales en la unidad de estudio de la jefatura del
BBVA Teleatento; tuvo como finalidad determinar la relacion que existe entre la
capacidad de reaccion de los trabajadores a la resiliencia y su relacion significativa
con los cambios organizacionales de la jefatura del BBVA Teleatento; ademas se
plante6 como objetivos especificos identificar la relacion que existe entre la vision
positiva y cambios organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento, identificar
la relacién que existe entre determinacion en el enfoque a objetivos y cambios
organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento, identificar la relacion que existe
entre capacidad de relacién y los cambios organizacionales en la jefatura del BBVA
Teleatento, identificar la relacion que existe entre autoestima y confianza y cambios
organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento e Identificar la relacion que
existe entre agilidad y la relacion con los cambios organizacionales en la jefatura del
BBVA Teleatento.

Para explicar la discusion de resultados en la investigacion desarrollada
detallaremos en primer lugar la hipotesis general alegada a que la resiliencia se
relaciona con los cambios organizacionales en la jefatura del BBVA Teleatento
frente las evidencias internacionales y nacionales plasmadas en los antecedentes
estudiados. Los resultados descriptivos obtenidos del analisis univariado sobre la
variable resiliencia, muestra que el 54.78% de los encuestados manifestdé que la
resiliencia afecta de manera regular a los cambios organizacionales en la jefatura
BBVA Teleatento, el 12.17% de los encuestados manifestdé que la resiliencia afecta
de manera deficiente a la jefatura y el 33.04% manifestdo que perciben que la
resiliencia afecta de manera Optima a la jefatura; resultado que evidencia con
respecto a la resiliencia que estuvo siendo media aplicada en la aceptacion de los
colaboradores. En el caso de la variable cambios organizacionales el 61.74% de los
encuestados manifesto que los cambios organizacionales, a efecto de la resiliencia,
beneficia de manera regular a la jefatura, el 13.04% manifesté que los cambios
organizacionales, a efecto de la resiliencia, beneficia de manera 6ptima en la jefatura
y el 25.22% manifesté que los cambios organizacionales a efecto de la resiliencia,
afecta de manera deficiente en la jefatura BBVA Teleatento. En el cruce de variable

entre resiliencia y cambios organizacionales el resultado fue un coeficiente
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correlacional de 0,396 y un Sig. (Bilateral) = 0,000; cuyo resultado concluy6é que
existe una correlacion positiva media entre las variables estudiadas, si bien es cierto
el resultado no es de un nivel alto pero refleja que los colaboradores estan en un
nivel medio, a expectativa de los cambios y mejoras que la nueva jefatura
implementara para poder tener una perspectiva de lo que sucedera en un futuro para
beneficios de los mismos colaboradores como de la empresa, no obstante para que
pueda ser 6ptima en un porcentaje mayor los colaboradores mencionan que las
capacitaciones generadas por los supervisores deben ser dinamicas y novedosas,
ya que no cuentan con las herramientas e implementos necesarios, ni certificacion
alguna, ademas que las realizan cada dos meses y cada vez en menos horas, esto
a su vez crea malestar en los colaboradores y genera bajo rendimiento en la gestion
diaria. El resultado tiene relacion con el quien en su investigacion obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0,243 y un Sig. (Bilateral)= 0,001. El resultado afirma
gue existe una relacion de igual manera positiva media entre las variables
estudiadas, mencionadas y sustentadas en los siguientes teoricos, Armstrong
(2014) quien menciona que son importantes cuando las organizaciones estan
alineadas a las condiciones para que los empleados contribuyan efectivamente al
logro de resultados superiores; esta afirmacion nos manifiesta y corrobora que la
resiliencia en los trabajadores de la empresa parte del buen manejo de los cambios
organizacionales. También mencion6é Gomide, Silvestrin & Oliveira (2015) quienes
definen la resiliencia del trabajo a la capacidad del individuo para resignificar
situaciones adversas en el contexto organizacional. La empresa Teleatento Peru
tuvo una ejecucion de manera correcta a la resiliencia, es por eso que los resultados
de los cambios organizacionales fueron positivos en los colaboradores y a la vez
alineados a las nuevas propuestas de la nueva jefatura de la plataforma BBVA.
También nuestras variables tienen relacién con lo mencionado por Magnano,
Craparo & Paolillo quien en su investigacion obtuvo resultados de hipétesis Rho=
0.42 y un Sig. (Bilateral)= 0.001. El resultado afirma que existe una significativa
relacion entre los tres constructores examinados, sustentada de igual manera por el
tedrico Luthans (2002) donde menciona que a resiliencia consiste en la desarrollable
capacidad de rebotar o recuperarse de la adversidad, conflictos, fracasos o incluso
eventos positivos de mayor responsabilidad. A la vez los teéricos Amstrong, Galligan

& Critchley (2011) donde mencionan que la inteligencia emocional puede estar
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directamente conectada a la resiliencia, tal que los comportamientos
emocionalmente inteligentes en las circunstancias estresantes son adaptativos. Por
otro lado, menciona Ayllébn (2016) El resultado obtenido en su investigacion se
identificé a través del Rho de Spearman 0.352 y con un Sig. (Bilateral)=0.026. El
resultado afirma que, si existe relacion directa entre las variables de estudio,
mencionada por el tedrico Garmezy (1991) quien menciona que La resiliencia es la
capacidad para recuperarse y mantener una conducta adaptativa después del
abandono o la incapacidad inicial al iniciarse un evento estresante. También el
tedrico Chiavenato (2000) quien sefiala que el desempefio de las personas se
evalla mediante factores previamente definidos y valorados. En conclusion, a partir
de la comparacion de resultados de las variables estudiadas, desde una relacién
negativa media hasta una relacion positiva media del andlisis univariado, se observé
que existe buena relacion cuyo resultado fue en parte lo que se esperaba, donde se
afirmaba que la resiliencia percibié6 en promedio 50% de efectividad y con un
deficiente de 20% que hace alusion sobre los cambios organizacionales en la
plataforma BBVA. No obstante, cabe mencionar que las definiciones relacionadas a
resiliencia estan direccionadas a la adaptacion con referencia hacia los trabajos
asignados. En términos relacionados a los cambios organizacionales los tedricos
proponen que esta variable se debe manifestar como consecuencia a la adaptacién
de nuevos procedimientos, lo cual logrard que los colaboradores demuestren
responsabilidad, compromiso y eficacia en llegar a las metas trazadas y objetivos
planteados por la nueva jefatura de la plataforma BBVA. Por otro lado, y en lo
necesario debe ser politica de exigencia que se desarrolle todos los términos
necesarios para mayor productividad en la empresa. Para que la resiliencia tenga
resultados optimos, la jefatura de la plataforma BBVA debera mejorar sus procesos
a través de estrategias donde se ira de la mano con el area de recursos humanos,
quienes platearan diversos métodos y capacitaciones mensuales de un tiempo
moderado de 3 horas en las aulas especializadas con los implementos
correspondientes y necesarios, que ayuden a los colaboradores a realizar una
simulacién de atencién al cliente, cuyo ponente sera un capacitador especializado y
experto en temas de los aplicativos (Emulador, 3270, Harec, Nacar File Unico, entre
otros) que son sumamente necesarios y aplicados en toda la plataforma del area de

reclamos y esto genere una buena aceptacién al cambio organizacional en los

46



colaboradores, que ayuden a superar y afrontar los nuevos cambios
organizacionales en los colaboradores, con la finalidad de permitir analizar los
resultados, que sean efectivos en relacion a los objetivos y metas planteadas por la
nueva jefatura de la plataforma BBVA.

En relacion a la primera hipotesis especifica afirmando que si existe una
correlacion positiva considerable entre la dimension la vision positiva y la variable
cambios organizacionales, lo que beneficiaria a la plataforma del BBVA. Los
resultados obtenidos de la estadistica inferencial bivariada menciona que el 31.3%
manifestd que cuando la visidn positiva es regular, los cambios organizacionales
también son regulares; el 11.3% considera que cuando la vision positiva es 6ptima,
los cambios organizacionales también son Optimos, sin embargo, el 11.3%
manifestdé cuando la vision positiva es deficiente, los cambios organizacionales
también son deficientes. En el cruce de la dimension vision positiva y la variable
cambios organizacionales el resultado fue un coeficiente de correlacién de 0,571y
un Sig. (Bilateral)= 0,000; por lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hip6tesis alterna, por lo que se concluye que existe correlacion positiva considerable
entre la vision positiva y los cambios organizacionales de los colaboradores de la
plataforma del BBVA, ya que al estar a la expectativa de lo que pueda suceder,
sienten que un cambio es para mejoras en la empresa, pero como todo cambio viene
CON NuUevos mecanismos, procesos, gestiones, etc., es que existe el temor pero a la
vez la incertidumbre que impide tener resiliencia total a los cambios generados, es
por ellos que existe una similitud en los resultados éptimos como deficientes, siendo
en muy bajo porcentaje, lo cual manifiesta que la empresa no esta garantizando una
mejor gestion y los colaboradores no sienten llegar a un mismo objetivo sefialado y
por ende sienten que se veran afectados en cumplir las metas establecidas para
obtener sus beneficios. El resultado tiene relacion con la investigacién de Yatto
(2018) quien en su investigacién obtuvo a través del estadigrafo Tau B de Kendall
un coeficiente correlacional = 0.465 y un Sig. (Bilateral)= 0,000; en el cual
observamos que rechaza la hipétesis nula y acepta la hipotesis alterna, en donde
afirma que existe relacion positiva media entre la cultura organizacional y gestion
del cambio, el cual es sustentada por el teérico Schein (1985) donde menciona que
es un patron de supuestos basicos que un grupo de trabajadores ha descubierto,

inventando o desarrollando en un aprendizaje para dar solucién a sus problemas de
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integracion interna y adaptacion externa; de la misma manera el teérico Davis &
Newstron (2003) quien la menciona como una representacion modificada que ocurre
en el ambiente de trabajo y afecta la estabilidad de la organizacion, sin embargo
manifiesta que los resultados de los cambios organizacionales no fueron totalmente
positivos ni aceptados por los colaboradores de la plataforma BBVA. En conclusion,
a partir de la comparacion de resultados de las variables estudiadas, se alcanzé
desde una relacién negativa considerable a una relacion positiva considerable de
analisis bivariado. Como se pudo observar existe una considerable relacién donde
el resultado fue en parte lo que se proyectaba al hacer el analisis bivariado, donde
se afirma que, la visién positiva alcanzo un grado de efectividad de 31.3% regular y
con un deficiente de 11.3% que hace alusion sobre la variable cambios
organizacionales en la plataforma BBVA. Cabe mencionar que las definiciones
relacionadas a vision positiva estan relacionadas a las metas y objetivos al que
quiere llegar la nueva jefatura de la plataforma del BBVA en términos que se
relacionan con la variable cambios organizacionales y su dimension vision positiva,
los tedricos manifiestan y proponen que la variable se debe manifestar a
consecuencia de los nuevos y mejores objetivos y metas que la empresa desea
llegar, para ello la jefatura de la plataforma del BBVA debe garantizar la resiliencia
entre los colaboradores, dandoles seguridad y una visidbn Optima, del trabajo
realizado dia a dia, con la ayuda de las herramientas necesarias y un sistema 6ptimo
y garantizado para que los resultados lleguen a mejorar con un grado alto de
satisfaccion y la nueva jefatura de la plataforma BBVA obtenga lo esperado, que es
la aceptacion.

