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Resumen

Ramirez Gonzélez, Usiel. (2024) Propuesta de una metodologia de gestion del cambio
organizacional basado en COBIT 2019 y las mejores préacticas para la adopcion de proyectos de
Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. (Trabajo Final de Graduacion). Escuela de
Administracion de Tecnologias de Informacién. Tecnoldgico de Costa Rica.

Este trabajo final de graduacion presenta el desarrollo de una metodologia de gestion del cambio
organizacional para CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A., enfocada en facilitar la adopcion
de proyectos de TI. El objetivo principal es crear una metodologia basada en el marco de referencia
COBIT 2019 y el modelo ADKAR, utilizando las mejores practicas de la industria, para gestionar
de manera efectiva la resistencia al cambio organizacional.

Para alcanzar este objetivo, se inicié con un andlisis de la situacién actual de la
organizacion, evaluando las practicas existentes en la gestion del cambio organizacional en los
proyectos de TI. Este andlisis reveld importantes brechas, como la falta de formalizacion en los
procesos de cambio, una comunicacion ineficaz, y la ausencia de mecanismos de seguimiento que
permitan evaluar la efectividad de los cambios implementados.

Con base en estos hallazgos, se disefi6 una metodologia compuesta por tres fases:
preparacion, gestion y sostenibilidad del cambio. Cada fase estd disefiada para abordar aspectos
clave del proceso de cambio, como la formacién de los colaboradores, la definicién clara de los
roles y responsabilidades, y el monitoreo continuo para garantizar que los proyectos de Tl se
adopten con éxito. La metodologia también incluye artefactos como la Matriz RACI, el plan de
gestion de la resistencia y el plan de formacion, que permiten una implementacion estructurada y
controlada.

La propuesta de esta metodologia no solo aborda los problemas actuales relacionados con
la resistencia al cambio, sino que también proporciona un enfoque integral para la adopcion de
nuevas tecnologias en CONCASA, alineando los proyectos de TI con las metas de la organizacion
y garantizando su éxito a través de un seguimiento continuo y retroalimentacion efectiva.

Palabras claves: Gestion del cambio organizacional, COBIT 2019, ADKAR, PROSCI, proyectos
de TI, resistencia al cambio, sostenibilidad del cambio organizacional.




Abstract

Ramirez Gonzéalez, Usiel. (2024). Proposal of a methodology for organizational change
management based on COBIT 2019 and best practices for the adoption of IT projects at
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. (Final Graduation Project). School of Information
Technology Management. Costa Rica Institute of Technology.

This final graduation project presents the development of a methodology for organizational
change management at CONSTRUCTORA CONCASA CRYV, S.A., focused on facilitating the
adoption of IT projects. The main objective is to create a methodology based on the COBIT 2019
framework and the ADKAR model, utilizing industry best practices to effectively manage
organizational change resistance.

To achieve this objective, an analysis of the current situation of the organization was
conducted, evaluating existing practices in organizational change management within IT projects.
This analysis revealed significant gaps, such as the lack of formalization in change processes,
ineffective communication, and the absence of monitoring mechanisms to evaluate the
effectiveness of implemented changes.

Based on these findings, a methodology was designed consisting of three phases:
preparation, management, and sustainability of the change. Each phase is designed to address key
aspects of the change process, such as employee training, clear definition of roles and
responsibilities, and continuous monitoring to ensure successful adoption of IT projects. The
methodology also includes artifacts like the RACI Matrix, the resistance management plan, and
the training plan, which allow for a structured and controlled implementation.

This methodology not only addresses the current issues related to change resistance but
also provides an integral approach for the adoption of new technologies at CONCASA, aligning
IT projects with the organization's goals and ensuring their success through continuous monitoring
and effective feedback.

Keywords: Organizational change management, COBIT 2019, ADKAR, PROSCI, IT projects,
change resistance, sustainability of organizational change.
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Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las
mejores practicas para la adopcién de proyectos de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRYV,
S.A

1. Introduccién
1.1. Descripcion General

La innovacion y la adopcion de nuevas tecnologias son factores clave para el éxito de las
empresas en el mundo moderno. Sin embargo, estos procesos a menudo enfrentan importantes
desafios, especialmente en lo que respecta a la gestion del cambio organizacional. En este contexto,
la empresa CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A., dedicada al desarrollo inmobiliario en
Costa Rica, ha identificado la necesidad de mejorar sus practicas de gestion del cambio para
asegurar la implementacidn efectiva de proyectos de TI.

La pertinencia e importancia del tema de este trabajo radica en la necesidad critica de gestionar
el cambio organizacional de manera efectiva en el contexto de los proyectos de TI. Los proyectos
de Tl y soluciones tecnoldgicas es una tendencia global y una necesidad imperativa para mantener
la competitividad y diferenciacion en el mercado. En este sentido, CONSTRUCTORA CONCASA
CRV, S.A., una empresa con una trayectoria significativa en el sector inmobiliario de Costa Rica
enfrenta desafios particulares en la adopcion de nuevas tecnologias y la gestion de los cambios
organizacionales que estas implican. La resistencia al cambio, el involucramiento de los empleados
y la inexistencia de una metodologia estructurada de gestién del cambio organizacional han
generado problemas que afectan la eficiencia y el éxito de los proyectos desarrollados por el
departamento de TI.

El presente trabajo se asocia con el problema empresarial de gestionar el cambio
organizacional dentro de CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. Se ha identificado que la
adopcion de nuevos sistemas tecnologicos, como el ERP de Microsoft Business Central, enfrenta
una gran resistencia debido a experiencias negativas previas y una gestion inadecuada del cambio.
Los antecedentes muestran que, aunque existen esfuerzos previos en la gestion de proyectos, no se
ha implementado una metodologia especifica para la gestién del cambio que considere las mejores
practicas de la industria y marcos de referencia reconocidos como COBIT 2019 y ADKAR.

La hipdtesis de trabajo del proyecto es que la propuesta de una metodologia de gestion del
cambio organizacional basado en las mejores practicas de la industria y en el marco de referencia
COBIT 2019, que proporcionara una guia estructurada y los insumos necesarios para mejorar la
adopcion 'y ejecucion de los proyectos desarrollados por el departamento de TI en
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. Se espera que sirva como un plan detallado que, una
vez implementado, reducira la resistencia al cambio, proporcionara medios y herramientas para
aumentar la motivacion del personal y optimizara el uso de recursos en la organizacion.

Este informe se organiza de la siguiente manera: en la seccion uno se presenta una introduccion
donde se abarca el contexto de la organizacion, el planteamiento del problema, alcance, supuestos,
entregables y entre otros aspectos importantes, en la seccidn dos se encuentra el marco conceptual,
en la seccion tres el marco metodoldgico, en la seccion cuatro el analisis de resultados, en la sesion
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cinco la propuesta de solucion, en la seccion seis las conclusiones y en la seccion siete las
recomendaciones.

1.2. Antecedentes
1.2.1. Descripcion de la organizacion

Constructora CONCASA CRYV, S.A. es una destacada empresa de desarrollo inmobiliario
con una trayectoria de mas de 30 afios en el mercado de bienes raices. Fundada en Venezuela, la
empresa ha expandido sus operaciones a otros paises de América Latina, incluyendo Costa Ricay
Panama. CONCASA se especializa en la construccion y comercializacion de proyectos
habitacionales, que abarcan desde condominios y torres de apartamentos hasta centros comerciales
y hoteles.

En Costa Rica, CONCASA comenz6 sus operaciones en 2002 con la construccion de un
conjunto de apartamentos para una reconocida empresa hotelera en Guanacaste. Desde entonces,
la empresa ha desarrollado més de 20 proyectos inmobiliarios en el pais, incluyendo destacados
proyectos como Campo Real, Bosque Real, Paso Real, Vista Real, y muchos mas. A lo largo de
su trayectoria, CONCASA ha entregado mas de 20,000 unidades habitacionales, contribuyendo
significativamente al sector inmobiliario costarricense (CONCASA, 2023).

CONCASA se caracteriza por su enfoque en la calidad de vida, desarrollando comunidades
integrales que ofrecen no solo viviendas, sino también una variedad de servicios y amenidades que
mejoran la experiencia de sus residentes. La empresa utiliza procesos optimizados y acabados de
primera calidad para ofrecer productos inmobiliarios asequibles a través de un proceso de compra
simplificado.

Ademas, es relevante destacar que el Departamento de Gestién de Sistemas 'y TI fue creado
como parte del proceso de transformacion digital en 2020, iniciando como un equipo
especializado, y en 2022 evoluciond a departamento de Tl (Christian Chaves, comunicacion
personal, 6 de junio de 2024). Donde actualmente el departamento de TI cuenta con su funcion de
transformacion digital como se observa en el organigrama de la empresa (Anexo I. Organigrama
de CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A., con el objetivo de buscar y proponer soluciones
e iniciativas que apoyen y soporten al negocio.

1.2.1.1.  Mision

La mision de Constructora CONCASA CRYV, S.A., es “Apoyar a nuestros clientes para que
su suefio de adquirir su propio hogar sea una meta realizable” (CONCASA, 2023)
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1.2.1.2.  Vision
La vision de Constructora CONCASA CRV, S.A., es “Ser una empresa inmobiliaria

reconocida nacional e internacionalmente como marca lider e innovadora” (CONCASA, 2023)

1.2.1.3. Valores

Los valores organizacionales de Constructora CONCASA CRV, S.A., son:

e Liderazgo

e Amistad

e Innovacion

o Experiencia del cliente

1.2.1.4. Equipo de trabajo

Para llevar a cabo este proyecto, se conformara un equipo de trabajo compuesto por
colaboradores del Departamento de Gestion de Sistemas y Tl y diferentes areas de la empresa que
se han visto implicados en diferentes proyectos de TI, como ventas, financiero y entre otras.

A continuacion, se presenta en la Tabla 1 una sintesis de la informacion relevante sobre el
equipo de trabajo involucrado en el proyecto.

Tabla 1:

Roles del equipo de trabajo
Rol ‘ Funciones del rol en laempresa  Funciones del rol en el proyecto

Coordinador de TI Gestiona la digitalizacién de la e Patrocinador
organizacion y el departamento de e Apoyo de recursos para el
gestion de sistemas y TI. desarrollo del proyecto.

desarrolla el TFG

desemperia funciones relacionadas
a la gestion y soporte de proyectos
enfocandose en QA

Colaboradores e Empleados enfocados en el e Brindan insumos para el
area de mercadeo. analisis de la situacién
e Empleados enfocados en el actual.
area de contabilidad. Son los usuarios finales del
e Empleados enfocados en el proyecto.
area comercial.
e Empleados enfocados en el
areade TI.
Estudiante que | Empleado de la organizacién que Desarrollador y gestor del

proyecto de la propuesta de
una metodologia de gestion
del cambio organizacional.
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Automatization, para los proyectos
del departamento de TI.

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, en la Figura 1.se presenta el organigrama respectivo al equipo de trabajo
que estard implicado en el desarrollo del proyecto.

Figura 1:
Organigrama del equipo de trabajo

Coordinador de Tl

v v

Estudiante desarrollador
y gestor del proyecto

Colaboradores

\ \

Fuente: Elaboracion propia

1.2.2. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

En esta seccion se describen los proyectos similares, tanto fuera como dentro de la
organizacion, que seran tomados en cuenta para el desarrollo del actual proyecto, sirviendo como
insumos o guias para su desarrollo.