Para la segunda hipotesis especifica afirma que si existe una correlacion
positiva entre la dimension determinacion en el enfoque a objetivos y la variable
cambios organizacionales, lo que beneficiaria a la jefatura BBVA Teleatento Sede
Ate. Los resultados obtenidos de la estadistica inferencial bivariada mencionan que
de los encuestados, el 37.4% manifestd que cuando la determinacion en el enfoque
a objetivos es regular, los cambios organizacionales también son regulares; el
13.9% considera que cuando la determinacion en el enfoque a objetivos es
deficiente, los cambios organizacionales también son deficientes, sin embargo, el
9.6% manifestd cuando la determinacion en el enfoque a objetivos es Optima, los

cambios organizacionales también son optimos. En el cruce de la dimension la
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determinacién en el enfoque a objetivos y la variable cambios organizacionales, su
resultado fue un coeficiente de correlacion = 0,459 y un Sig. (Bilateral)= 0,000; por
lo cual se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna, afirmando que,
si existe una correlacion positiva media entre la dimensién determinacion en el
enfoque a objetivos y la variable cambios organizacionales, lo que beneficiaria a la
plataforma del BBVA, lo cual en los resultados obtenidos de nuestras encuestas el
porcentaje para llegar a ser Optimo se encuentra muy bajo, manifiestan los
colaboradores que el control de la gestion es demasiada controlada ya que miden
la conexibn de manera mas rigurosa que afecta en muchas ocasiones las
estabilidad fisica y mental, generando estrés, cansancio, etc., Lo cual a futuro puede
ser perjudicial tanto para ellos como para poder llegar a las meta trazadas para la
satisfaccion de la empresa y el cliente, es por eso que el no realizar un adecuado
control de conexion para la gestion puede conllevar a retiros voluntarios o despidos
y esto hacen que el rendimiento de los demas colaboradores llegue a bajar y sea
perjudicial para completar el objetivo planteado por el cliente y a la vez por la
empresa. El resultado tiene relacién con la investigacion de Beuren & Santos (2019)
donde sus resultados de su investigacion fueron realizados con Pearson 0.438 y
Significancia (p=0.000), donde se puede observar que, si se puede hacer frente a
situaciones adversas, hacer frente a la incertidumbre y cambios, con una correlacién
positiva media, la cual garantiz6 un resultado esperado y 6ptimo. Su teoria se valida
con los tedricos (Thomas y Velthouse, 1990; Spreitzer, 1995) quienes mencionan
gue el empoderamiento psicologico es un concepto multidimensional que refleja una
motivacion, estado psicoldgico relacionado con el entorno organizacional. De mismo
modo con el tedrico Lengnick (2011) quien a resiliencia organizacional lo define
como la capacidad de tomar acciones diferentes de las previstas formalmente por
los estandares. Con respecto a su metodologia fue estadistica descriptiva
correlacional. Referente a estos resultados podemos validar que tienen similitud con
nuestras variables ya que manifiestan que la psicologia en el aspecto emocional
forma parte importante en las organizaciones, ya que contribuyen a la estabilidad
emocional de los colaboradores para enfrentar a cualquier cambio que surja en la
empresa y esto sea a la vez beneficiario. En conclusion, a partir de la comparacion
de las variables estudiadas se alcanzé desde una relacion negativa media a una

relacion positiva media de analisis bivariado, al realizar la encuesta a los

49



colaboradores de la plataforma del BBVA. Es asi que se afirma que a dimension
determinaciéon en el enfoque a objetivos alcanzé un grado regular de 37.4% y un
grado deficiente de 9.6% que alude a la variable cambios organizacionales. Es por
ello que en nuestra tesis podemos dar a conocer que los cambios deben darse con
determinacién en el enfoque a objetivos para que la resiliencia pueda ser optima y
garantizada, ya que si bien es cierto los cambios organizacionales vienen con
incertidumbres, malestares, incomodidades de los colaboradores, los cuales
plantean que los objetivos trazados por la nueva jefatura sean a corto plazo para no
verse afectados, que al fin y al cabo son reforzamientos de los procesos anteriores
pero mejorados y por ende no deberian presentar un alto grado de resiliencia con el
manejo de los aplicativos y cumplimiento de sus objetivos, para que asi los procesos
de conectividad tanto al inicio y fin de la jornada laboral dentro de la plataforma, no
se vea afectada en el reporte diario que realiza la jefatura de la produccion de los
colaboradores en la gestion y solucion de los casos atendidos y por ende una pronta
respuesta a la solicitud de los clientes, lo cual va beneficiar en la produccion de la
empresa.

En la tercera hipotesis especifica que si existe una correlacion positiva media
entre la dimension capacidad de relacién y la variable cambios organizacionales, lo
gue beneficiaria a la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. Los resultados obtenidos
de la estadistica inferencial bivariada menciona que, de los encuestados, el 19.1%
manifestd6 que cuando la capacidad de relacion es regular, los cambios
organizacionales también son regulares; el 10.4% considera que cuando la
capacidad de relacion es deficiente, los cambios organizacionales también son
deficientes, sin embargo, el 2.6% manifestdo cuando la capacidad de relacion es
optima, los cambios organizacionales también son optimos. En el cruce de la
dimensién capacidad de relacion y la variable cambios organizacionales, su
resultado fue un coeficiente de correlacion = 0,274 y un Sig. (Bilateral)= 0,003; por
lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta correlacion positiva media entre
capacidad de relacion y los cambios organizacionales en los colaboradores de la
plataforma del BBVA, cabe mencionar que los porcentajes obtenidos en las
encuestas no resultan en un grado éptimo ni regular, donde pudimos observar que
los colaboradores no se sienten relacionados con la nueva jefatura, por ende a sus

nuevas politicas, generando en parte rechazo de gran parte de la plataforma,

50



generando un bajo rendimiento en la atencidn, no cuentan con actividades de apoyo
entre colaboradores, ya que sienten control constante y eso conlleva a un ambiente
tenso y por ende a una baja gestion, esto puede generar pérdidas a la empresa, al
cliente y al mismo colaborador. Este resultado tiene relacion en lo mencionado por
el tedrico Ricaldi (2018) quien en su investigacion aplico el coeficiente estadistico
de Spearman Rho =-0.816 y un Sig. Bilateral=.000, el cual rechaza la hipétesis nula
y acepta la hipotesis alterna, en donde si existe relacion inversa y significativa entre
el desarrollo organizacional y la resistencia al cambio. Su resultado es validado por
los tedricos Gallarzo & Espinoza (2011) quien lo define como el procedimiento por
el cual la entidad valora las creencias, conductas, actitudes y valores adquiridas por
la gente para afrontar resistencia al cambio. De la misma manera menciona los
tedricos Lépez, Restrepo & Loépez (2013) quienes mencionan en numerosas
ocasiones que las personas juzgan negativamente al cambio exclusivamente por lo
gue sucede en un grupo de trabajo, un sector o gerencia, sin considerar los
beneficios globales que obtiene la empresa en conjunto. Referente a estos
resultados podemos mencionar que las empresas deben ser las fuentes
primordiales en realizar procedimientos que beneficien no solo a ellos mismo sino a
los trabajadores que son el motor para hacer que la empresa tenga el mayor
beneficio de la produccion, muchas veces esto implica de manera negativa entre los
colaboradores ya que se forman grupos que no estan de acuerdo a los cambios
nuevos e incentivan a poner una barrera en dejar demostrar que todo cambio afecta
pero que a la larga trae beneficio exitoso, siempre y cuando llegue con objetivos
claramente trazados para el bien de la empresa y sus colaboradores. En conclusion,
a partir de la comparacion de los resultados de las variables estudiadas, se alcanzo
desde una relacion negativa media a una relacion positiva media de analisis
bivariado, como se pudo observar, existe una relacion media donde el resultado no
fue el esperado en comparacion a los teéricos al hacer el analisis bivariado, donde
se afirma que la dimension capacidad de relacion alcanzé un grado de efectividad
de 19.1% regular y con un deficiente de 10.4% que alude a la variable cambios
organizacionales, podemos deducir que comparando los resultados de la dimension
capacidad de relacion con la variable cambios organizacionales tienen una
correlacion positiva media, es decir que los colaboradores de la plataforma BBVA le

cuesta en un nivel medio la resiliencia al cambio de la nueva jefatura y para que
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pueda cambiar y alcanzar el nivel esperado para ser efectiva, la resiliencia a la
nueva jefatura, debe realizar mejores gestiones y para que esto influya en la gestion,
deben realizarse capacitaciones de integracion y autoestima de manera semanal y
en los horarios de baja demanda, como son a inicio de jornada, con una duracion
de 1 hora por grupos, para que la plataforma siga su gestion sin dejar de atender,
estas capacitaciones la debe realizar el supervisor de area, quien en su momento
fue capacitado y orientado en los temas mencionados y asi los pueda impartir
métodos de relajo, interaccion con juegos didacticos a su personal a cargo, teniendo
como objetivo que los colaboradores estén relacionados entre si, donde sientan
libertar de expresar sus incomodidades, sin el temor de ser reprendidos, ya que lo
gue busca la nueva jefatura es la comodidad y confianza con ellos mismos y a la
vez con la empresa.