1.2.2.1. Proyectos similares dentro de la organizacion

Debido al corto tiempo de existencia del departamento de TI, no hay muchas iniciativas o
proyectos relacionados especificamente con el cambio de la cultura organizacional. Sin embargo,
se han identificado proyectos relacionados con la gestion, los cuales son de utilidad para
comprender el contexto de la empresa y su gestion interna. A continuacion, se describen estos
proyectos.
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1.2.2.1.1. Propuesta de un plan de gestion para el mejoramiento del
proceso de preventa de Constructora CONCASA CRV, S.A.

Este proyecto, desarrollado por Chaves Mora, C. (2020), se centrd en la recoleccion de
informacion necesaria para mejorar el proceso de preventa del Departamento de Comercializacion
de Constructora CONCASA CRV, S.A. El objetivo principal era estructurar una guia de gestion
que permitiera aplicar técnicas, herramientas y buenas précticas disponibles en el mercado. La
investigacion empleo entrevistas, grupos focales y una revision de buenas practicas, evidenciando
la necesidad de mejorar el proceso de preventa para optimizar recursos y tiempos de
procesamiento.

1.2.2.1.2. Propuesta de implementacion del proceso y su herramienta
tecnologica para la gestion de activos de Tl para la empresa
Constructora CONCASA CRV, S.A.

Este proyecto desarrollado por Mora Matamoros, J. A. (2022) tuvo como objetivo crear
una propuesta de implementacion del proceso y su herramienta tecnolédgica para la gestion de
activos de TI, permitiendo un mayor control de los activos existentes por parte del Departamento
de Gestion de Sistemas y TI. El enfoque se centrd en analizar el estado actual del proceso, redisefiar
dicho proceso utilizando el marco de referencia COBIT v5, y proponer una herramienta
tecnoldgica adecuada. Este proyecto contribuye al trabajo ofrecen un marco de referencia sobre
como gestionar procesos de Ty utilizar herramientas tecnolégicas para mejorar la gestion, lo cual
es fundamental para la adopcion de proyectos de T1 bajo una metodologia de gestion del cambio.

1.2.2.2 Proyectos similares fuera de la organizacion

En cuanto a proyectos similares fuera de la organizacion, no se encontraron proyectos
relacionados directamente con el cambio de gestion organizacional. No obstante, se identificaron
proyectos relacionados con la gestion de cambios organizacional mediante la implementacién de
COBIT, los cuales proporcionan insumos valiosos. A continuacién, se explicaran estos proyectos.

1.2.2.2.1 Propuesta de mejora sobre los controles generales y pruebas del proceso
de Gestion de los Cambios de Tl basada en el marco de referencia
COBIT 2019.

Este proyecto se enfoco en mejorar los controles generales y las pruebas del proceso de
gestion de cambios de TI en la empresa XYZ. Se implementaron mejores practicas basadas en
COBIT 2019, buscando estandarizar el proceso de gestion de cambios y asegurando una transicion
mas efectiva de los cambios implementados. Este proyecto proporciona un insumo valioso para el
proyecto en cuestion, ya que, utiliza un enfoque similar en la gestion de cambios basado en COBIT
2019 (Artavia, 2021).
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1.2.2.2.2 Propuesta de estandarizacion del proceso de gestion de los cambios de
proyectos tecnoldgicos para la empresa XUMTECH basada en las
mejores practicas

Este proyecto desarrollé una propuesta para estandarizar el proceso de gestion de cambios de
proyectos tecnoldgicos en la empresa XUMTECH. Utilizando mejores précticas de la industria,
como ITIL 4y COBIT 2019, se buscé optimizar el proceso de gestion de cambios para mejorar la
eficiencia y reducir riesgos. Este proyecto es relevante para el proyecto, debido a que demuestra
cémo la aplicacion de marcos de referencia internacionales puede mejorar la gestion de cambios
dentro de una organizacion (Granados Gomez, E, 2023).

1.3  Planteamiento del problema

En esta seccién se describe la situacion problematica hallada dentro del entorno de
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A., la cual motiva el desarrollo del proyecto y se
mencionan los beneficios esperados del producto.

1.3.2 Situacion problematica

En CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A., segun lo conversado con Christian
Chaves, coordinador de Tl (Minuta 01) la adopcion del cambio por parte de la organizacion
durante la planificacion y ejecucion de los proyectos de Tl no ha sido eficiente, lo que le ha
generado multiples problemas a lo largo del proceso. Uno de los problemas mas notables es la
resistencia al cambio por parte del personal, que se traduce en una serie de consecuencias negativas
para la organizacion. Esta resistencia se manifiesta en la desmotivacion del personal, lo cual lleva
a una pérdida significativa de productividad. Ademas, la cultura organizacion no fomenta la
aceptacion de nuevos procesos y herramientas, dificultando el cumplimiento de los tiempos de
entrega y salida de los proyectos, |0 que a su vez provoca un uso excesivo de recursos.

Otro efecto de la adopcidn ineficiente del cambio es el aumento en los costos. Este
incremento se debe, en gran parte, a que la organizacion se ve obligada a actuar de forma reactiva
ante diversos escenarios no previstos, en lugar de tener un enfoque proactivo que permita
anticiparse a los problemas. La cultura organizacional no cuenta con un enfoque estructurado y
planificado que contribuya a este escenario de improvisacion constante.

Al analizar las causas de estos problemas, se observa que el tiempo del personal esta
enfocado Unicamente en lo que se produce y en lo que el cliente obtiene como producto final,
dejando de lado aspectos cruciales como la planificacion y el involucramiento de las partes
interesadas, para fomentar la aceptacion del cambio. Por lo tanto, la cultura organizacional se
enfoca en sacar proyectos y no promover la necesidad del cambio, como se explicara mas adelante
en los proyectos analizados. También se debe a que los altos mandos no brindan el espacio ni los
recursos para desarrollar un liderazgo sobre la importancia de planificar y adaptar los proyectos
de Tl a las necesidades cambiantes del entorno empresarial.
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La inexistencia de una metodologia de gestion del cambio especificamente para la
adopcion de proyectos de TI, lo que conlleva a una planificacion que no prevé temas relacionados
con la gestion del cambio organizacional, ademas, un minimo involucramiento de los clientes
finales, quienes juegan un papel crucial en la implementacion exitosa de cualquier proyecto. La
experiencia del departamento de T1 también es un factor determinante en la problematica general.
Esta se refleja en las habilidades y conocimiento por parte de los empleados para implementar
cambios, asi como en la motivacion y deseo para participar y apoyar dichos cambios.

Asimismo, se identifica que la cultura organizacional desarrolla las habilidades y
conocimientos de una forma reactiva, es decir, cuando son necesarias para la ejecucion de un
proyecto, ya que, no se cuenta con un desarrollo continuo que proporcione espacios para practicar
y desarrollar nuevas habilidades necesarias para el cambio, lo cual impide que los empleados se
sientan preparados y seguros para adoptar nuevas tecnologias y metodologias. Las malas
experiencias en proyectos pasados también contribuyen a la resistencia al cambio, ya que generan
desconfianza y una actitud negativa hacia nuevas iniciativas.

Estas causas y efectos mencionados anteriormente han afectado diversos proyectos como se
explica a continuacion:

e ConcasaLife primera version: Este proyecto consiste en la implementacién de una
aplicacion que gestione los accesos, amenidades de los condominios enfocado en tres
modulos, el de cliente, administracion y guardas. Para este proyecto no se realizd un
involucramiento adecuado de los usuarios finales desde las etapas tempranas, resultando
en una planificacién deficiente y poca retroalimentacién continua. Aunque la primera
liberacion fue bien recibida por los clientes finales, esto porque venia a digitalizar y
automatizar procesos que se realizaban de forma manual, pero el poco involucramiento
inicial limito6 su efectividad y trajo consecuencias para futuros proyectos.

e ConcasaLife segunda version: Este proyecto mantiene el mismo objetivo del primer
ConcasaL.ife, pero en este se plantea el cambio de proveedor para proporcionar una
aplicacion mas robusta. A pesar de las lecciones aprendidas del proyecto anterior, existio
un minimo involucramiento del cliente durante la planificacion y ejecucion del proyecto,
que resultd en retrasos y ajustes reactivos. Esto llevd a que varias administraciones
buscarén alternativas, afectando negativamente la implementacion.

e ConcasaHome: Este proyecto consiste en un desarrollo a la medida que brinda una
plataforma para gestionar las adquisiciones de una propiedad, brindando tres médulos el
del cliente, el del asesor de ventas y el asesor financiero. Aunque dicho proyecto contd con
demostraciones y capacitaciones con mayor involucramiento que los anteriores proyectos
por parte de los clientes finales, no se guio de una estructura clara y orientada hacia un
objetivo definido, lo cual genera incertidumbre sobre la preparacion de los involucrados
para la liberacion del sistema, lo cual puede generar en un futuro algunos de los efectos
antes mencionados.
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e Business Central: Este proyecto consiste en la implementacion del ERP de Microsoft.
Dicho proyecto enfrenta resistencia al cambio debido a experiencias negativas previas con
procesos de migracion. Fomentando un ambiente negativo y de rechazo hacia la migracion,
extendiendo los tiempos planificados para el proyecto, esto debido a experiencias pasadas
donde no se gestiono el cambio y dejé como consecuencia una perspectiva negativa.

Por lo tanto, para abordar estos problemas, el proyecto actual propondra una metodologia que
incluya soluciones o artefactos especificos que colaboren en la gestion y mitigacion de estas
dificultades y efectos presentes. Se buscara elaborar una metodologia de gestion del cambio
organizacional, para mejorar los factores como la planificacion y el involucramiento de los clientes
finales, asi como desarrollar las habilidades y conocimientos necesarios en los empleados para
facilitar la adopcion de nuevas tecnologias y practicas.

El diagrama seleccionado para ilustrar la problematica fue el arbol de problema la cual se
visualiza en la Figura 2, detallando los efectos y las causas del problema, facilitando una
comprension de los efectos y causas que contribuyen a la problematica actual.
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Figura 2:
Diagrama &rbol del problema

Adopcién del cambio ineficiente en la

planificacion y ejecucion en los proyectos de Tl
en CONCASA 8.A

Fuente: Elaboracion propia
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1.3.3 Justificacion del proyecto

La relevancia de este proyecto para un estudiante de Administracion de Tecnologias de la
Informacion (ATI) se manifiesta en la oportunidad de aplicar de manera préctica y efectiva los
conocimientos adquiridos durante su formacion académica, especialmente en el ambito de la
gestion del cambio organizacional. La transformacion digital es una necesidad imperativa para las
empresas modernas, Yy su éxito depende en gran medida no solo de la implementacién de nuevas
tecnologias, sino también de la adopcidn y aceptacion de estas por parte de todos los miembros de
la organizacion. Por lo tanto, la resistencia al cambio es uno de los desafios mas recurrentes en
este proceso, y su manejo adecuado es esencial para garantizar que las iniciativas de TI alcancen
su méximo potencial.

Uno de los pilares fundamentales de la carrera de ATI son las gestiones de diferentes areas,
en este caso en especifico, seria la gestion del cambio organizacional, que serd abordada de una
manera integral a través de marcos de trabajo como el objetivo de gestionar la facilitacion del
cambio organizativo BAIO5 de COBIT 2019 y diversos modelos de gestién del cambio
organizacional estudiados a lo largo de la carrera. Permitiendo al estudiante aplicar estos marcos
y modelos, utilizando estrategias especificas para gestionar y mitigar la resistencia al cambio, que
es uno de los riesgos més recurrentes en los proyectos de adquisicion de sistemas de informacion
y TI. La gestion adecuada del cambio no solo previene la resistencia, sino que también facilita una
transicion suave y efectiva hacia nuevas iniciativas tecnolégicas.

El objetivo BAIO5 del marco de trabajo de COBIT 2019 proporciona una estructura
detallada para la gestion del cambio, enfocandose en identificar y mitigar los riesgos asociados
con la implementacion de nuevas tecnologias. Este proyecto se beneficiara de estas directrices,
adaptandolas a las necesidades especificas de la organizacion en la que se implementara. Ademas,
los modelos de gestion del cambio estudiados en la carrera, como el modelo de cambio de Lewin,
el modelo ADKAR vy el ciclo de vida de la gestion del cambio, ofrecerdn un enfoque
multidimensional para abordar la resistencia al cambio y asegurar una adopcion exitosa.

Cabe recalcar que el perfil del Administrador de Tecnologias de Informacion se destaca
por su capacidad para actuar como un enlace entre la tecnologia y la administracion. Este proyecto
pone en relieve esta competencia al enfocarse en la gestion del cambio organizacional como una
pieza clave para la implementacion exitosa de tecnologias de informacion. La propuesta de
implementacion de mejores practicas y modelos de gestion del cambio estudiados en la carrera
proporcionard una metodologia con las mejores practicas para asegurar la adopcion efectiva de
nuevas tecnologias en la organizacion. Esto incluye no solo la implementacion técnica de
soluciones tecnoldgicas, sino también la gestion de las expectativas y la preparacion de los
empleados para los cambios a futuro.

Ademas, el desarrollo de este proyecto requerira la aplicacion de conocimientos adquiridos
en cursos fundamentales de la carrera, como la administracién de procesos de negocio y la gestion
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de proyectos tecnoldgicos. El estudiante disefiard una metodologia de gestion del cambio que
incorpore la gestion de riesgos relacionados con la resistencia al cambio, la capacitacion continua
y la comunicacion efectiva, asegurando asi una transicion eficiente y la aceptacion de las nuevas
tecnologias en la organizacion. La capacitacion continua es especialmente crucial, ya que
empodera a los empleados con las habilidades y conocimientos necesarios para adaptarse a las
nuevas tecnologias, mientras que una comunicacion efectiva asegura que todos los involucrados
comprendan el proposito y los beneficios del cambio.

En conclusion, este proyecto es una oportunidad para que el estudiante de ATl demuestre
y aplique una amplia gama de habilidades y conocimientos en un contexto real y relevante. Al
abordar areas criticas como la gestion del cambio y la mitigacion de la resistencia, ya que, el
proyecto no solo cumple con los requisitos académicos del Trabajo Final de Graduacién, sino que
también aporta un valor significativo a la organizacion donde se propone. Asegurando que el
estudiante no solo esta preparado para enfrentar los desafios del mundo laboral, sino que también
puede contribuir de manera efectiva y tangible al éxito de las iniciativas tecnologicas en su entorno
profesional.

1.3.4 Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacion

En esta seccion se explican los beneficios tanto directos como indirectos generados por el
producto del proyecto, a continuacion, se detallan los beneficios esperados.

1.3.4.1 Beneficios directos

e Establecimiento de una metodologia de gestién de cambio para los proyectos de TI: La
adopcion de una metodologia especifica de gestion del cambio asegurara que los proyectos de
Tl sigan un proceso estructurado, minimizando la improvisacion, mejorando la consistencia en
la ejecucion con respecto a la gestion del cambio organizacional.

e Claridad de los procesos de gestion del cambio: La propuesta de una metodologia de gestion
del cambio detalla de manera precisa los pasos a seguir, estableciendo un camino estructurado
y proporcionando herramientas para la adopcién y ejecucion de los proyectos de TI.

e Compromiso y aceptacion de los involucrados: La propuesta permite involucrar a los
stakeholders desde el principio, obteniendo su feedback y ajustando el plan en funcion de sus
aportes.

e Identificacion de recursos necesarios: La propuesta detalla los recursos (humanos,
tecnoldgicos) necesarios para llevar a cabo el cambio que surgen de un proyecto de TI.

1.3.4.2 Beneficios indirectos
e Mejora en la cultura organizacional del personal: Un entorno de trabajo mas estructurado
y con mejor soporte aumentara la cultura organizacional del personal, al sentirse parte integral
del proceso de cambio y valorados por sus aportes.
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e Reduccidén de costos a largo plazo: Al evitar problemas recurrentes y mejorar la eficiencia
operativa mediante una gestion del cambio efectiva, se lograra una reduccion de costos a largo
plazo.

e Reduccion de la resistencia al cambio: Con la nueva metodologia, se implementaran
estrategias especificas en los proyectos de Tl para abordar las preocupaciones del personal,
ofreciendo capacitaciones y soporte continuo, lo cual reduciré la resistencia.

e Cumplimiento de tiempos de entrega: Con una gestion del cambio, disminuye la posibilidad
de escenarios relacionados a la resistencia al cambio, que retrasan la ejecucion e
implementacion de un proyecto, logrando cumplir con los plazos establecidos o apegandose
mas a los tiempos establecidos, mejorando la puntualidad en la entrega de proyectos y la
satisfaccion de los clientes.

e Mayor involucramiento de las partes interesadas: La metodologia incluird mecanismos
para involucrar a las partes interesadas desde el inicio del proyecto, asegurando que sus
necesidades, preocupaciones y expectativas sean consideradas y satisfechas.

1.4  Objetivos del Trabajo Final de Graduacion
1.4.1 Objetivo general

Proponer una metodologia de gestién del cambio disefiado para CONSTRUCTORA
CONCASA CRV, S.A., basado en los modelos de gestion del cambio con las mejores practicas de
la industria y respaldado por el marco de referencia de COBIT 2019 para el mejoramiento de los
proyectos de TI durante el segundo semestre del 2024.

1.4.2 Objetivos especificos

e Analizar la situacién actual de las practicas de gestion del cambio en los diferentes proyectos
de Tl por CONSTRUCTORA CONCASA CRYV, S.A,, para la determinacion de las brechas
existente y puntos de mejora.

e Comparar los diferentes modelos de gestién del cambio y el marco de referencia de COBIT
2019 para la identificacion de las buenas practicas que se adecuan al contexto de
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A.

e Elaborar una metodologia de gestion del cambio basado en las buenas précticas de la industria
para la adopcion por parte de los empleados hacia los proyectos de Tl en CONSTRUCTORA
CONCASA CRV, S.A.

1.5 Alcance

El objetivo de este proyecto es disefiar una metodologia de gestion del cambio organizacional
para CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A,, utilizando el marco de referencia BAIO5 de
COBIT 2019 y otros modelos de gestion del cambio estudiados a lo largo de la carrera. Esta
metodologia busca mejorar la adopcion y ejecucion de proyectos de TI, enfrentando los desafios
particulares de una organizacion que no se dedica a brindar servicios tecnoldgicos y cuyos recursos
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y esfuerzos no estan enfocados en dicha area. Los proyectos de TI en CONCASA tiene como
objetivo optimizar procesos internos y mejorar los procesos de venta dirigidos al cliente. La
implementacion exitosa de dichos proyectos depende no solo de la tecnologia, sino también de la
aceptacion y adopcion de estos cambios por parte de los colaboradores de la organizacion. Por lo
tanto, el proyecto se centrard en abordar la resistencia al cambio y en fomentar una cultura
organizacional que respalde la implementacion y adopcion de los proyectos de Tl de manera
efectiva.

La gestion del cambio es una disciplina critica para asegurar que las nuevas iniciativas
tecnoldgicas sean adoptadas de manera efectiva. En este contexto, el proyecto comenzara con un
andlisis de las précticas actuales de gestion del cambio en CONSTRUCTORA CONCASA CRV,
S.A., identificando fortalezas, debilidades y areas de mejora. Posteriormente, se realizard un
andlisis comparativo de los modelos de gestion del cambio y las mejores précticas de la industria,
incluyendo COBIT 2019, para desarrollar una metodologia adaptada a las necesidades especificas
de la organizacion.

El proyecto se estructurara en tres fases principales: andlisis de la situacion actual,
comparacion de modelos y buenas préacticas y disefio de la metodologia de gestion del cambio.
Cada fase contribuird de manera significativa a asegurar que la metodologia desarrollada no solo
sea tedricamente sélida, sino también préactica y aplicable en el entorno especifico de
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. A continuacion, se explican los entregables del
proyecto en detalle.

1.6  Supuestos

En esta seccion se detallan de manera explicita los factores y elementos que se asume se
cumpliran o se consideraran ciertos durante la ejecucion del proyecto.

e Se asume que CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A., proporcionara acceso a la
informacion necesaria para realizar el diagndstico y evaluacion del estado actual de las
practicas de gestion del cambio.

e Se espera la cooperacion y el compromiso de los empleados clave durante las fases de
diagnostico, disefio del proyecto.

e Se cuenta con el apoyo y patrocinio de la alta direccion de CONSTRUCTORA CONCASA
CRV, S.A,, para facilitar el desarrollo de la propuesta de la metodologia de gestion del cambio
organizacional.

e Seasume que las condiciones operativas de la organizacion se mantendran estables durante la
duracion del proyecto, sin cambios drésticos que afecten su ejecucion.
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1.7  Entregables

En esta seccidn se describen los principales entregables generados como parte del proyecto,
los cuales se dividen en dos categorias: entregables del producto y entregables de la gestion del
proyecto.

1.7.1 Entregables del producto

En esta seccion se describen los entregables especificos asociados a cada uno de los
objetivos del proyecto. Estos entregables son esenciales para alcanzar los resultados esperados y
asegurar que cada objetivo se cumpla de manera efectiva. A continuacion, se detallan en la Tabla
2 los entregables que se generaran para cada objetivo del proyecto.

Tabla 2:
Entregables del producto

Objetivo Entregables

Analizar la situacion actual de las practicas de e Informe del andlisis de las précticas
gestion del cambio en los diferentes proyectos actuales de gestion del cambio en los
de tecnologia de la informacion utilizadas por proyectos de Tl de CONSTRUCTORA
CONSTRUCTORA CONCASA CRV,SA, CONCASA CRV, S.A,, realizando un
para la determinacion de las brechas existente analisis de brechas e identificando los
y puntos de mejora. puntos de mejora.

Comparar los diferentes modelos de gestidn e Documentacion del analisis comparativo
del cambio y el marco de referencia de COBIT e identificacion de las buenas précticas
2019 para la identificacion de las buenas que se adecuan al contexto, de los
practicas que se adecuan al contexto de diferentes modelos de gestion y marco de
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. referencia de COBIT 2019.

Elaborar una metodologia de gestion del e Documentacion de una metodologia
cambio basado en las buenas practicas de la adaptada a las necesidades de
industria para la adopcion por parte de los CONSTRUCTORA CONCASA
empleados hacia los proyectos de TI en CRV,S.A., basado en Ilas buenas
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. précticas de la industria y COBIT 2019.

Fuente: Elaboracion propia
1.7.2 Gestion del proyecto

En esta seccion se describen los artefactos asociados a la gestion del proyecto. Estos
artefactos son esenciales para asegurar una administracion eficiente y efectiva del proyecto,
permitiendo un seguimiento adecuado y la documentacion de las decisiones y cambios realizados
durante el desarrollo. A continuacion, se detallan los artefactos principales que se utilizaran.
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1.7.3 Minutas

La plantilla para las minutas, que se encuentra en el Apéndice A: Plantilla de minutas.,
asegura que, en las reuniones claves, toda la informacion relevante sea capturada de manera
consistente y organizada. Ademas, se incluye una plantilla con formato para entrevistas en el 9.3
Apéndice C: Plantilla de entrevista, garantizando que se mantenga un registro claro y completo
de todas las interacciones clave.