También en la cuarta hipétesis se especifica que existe una correlacion positiva
entre la dimensién autoestima y confianza y la variable cambios organizacionales,
lo que no beneficiaria a la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. Los resultados
obtenidos de la estadistica inferencial bivariada mencionan que los encuestados, el
59.6% manifestd que cuando autoestima y confianza es regular, los cambios
organizacionales también son regulares; el 50% considera que cuando la autoestima
y confianza es deficiente, los cambios organizacionales también son deficientes, sin
embargo, el 15% manifestdé cuando la autoestima y confianza es 6ptima, los cambios
organizacionales también son éptimos. En este cruce de la dimension autoestima y
confianza con la variable cambios organizacionales, el resultado fue un coeficiente
de correlacion positivo medio= 0,155 y un Sig. (Bilateral) = 0.099, donde acepta la
hipotesis nula y rechaza la hipotesis alterna, afirmando que, existe una correlacion
positiva media entre la dimension autoestima y confianza y la variable cambios
organizacionales dentro de la plataforma BBVA, esto nos indica que los porcentajes
no estan de acorde a las variables, quiere decir que es necesario que las charlas
motivacionales sean realizadas por personal capaz de hacer entender a los
colaboradores que su trabajo es muy importante y que son el eje de la empresa, ya
gue todo cambio trae consigo malestar y a la vez aceptacion, pero esto es de
acuerdo a lo que siente y refleja cada colaborador, quienes no sienten con la
confianza de que los cambios vayan a ser mejores y por ende puedan resiliar. Este

resultado tiene relacidbn en lo mencionado con Yaguana (2016) quien en su
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investigacion aplico El resultado estadistico para la herramienta general media
0.734, lo que representa un resultado para la confianza aceptable, Sig.
(Bilateral)=0,000, en donde menciona que el tratamiento de estos permitira gestionar
planes, crear estrategias u otros, en busqueda de una mejor preparacion al cambio
dada de la Gestion Organizacional iniciada. Su teoria la contrasto con el tedrico
Chiavenato (2007) quien explica que, el proceso al cambio organizacional comienza
con el surgimiento de fuerzas que crean la necesidad de cambios en algunas partes
de la organizacion. De igual manera toma como referencia al tedrico Salinas (1976)
la resistencia al cambio pudiendo definirse como la fuerza o fuerzas que se oponen
a los cambios organizacionales, ya que los miembros de la organizacion pueden
percibir los efectos del cambio de diferentes maneras, como beneficiosos,
perjudiciales o ambivalentes de acuerdo a sus conveniencias personales y con la
capacidad de adaptaciéon es el fendmeno psicosocial, que debe ser atendido para
poder adoptar las condiciones que permitan disminuir y facilitar el cambio e
implantarse. Referente a estos resultados podemos indicar que al ser nuestra
hipétesis nula y al comparar con los resultados con una correlacion positiva
considerable del tedrico podemos indicar que a la empresa aun le falta mas
conocimiento nuevas y buenas estrategias para llegar a la resiliencia por parte de
sus colaboradores al afrontar una nueva jefatura, la cual generara el trabajo en
equipo donde se sientan parte de la empresa y el ente fundamental para llegar a los
objetivos planteados, mucho mejor que las anteriores organizaciones. En
conclusién, comparando los resultados de las variables estudiadas, que se alcanz6
desde una relacién negativa media a una relacion positiva media de analisis
bivariado, como se pudo observar existe relacién considerable entre los resultados,
el cual fue en parte el esperado al realizar la encuesta a los colaboradores al hacer
el analisis bivariado, donde se afirma que dimensiéon autoestima y confianza alcanzé
un grado de efectividad de 59.6% regular y con un deficiente de 50% que alude a la
variable cambios organizacionales. Es por ello que la empresa debe implantar mas
estrategias de ventas y atencion relacionada con reclamos y métodos de gestion de
calidad, para que los colaboradores puedan sentirse capaces de afrontar un cliente
critico o reiterativo y asi puedan sentirse mucho mas confiados al cambio, ya que la
nueva jefatura les va brindara mejores beneficios, puesto que la empresa al tener

de su lado a los entes principales de la produccion puede manejar y tener la garantia
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gue los objetivos trazados y las metas asignadas seran mucho mas aceptables y
reconocidos por sus colaboradores y por ende la empresa en general.

Por altimo, la quinta hipotesis especifica que si existe una correlacion positiva
media entre la dimension agilidad y la variable cambios organizacionales, lo que
beneficiaria a la jefatura BBVA Teleatento Sede Ate. Los resultados obtenidos de la
estadistica inferencial bivariada mencionan que los encuestados el 33% manifesto
que cuando la agilidad es regular, los cambios organizacionales también son
regulares; el 7.8% considera que cuando la agilidad es Optima, los cambios
organizacionales también son deficientes, sin embargo, el 1.7% manifesté cuando
la agilidad es deficiente, los cambios organizacionales también son deficientes. Este
cruce de la dimension agilidad con la variable cambios organizacionales el resultado
fue un Coeficiente de correlacion = 0,191 y un Sig.(Bilateral)= 0.040, donde rechaza
la hipotesis nula y acepta la hipotesis alterna, afirmando que, si existe una
correlacion positiva media entre la dimensién agilidad y la variable cambios
organizacionales dentro de la plataforma del BBVA, donde los colaboradores segun
los resultados obtenidos para llegar a ser 6ptimos exigen que el sistema de gestion
sea acorde a los tramites que realizan, para que ello se vea reflejado en el tiempo
de respuesta al cliente, puesto que a mas demora genera reclamos, si bien es cierto
la jefatura intenta que los cambios no afecten a la gestion, pero los colaboradores
mencionan que sienten que los procesos establecidos se tornan muy lentos y ya no
alientan como antes lo hacian, como empresa y como persona, lo cual genera
retrocesos en lo que se estaba llegando con la anterior jefatura. Este resultado tiene
relacion en lo mencionado con los tedricos Carredn (2019) quien en su investigacion
obtuvo a través del estadigrafo Tau B de Kendall un coeficiente correlacional = 0.554
y un Sig. (Bilateral)= 0,014; en el cual observamos que también rechaza la hipotesis
nula y acepta la hipétesis alterna, en donde afirma que si existe correlacion en un
nivel moderado entre las variables Resiliencia y Productividad Laboral en la muestra
en estudio, el cual es validada por el teérico Garmezy (1994) quien lo define la
resiliencia como competencias, capacidades y sabiduria que se internalizan en la
persona para sobresalir con éxito y afrontar nuevos problemas, esta teoria esta
acorde y de manera mucho mas Optima a nuestras variables ya que menciona como
deben los colaboradores plasmarse una meta interna para llegar a los objetivos

requeridos no solo por la empresa sino objetivos personales que hagan sentirse
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satisfechos y aprueben de manera Optima a la nueva jefatura de la plataforma del
BBVA; de la misma manera el tedrico Garcia (1993) sostiene que la produccién es
como se utiliza el recurso para mejorar la produccién y con resultado mejores. En
conclusion, en la comparacion de resultados de las variables estudiadas, se alcanz6
desde una relacion negativa considerable a una relacion positiva considerable de
analisis bivariado. Como se pudo observar existe una considerable relacion donde
el resultado fue en parte lo que se proyectaba al hacer el andlisis bivariado, donde
se afirma que la dimensién agilidad alcanz6 un grado de efectividad de 33% regular
y con un deficiente de 1.7% que alude a la variable cambios organizacionales. Por
otro lado, se manifiesta que las definiciones aludidas a la agilidad estan relacionadas
a la capacidad de los colaboradores en relacionarse y adaptarse en un tiempo
determinado a los nuevos procesos de gestidn, esto es con la medicion de la
conectividad en el sistema, la cantidad de solicitudes resueltas y debidamente
respondidas, este nuevo proceso de tiempo debe seguir la misma secuencia de
atencion, para que la resiliencia en los colaboradores no se vea afectada y esto
genere inconvenientes en la productividad, donde pueda llegar en el tiempo
requerido de manera segura a los objetivos trazados y planteados por la nueva
jefatura. En los términos que se refieren a la variable cambios organizacionales y su
dimensién agilidad, los tedricos indican que la variable debe manifestarse en
plantear un mismo objetivo pero con mas eficiencia y rapidez en soluciones, es decir
que si un reclamo se respondia en 30 dias segun la SBS, la nueva jefatura lo atiende
dentro de los 15 dias calendarios, desde el ingreso del reclamo hasta la respuesta
al cliente, el cual fue planteado y aceptado por los colaboradores, generando la
confianza y el total cumplimiento de metas, teniendo el apoyo del supervisor de
area, quien velara por el bienestar y la satisfaccion laboral de los colaboradores de

manera diaria.
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VI. CONCLUSIONES

Segun Guerrero y Guerrero (2014), sostienen que es una sintesis en la que

mostraras la infomacion tedrica y de campo que compilaste, esta informacioén debe

organizarse, relacionarla de tal manera que permita ver sus aportes, su origi

su impacto (p. 98). Las conclusiones obtenidas en nuestro trabajo de invest

fueron las siguientes:

Primera:

Los resultados descriptivos obtenidos del andlisis univariado sobre la
variable resiliencia, muestra que el 54.78% de los encuestados
manifestd que la resiliencia afecta de manera regular a los cambios
organizacionales en la jefatura BBVA Teleatento, el 12.17% de los
encuestados manifestd que la resiliencia afecta de manera deficiente
a la jefatura y el 33.04% manifestd que perciben que la resiliencia
afecta de manera Optima a la jefatura; resultado que evidencia con
respecto a la resiliencia que estuvo siendo media aplicada en la
aceptacion de los colaboradores. En el caso de la variable cambios
organizacionales el 61.74% de los encuestados manifestd que los
cambios organizacionales, a efecto de la resiliencia, beneficia de
manera regular a la jefatura, el 13.04% manifesté que los cambios
organizacionales, a efecto de la resiliencia, beneficia de manera
Optima en la jefatura y el 25.22% manifesté que los cambios
organizacionales a efecto de la resiliencia, afecta de manera
deficiente en la jefatura BBVA Teleatento. En el cruce de variable
entre resiliencia y cambios organizacionales el resultado fue un
coeficiente correlacional de 0,396 y un Sig. (Bilateral) = 0,000; cuyo
resultado concluyd que existe una correlacion positiva media entre
las variables estudiadas, si bien es cierto el resultado no es de un
nivel alto pero refleja que los colaboradores estan en un nivel medio,
a expectativa de los cambios y mejoras que la nueva jefatura
implementara para poder tener una perspectiva de lo que sucedera
en un futuro para beneficios de los mismos colaboradores como de
la empresa, no obstante para que pueda ser 6ptima en un porcentaje
mayor los colaboradores mencionan que las capacitaciones

generadas por los supervisores deben ser dindmicas y novedosas,
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Segunda:

Tercera:

ya que no cuentan con las herramientas e implementos necesarios,
ni certificacion alguna, ademas que las realizan cada dos meses y
cada vez en menos horas, esto a su vez crea malestar en los
colaboradores y genera bajo rendimiento en la gestion diaria.

Los resultados obtenidos de la estadistica inferencial bivariada
menciona que el 31.3% manifestdé que cuando la visién positiva es
regular, los cambios organizacionales también son regulares; el
11.3% considera que cuando la vision positiva es éptima, los cambios
organizacionales también son Optimos, sin embargo, el 11.3%
manifestd cuando la visidn positiva es deficiente, los cambios
organizacionales también son deficientes. En el cruce de la
dimension vision positiva y la variable cambios organizacionales el
resultado fue un coeficiente de correlacion de 0,571 y un Sig.
(Bilateral)= 0,000; por lo cual se rechaza la hipotesis nula 'y se acepta
la hipétesis alterna, por lo que se concluye que existe correlacion
positiva considerable entre la visibn positiva y los cambios
organizacionales de los colaboradores de la plataforma del BBVA, ya
gue al estar a la expectativa de lo que pueda suceder, sienten que
un cambio es para mejoras en la empresa, pero como todo cambio
viene con nuevos mecanismos, procesos, gestiones, etc., es que
existe el temor pero a la vez la incertidumbre que impide tener
resiliencia total a los cambios generados, es por ellos que existe una
similitud en los resultados 6ptimos como deficientes, siendo en muy
bajo porcentaje, lo cual manifiesta que la empresa no esta
garantizando una mejor gestion y los colaboradores no sienten llegar
a un mismo objetivo sefialado y por ende sienten que se veran
afectados en cumplir las metas establecidas para obtener sus
beneficios.