1.7.4 Gestion del Cambio

La gestion de cambios es un componente crucial del proyecto, ya que permite manejar de
manera controlada y organizada cualquier modificacion que pueda surgir durante su desarrollo. La
plantilla para la gestion de cambios, disponible en el 9.2 Apéndice B: Plantilla de gestion del
cambio., proporciona un formato estandarizado para documentar, evaluar y aprobar los cambios
necesarios.

1.8 Limitaciones

En esta seccidn se indican explicitamente los factores y elementos que en alguna medida
restringen la realizacién del proyecto.

e Ladisponibilidad del personal clave puede estar limitada por sus responsabilidades actuales,
lo que podria afectar el desarrollo del proyecto.

e La cooperacion y el compromiso de los empleados clave durante las fases de diagndstico y
disefio son cruciales. La de participacion o resistencia de los empleados puede limitar la calidad
y precision de los hallazgos y recomendaciones.

e Las restricciones internas de la organizacion, como politicas y procedimientos existentes,
pueden limitar la capacidad de proponer ciertos cambios. La cultura organizacional y las
normativas internas pueden afectar la adaptabilidad y la aceptacion de la metodologia
propuesta.

e Factores externos como cambios en el mercado, condiciones econdmicas y regulatorias pueden
influir en la viabilidad y relevancia de las propuestas. Estos factores pueden afectar las
prioridades organizacionales y la capacidad de adoptar nuevas préacticas.

e Laausencia de simulaciones o pruebas practicas de la metodologia propuesta puede limitar la
capacidad de prever todos los posibles desafios y problemas que puedan surgir durante la
implementacién futura.

2  Marco Conceptual

En este capitulo se presenta la definicion de los conceptos clave que sustentan el problema
identificado y la propuesta de solucion. EI marco conceptual aborda conceptos relacionados con
la gestion del cambio, los roles de los involucrados, la cultura organizacional, y la resistencia al
cambio. Ademas, se detallan los artefactos necesarios para soportar el proceso de cambio, como
las plantillas, la matriz RACI, y el plan de comunicaciones. Ademas, se exploran las mejores
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practicas como COBIT 2019, ADKAR vy el proceso de 3 fases de Prosci que es la base para
desarrollar la propuesta de solucion. También se incluye un analisis de brechas que permite
identificar las diferencias entre el estado actual y el deseado, lo cual resulta en un plan de accién
que se ejecutaran como parte de la propuesta.

A continuacién, en la Figura 3 se presenta el diagrama jerarquico que son los conceptos clave
que abarca el proyecto.

Figura 3:
Mapa jerarquico de conceptos claves

CONCASA CRV, S.A

Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT
2019 y las mejores practicas para la adopcién de proyecto de Tl en CONSTRUCTORA
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La gestion del cambio organizacional es un enfoque estructurado que se utiliza para asegurar
que los cambios, ya sean tecnoldgicos, de procesos o estructurales, se implementen con éxito en
una organizacion. Este proceso se centra en preparar, apoyar y ayudar a los empleados para que
adopten los cambios de manera eficaz, maximizando los beneficios y reduciendo las resistencias.
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Segun Prosci (2023), "la gestion del cambio organizacional se enfoca en cémo ayudar a las
personas a transitar de su estado actual al estado futuro que se busca alcanzar, logrando los
resultados esperados".

2.1.1 Cultura organizacional

La cultura organizacional es un conjunto de creencias, valores, actitudes y comportamientos
compartidos por los miembros de una organizacion, que influye directamente en cémo los
empleados interactuan entre si 'y con el entorno externo. Segun el documento de ECOTEC. (2021),
la cultura organizacional "determina las formas en que los miembros de una organizacion perciben
y responden a su entorno laboral, influyendo en sus decisiones y comportamientos".

2.1.2 Resistencia al cambio

La resistencia al cambio es la reaccion natural de los individuos o grupos dentro de una
organizacion a oponerse a modificaciones en sus entornos laborales, ya sea por temor a lo
desconocido, a la pérdida de poder o al cambio en las rutinas diarias. Segun el documento de
Redalyc (2010), "la resistencia al cambio puede surgir cuando las personas perciben que los
cambios propuestos afectan sus intereses personales o alteran su zona de confort” (p. 7). Este
fendmeno es un desafio comun para los lideres de las organizaciones, quienes deben disefiar
estrategias para minimizar su impacto.

2.1.3 Involucrados (Stakeholders)

Los involucrados son todos aquellos grupos o individuos que pueden afectar o verse afectados
por las decisiones y cambios en una organizacion. En el contexto de la gestion del cambio
organizacional, los involucrados juegan un papel crucial, ya que, su apoyo o resistencia puede
determinar el éxito o fracaso de la implementacion del cambio. Segun BBVA OpenMind. (2021),
"la gestion empresarial basada en los involucrados implica considerar los intereses de todos los
grupos involucrados, como empleados, clientes y proveedores, en las decisiones estratégicas de la
organizacion”. En la gestion del cambio organizacional, identificar y gestionar las expectativas de
estos grupos es esencial para garantizar una transicion fluida y alineada con los objetivos
organizacionales.

Los conceptos abordados son esenciales para el proyecto actual, ya que la cultura organizacional
influye directamente en como los empleados adoptaran los cambios. La correcta gestion de la
resistencia al cambio es crucial para mitigar riesgos que puedan afectar la implementacion,
optimizando la adopcion de nuevas iniciativas. Asimismo, la identificacion y gestion de los
involucrados aseguran un enfoque estratégico y alineado con los intereses clave, lo que resulta
determinante para alcanzar los objetivos del proyecto.

Pag | 17



Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las
mejores practicas para la adopcién de proyectos de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRYV,
S.A

2.2 Metodologia

Una metodologia es un conjunto de principios, técnicas y practicas utilizadas para guiar y
gestionar procesos, ya sea en proyectos 0 en cambios organizacionales. En el contexto de la gestion
del cambio organizacional, la metodologia se centra en "guiar a las personas a traves de las
transiciones de cambio, asegurando que los cambios sean implementados con éxito y se adopten
de manera sostenible™ (Prosci, 2023).

2.2.1 Artefactos

Los artefactos, segin el PMBOK, son "documentos, plantillas o salidas que se crean para
apoyar la gestion del proyecto y asegurar que las actividades se realicen de acuerdo con los
requisitos y objetivos organizacionales" (Project Management Path, 2023). En el caso de la gestion
del cambio organizacional, estos artefactos pueden ser planes de resistencia, analisis de riesgos, o
informes de seguimiento que apoyan el cambio desde la fase de planeacion hasta su
implementacion completa.

2.2.1.1 Plantillas

Estas plantillas permiten llevar un control del progreso del cambio y garantizar que las
actividades se desarrollen conforme a los plazos establecidos. Segun el PMI, "el seguimiento
continuo a través de plantillas asegura que el cambio se mantenga alineado con los objetivos"
(PMI, 2021).

2.2.1.2 Matriz RACI

Esta herramienta define claramente los roles y responsabilidades de todos los involucrados
en el cambio, asegurando que no haya confusion sobre quién es responsable de qué tarea. En un
entorno de cambio organizacional, la matriz RACI se utiliza para mantener la responsabilidad clara
en cada etapa del cambio (Larson, E., & Larson, R, 2018).

2.2.1.3 Plan de comunicaciones

Estos documentos definen como se compartiran las actualizaciones, quién sera responsable
de la comunicacion, y los canales utilizados para mantener informadas a todas las partes
interesadas durante el cambio. Segun Lewis, J. P (2019), "un plan de comunicaciones bien
estructurado garantiza que todos estén alineados y reduce la resistencia a los cambios" (Lewis, J.
P, 2019).

2.2.1.4 Hoja de ruta

Una hoja de ruta actGa como una guia visual que detalla los objetivos, hitos y plazos
especificos para asegurar que el proceso de implementacion se lleve a cabo de manera estructurada
y organizada. Segun Atlassian, "las hojas de ruta muestran como se desarrollaran los planes a lo
largo del tiempo y proporcionan una visién clara de la direccion general del proyecto, lo que
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permite una planificacion estratégica a largo plazo” (Atlassian, s.f.). Esto facilita que los equipos
comprendan las fases criticas de la implementacion y se mantengan alineados con la estrategia
general.

2.3 Mejores practicas

Segun el IMMPAC las mejores practicas son "un conjunto de métodos, técnicas y procesos
que se consideran los més efectivos para guiar y facilitar la adopcion exitosa de cambios dentro de
una organizacion" (IMMPAC, 2021). En el contexto de gestion del cambio organizacional estas
practicas estan disefiadas para minimizar la resistencia, maximizar la eficiencia y asegurar una
transicion fluida hacia nuevos procesos, tecnologias o estructuras dentro de la organizacion.

2.3.1 COBIT 2019

COBIT 2019 es un marco de referencia para la gobernanza y gestion de la informacion y la
tecnologia (T1) dentro de una organizacion. Este marco esta dirigido a toda la empresa y ayuda a
alinear la tecnologia con los objetivos empresariales. Segun ISACA (2019), "COBIT es un marco
de referencia para el gobierno y la gestion de la informacion y la tecnologia, dirigido a toda la
empresa. La 1&T empresarial significa toda la tecnologia y procesamiento de la informacion que
la empresa utiliza para lograr sus objetivos, independientemente de donde ocurra dentro de la
empresa” (p. 9).

Su principal objetivo es ayudar a las empresas a maximizar el valor de sus inversiones
tecnoldgicas al asegurar que las TI estén alineadas con los objetivos estratégicos de la
organizacion. Ademas, COBIT 2019 proporciona una estructura que permite a las empresas
gestionar los riesgos, optimizar los recursos, y cumplir con las normativas regulatorias vigentes.
Segln PMG-SSI (2023), "COBIT 2019 permite a las organizaciones gestionar mejor las amenazas
y aprovechar las oportunidades de la tecnologia para cumplir con los objetivos empresariales"
(PMG-SSI, 2023).

2.3.1.1 BAIO5: Gestionar el cambio organizativo

El objetivo de gestion BAIO5 es "maximizar la probabilidad de implementar con éxito un
cambio organizativo sostenible en toda la empresa, de forma rapida y con un riesgo reducido.
Cubre el ciclo de vida completo del cambio y todas las partes interesadas en el negocio y en TI"
(ISACA, 2019, p. 187). Este proceso garantiza que los cambios se realicen de manera estructurada,
involucrando a todos los involucrados claves desde el inicio, y que se mitiguen los riesgos
asociados con el cambio. De este modo, el marco permite que las organizaciones gestionen tanto
el aspecto técnico como humano del cambio, alineando las metas estratégicas con las necesidades
operativas.
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2.3.1.1.1 BAI05.01; Establecer el deseo de cambiar

"Comprender el alcance e impacto de los cambios deseados. Evaluar la preparacion y
voluntad de las partes interesadas para cambiar. Identificar acciones que motiven a las partes
interesadas a aceptar y participar para que el cambio funcione con éxito" (ISACA, 2019, p. 188).
Este paso es crucial para asegurar que las partes interesadas comprendan la necesidad del cambio
y esten dispuestas a apoyar el proceso, lo cual se logra mediante la comunicacion efectiva y la
identificacion de puntos clave que motiven la aceptacion del cambio.

2.3.1.1.2 BAI05.02: Formar un equipo de implementacion eficaz

"Establecer un equipo de implementacién eficaz con miembros apropiados, que genere
confianzay establezca objetivos comunes y medidas de eficacia” (ISACA, 2019, p. 188). Este paso
asegura que el equipo encargado del cambio esté compuesto por personas con las habilidades y el
compromiso necesarios, promoviendo la colaboracion entre las diferentes areas del negocio y Tl
para lograr una implementacion exitosa.

2.3.1.1.3 BAI05.03: Comunicar la vision deseada

"Comunicar la vision de cambio deseada en el lenguaje de los afectados por el mismo. La
alta gerencia debe realizar la comunicacion e incluir la justificacion y beneficios del cambio,
impactos de no hacer el cambio, asi como la vision, hoja de ruta y participacion requerida de las
distintas partes interesadas” (ISACA, 2019, p. 189). Este paso subraya la importancia de una
comunicacion clara y continua, asegurando que todas las partes involucradas entiendan los
objetivos y beneficios del cambio.

2.3.1.1.4 BAI05.04: Facultar a los roles participantes e identificar ganancias a
corto plazo

"Facultar a los titulares de los roles de implementacion mediante la asignacion de la
rendicion de cuentas. Proporcionar formacion y alinear las estructuras organizativas y los procesos
de RR. HH. Identificar y comunicar las ganancias a corto plazo que son importantes desde una
perspectiva de habilitacion de cambio™ (ISACA, 2019, p. 189). Este paso busca empoderar a los
responsables del cambio, proporcionando las herramientas y el entrenamiento necesario, y
destacando las ganancias tempranas para mantener la motivacion y el impulso del proceso.

2.3.1.1.5 BAI05.05: Habilitar la operacion y el uso

"Planificar e implementar todos los aspectos técnicos, operativos y de uso, de forma que
todas las personas involucradas en el futuro estado del entorno puedan ejercer sus
responsabilidades™ (ISACA, 2019, p. 189). Aqui se trata de asegurar que los sistemas y las
personas estén preparados para operar en el nuevo entorno, garantizando una transicion fluida
hacia el nuevo cambio.
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2.3.1.1.6 BAI05.06: Incorporar nuevos enfoques

"Incorporar nuevos enfoques mediante seguimiento a los cambios implementados, a la
evaluacion de la efectividad del plan de operacion y uso, y mantenimiento constante de
concienciacion a través de comunicacion continua” (ISACA, 2019, p. 190). Esta fase asegura que
los cambios adoptados sean efectivos a largo plazo, con una constante evaluacion y ajuste, ademas
de mantener la comunicacion para reforzar el cambio.

2.3.1.1.7 BAI05.07: Sostener los cambios

"Sostener los cambios mediante una capacitacion efectiva del nuevo personal, campafias
continuas de comunicacién, compromiso permanente de la alta gerencia, monitorizacién de la
adopcion y compartir las lecciones aprendidas en toda la empresa” (ISACA, 2019, p. 190). Esta
ultima fase se centra en mantener el cambio a largo plazo, asegurando que las lecciones aprendidas
se difundan y que el personal se mantenga capacitado y comprometido con la nueva vision.

2.3.2 ADKAR

El Modelo ADKAR es un enfoque estructurado para la gestién del cambio que identifica
cinco hitos clave que permiten a las personas transitar exitosamente por un cambio: Conciencia
(Awareness), Deseo (Desire), Conocimiento (Knowledge), Habilidad (Ability) y Reforzamiento
(Reinforcement). Segun Prosci, "ADKAR es un modelo simple pero efectivo que aborda el cambio
una persona a la vez, guiando el proceso de transformacion desde la comprensién hasta la
implementacion del cambio” (Prosci, 2023).

2.3.2.1 Awareness (Conciencia)

La conciencia en el modelo ADKAR representa la comprensién de la necesidad del
cambio. Es el primer paso en el proceso, que responde a la pregunta: ;Por qué necesitamos este
cambio? Segun Prosci, "crear consciencia significa compartir tanto la naturaleza del cambio como
explicar por qué es necesario™ (Prosci, 2023, p. 3).

2.3.2.2 Desire (Deseo)

El deseo es la etapa en la que los individuos deciden personalmente apoyar y participar en
el cambio. Este hito se logra cuando las personas estan motivadas y dispuestas a ser parte de la
transformacion. Segun Prosci, "el deseo solo se logra cuando el individuo nos dice: 'He decidido
ser parte de este cambio™ (Prosci, 2023, p. 4).

2.3.2.3 Knowledge (Conocimiento)

El conocimiento se refiere a la capacitacion y educacion necesarias para que los individuos
sepan como realizar el cambio. Esto implica entender los nuevos comportamientos y habilidades
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requeridos. Segun Prosci, "el conocimiento cubre dos areas: saber qué hacer durante la transicion
y como actuar efectivamente en el nuevo estado” (Prosci, 2023, p. 3).

2.3.2.4 Ability (Habilidad)

La habilidad es la capacidad de aplicar el conocimiento para ejecutar el cambio de manera
efectiva. Este paso asegura que los individuos puedan demostrar los comportamientos requeridos.
Segun Prosci, "la habilidad se define como el momento en que el individuo demuestra los cambios
requeridos para lograr los resultados esperados™ (Prosci, 2023, p. 2).

2.3.2.5 Reinforcement (Reforzamiento)

El reforzamiento asegura que los cambios se mantengan a largo plazo y que no se vuelva
a las formas anteriores de trabajo. Involucra mecanismos como premios, reconocimiento y
retroalimentacion. Segun Prosci, "el reforzamiento abarca los mecanismos y enfoques necesarios
para que la nueva forma de hacer las cosas se mantenga en su lugar” (Prosci, 2023, p. 3).

2.3.3 Proceso de 3 fases de PROSCI

El Proceso de 3 fases de Prosci es un enfoque estructurado disefiado para ayudar a las
organizaciones a implementar cambios de manera exitosa, guiando cada paso desde la preparacion
hasta la sostenibilidad del cambio. Este proceso asegura que el cambio se gestione de manera
efectiva, desde su planeacion inicial hasta su implementacion y mantenimiento. Segin Prosci
(2023), "el Proceso de 3 fases de Prosci ofrece un enfoque integral que permite a los lideres de
cambio llevar a cabo una gestion del cambio efectiva, alineando las actividades de cambio con los
objetivos estratégicos de la organizacion”.

2.3.3.1 Preparar el enfoque

La primera fase del proceso se centra en establecer la estrategia de gestion del cambio,
identificando los objetivos del proyecto, las partes interesadas y el impacto del cambio. Segun
Prosci (2023), "en esta fase se desarrolla la estrategia de cambio, se evalla la preparacion
organizacional y se crea un plan detallado que guie el enfoque del cambio". Esta fase es clave para
definir claramente el propdsito del cambio y asegurar el compromiso de las partes interesadas
desde el principio.

2.3.3.2 Gestionar el enfoque

Durante la segunda fase, el enfoque de cambio se ejecuta y gestiona, monitoreando los
progresos y ajustando las estrategias cuando sea necesario. En esta etapa, se ejecutan las
actividades de comunicacion, capacitacion y resistencia al cambio. Segun Prosci (2023), "la fase
de gestionar el cambio implica implementar los planes de gestion de cambio, monitorear el
progreso e involucrar activamente a las partes interesadas para asegurar que el cambio se realice
de manera efectiva".
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2.3.3.3 Sostener los resultados

La tercera fase se centra en garantizar que el cambio se mantenga a largo plazo. En esta
etapa, se establecen mecanismos para medir el éxito del cambio y se implementan acciones de
refuerzo para asegurar que los nuevos comportamientos y procesos se consoliden en la
organizacion. Segun Prosci (2023), "sostener los resultados implica monitorear el impacto del
cambio, proporcionar retroalimentacion y ajustar cualquier aspecto que necesite ser fortalecido
para asegurar que los resultados sean permanentes”.

2.4 Analisis de brechas

De acuerdo con Leonard, K., & Bottorff, C (2022), el analisis de brecha es una herramienta
utilizada para "comparar el estado actual de una organizacién con sus objetivos deseados, con el
fin de identificar las &reas que requieren mejoras". Este proceso es fundamental para ayudar a las
empresas a reconocer las diferencias entre sus capacidades actuales y lo que necesitan para
alcanzar sus metas a largo plazo. El anélisis de brecha permite a las organizaciones "entender en
que areas estan fallando y como pueden mejorar" (Leonard, K., & Bottorff, C, 2022).

2.4.1 Situacion actual

Segun Leonard, K., & Bottorff, C (2022), el primer paso en un analisis de brecha consiste en
responder a la pregunta ;Como se realiza actualmente? Esta fase implica "documentar el estado
actual de los procesos, sistemas o competencias en la organizacion”, lo cual permite identificar
qué aspectos especificos necesitan mejorar (Leonard, K., & Bottorff, C, 2022). Por ejemplo, un
equipo de ventas puede evaluar su tasa de conversion actual para establecer un punto de referencia
claro.

2.4.2 Situacion deseada

De acuerdo con Leonard, K., & Bottorff, C (2022), el siguiente paso es responder a la
pregunta ¢Hacia donde se quiere llegar? En esta etapa, se deben establecer "objetivos SMART
(especificos, medibles, alcanzables, relevantes y acotados en el tiempo)" que permitan definir
claramente los resultados que la organizacién desea alcanzar (Leonard, K., & Bottorff, C, 2022).
Esto permite a la organizacion visualizar un estado futuro deseado que pueda guiar las mejoras
necesarias.

2.4.3 Andlisis de brechas existentes

Una vez identificados los estados actual y deseado, el siguiente paso es "evaluar las brechas
que existen entre ambos estados” (Leonard, K., & Bottorff, C, 2022). Este analisis ayuda a
responder la pregunta ¢Por qué no estamos logrando los resultados deseados?, permitiendo a la
organizacion "identificar los factores subyacentes que estan impidiendo que se logren los objetivos
establecidos™ (Leonard, K., & Bottorff, C, 2022).
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2.4.4 Plan de accién

Finalmente, Leonard, K., & Bottorff, C (2022) sugieren que se desarrolle un plan de accién
que responda a la pregunta ¢Qué se debe hacer para alcanzar nuestros objetivos? Este plan debe
incluir "un conjunto de pasos concretos y acciones especificas que permitan a la organizacion
cerrar las brechas identificadas y mejorar su rendimiento” (Leonard, K., & Bottorff, C, 2022). Al
implementar este plan, las organizaciones pueden "realinear sus procesos y recursos para alcanzar
sus objetivos estratégicos™ (Leonard, K., & Bottorff, C, 2022).

El analisis de brecha proporciona a las organizaciones un enfoque estructurado para "mejorar
continuamente sus operaciones y garantizar que estén en el camino correcto para alcanzar sus
metas" (Leonard, K., & Bottorff, C, 2022).

3 Marco Metodolégico

En este capitulo se deben desarrollar los siguientes apartados (podria agregar mas apartados segun
cada investigacion):

La metodologia es una parte fundamental de cualquier investigacion, ya que proporciona el
marco teorico y practico para la recopilacion y analisis de datos. Segin Hernandez Sampieri, R.,
& Mendoza, C. (2020), la metodologia define los procedimientos y técnicas que se utilizaran para
alcanzar los objetivos de la investigacion. El propdésito de la metodologia es asegurar que el estudio
se realice de manera sistematica y rigurosa, proporcionando resultados validos y confiables. La
seleccién de un disefio de investigacion adecuado y el uso de técnicas de recoleccion de datos
apropiadas son cruciales para el éxito del proyecto. La metodologia también incluye la descripcion
de las fases del proyecto, desde el analisis de la situacion actual hasta la evaluacion de la propuesta
de la metodologia propuesta.