Los resultados obtenidos de la estadistica inferencial bivariada
mencionan que de los encuestados, el 37.4% manifestd que cuando
la determinacion en el enfoque a objetivos es regular, los cambios
organizacionales también son regulares; el 13.9% considera que

cuando la determinacién en el enfoque a objetivos es deficiente, los
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Cuarta:

cambios organizacionales también son deficientes, sin embargo, el
9.6% manifestd cuando la determinacion en el enfoque a objetivos es
Optima, los cambios organizacionales también son Optimos. En el
cruce de la dimension la determinacion en el enfoque a objetivos y la
variable cambios organizacionales, su resultado fue un coeficiente de
correlacion = 0,459 y un Sig. (Bilateral)= 0,000; por lo cual se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna, afirmando que, si
existe una correlacion positiva media entre la dimension
determinacién en el enfoque a objetivos y la variable cambios
organizacionales, lo que beneficiaria a la plataforma del BBVA, lo
cual en los resultados obtenidos de nuestras encuestas el porcentaje
para llegar a ser Optimo se encuentra muy bajo, manifiestan los
colaboradores que el control de la gestion es demasiada controlada
ya que miden la conexion de manera mas rigurosa que afecta en
muchas ocasiones las estabilidad fisica y mental, generando estrés,
cansancio, etc., Lo cual a futuro puede ser perjudicial tanto para ellos
como para poder llegar a las meta trazadas para la satisfaccion de la
empresa y el cliente, es por eso que el no realizar un adecuado
control de conexién para la gestion puede conllevar a retiros
voluntarios o despidos y esto hacen que el rendimiento de los demas
colaboradores llegue a bajar y sea perjudicial para completar el
objetivo planteado por el cliente y a la vez por la empresa.

Los resultados obtenidos de la estadistica inferencial bivariada
menciona que, de los encuestados, el 19.1% manifestdé que cuando
la capacidad de relacion es regular, los cambios organizacionales
también son regulares; el 10.4% considera que cuando la capacidad
de relacion es deficiente, los cambios organizacionales también son
deficientes, sin embargo, el 2.6% manifesté cuando la capacidad de
relacion es Optima, los cambios organizacionales también son
optimos. En el cruce de la dimensiéon capacidad de relacion y la
variable cambios organizacionales, su resultado fue un coeficiente de
correlacion = 0,274 y un Sig. (Bilateral)= 0,003; por lo cual se rechaza

la hipotesis nula y se acepta correlacion positiva media entre
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Quinta:

capacidad de relacion y los cambios organizacionales en los
colaboradores de la plataforma del BBVA, cabe mencionar que los
porcentajes obtenidos en las encuestas no resultan en un grado
optimo ni regular, donde pudimos observar que los colaboradores no
se sienten relacionados con la nueva jefatura, por ende a sus nuevas
politicas, generando en parte rechazo de gran parte de la plataforma,
generando un bajo rendimiento en la atencion, no cuentan con
actividades de apoyo entre colaboradores, ya que sienten control
constante y eso conlleva a un ambiente tenso y por ende a una baja
gestion, esto puede generar pérdidas a la empresa, al cliente y al
mismo colaborador.

Los resultados obtenidos de la estadistica inferencial bivariada
mencionan que los encuestados, el 59.6% manifestd que cuando
autoestima y confianza es regular, los cambios organizacionales
también son regulares; el 50% considera que cuando la autoestima y
confianza es deficiente, los cambios organizacionales también son
deficientes, sin embargo, el 15% manifesté cuando la autoestima y
confianza es Optima, los cambios organizacionales también son
optimos. En este cruce de la dimension autoestima y confianza con
la variable cambios organizacionales, el resultado fue un coeficiente
de correlacion positivo medio= 0,155 y un Sig. (Bilateral) = 0.099,
donde acepta la hipdtesis nula y rechaza la hipétesis alterna,
afirmando que, existe una correlaciébn positiva media entre la
dimension autoestima y confianza y la variable cambios
organizacionales dentro de la plataforma BBVA, este resultado nos
indica que los porcentajes no estan de acorde a las variables, quiere
decir que es necesario que las charlas motivacionales sean
realizadas por personal capaz de hacer entender a los colaboradores
gue su trabajo es muy importante y que son el eje de la empresa, ya
gue todo cambio trae consigo malestar y a la vez aceptacién, pero
esto es de acuerdo a lo que siente y refleja cada colaborador, quienes
no se sienten con la confianza de que los cambios vayan a ser

mejores y por ende puedan sienten que es dificil resiliar.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun Navarro (2014) menciona que las recomendaciones son expresiones que
sugieren emprender alguna accion, se incluye cual seria una siguiente investigacion
y se explica la razon de por qué seria el siguiente paso légico (p. 249) Las
recomendaciones que se proponen al concluir nuestra tesis, se mencionan a

continuacion:

Primera: Se recomienda que, a partir de la comparacién de resultados de las
variables estudiadas, desde una relacion negativa media hasta una
relacion positiva media del analisis univariado, se observd que existe
buena relacion cuyo resultado fue en parte lo que se esperaba, donde se
afirmaba que la resiliencia percibié en promedio 50% de efectividad y con
un deficiente de 20% que hace alusion sobre los cambios
organizacionales en la plataforma BBVA. No obstante, cabe mencionar
que las definiciones relacionadas a resiliencia estan direccionadas a la
adaptacion con referencia hacia los trabajos asignados. En términos
relacionados a los cambios organizacionales los tedricos proponen que
esta variable se debe manifestar como consecuencia a la adaptacion de
nuevos procedimientos, lo cual lograra que los colaboradores demuestren
responsabilidad, compromiso y eficacia en llegar a las metas trazadas y
objetivos planteados por la nueva jefatura de la plataforma BBVA. Por otro
lado, y en lo necesario debe ser politica de exigencia que se desarrolle
todos los términos necesarios para mayor productividad en la empresa.
Para que la resiliencia tenga resultados o6ptimos, la jefatura de la
plataforma BBVA debera mejorar sus procesos a través de estrategias
donde se ira de la mano con el area de recursos humanos, quienes
platearan diversos métodos y capacitaciones mensuales de un tiempo
moderado de 3 horas en las aulas especializadas con los implementos
correspondientes y necesarios, que ayuden a los colaboradores a realizar
una simulacion de atencion al cliente, cuyo ponente sera un capacitador
especializado y experto en temas de los aplicativos (Emulador, 3270,
Harec, Nacar File Unico, entre otros) que son sumamente necesarios y

aplicados en toda la plataforma del area de reclamos y esto genere una
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Segunda:

Tercera:

buena aceptacién al cambio organizacional en los colaboradores, que
ayuden a superar y afrontar los nuevos cambios organizacionales en los
colaboradores, con la finalidad de permitir analizar los resultados, que
sean efectivos en relacion a los objetivos y metas planteadas por la nueva
jefatura de la plataforma BBVA.

Se recomienda, a partir de la comparacion de resultados de las variables
estudiadas, se alcanzé desde una relacién negativa considerable a una
relacion positiva considerable de analisis bivariado. Como se pudo
observar existe una considerable relacion donde el resultado fue en parte
lo que se proyectaba al hacer el analisis bivariado, donde se afirma que,
la visién positiva alcanzo un grado de efectividad de 31.3% regular y con
un deficiente de 11.3% que hace alusion sobre la variable cambios
organizacionales en la plataforma BBVA. Cabe mencionar que las
definiciones relacionadas a vision positiva estan relacionadas a las metas
y objetivos al que quiere llegar la nueva jefatura de la plataforma del BBVA
en términos que se relacionan con la variable cambios organizacionales
y su dimension vision positiva, los teéricos manifiestan y proponen que la
variable se debe manifestar a consecuencia de los nuevos y mejores
objetivos y metas que la empresa desea llegar, para ello la jefatura de la
plataforma del BBVA debe garantizar la resiliencia entre los
colaboradores, dandoles seguridad y una visibn Optima, del trabajo
realizado dia a dia, con la ayuda de las herramientas necesarias y un
sistema 6ptimo y garantizado para que los resultados lleguen a mejorar
con un grado alto de satisfaccion y la nueva jefatura de la plataforma
BBVA obtenga lo esperado, que es la aceptacion.

Se recomienda, a partir de la comparacién de las variables estudiadas se
alcanzé desde una relacion negativa media a una relacion positiva media
de analisis bivariado, al realizar la encuesta a los colaboradores de la
plataforma del BBVA. Es asi que se afirma que a dimension
determinacién en el enfoque a objetivos alcanzé un grado regular de
37.4% y un grado deficiente de 9.6% que alude a la variable cambios
organizacionales. Es por ello que en nuestra tesis podemos dar a conocer

gue los cambios deben darse con determinacion en el enfoque a objetivos
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Cuarta:

para que la resiliencia pueda ser optima y garantizada, ya que si bien es
cierto los cambios organizacionales vienen con incertidumbres,
malestares, incomodidades de los colaboradores, los cuales plantean que
los objetivos trazados por la nueva jefatura sean a corto plazo para no
verse afectados, que al fin y al cabo son reforzamientos de los procesos
anteriores pero mejorados y por ende no deberian presentar un alto grado
de resiliencia con el manejo de los aplicativos y cumplimiento de sus
objetivos, para que asi los procesos de conectividad tanto al inicio y fin de
la jornada laboral dentro de la plataforma, no se vea afectada en el
reporte diario que realiza la jefatura de la produccion de los colaboradores
en la gestién y solucion de los casos atendidos y por ende una pronta
respuesta a la solicitud de los clientes, lo cual va beneficiar en la
produccién de la empresa.