3.1  Tipo de Investigacion

Existen varios tipos de investigacion, cada uno con sus caracteristicas y aplicaciones especificas.
Segun Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C. (2020), los tipos de investigacién se pueden
clasificar de la siguiente manera:

e Investigacion béasica: También conocida como investigacion pura o fundamental, tiene
como objetivo principal generar conocimientos tedricos y ampliar el entendimiento de
fendmenos sin una aplicacion practica inmediata. Se enfoca en descubrir principios y leyes
generales.

e Investigacion aplicada: Su objetivo es resolver problemas especificos y practicos
mediante la aplicacion de conocimientos teoricos. Se centra en la solucion de problemas
concretos y en la mejora de préacticas en contextos reales.
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e Investigacion exploratoria: Busca familiarizarse con un tema poco estudiado o novedoso.
Suele utilizarse para definir problemas més claramente y formular hipotesis.

e Investigacion descriptiva: Pretende describir las caracteristicas de un fenémeno o
situacion, respondiendo a preguntas sobre el qué, quién, cuando y dénde, pero no
necesariamente sobre el por que.

e Investigacion correlacional: Examina la relacion entre dos o mas variables, determinando
si hay un vinculo o asociacion entre ellas, pero sin establecer causalidad.

e Investigacion Explicativa: Busca entender las causas y efectos de un fendmeno,
explicando por qué ocurre y las relaciones causales entre las variables involucradas.

Para abordar los objetivos de este proyecto, se selecciond un enfoque de investigacion aplicada.
Esta eleccion se justifica porque la investigacion aplicada es ideal para resolver problemas
especificos y practicos. En este caso, buscamos desarrollar e implementar una metodologia para
mejorar la gestion del cambio organizacional en CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A,,
aplicando conocimientos tedricos a un contexto real y practico. Ademas, la investigacion aplicada
es adecuada para este proyecto porque se centra en la mejora de practicas existentes y tiene un
impacto directo y tangible en el entorno de la organizacion. Esto asegura que los resultados
obtenidos sean relevantes y Utiles para la implementacion de cambios efectivos dentro de la
empresa.

3.2  Enfoquey disefio de la Investigacion

En esta seccion se describe el enfoque seleccionado para la investigacion y los disefios de
investigacion que se analizaron como opciones para trabajar. Al final, se indicara cuél disefio
corresponde a nuestra investigacion y se justificara la eleccion.

3.2.1 Enfoque investigacion

“La investigacion cientifica se concibe como un conjunto de procesos sistematicos y empiricos
que se aplican al estudio de un fendmeno; es dinamica, cambiante y evolutiva. Se puede manifestar
de tres formas o seguir tres rutas: cuantitativa, cualitativa y mixta” (Hernandez Sampieri, R., &
Mendoza, C, 2020).

e Enfoque cuantitativo: Usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y
probar teorias.

e Enfoque cualitativo: Utiliza la recoleccion de datos sin medicién numérica para descubrir
o afirmar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.

e Enfoque mixto: “Conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion
que implica la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion
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recabada (meta-inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio”
(Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C, 2020).

Para el presente proyecto, se selecciona un enfoque cualitativo. Este enfoque es adecuado
porque permite la recoleccion de datos no numéricos mediante entrevistas y revisiones
documentales, proporcionando una comprensién detallada y contextualizada del proceso actual en
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. Por lo tanto, el enfoque cualitativo es especialmente
atil para explorar las experiencias y percepciones de los empleados respecto a la gestion del
cambio.

3.2.2 Disefio investigacion

En el marco de la investigacién cualitativa, existen varios disefios de investigacion que
pueden ser utilizados, cada uno con caracteristicas y aplicaciones especificas:

e Teoria fundamentada: Este disefio se utiliza cuando se investigan fenémenos o
situaciones sin teorias previas o0 adecuadas. Se desarrollan teorias basadas en los datos
obtenidos para explicar dichos fendmenos. La teoria fundamentada permite generar
explicaciones tedricas emergentes directamente desde el analisis de los datos recolectados
(Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C, 2020).

e Etnogréfico: Este disefio se emplea para investigar las caracteristicas, la estructura o el
funcionamiento de un grupo social. A través de la observacion y participacion directa, se
exploran aspectos como la estructura politica, los procesos productivos y las normas
sociales de la comunidad estudiada. La etnografia es particularmente Util para obtener una
comprension profunda de las dinamicas culturales y sociales (Hernandez Sampieri, R., &
Mendoza, C, 2020).

e Narrativo: Este disefio se enfoca en analizar y comprender situaciones histéricas a través
de los testimonios de los involucrados. Se recopilan relatos y experiencias personales para
reconstruir los hechos y armar una historia general. El enfogque narrativo es adecuado para
estudios que buscan explorar la dimension subjetiva y experiencial de los participantes
(Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C, 2020).

e Fenomenoldgico: Su objetivo es explorar, describir y comprender las experiencias de las
personas respecto a un fendmeno especifico. Se busca identificar los elementos comunes
en dichas experiencias para comprender la esencia del fendmeno estudiado. La
fenomenologia es Util para profundizar en la percepcién y significado que los individuos
otorgan a sus vivencias (Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C, 2020).

e Investigacion-Accion: Este disefio busca la comprension y resolucién de una problematica
especifica de un grupo, logrando un cambio social y transformando la realidad. La
investigacidn-accién implica un proceso ciclico de planificacién, accion, observacion y
reflexion, facilitando la implementacién y evaluacion continua de mejoras practicas. Este
disefio es especialmente Util en contextos donde se busca una intervencion préactica y el
empoderamiento de los participantes (Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C, 2020).
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Para esta investigacion se selecciona el disefio de investigacion-accion. Este disefio es apropiado
porque permite al investigador no solo observar y analizar la situacion actual, sino también
intervenir activamente para mejorar las practicas de gestion del cambio dentro de la organizacion.
La investigacion-accion se caracteriza por su enfoque ciclico de planificacion, accion, observacion
y reflexion, lo que facilita la implementacion y evaluacion continua de mejoras préacticas
(Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C, 2020).

3.3  Fuentes de datos e informacion

Las fuentes de informacion seran fundamentales para la recopilacién de datos en este proyecto.
Estas fuentes permitiran obtener evidencia gque respalde los objetivos y conclusiones del proyecto.
En este proyecto, se utilizardn tanto fuentes primarias como secundarias para obtener una
comprension completa y detallada de la gestion del cambio en CONSTRUCTORA CONCASA
CRV, S.A. Las fuentes primarias proporcionan informacién directa y de primera mano, mientras
que las fuentes secundarias ofrecen interpretaciones y analisis realizados por otros investigadores.

3.3.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias seran aquellas que proporcionen informacién directa y de primera mano
sobre el tema de estudio. La importancia de las fuentes primarias radica en su capacidad para
proporcionar evidencia directa y especifica sobre el fendmeno investigado. Estas fuentes incluiran
entrevistas, observaciones y documentos originales que reflejen la realidad del contexto estudiado.
Utilizar fuentes primarias garantizara que la informacion recopilada sea relevante y precisa para
los objetivos del estudio (Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C, 2020). Por lo tanto, como se

observa en la Tabla 3, se utilizaran las siguientes fuentes primarias:
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Tabla 3:
Fuentes primarias

Fuente ‘ Importancia

COBIT 2019 Proporcionara directrices estructuradas y comprobadas para la gestion
del cambio en TI como lo es el objetivo BAIO5. La implementacion de
COBIT 2019 asegurara que las practicas de cambio estén alineadas con
las mejores préacticas de la industria, promoviendo la eficiencia en la
adopcion de cambios tecnoldgicos y organizacionales, y mitigando
riesgos asociados.

Modelo ADKAR Proporcionard un marco practico y accesible para la gestion del cambio
organizacional. EI modelo ADKAR seré valioso porque facilitara la
comprension de la transicion de los colaboradores a traves del cambio.

Personal de la empresa | Proporcionara datos directos y especificos sobre la gestion actual del
cambio, identificando percepciones y sugerencias. Involucrar al
personal de la empresa sera crucial para entender las dinamicas
internas y obtener insights valiosos que permitan adaptar la
metodologia a las necesidades reales y cotidianas de los empleados.

Libro sobre metodologia | Aportard fundamentos tedricos y practicos necesarios para estructurar
de investigacion la investigacion. Utilizar un libro reconocido sobre metodologia
asegurara que el enfoque de investigacion sea riguroso y esté
respaldado por practicas académicas establecidas, lo que incrementara
la validez y confiabilidad del estudio.

Fuente: Elaboracion propia
3.3.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias seran aquellas que interpreten, analicen o resuman informacion
proveniente de fuentes primarias. La importancia de las fuentes secundarias radica en su capacidad
para contextualizar la informacién primaria y proporcionar antecedentes relevantes que
enriquezcan la interpretacion de los datos. Ademas, las fuentes secundarias permitiran comparar y
contrastar los hallazgos con investigaciones previas, asegurando una vision méas amplia y
comprensiva del tema de estudio (Sampieri, R. H, 2014). Por consiguiente, como se observa en la
Tabla 4, se utilizaran las siguientes fuentes secundarias:
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Tabla 4:
Fuentes secundarias

Fuente ‘ Importancia

Sistema de bibliotecas
del TEC

Proporciona acceso a una amplia gama de recursos académicos y
cientificos.

Proyectos Finales de
Graduacion y Estudios
Similares

Proporcionan una posible guia, ejemplos y lecciones aprendidas que
pueden ser adaptadas al contexto de CONSTRUCTORA CONCASA
CRV, S.A.

Publicaciones
académicas sobre
cambio organizacional

Proporcionaran investigaciones y estudios de caso relevantes que
podran ser aplicados al contexto de CONSTRUCTORA CONCASA
CRV, S.A. Las publicaciones académicas ofreceran analisis profundos
y datos empiricos sobre diversas estrategias y resultados en la gestion
del cambio, lo que podra informar y mejorar la metodologia propuesta.

Paginas de internet

Facilitaran el acceso a informacion actualizada y recursos adicionales
sobre la gestion del cambio. Sitios web de instituciones reconocidas y
blogs especializados podran proporcionar articulos y recursos que
complementen y actualicen la informacién obtenida de otras fuentes.

3.4

Fuente: Elaboracion propia

Sujetos de investigacion

En el contexto de CONSTRUCTORA CONCASA CRYV, S.A., los sujetos de investigacion seran
seleccionados de manera estratégica como se observa en la Tabla 5, para obtener una visién
completay detallada de las practicas actuales de gestion del cambio en la organizacion. Los sujetos
de investigacion son los individuos o grupos que proporcionaran la informacion necesaria para
abordar los objetivos del estudio. Segun Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C. (2020), los
sujetos de investigacion son aquellos individuos o grupos de quienes se obtiene la informacion
requerida para responder las preguntas de investigacion y cumplir los objetivos del estudio.

La importancia de seleccionar adecuadamente a los sujetos de investigacion radica en la
necesidad de obtener datos relevantes y precisos que reflejen la realidad del contexto estudiado.
Al involucrar a una variedad de sujetos, se puede asegurar una comprensién holistica de las
dinamicas organizacionales y de las areas que requieren mejoras.
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Tabla 5:
Sujetos de Investigacion
Rol del sujeto

Caracterizacion del sujeto

Justificacion

de gestion de TI.