Se recomienda, a partir de la comparacion de los resultados de las
variables estudiadas, se alcanz6 desde una relacion negativa media a una
relacion positiva media de analisis bivariado, como se pudo observar,
existe una relacion media donde el resultado no fue el esperado en
comparacion a los teéricos al hacer el andlisis bivariado, donde se afirma
qgue la dimension capacidad de relacién alcanzé un grado de efectividad
de 19.1% regular y con un deficiente de 10.4% que alude a la variable
cambios organizacionales, podemos deducir que comparando los
resultados de la dimensién capacidad de relacion con la variable cambios
organizacionales tienen una correlacion positiva media, es decir que los
colaboradores de la plataforma BBVA le cuesta en un nivel medio la
resiliencia al cambio de la nueva jefatura y para que pueda cambiar y
alcanzar el nivel esperado para ser efectiva, la resiliencia a la nueva
jefatura, debe realizar mejores gestiones y para que esto influya en la
gestion, deben realizarse capacitaciones de integracion y autoestima de
manera semanal y en los horarios de baja demanda, como son a inicio de
jornada, con una duracién de 1 hora por grupos, para que la plataforma
siga su gestion sin dejar de atender, estas capacitaciones la debe realizar
el supervisor de area, quien en su momento fue capacitado y orientado

en los temas mencionados y asi los pueda impartir métodos de relajo,
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Quinta:

Sexta:

interaccion con juegos didacticos a su personal a cargo, teniendo como
objetivo que los colaboradores estén relacionados entre si, donde sientan
libertar de expresar sus incomodidades, sin el temor de ser reprendidos,
ya que lo que busca la nueva jefatura es la comodidad y confianza con
ellos mismos y a la vez con la empresa.

Se recomienda, comparando los resultados de las variables estudiadas,
que se alcanzo desde una relacion negativa media a una relacion positiva
media de andlisis bivariado, como se pudo observar existe relacidén
considerable entre los resultados, el cual fue en parte el esperado al
realizar la encuesta a los colaboradores al hacer el andlisis bivariado,
donde se afirma que dimensidn autoestima y confianza alcanzé un grado
de efectividad de 59.6% regular y con un deficiente de 50% que alude a
la variable cambios organizacionales. Es por ello que la empresa debe
implantar mas estrategias de ventas y atencion relacionada con reclamos
y métodos de gestion de calidad, para que los colaboradores puedan
sentirse capaces de afrontar un cliente critico o reiterativo y asi puedan
sentirse mucho mas confiados al cambio, ya que la nueva jefatura les va
brindara mejores beneficios, puesto que la empresa al tener de su lado a
los entes principales de la produccién puede manejar y tener la garantia
que los objetivos trazados y las metas asignadas seran mucho mas
aceptables y reconocidos por sus colaboradores y por ende la empresa
en general.

Se recomienda, en la comparacion de resultados de las variables
estudiadas, se alcanzé desde una relacion negativa considerable a una
relacion positiva considerable de analisis bivariado. Como se pudo
observar existe una considerable relacion donde el resultado fue en parte
lo que se proyectaba al hacer el analisis bivariado, donde se afirma que
la dimension agilidad alcanzé un grado de efectividad de 33% regular y
con un deficiente de 1.7% que alude a la variable cambios
organizacionales. Por otro lado, se manifiesta que las definiciones
aludidas a la agilidad estan relacionadas a la capacidad de los
colaboradores en relacionarse y adaptarse en un tiempo determinado a

los nuevos procesos de gestion, esto es con la medicién de la
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Séptima:

conectividad en el sistema, la cantidad de solicitudes resueltas y
debidamente respondidas, este nuevo proceso de tiempo debe seguir la
misma secuencia de atencién, para que la resiliencia en los
colaboradores no se vea afectada y esto genere inconvenientes en la
productividad, donde pueda llegar en el tiempo requerido de manera
segura a los objetivos trazados y planteados por la nueva jefatura. En los
términos que se refieren a la variable cambios organizacionales y su
dimension agilidad, los tedricos indican que la variable debe manifestarse
en plantear un mismo objetivo pero con mas eficiencia y rapidez en
soluciones, es decir que si un reclamo se respondia en 30 dias segun la
SBS, la nueva jefatura lo atiende dentro de los 15 dias calendarios, desde
el ingreso del reclamo hasta la respuesta al cliente, el cual fue planteado
y aceptado por los colaboradores, generando la confianza y el total
cumplimiento de metas, teniendo el apoyo del supervisor de area, quien
velara por el bienestar y la satisfaccion laboral de los colaboradores de
manera diaria.

Se recomienda, en el caso de las evidencias relacionadas al manejo de
la informacién de los tedricos, necesariamente todas las definiciones que
se encuentren en la tesis deben ser recientes y actualizadas, ya que
constantemente al transcurrir el tiempo surgen cambios en la informacion
de dichas teorias; por lo tanto, se debe actualizar a través de articulos
cientificos indexados, que se asemejen al tema de la materia de

investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz operacionalizacion de la variable resiliencia

DEFINICION 4 4
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALAS
Capacidad
Voluntad
La vision Habitos
positiva cognitivos
Zona de confort
Perseverancia
Determinacion
Clarke (2014) indica
B I Determinacion
que “[...] la resiliencia en el enfoque a
-al contrario de la La variable Resiliencia sera medible a través objetivos Escala
) ) de sus cinco dimensiones, La vision positiva, ordinal
resistencia — es la peterminacién en el enfoque a objetivos, tipo Likert
comparfiera que va a Capacidad de relacion Autoestimay confianza
. y Agilidad, de ellos se obtendran sus 1. Nunca
Resiliencia Permitir — a personas jngicadores para la  elaboracion  del 2. Casi
e instituciones por instrumento de medicion que sera el — Nunca
. . cuestionario Escala ordinal Comunicacion 3 A veces
igual — a mirar 1a {ho Likert, donde obtendremos los datos . Ayuda mutua 4. Casi
. P . Capacidad de Cohesioén .
realidad frente y a estadisticos a través del programa SPSS relacion Siempre
R version 26. 5. Siempre
abordarla” (p. 23).
Percepciones
Autoestima 'y Creencias
confianza
Sinceridad
Habilidades de
gestion
Agilidad Resolucién de
problemas

Flexibilidad




Matriz Operacionalizacion de la variable cambios organizacionales

DEFINICION DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION  INDICADORES ESCALAS
Absentismo,
Productividad.
Rotacion
Reconocimiento Huelgas
del problema Disputas
sindicales
Puestos
Chiavenato (2017) La variable gestion del Relaciones
sefiala que “El cambio serda medible a interpersonales
cambio implica través de sus cuatro
transformacion, dimensiones, La organizacion Escala
alteracion, reconocimiento del como un todo ordinal
interrupcion y problema, identificacién de  ldentificacion tino Likert
ruptura. Esta por las causas, implantacion de las causas PO Liker
todas partes: del cambio y evaluacion 1. Nunca
Cambios organizaciones, del cambio, de ellos se 2 Casi
o ciudades, obtendran sus indicadores N nca
Organizacionales habilidades para la elaboracion del 3 Au
personales, instrumento de medicion '4 (\é(;(:s
productos y que sera el cuestionario Siémpre
servicios, y en el Escala ordinal 5
clima, incluso en tipo Likert, donde Siem. re
nuestra vida diaria obtendremos los datos P

[...]. Todo cambio
implica algo
diferente” (p. 323).

estadisticos a través del
programa SPSS version
26.

Estructural
Procedimiento

Implantacién .
interpersonal

del cambio

Eficacia
Satisfaccion
Armonia
interpersonal

Evaluacion del Objetiva

cambio




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos
ENCUESTA

Este cuestionario, busca determinar la relaciéon que existe entre la resiliencia y los cambios organizacionales
en la empresa TELEATENTO DEL PERU SAC. Los datos seran manejados confidencialmente.
INSTRUCCIONES: A continuacién, encontraras afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y actuar. Lee
cada una con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una X segun corresponda.
Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre

cs = Casi Siempre

AV = Algunas Veces

CN = Casi Nunca

N = Nunca

N° PREGUNTAS S CS AV CN N

1. Les resulta dificil incumplir con las obligaciones impuestas por la nueva organizacion S Cs AV CN N
2. Sus compafieros justifican su ausencia laboral de manera continua por el cambio de organizacién S CS AV CN N
3. Sienten que vario la productividad en la plataforma S CS AV CN N
4. Tus compafieros opinan que los cambios ayudaron a mejorar la productividad S CS AV CN N
5. Las rotaciones se efectuaron con aviso previo S CS AV CN N
6. Les es facil adaptarme a una rotacion S CS AV CN N
7. Se benefician con las interrupciones laborales S CS AV CN N
8. Los demas asesores concentran su tiempo en huelgas para ganar beneficios S CS AV CN N
9. Consideran importante que exista sindicato laboral S CS AV CN N
10. Sienten que las disputas sindicales son causa de la nueva organizacion S CS AV CN N
11. Se sienten conforme con su puesto de trabajo S CS AV CN N
12. Les resulta facil adaptarse a un nuevo puesto de trabajo S CS AV CN N
13. Se llevan bien con sus compafieros de trabajo S CS AV CN N
14. Se sienten comodos con la nueva jefatura S CS AV CN N
15. Sienten que deben adaptarme a los procesos del cambio organizacional S CS AV CN N
16. La organizacion implanta mejores procesos para la plataforma S CS AV CN N
17 Conocen la estructura de la organizacién, es decir como se encuentra conformada S CS AV CN N
18. Tus comparieros que realizan la misma tarea se encuentran al mismo nivel jerarquico S CS AV CN N
19. Realizan el mismo procedimiento que aplicaba la jefatura anterior S CS AV CN N
20. Realizan algin procedimiento adicional que ayude a la gestion diaria S CS AV CN N
21. Tienen apoyo por parte de la nueva organizacién S CS AV CN N
22. Se sienten motivados a seguir laborando con la nueva jefatura S CS AV CN N
23. Sienten que el cambio de jefatura es eficaz S CS AV CN N
24. Acttan eficazmente y con coherencia S CS AV CN N
25. Se sienten satisfechos con los nuevos procedimientos implementados en la organizacion S CS AV CN N
26. Su jefe reconoce la aportacion cuando logran un resultado o hacen algo sobresaliente en la gestion S CS AV CN N
271. La motivacién hacia el trabajo es un factor determinante para fomentar un clima organizacional de armonia en la plataforma S CS AV CN N
28. El cumplimiento del reglamento interno propicia a que se constituya una atmosfera organizada en la plataforma S CS AV CN N
29. Conocen los objetivos de la nueva jefatura S CS AV CN N
30. Estan de acuerdo con los objetivos implantados por la nueva jefatura S CS AV CN N
31. Se sienten capaz de llegar a los objetivos trazados por la nueva jefatura S CS AV CN N
32. Se sienten con la capacidad para afrontar el cambio S CS AV CN N
33. Se sienten cémodo con la posibilidad de trabajar en un escenario diferente S CS AV CN N
34. Sienten que trabajar voluntariamente a raiz del nuevo cambio S CS AV CN N
35. Sienten que su lugar de trabajo es suficientemente amplio S CS AV CN N
36. Se desconcentran con facilidad cuando un compafriero se acerca a pedir ayuda S CS AV CN N
37. Sienten que con el nuevo cambio implementado han salido de la zona de confort S CS AV CN N
38. Salir de la zona de confort ayuda a descubrir nuevas habilidades S CS AV CN N
39. Son perseverantes para llegar a sus objetivos S CS AV CN N
40. Los contratiempos generados a raiz del cambio, no les desaniman S CS AV CN N
4 La nueva jefatura es determinante con el cambio implementado S CS AV CN N
42 Son determinantes con la gestion diaria S CS AV CN N
43 Tienen buena relacion con sus compaiieros de trabajo S CS AV CN N
44 Los superiores comunican a tiempo los cambios o procesos a realizar S CS AV CN N
45 Son de las personas que trabajan en equipo S CS AV CN N
46 Si tienen conocimiento de mejora de procesos lo comparten con el equipo de gestion S CS AV CN N
47 Son coherentes con la informacién que imparte la jefatura S CS AV CN N
48 Sienten que hay coherencia con la meta trazada y la gestion diaria S CS AV CN N
49 Sienten que reciben el mismo trato que sus compafieros S CS AV CN N
50 Son muy persuasivos en el cumplimiento de la meta diaria S CS AV CN N
51 Sienten que la supervisora les respalda con las gestiones diarias S CS AV CN N
52 Sus compafieros sienten apoyo en su persona S CS AV CN N
53 Son de las personas que expresan su malestar ante una injusticia S CS AV CN N
54 Sus superiores muestran transparencia en todo momento S CS AV CN N
55 Tienen destreza al aplicar los procesos dentro de la gestion S CS AV CN N
56 Aplican técnicas propias para que el rendimiento sea productivo S CS AV CN N
57 Realizan gestiones paralelas del mismo asunto para brindar respuesta en menos tiempo S CS AV CN N
58 Sienten que poseen agilidad para resolver problemas S CS AV CN N
59 Sienten que la nueva jefatura es mas flexible con los procesos para llegar a la meta diaria S CS AV CN N
60 Sienten que se adaptan a los nuevos cambios de la organizacion S Cs AV CN N

Gracias por completar el cuestionario.




Anexo 3: Calculo de la muestra

Formula de poblacion finita:

Z?pgq N

N e? + Z2 pq

Donde:

n= Muestra

(N)= Poblacion total (163 colaboradores

(p): Probabilidad que ocurra el evento esperado (50%)

(q)= Proporcion maxima que pueda afectar a la muestra (50%)

Z= Paradmetro estadistico que depende del nivel de confianza (95%)

e= Error de estimacion maximo aceptado (0.05)

En el proyecto de investigacion de acuerdo a la formula estadistica y tomando en

cuenta la poblacion indicada, el tamafio de la muestra es 115 colaboradores.



Anexo 4: Validez y Fiabilidad

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Resiliencia

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: LA VISION POSITIVA M [D[A[M[M[D[A[M [ M[D[A[M™
G [} A|D A|D A

Indicador: Capacidad

Se sienten capaz de llegar a los objetivos trazados por la nueva jefatura /
Se sienten con la capacidad para afrontar el cambio 7

>
I'd

NEX

Indicador: Voluntad

Se sienten comodo con la posibilidad de trabajar en un escenario diferente

Sienten que trabajar voluntariamente a raiz del nuevo cambio

SIS
NN
Nix

Indicad Bi red

gnitivos

Sienten que su lugar de trabajo es suficientemente amplio

NN
NN

Se desconcentran con facilidad cuando un compafiero se acerca a pedir ayuda

)\\

Indicador: Zona de Confort

Sienten que con el nuevo cambio implementado han salido de la zona de confort

Salir de la zona de confort ayuda a descubrir nuevas habilidades

=
N
N

DIMENSION 2: DETERMINACION EN EL ENFOQUE A OBJETIVOS Sugerencias

Indicador: Perseverancia

Son perseverantes para llegar a sus objetivos

10

Los contratiempos generados a raiz del cambio, no les desaniman

NN

Indicador: Determinacién

La nueva jefatura es determinante con el cambio implementado

12

Son determinantes con la gestién diaria

NN NN

XN
NS

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RELACION Sugerencias

Trdicad el A =

Tienen buena relacion con sus comparieros de trabajo

N,
~
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14 Los superiores comunican a tiempo los cambios o procesos a realizar - P P
Indicador: Ayuda Mutua
15 Son de las personas que trabajan en equipo S - V|
16 Si tienen conocimiento de mejora de procesos lo comparten con el equipo de
gestion v v /
Indicador: Cohesiéon
17 Son coherentes con la informacion que imparte la jefatura Va e
18 Sienten que hay coherencia con la meta trazada y la gestion diaria 7 /]
DIMENSION 4: AUTESTIMA Y CONFIANZA Sugerencias
Indicador: Percepciones ;
19 Sienten que reciben el mismo trato que sus comparieros ] A 7
20 Son muy persuasivos en el cumplimiento de la meta diaria A /) A
Indicador: Creencias
21 Sienten que la supervisora les respalda con las gestiones diarias v v V1
22 Sus comparieros sienten apoyo en su persona v v 7
Indicador: Sinceridad
23 Son de las personas que expresan su malestar ante una injusticia / ,/' o
24 Sus superiores muestran transparencia en todo momento /' g
D!MENSION 5: AGILIDAD Sugerencias
Indicador: Habilidad de gestion
25 Tienen destreza al aplicar los procesos dentro de la gestion o / ] P/
26 Aplican técnicas propias para que el rendimiento sea productivo /] / Al
Indicador: Resolucion de problemas
27 Realizan gestiones paralelas del mismo asunto para brindar respuesta en menos
tiempo v d /
28 Sienten que poseen agilidad para resolver problemas V| / /
Indicador: Flexibilidad
29 Sienten que la nueva jefatura es mas flexible con los procesos para llegar a la meta
diaria v 4 4
30 /| v /

Sienten que se adaptan a los nuevos cambios de la organizacion




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones:

Qpinién de aplicabilidad: Aplicable b(] Aplicable después de corregir [ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

CAIP LEON

No aplicable [ ]

|, o | S | e S R e R
22de“ del 2019

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Cambios Organizacionales

N° DIMENSIONES / items Sugerencias
DIMENSION 1: RECONOCIMIENTO DEL PROBLEMA
Indicador: Absentismo
1 Les resulta dificil incumplir con las obligaciones impuestas por la nueva
organizacion :
2 Sus comparieros justifican su ausencia laboral de manera continua por el cambio /
de organizacion
Indicador: Productividad
3 . Sienten que vario la productividad en la plataforma v v o
Tus comparieros opinan que los cambios ayudaron a mejorar la productividad v v 4
Indicador: Rotacion
5 Las rotaciones se efectuaron con aviso previo v
6 Les es facil adaptarme a una rotacién T 7
Indicador: Huelgas
7 Se benefician con las interrupciones laborales l/ 1 /
8 Los demas asesores concentran su tiempo en huelgas para ganar beneficios P ,/
Indicador: Disputas Sindical
9 Consideran importante que exista sindicato laboral v /
10 Sienten que las disputas sindicales son causa de la nueva organizacion ) v
DIMENSION 2: IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS Sugerencias
Indicador: Puestos
11 Se sienten conforme con su puesto de trabajo v/ 7
12 Les resulta facil adaptarse a un nuevo puesto de trabajo Pl /
Indicador: Relaciones Interpersonales
13 Se llevan bien con sus companeros de trabajo /] iz
14 Se sienten cémodos con la nueva jefatura / v
Indicador: La Organizacion como un todo
15 Sienten que deben adaptarme a los procesos del cambio oréanizacional v /A
16 La organizacion implanta mejores procesos para la plataforma / /

DIMENSION 3: IMPLANTACION DEL CAMBIO

Sugerencias
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Indicador: Estructural

17 Conocen la estructura de la organizacion, es decir como se encuentra
conformada '/
18 Tus comparieros que realizan la misma tarea se encuentran al mismo nivel 1/
jerarquico 4 q
Indicador: Prc imi >
19 Realizan el mismo procedimiento que aplicaba la jefatura anterior Va v
20 Realizan algtn procedimiento adicional que ayude a la gestion diaria W v ,1/
Indicador: Interpersonal
21 Tienen apoyo por parte de la nueva organizacion 4l v Vv
22 Se sienten motivados a seguir laborando con la nueva jefatura 4 v/ 4
DIMENSION 4: Evaluacién del cambio Sugerencias
Indicador: Eficacia
23_ Sienten que el cambio de jefatura es eficaz ,/ v /
24 Actuan eficazmente y con coherencia 7 v
Indicador: Satisfaccion
25 Se sienten satisfechos con los nuevos procedimientos implementados en la
organizacion v 4 V.
26 Su jefe reconoce la aportacion cuando logran un resultado o hacen algo / I/ /
sobresaliente en la gestion
Indicador: Armonia Interpersonal
27 La motivacion hacia el trabajo es un factor determinante para fomentar un clima 4=
organizacional de armonia en la plataforma / / ] /
28 El cumplimiento del reglamento interno propicia a que se constituya una atmosfera T
organizada en la plataforma M / / I
Indicador: Objetiva
29 Conocen los objetivos de la nueva jefatura v/ /| /]
30 Estan de acuerdo con los objetivos implantados por la nueva jefatura v/ 7 v’




UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ 1] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: D[ANP\HUHHAM‘CA:\A& D}b ......... DNI:..... L}},&Zj%dg ................

Especialidad del validador:......................./ A DHIMISTEHMM ...................................................
"ZZde[l del 2019

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo - .

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

.- Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son e
suficientes para medir la dimension Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Resiliencia

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: LA VISION POSITIVA DA (e | AT | D | A M MUK DR AT R
3 D Al A | D A
Indicador: Capacidad
1 Se sienten capaz de llegar a los objetivos trazados por la nueva jefatura v 7 v
25 Se sienten con la capacidad para afrontar el cambio ) v v
Indicador: Voluntad
3 Se sienten cémodo con la posibilidad de trabajar en un escenario diferente 4 v v
4 Sienten que trabajar voluntariamente a raiz del nuevo cambio v " v
Indicador: habitos Cognitivos
5 Sienten que su lugar de trabajo es suficientemente amplio v v v
6 Se desconcentran con facilida}d cuando un compaiiero se acerca a pedir ayuda v Va v
Indicador: Zona de Confort T3
T Sienten que con el nuevo cambio implementado han salido de la zona de confort V| v b
8 Salir de la zona de confort ayuda a descubrir nuevas habilidades v v vr
DIMENSION 2: DETERMINACION EN EL ENFOQUE A OBJETIVOS Sugerencias
Indicador: Pers
9 Son perseverantes para llegar a sus objetivos v v v
10 Los contratiempos generados a raiz del cambio, no les desaniman P v '/
Indicador: Determinacion
11 La nueva jefatura es determinante con el cambio implementado Vo W v
12 Son determinantes con la gestion diaria 4 P a
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RELACION Sugerencias
Indicador: Comunicacion
13 Tienen buena relacién con sus comparieros de trabajo / o /
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14 Los superiores comunican a tiempo los cambios o procesos a realizar ] i /
Indicador: Ayuda Mutua