Coordinador general

Responsable de la
coordinacion general de la
gestion de TI y
transformacion digital,
supervisando proyectos de
Tl

Es necesario para obtener una vision

integral de la gestion de TI en los
proyectos, aportando insumos clave
sobre la percepcion de la gestion del
cambio organizacional en estos
proyectos.

presupuestario.

Contadora. Profesional encargada de la | Aporta informacion valiosa sobre
contabilidad y finanzas de la | como se perciben y gestionan los
empresa. cambios en los procesos contables y
financieros o en los proyectos de Tl

en los que participaron.
Encargado Responsable de la | Aporta informacion valiosa sobre
presupuestos. planificacibn y  control | como se perciben y gestionan los

cambios en los procesos contables y
financieros o en los proyectos de Tl
en los que participaron.

Auxiliar contable.

Asistente en tareas contables
y administrativas.

Aporta informacion valiosa sobre
cémo se perciben y gestionan los
cambios en los procesos contables y
financieros o en los proyectos de Tl
en los que participaron.

Encargados
automatizacion
procesos contables.

Profesionales a cargo de la
implementacién y supervision
de la automatizacion de
procesos contables.

Aporta informacion valiosa sobre
cémo se perciben y gestionan los
cambios en la automatizacion
procesos contables en los proyectos
de Tl en los que participaron.

Gerente financiera y
protocolizacién.

Responsable de la gestién
financiera y la protocolizacion
de contratos 'y  otros
documentos legales.

Aporta informacion valiosa sobre
cémo se perciben y gestionan los
cambios en el proyecto de
Concasahome.
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Rol del sujeto

Caracterizacion del sujeto

Justificacion

Asesor financiero.

Profesional que  brinda
asesoria financiera a clientes y
empresa.

Aporta informacion valiosa sobre

cémo se perciben y gestionan los
cambios en el proyecto de
Concasahome.

Coordinadora

servicios Tl y datos.

Responsable de la
coordinacion y gestion de los
servicios de Tl y datos dentro

Aporta informacion valiosa sobre
como se perciben y gestionan los
cambios en los proyectos de TI.

de la organizacion.

Arquitecto Experto en disefiar y | Aporta informacion valiosa sobre
tecnoldgico. supervisar la  arquitectura | como se perciben y gestionan los
tecnolégica de proyectos | cambios en los proyectos de TI.

complejos.

Fuente: Elaboracion Propia

3.5 Variables o categorias de la investigacion

Las variables de investigacion son elementos fundamentales que permiten medir y analizar los
fendmenos estudiados. Segun Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C. (2020), las variables son
caracteristicas o propiedades que pueden variar y cuya variacion es susceptible de medirse u
observarse. La identificacion y definicion adecuada de las variables es crucial para garantizar la
validez y confiabilidad del estudio, ya que permiten operacionalizar los conceptos y facilitar la
recoleccion y andlisis de datos.

En el contexto de este estudio sobre la gestion del cambio en CONSTRUCTORA CONCASA
CRV, S.A,, las variables permitiran evaluar el impacto y la efectividad de las practicas actuales y
propuestas en diferentes dimensiones organizacionales. A continuacion, en la Tabla 6 se presenta
el objetivo especifico uno, en la Tabla 7 se presenta el objetivo especifico dos y en la Tabla 8 se
presenta el objetivo especifico tres con la identificacion y definicion de las variables asociadas.
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Tabla 6:

Variables de investigacion objetivo especifico 1

Objetivo especifico 1: Analizar la situacion actual de las practicas de gestion del cambio en
los diferentes proyectos de tecnologia de la informacion utilizadas por CONSTRUCTORA

CONCASA CRYV, S.A,, para la determinacioén de las brechas existente y puntos de mejora.

Variable Definicion conceptual Indicador Definicion
instrumental
V1-01 Situacion actual | Estado presente de cémo | - Descripcion de | - Revision documental
de la gestion del|se llevan a cabo las|los métodos o] - Entrevistas
cambio practicas de gestion del | précticas semiestructurada.
cambio en la organizacidn | actuales. - Cuestionario.
y la percepcion e |- Cantidad de
involucramiento que tiene | involucrados.
los involucrados. - Percepcion
sobre la gestion
de cambio
organizacional
V1-02 Andlisis de |Proceso  metodoldgico | - Cantidad vy |- Revision documental
brecha utilizado para identificar y | descripcion de las | de la situacion actual.
analizar las diferencias | brechas - Revision documental
entre la situacion actual y | identificadas. de las buenas précticas
la situacion deseada.
V1-03 Puntos de | Areas especificas donde |- Cantidad vy |- Revision documental
mejora las practicas de gestion | descripcion  de | - Entrevistas
del cambio pueden ser | puntos de mejora | semiestructurada.
optimizadas. identificados. - Cuestionario.
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 7:

Variables de investigacion objetivo especifico 2

Objetivo especifico 2: Comparar los diferentes modelos de gestién del cambio y el marco de
referencia de COBIT 2019 para la identificacion de las buenas practicas que se adecuan al

contexto de CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A.

Variable Definicion conceptual Indicador Definicion
instrumental

V2-01 Buenas | Diferentes enfoques | - Cantidad y|- Revision

practicas identificadas | tedéricos y  préacticos | descripcion de modelos | documental — de
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utilizados para gestionar el | analizados. referencia de
cambio en las | - Cantidad y | modelos de
organizaciones descripcion de buenas | gestion del
recomendadas por los | practicas identificadas | cambio
modelos de gestion del organizacional.
cambio.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 8:

Variables de investigacion objetivo especifico 3
Obijetivo especifico 3: Elaborar una metodologia de gestion del cambio basado en las buenas
practicas de la industria para la adopcién por parte de los empleados hacia los proyectos de

T1 en CONSTRUCTORA CONCASA CRYV, S.A.

Variable Definicion conceptual Indicador Definicion
instrumental

V3-01 Metodologia | Conjunto estructurado de |-  Cantidad vy |- Revision documental
de  gestion  del | documentos, practicas 'y | descripcion de | de modelos de gestion
cambio procedimientos necesarios | practicas 0 | del cambio
organizacional para gestionar el cambio | actividades organizacional.
basado en las buenas | organizacional en proyectos | propuestas en la
practicas. de TI. metodologia.

- Cantidad de

artefactos que

soportan la

metodologia

Fuente: Elaboracion Propia

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En esta seccidn se describen los diferentes instrumentos y técnicas seleccionadas para proceder
a la recoleccion de informacion necesaria para el estudio. La recoleccion de datos es un proceso
crucial en cualquier investigacion, ya que garantiza la validez y confiabilidad de los resultados
obtenidos. Segun Hernadndez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2018), las
técnicas e instrumentos deben seleccionarse cuidadosamente para alinearse con los objetivos de la
investigacion.

3.6.1 Entrevistas

Las entrevistas son una técnica cualitativa fundamental para obtener informacion detallada y
profunda sobre las experiencias, percepciones y opiniones de los participantes. Hernandez
Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2018) define las entrevistas como un
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dialogo intencionado que se realiza para obtener informacion relevante para un estudio, y pueden
ser clasificadas en tres tipos principales:

o Entrevistas Estructuradas: Estas entrevistas siguen un guion, con preguntas predefinidas
que se hacen a todos los entrevistados en el mismo orden y forma, lo que facilita la
comparacion de respuestas.

o Entrevistas Semiestructuradas: Combinan preguntas cerradas Yy abiertas,
proporcionando cierta flexibilidad al entrevistador para explorar temas emergentes durante
la conversacion.

o Entrevistas No Estructuradas: Permiten al entrevistador explorar temas en profundidad
sin seguir un guion especifico, lo que es Gtil para estudios exploratorios.

Para este trabajo final de graduacidn, se optara por entrevistas semiestructuradas, para conocer
la situacion actual. En el 9.9 Apéndice I: Platilla de entrevista “situacion actual™. se puede
consultar la plantilla utilizada.

3.6.2 Cuestionarios

Los cuestionarios son un instrumento que permite la recoleccion de datos de manera
estructurada y estandarizada. Segin Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista
Lucio, P. (2018), un cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para obtener respuestas
de un grupo de personas sobre un tema especifico. Este instrumento es especialmente Util cuando
se busca captar la percepcidn, actitudes y opiniones de un grupo amplio de participantes de manera
eficiente.

El cuestionario que se utilizard con el objetivo de captar la percepcion de los empleados y
directivos de la organizacion en relacion con la situacion actual con respecto a la gestion del
cambio organizacional en los proyectos en los que han participado. Las preguntas estaran
disefiadas para explorar la percepcion en las cinco letras del modelo de ADKAR, lo que permitira
identificar areas de mejora y posibles resistencias al cambio.

Se utilizarén cuestionarios cerrados con escalas tipo Likert, los cuales son efectivos para
cuantificar las opiniones y actitudes de los participantes. Las escalas Likert facilitan la medicion
de la intensidad de las respuestas, permitiendo que los encuestados expresen su nivel de acuerdo
o desacuerdo con afirmaciones especificas relacionadas con la de gestion del cambio
organizacional (Hernandez Sampieri, 2018).

Este enfoque estructurado permite no solo la recoleccion de datos, sino tambien la
comparacion de respuestas entre diferentes grupos dentro de la organizacion, lo que es esencial
para identificar putos de mejora en la gestion del cambio organizacional. En el 9.10 Apéendice J:
Platilla de cuestionario “situacion actual". se puede consultar la plantilla utilizada.

3.6.3 Revision documental
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La revision documental es una técnica que implica la recopilacion y anélisis de documentos
relevantes para el estudio, tales como informes, registros histéricos y otros materiales escritos.
Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2018) destaca que esta
técnica es esencial para contextualizar los hallazgos de la investigacion, proporcionando un
respaldo basado en evidencia documental. En nuestro caso sera para la comprension de la situacion
actual.

Existen diferentes tipos de revision documental que pueden ser empleados dependiendo del
objetivo de la investigacion:

o Revisidn narrativa: Se enfoca en resumir la literatura existente sobre un tema sin seguir
un protocolo especifico, proporcionando una vision general del estado del conocimiento.

« Revision sistematica: Sigue un protocolo riguroso y bien definido para identificar, evaluar
y sintetizar todos los estudios relevantes sobre un tema especifico, garantizando una mayor
objetividad.

e Meta-analisis: Combina los resultados de varios estudios cuantitativos para proporcionar
una estimacion mas precisa del efecto investigado.

Se realizard una revisién documental narrativa, centrada en la recopilacion y andlisis de
documentos internos de la organizacion, asi como modelos y marcos de referencia relevantes sobre
la gestién del cambio organizacional. Se puede consultar las plantillas utilizadas en el 9.6
Apéndice F: Plantilla de revision documental con relacién a COBIT 2019 y al modelo
ADKAR, 9.7 Apéndice G: Platilla de revisién documental de buenas préacticas de la gestién
del cambio organizacional. y 9.8 Apéndice H: Platilla de revision documental de modelos y
marcos de referencia analizados de la gestion del cambio organizacional.

3.7 Procedimiento metodologico de la Investigacion

El procedimiento metodoldgico es el plan estructurado que se sigue para llevar a cabo una
investigacion. Segun Hernandez Sampieri, R., & Mendoza, C. (2020), un procedimiento
metodoldgico se compone de una serie de fases que permiten obtener la informacion necesaria
para responder al planteamiento del problema. Este procedimiento es fundamental porque asegura
la rigurosidad y la sistematicidad del estudio, proporcionando una guia clara de las actividades a
realizar.