15 Son de las personas que trabajan en equipo 7 v Vv

16 Si tienen conocimiento de mejora de procesos lo comparten con el equipo de
gestion e v LA
Indicador: Cohesiéon

17 Son coherentes con la informacién que imparte la jefatura v v 7

18 Sienten que hay coherencia con la meta trazada y la gestion diaria v o V'

DIMENSION 4: AUTESTIMA Y CONFIANZA Sugerencias

Indicador: Percepciones g

19 Sienten que reciben el mismo trato que sus comparneros v v e

20 Son muy persuasivos en el cumplimiento de la meta diaria v v /
Indicador: Creencias

21 Sienten que la supervisora les respalda con las gestiones diarias v v v

22 Sus comparieros sienten apoyo en su persona v o v
Indicador: Sinceridad

23 Son de las personas que expresan su malestar ante una.injusticia v v v

24 Sus superiores muestran transparencia en todo momento v V|

D!MENSION 5: AGILIDAD Sugerencias

Indicador: Habilidad de gestion

25 Tienen destreza al aplicar los procesos dentro de la gestion Ve v 174

26 Aplican técnicas propias para que el rendimiento sea productivo 7 / i
Indicador: Resolucion de problemas

27 Realizan gestiones paralelas del mismo asunto para brindar respuesta en menos
tiempo v v

28 Sienten que poseen agilidad para resolver problemas Va v/ 4
Indicador: Flexibilidad

29 Sienten que la nueva jefatura es mas flexible con los procesos para llegar a la meta v o v
diaria

30 Sienten que se adaptan a los nuevos cambios de la organizaciéon v U Vv




' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

2
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: ?bvo)%c"l\‘ﬂ)ﬂx’v’)o ............................ DNE..... [0/35\‘1{}

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Cambios Organizacionales

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Claridad’® Sugerencias
DIMENSION 1: RECONOCIMIENTO DEL PROBLEMA r "D" DSlEa r
Indicador: Absentismo
1 Les resulta dificil incumplir con las obligaciones impuestas por la nueva
organizacion g / 4
2 Sus compaiieros justifican su ausencia laboral de manera continua por el cambio i /
de organizacion
Indicador: Productividad
3 7 Sienten que vario la productividad en la plataforma 7 v v
Tus comparieros opinan que los cambios ayudaron a mejorar la productividad /| v Tl
Indicador: Rotacion
5 Las rotaciones se efectuaron con aviso previo v/ V| v
6 Les es facil adaptarme a una rotacién v 77 v
Indicador: Huelgas
T Se benefician con las interrupciones laborales v v v
8 Los demas asesores concentran su tiempo en huelgas para ganar beneficios v d e
Indicador: Disputas Sindicales 4
9 Consideran importante que exista sindicato laboral v 4 48
10 Sienten que las disputas sindicales son causa de la nueva organizaciéon TP v
DIMENSION 2: IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS Sugerencias
Indicador: Puestos
11 Se sienten conforme con su puesto de trabajo v S v
12 Les resulta facil adaptarse a un nuevo puesto de trabajo v v Vv
Indicador: Relaciones Interpersonales
13 Se llevan bien con sus comparieros de trabajo v v v
14 Se sienten comodos con la nueva jefatura v v v
Indicador: La Organizacion como un todo
15 Sienten que deben adaptarme a los procesos del cambio organizacional v e v
16 La organizacién implanta mejores procesos para la plataforma I’ v
DIMENSION 3: IMPLANTACION DEL CAMBIO Sugerencias
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Indicador: Estructural

17 Conocen la estructura de la organizacion, es decir como se encuentra
conformada v id v
18 Tus comparieros que realizan la misma tarea se encuentran al mismo nivel
jerarquico l/ /
Indicador: Procedimiento
19 Realizan el mismo procedimiento que aplicaba la jefatura anterior v 1’4 v
20 Realizan algun procedimiento adicional que ayude a la gestion diaria 7 Vs
Indicador: Interpersonal
21 Tienen apoyo por parte de la nueva organizacion v Vv v
22 Se sienten motivados a seguir laborando con la nueva jefatura e e v
DIMENSION 4: Evaluacion del cambio Sugerencias
Indicador: Eficacia
23 Sienten que el cambio de jefatura es eficaz v a "
24 Actuan eficazmente y con coherencia v v 4
Indicador: Satisfaccion
25 Se sienten satisfechos con los nuevos procedimientos implementados en la
organizacion i 4 v
26 Su jefe reconoce la aportacion cuando logran un resultado o hacen algo
sobresaliente en la gestion v / /
Indicador: Armonia Interpersonal
27 La motivacion hacia el trabajo es un factor determinante para fomentar un clima RS
organizacional de armonia en la plataforma v v 4
28 El cumplimiento del reglamento interno propicia a que se constituya una atmosfera o
organizada en la plataforma ¥ v o
Indicador: Objetiva
29 Conocen los objetivos de la nueva jefatura v . 4
30 Estan de acuerdo con los objetivos implantados por la nueva jefatura v v /




UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable {{ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. /,Mg/: F(s/uf}bhmvb()lvD ................................... o (BT e

Especialidad del validador:...... hon CQ 0)%9\"’ ...... Plb/!\(d .................................................................. e b E e G L e T
2L de..42N. del 2019

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teodrico formulado. >
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo (i

Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son L
suficientes para medir la dimension i Especialidad

.



Resultados V-Aiken

Tabla variable resiliencia

Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken

N° Items 1 DE V Aiken
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 1 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 2 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 3 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 4 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 5 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 6 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 7 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 8 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 9 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00



ltem 10

Item 11

ltem 12

ltem 13

Item 14

Item 15

ltem 16

ltem 17

ltem 18

ltem 19

ltem 20

Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad

N L L T~ T - N - N > S - N S - . S T - T S T S T S T ~ S - N N N - N - N N - S S I L R S

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00



ltem 21

ltem 22

Item 23

ltem 24

ltem 25

ltem 26

Iltem 27

ltem 28

ltem 29

ltem 30

Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad

B . T S T S T~ R S - S - N S - N S N S R - T N - N N e S T . T R - N - N S N

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00



Tabla variable cambios organizacionales

Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken

N° Items 0 DE V Aiken
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 1 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 2 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 3 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 4 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 5 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 6 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 7 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 8 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
tem 9 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00



Item 10

Item 11

ltem 12

ltem 13

ltem 14

Item 15

ltem 16

ltem 17

ltem 18

Iltem 19

ltem 20

Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia

Pertinencia

N L L T~ T - N - N > S - N S - . S T - T S T S T S T ~ S - N N N - N - N N - S S I L R S

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00



ltem 21

ltem 22

ltem 23

ltem 24

Item 25

Iltem 26

Iltem 27

Iltem 28

ltem 29

Iltem 30

Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad

N . T S T S - N N - N S e S . . . > T T - T W - ~ N S - N - N S ~ S - N S S S

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00



Anexo 5: Confiabilidad
Prueba de fiabilidad para la variable Resiliencia

Tabla 1

Alpha de Cronbach para la variable Resiliencia

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 115 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 115 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,896 30

Nota. En la tabla 1 se puede observar que fueron analizados los 115 datos
procedentes de los elementos seleccionados en la muestra del estudio, de los
cuales ninguno fue excluido. También se puede observar que se alcanz6 para las
30 preguntas planteadas para el cuestionario sobre la variable resiliencia en valor
con el test Alpha de Cronbach de 0,896 > 0, 80 exigible; concluyendo que el

instrumento es fiable.



Fiabilidad por elemento para la variable resiliencia

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el
elemento se ha

Varianza de escala si el
elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido

1. Se sienten capaz de llegar a los 108.22 173.891 502 892
objetivos trazados por la nueva ’ ! ! !
jefatura

2. Sesienten con la capacidad para 107,77 179,668 ,386 ,894
afrontar el cambio

3. Se sienten cdmodo con la 107.94 174.023 675 889
posibilidad de trabajar en un ’ ! ! ’
escenario diferente

4.  Sienten que trabajar 108.23 173,282 654 889
voluntariamente a raiz del nuevo ! ! ! !
cambio

5. Sienten que su lugar de trabajo es 108,00 181,351 ,393 ,894
suficientemente amplio

6. Se desconcentranf:on facilidad 108,31 188,656 064 ,899
cuando un compariero se acerca a
pedir ayuda

7. Slenten que con el nuevo cambio 108,23 183,690 1334 ,895
implementado han salido de la
zona de confort

8.  Salir de la zona de confort ayuda a 107,53 178,742 ,470 ,893
descubrir nuevas habilidades

9.  Son perseverantes para llegar a 107,44 180,214 ,406 ,894
sus objetivos

10. Los contratiempos generados a raiz 108,54 191,917 -,081 ,904
del cambio, no les desaniman

11. Lanueva jefatura es determinante 108,40 185,260 ,192 ,898
con el cambio implementado

12.  Son determinantes con la gestion 108,03 183,675 ,310 ,895
diaria

13. Tienen buena relacion con sus 107,47 179,041 ,469 ,893
compafieros de trabajo

14. Los superiores comunican a tiempo 107,72 173,852 ,613 ,890
los cambios o procesos a realizar

15. Son de las personas que trabajan 107,55 174,127 ,589 ,890
en equipo

16. Sitienen conocimiento de mejora 107.81 171.840 601 890
de procesos lo comparten con el ’ ! ! !
equipo de gestion

17. Son coherentes con la informacion 107,91 173,326 ,693 ,888
que imparte la jefatura

18. Sienten que hay coherencia con la 108,10 177,947 ,495 ,892
meta trazada y la gestién diaria

19. Sienten que reciben el mismo trato 108,14 175,717 ,520 ,891
que sus comparieros

20. Son muy persuasivos en el 107,54 182,987 ,326 ,895
cumplimiento de la meta diaria

21. Sienten que la supervisora les 107,54 179,461 441 ,893
respalda con las gestiones diarias

22. Sus compafieros sienten apoyo en 107,63 179,339 ,468 ,893
su persona

23. Son de las personas que expresan 107,66 176,647 ,552 ,891
su malestar ante una injusticia

24. Sus superiores muestran 107,80 177,039 ,582 ,891
transparencia en todo momento

25. Tienen destreza al aplicar los 107,64 182,354 ,345 ,895
procesos dentro de la gestion

26. Aplican técnicas propias para que 107,51 177,129 ,548 ,891
el rendimiento sea productivo

27. Realizan gestiones paralelas del 107.50 175 375 587 890
mismo asunto para brindar ’ ! ! !
respuesta en menos tiempo

28. Sienten que poseen agilidad para 107,63 178,725 ,464 ,893
resolver problemas

29. Sienten que la nueva jefatura es 108.20 177.232 438 893
mas flexible con los procesos para ’ ! ! !
llegar a la meta diaria

30. Sienten que se adaptan a los 107,89 177,645 ,399 ,894

nuevos cambios de la organizacion



Prueba de fiabilidad para la variable cambios organizacionales
Tabla 2

Alpha de Cronbach para la variable cambios organizacionales

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 115 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 115 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,848 30

Nota. En tabla 2 se puede observar que fueron analizados los 115 datos
procedentes de los elementos seleccionados en la muestra del estudio, de los
cuales ninguno fue excluido. También se puede observar que se alcanz6 para las
30 preguntas planteadas para el cuestionario sobre la variable cambios
organizacionales, el valor con el test Alpha de Cronbach de 0, 848 > 0, 80 exigible;

concluyendo que el instrumento es fiable.



Fiabilidad por elemento para la variable cambios organizacionales

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

Varianza de escala si el

elemento se ha suprimido elemento se ha suprimido

Correlacion total de
elementos corregida

Alfa de Cronbach si el
elemento se ha suprimido

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

Les resulta dificil incumplir con las
obligaciones impuestas por la nueva
organizacion

Sus compaferos justifican su ausencia
laboral de manera continua por el
cambio de organizacion

Sienten que vario la productividad en
la plataforma

Tus compafieros opinan que los
cambios ayudaron a mejorar la
productividad

Las rotaciones se efectuaron con aviso
previo

Les es facil adaptarme a una rotaciéon

Se benefician con las interrupciones
laborales

Los demés asesores concentran su
tiempo en huelgas para ganar
beneficios

Consideran importante que exista
sindicato laboral

Sienten que las disputas sindicales
son causa de la nueva organizacién
Se sienten conforme con su puesto de
trabajo

Les resulta facil adaptarse a un nuevo
puesto de trabajo

Se llevan bien con sus compafieros de
trabajo

Se sienten cémodos con la nueva
jefatura

Sienten que deben adaptarme a los
procesos del cambio organizacional
La organizacién implanta mejores
procesos para la plataforma

Conocen la estructura de la
organizacion, es decir como se
encuentra conformada

Tus compaiieros que realizan la
misma tarea se encuentran al mismo
nivel jerarquico

Realizan el mismo procedimiento que
aplicaba la jefatura anterior

Realizan algun procedimiento
adicional que ayude a la gestion diaria
Tienen apoyo por parte de la nueva
organizacion

Se sienten motivados a seguir
laborando con la nueva jefatura
Sienten que el cambio de jefatura es
eficaz

Actlian eficazmente y con coherencia

Se sienten satisfechos con los nuevos
procedimientos implementados en la
organizacion

Su jefe reconoce la aportacién cuando
logran un resultado o hacen algo
sobresaliente en la gestion

La motivacién hacia el trabajo es un
factor determinante para fomentar un
clima organizacional de armonia en la
plataforma

El cumplimiento del reglamento interno
propicia a que se constituya una
atmosfera organizada en la plataforma
Conocen los objetivos de la nueva
jefatura

Estan de acuerdo con los objetivos
implantados por la nueva jefatura

92,90

92,39

91,83

93,10

92,52
92,48

93,72

93,47

92,46
92,92
92,50
92,16
91,80
92,36
92,23

92,77

92,83

92,57

92,68
92,85
92,89
92,70
92,76

92,56

92,79

92,79

91,67

92,57

93,12

92,84

152,814

153,503

156,022

149,175

149,199
155,041

149,887

142,795

159,970
149,038
155,550
153,396
158,249
148,758
156,901

148,602

150,250

156,002

164,746
148,039
153,417
151,810
147,765

153,495

149,289

148,570

167,960

152,317

149,476

153,431

,322

473

,280

,535

,053
447
,343
,401
,182
577
271

,602

,496

,218

-,115
487
,382

,463

,560

-,254

,369

,452

,309

,845

,841

,846

,838

844
846

,842

,835

,854
,841
844
,842
,848
,837
,846

,837

,840

,848

,858
,839
,843
,841
,835

,842

,837

,838

,860

,843

,840

,845



Anexo 6: Autorizacién

SOLICITO: Autonzacion para realizar
trabajo de mvestigacion.

TELEATENTO DEL PERU SAC.
Senor Carlos Canales Suarez
Jefe de Plataforma.

Nosotras, Elizabeth Alicia Fasabi Angulo con DNI N° 41725717, Ana Lys
Quisuruco Cueva DNI N 48299733, estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo, sede
Lima Este, ante usted respetuosamente nos presentamos y exponemos:

Que, encontrandonos a témnino de nuestra camera de ADMINISTRACION,
solicitamos a usted permiso para realizar nuestro trabajo de mvestigacion en su institucion
sobre “CAMBIOS ORGANIZACIONALES Y RESILIENCIA A LAS NUEVAS
CONDICIONES DE LA JEFATURA BBVA TELEATENTO SEDE ATE 2019
para optar el grado de Licenciada.

POR LO EXPUESTO.
Rogamos a usted acceder a nuestra solicitud.

g 4
¢

A I
Elizadeth Alicia Fasadi Anguio Ana Lys Quisuruco Cueva
DNIN® 41725717 DNIN" 48299733

—"
Rulz

Jefe
Servicis ta Mownchin ol Clesge y Confact Cants



Anexo 7: Evidencias




http://atento.com/es/donde-estamos/peru/
Ambiente interno de la plataforma de reclamos del BBVA.

e Asesores realizando colas para cambio de clave de usuarios, esto fue a

causa del cambio de jefatura.

e Personal de programacion, verificando e instalando nuevo sistema de control

de gestion.



http://atento.com/es/donde-estamos/peru/

Base de Datos Excel

Anexo 8

iencia

Res

Variable

'VARIABLE DEPEMDIENTE "RESILIENCIA"

DIMENSION: AGILIDAD

- AUTOESTIMA Y

DIMENSION:

CONFIANZA
Crasnciar

22

21

Parcepi

20

19

DIMENSION: CAPACIDAD DE

Cabasidn

18

17

RELACION

16

15

14

13

DIMENSION.
DETERMINACION EN EL

12

ENFOQUE A OBJETIVDS

10

LA VISION POSITIVA

DIMENSION.

s018hs

10

14

16
17
18
15
20

24

26
27
28
29
30

34

26
37
38
35
40
a1

42

43

45

a6

47

45

50

53
Sa
55
56
57
58
59

61

62

63

65

66
67

=)
70
71

72

73

74
75

76
77
78
739

81

a2

a3

29

91

92

96
57
58
99

100

101

102

102

104

105

109
110
111
112
113

114
115
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Anexo 9: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Variable Independiente: Resiliencia

METODOLOGICO

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL DIMENSIONES INDICADORES
¢Cudl es la relacion que existe Determinar la relacién que existe Existe relacion entre Capacidad
entre resiliencia y cambios entre resiliencia 'y cambios resiliencia y cambios Voluntad

organizacionales en la jefatura
del BBVA Teleatento Sede Ate?

organizacionales en la jefatura del
BBVA Teleatento Sede Ate.

organizacionales en la jefatura
del BBVA Teleatento sede Ate.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La vision positiva

Habitos cognitivos

Zona de confort

¢Cudl es la relacion que existe
entre la vision positiva y cambios

organizacionales?

¢Cudl es la relacion que existe
entre determinacion en el
enfoque a objetivos y cambios

organizacionales?

Identificar la relacion que existe
entre la vision positiva y cambios

organizacionales.

Identificar la relacién que existe
entre determinacion en el enfoque
a objetivos y cambios

organizacionales.

Existe relacion positiva entre
la vision positiva y cambios

organizacionales.

Existe relacion positiva entre
determinacion en el enfoque a
objetivos y cambios

organizacionales.

Determinacion en el

enfoque a objetivos

Capacidad de relacion

Autoestima y confianza

Agilidad

Tipo de
Perseverancia Investigacion:
Determinacion Aplicada
Comunicacion
Ayuda mutua
Cohesion
Percepciones Disefio de
Creencias Investigacion:
Sinceridad No

experimental
Habilidades de gestion correlacional
Resolucién de problemas

Flexibilidad



¢Cudl es la relacion que existe
entre capacidad de relacion y los

cambios organizacionales?

¢Cudl es la relacion que existe
entre autoestima y confianza y

cambios organizacionales?

¢Cudl es la relacion que existe

entre agilidad y cambios

organizacionales?.

Identificar la relacion que existe
entre capacidad de relacion y los

cambios organizacionales.

Identificar la relacion que existe
entre autoestima y confianza y

cambios organizacionales.

Identificar la relacién que existe

entre  agilidad y  cambios

organizacionales.

Existe relacién positiva entre
capacidad de relacion y los

cambios organizacionales.

Existe relacion positiva entre
autoestima y confianza y

cambios organizacionales.

Existe relacion positiva entre
agilidad y cambios

organizacionales.

Variable dependiente: Cambios Organizacionales

DIMENSIONES

INDICADORES

Reconocimiento del problema

Absentismo
Productividad.
Rotacion
Huelgas
Disputas sindicales
Nivel de

Identificacion de las causas

Investigacion:
Puestos Descriptiva
Relaciones interpersonales

La organizacién como un todo

Implantacion del cambio

Evaluacion del cambio

Estructural
Procedimiento
Interpersonal Enfoque:
Cuantitativo
Eficacia

Satisfaccion

Armonia interpersonal

Objetiva




Anexo 10: Matriz de evidencias externas

Autor

Hipotesis

Resultado

Costa, Demo & Paschoal
(2019)

Existe relacion positiva en

la influencia de la gestién de
recursos humanos

Politicas y practicas sobre la
resiliencia en el trabajo

de la Fundacion de la

Universidad de Brasilia

Spearman Rho = 0.243

p=0,001 < 0,05

Beuren &Santos (2019)

Existe relacién positiva entre

los MCS vy la resiliencia

Spearmen = 0,438

organizacional. p=0.000=< 0,05
Existe relacibn entre los Rho = 0,734
factores asociados a la
Yaguana (2016) resistencia al cambio
p=0,000 < 0,05

organizacional en la empresa

Eléctrica Quito.

Magnano, Craparo &
Paolillo (2016)

Existe una  significativa

relacion entre los tres

constructores examinados.

Pearson = 0.42

p=0,001=< 0,05




Matriz de evidencias internas

Autor

Hipotesis

Resultado

Carredn (2019)

Existe correlacion en un nivel
moderado entre las variables
Resiliencia 'y  Productividad
Laboral en la muestra en

estudio.

Tau b de Kendall = 0.554

p=0.014< 0,05

Ricaldi (2018)

Existe relacion significativa entre
el desarrollo organizacional y la
resistencia al cambio segun los
trabajadores de la UGEL 06 de
Ate - 2017.

Spearman Rho = - 0.816

p=0,000 < 0,05

Ayll6n (2016)

Existe relacion directa entre el
nivel de resiliencia y el
desempefio laboral de los
trabajadores administrativos de la

Universidad Auténoma de Ica.

Spearmen = 0,352

p=0,026=< 0,05

Yatto (2018)

Existe relacion entre la cultura
organizacional y la gestién de
cambio de los trabajadores del
Proyecto Especial Madre de
Dios — 2018.

Tau B de
Kendall es de = 0,465

p=0,000 < 0,05
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a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.
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