Las fases del procedimiento metodoldgico estan disefiadas para cumplir con los objetivos
especificos del proyecto. A continuacion, se describen las fases y actividades correspondientes.
Las fases se detallan en la Figura 4.
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Figura 4:
Fases del proyecto

Investigacion, revision y
comparacion de mejores
practicas

Analisis de la situacion
actual

Disefio de la metodologia
de gestion del cambio

Fuente: Elaboracion propia

3.71 Fasel

En esta fase, se lleva a cabo un analisis de las practicas actuales de gestion del cambio en
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. Primero, se recopila informacién a través de
entrevistas semiestructuras y cuestionarios con empleados y gerentes involucrados en proyectos
de TI. Estas entrevistas y cuestionarios permiten identificar las practicas actuales, asi como las
areas que necesitan mejoras. Ademas, se realiza una revision documental de los documentos
internos de la empresa, como politicas de gestion del cambio y documentos relacionados. Esta
recopilacién de datos proporciona una base solida para entender el estado actual de la gestion del
cambio en la empresa y realizar un analisis de brecha.

3.7.2 Fase?2

La segunda fase se centra en la investigacion documental para identificar, comparar y revisar
las mejores practicas en la gestion del cambio, utilizando marcos de referencia reconocidos como
COBIT 2019 y ADKAR. Se inicia con una revision de la literatura académica y estudios de caso
relevantes que abordan la gestién del cambio en el contexto de proyectos de TI. Este analisis
permite identificar principios y dominios clave que pueden ser aplicables a CONSTRUCTORA
CONCASA CRYV, S.A. Ademas, se realiza un analisis comparativo de los marcos de referencia
COBIT 2019 y ADKAR, documentando los principios y dominios clave que seran fundamentales
para el disefio de la metodologia de gestion del cambio.

3.7.3 Fase3

En la tercera y Gltima fase, se desarrolla una metodologia de gestion del cambio adaptado a
las necesidades especificas de CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A. Se crea una
metodologia que combina los principios de COBIT 2019 y ADKAR, asegurando una integracion
adecuada de estos marcos de referencia. Ademas, se disefian y crean las herramientas y artefactos
necesarios, como plantillas, formularios y guias, que soportaran la metodologia. Estos artefactos
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son desarrollados para facilitar la aplicacion practica de la metodologia y asegurar que todos los
aspectos del cambio organizacional sean gestionados de manera efectiva y eficiente.

3.8

Operacionalizacion de las variables o categorias.

En la Tabla 9, se presenta la operacionalizacion de las variables para cada fase del estudio,
detallando los objetivos especificos, las variables correspondientes, los instrumentos que se
utilizaran para la recoleccion de datos, y los sujetos de investigacion involucrados. Esta tabla
proporciona una estructura clara que facilita la interpretacion y relacion entre los elementos
mencionados anteriormente.

Tabla 9:
Operacionalizacion de las variables
Fase Objetivo Variables Instrumentos Sujetos de
especifico investigacion
Fase I: | Objetivo 1: | VO1: - Revision | - Coordinador
Anélisis de la | Analizar la | Situacién documental general de gestion de
situacion situacion actual de | actual de la |- Entrevistas | TI.
actual. las précticas de | gestion  del | semiestructurada. | - Contadora.
gestién del cambio | cambio. - Cuestionario. - Encargado
en los diferentes presupuestos.
proyectos de TI - Auxiliar contable.
digital por - Encargados
CONSTRUCTORA automatizacion
CONCASA CRV, procesos contables.
S.A, para la - Gerente financiera
determinacion  de y protocolizacion.
las brechas - Asesor financiero.
existente y puntos - Coordinadora
de mejora. servicios Tl y datos.
- Arquitecto
tecnoldgico.
V02: Anaélisis | - Revision | - Coordinador
de brecha. documental de la | general de gestion de

situacion actual.
- Revisién
documental de
las buenas
practicas

TI.

- Contadora.

- Encargado
presupuestos.

- Auxiliar contable.

- Encargados
automatizacion
procesos contables.

- Gerente financiera
y protocolizacion.
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- Asesor financiero.
- Coordinadora
servicios Tl y datos.
- Arquitecto
tecnoldgico.
V03: Puntos | Revision - Coordinador
de mejora. documental general de gestion de
- Entrevistas | TI.
semiestructurada. | - Contadora.
- Cuestionario. - Encargado
presupuestos.
- Auxiliar contable.
- Encargados
automatizacion
procesos contables.
- Gerente financiera
y protocolizacion.
- Asesor financiero.
- Coordinadora
servicios Tl y datos.
- Arquitecto
tecnoldgico.
Fase I1: | Objetivo 2: | VO1: Buenas | Revision No se  aplican
Investigacion, | Comparar los | préacticas documental  de | instrumentos a
revision y | diferentes modelos | identificadas. | referencia de | sujetos.
comparacion | de  gestion  del modelos de
de mejores | cambio y el marco gestién del
practicas. de referencia de cambio
COBIT 2019 parala organizacional.
identificacion de las
buenas  practicas
que se adecuan al
contexto de
CONSTRUCTORA
CONCASA CRV,
S.A.
Fase I11: | Objetivo 3. | VO1: Revision No se aplican
Disefio de la | Elaborar una | Metodologia | documental de | instrumentos a
metodologia de | metodologia de | de gestiéon del | modelos de | sujetos.
gestion del | gestion del cambio | cambio gestion del
cambio basado en las | organizacional | cambio

organizacional.

buenas practicas de
la industria para la

basado en las

organizacional.
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adopcion por parte | buenas

de los empleados | préacticas.
hacia los proyectos
de TI en
CONSTRUCTORA
CONCASA CRV,
S.A.

Fuente: Elaboracion propia
4 Analisis de Resultados

Este capitulo estd dedicado a evaluar los resultados obtenidos de la aplicacién de los
instrumentos de recoleccion de datos y de las actividades desarrolladas en las diferentes fases del
proyecto. El andlisis se centra en interpretar las respuestas obtenidas a traves de cuestionarios,
entrevistas y revision bibliografica para comprender la situacion actual y las percepciones de los
involucrados respecto a la gestion del cambio organizacional y comprender las buenas précticas
ofrecidas por los modelos y marcos de referencia. Se busca identificar tendencias, brechas y
oportunidades de mejora que fundamentaran las recomendaciones finales del proyecto.

4.1 Fase 1: Analisis de la situacion actual

La Fase 1 del andlisis de resultados explora la situacion actual de la organizacion con
respecto a su capacidad y disposicion para el cambio organizacional. Utilizando datos recopilados
a través de instrumentos aplicados, esta seccion describe cémo los empleados y coordinador
perciben la efectividad de las practicas actuales de gestion del cambio. Se analiza la informacion
recolectada para detectar resistencias y otros aspectos criticos que puedan influir en el disefio de
la metodologia de gestion del cambio organizacional.

4.1.1 Recopilacion de informacion

Para llevar a cabo esta fase del analisis, se emplearon diversos instrumentos de recoleccién de
datos, tales como reuniones, cuestionarios, entrevista semiestructurada, y revision documental.
Estos instrumentos permitieron obtener una vision integral sobre la gestion del cambio
organizacional en los proyectos de Tl de la empresa. A continuacién, se detallan los principales
instrumentos utilizados:

e Reunion de identificacion del problema con el coordinador de TI, la cual se documenta
en el 9.5 Apéndice E: Minutas Minuta 01

e Entrevista semiestructurada realizada al coordinador de TI, enfocada en la gestion del
cambio organizacional en los proyectos de TI, detallada en 9.11 Apéndice J:
Entrevista semiestructurada de la situacion actual..
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e Cuestionarios aplicados a 13 colaboradores que participaron en los diversos proyectos
de TI, con los resultados completos en 9.12 Apéndice K: Cuestionarios de la
situacion actual..

A partir de la aplicacidn de estos instrumentos se realizé el primer entregable para la empresa,
se puede observar en 9.13 Apéndice L: Entregable I: Informe situacion actual. Ademas se
identificé que no existe una documentacion formal que respalde los procesos de gestion del cambio
organizacional dentro de la empresa. Esto ha resultado en una estructura y control en la gestion de
los cambios implementados ineficiente. Ademas, los instrumentos permitieron obtener una
perspectiva individualizada de los colaboradores que participaron en los proyectos, lo que se
analizara mas en detalle en las siguientes secciones.

4.1.2 Situacion actual desde el nivel de gestion

A través de la entrevista realizada al Coordinador de TI, se evidencio una serie de debilidades
en la manera en gque se han abordado los cambios en la empresa. Este analisis cubre varios aspectos
fundamentales de la gestion del cambio organizacional, como la motivacién de los empleados, la
resistencia al cambio, la seleccion de equipos de implementacion, la comunicacion de la vision del
cambio, y los mecanismos para asegurar la sostenibilidad de los cambios. Estos aspectos son claves
en cada una de las fases de la gestion del cambio organizacional, y son abordados en las siguientes
secciones.

4.1.2.1 Inexistencia de documentacion formal

Uno de los principales hallazgos identificados en la entrevista con el Coordinador de Tl es
la inexistencia de documentacién formal que respalde los procesos de gestion del cambio
organizacional en los proyectos de TI de CONCASA. Esta nula existencia de documentos afecta
no solo la transparencia en la gestién del cambio organizacional, sino también la capacidad de la
organizacion para replicar buenas préacticas y aprender de proyectos anteriores. Por este mismo
motivo no se aplicaron las plantillas de revision documental, porque no se presenté evidencia de
ninguno.

Segun el coordinador, no existen registros ni procedimientos documentados para gestionar el
cambio organizacional. Las decisiones y estrategias se basan en el juicio de los expertos y en la
experiencia previa, lo que genera una gestion informal y reactiva. Esto implica que no hay un
control adecuado sobre los procesos, lo que puede derivar en una discontinuidad en las acciones
de cambio y en dificultades para replicar las estrategias exitosas en futuros proyectos.

e Impacto de la nula documentacion: La ausencia de una guia estructurada o manuales
para gestionar el cambio deja a los equipos sin una referencia clara de las mejores practicas
que deben seguir. Ademas, que no exista documentacion de procesos clave, como la
identificacion de resistencia al cambio o la seleccion de equipos, hace que sea dificil
realizar un seguimiento y mejorar en proyectos futuros.
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Consecuencias en la ejecucion de proyectos: Debido a la naturaleza reactiva de la gestion
del cambio, cuando surgen problemas o se identifican resistencias, no existe un protocolo
claro sobre como proceder. Esto lleva a que los proyectos enfrenten retrasos, que los
equipos trabajen sin una direccion clara, y que se tomen decisiones de una forma reactiva.

Po lo tanto, la documentacion formal en los procesos de gestion del cambio organizacional es
una brecha significativa en CONCASA. Esta carencia limita la capacidad de la organizacion para
gestionar los cambios de manera eficiente y repetible, generando ineficiencias y afectando
negativamente la ejecucion de proyectos de TI.

4.1.2.2 Motivacion y resistencia al cambio

Otro aspecto crucial identificado en la entrevista son las estrategias formales para motivar a
los empleados a participar en los cambios organizacionales. Segun el Coordinador de T1, no existe
un plan estructurado que busque incentivar proactivamente la participacion de los colaboradores
en los proyectos de TI. La motivacion, cuando se implementa, ocurre de manera reactiva, solo
cuando ya se ha identificado resistencia al cambio, lo que limita su efectividad.

Motivacién proactiva: En los proyectos recientes, como Business Central, no se
implementaron estrategias motivacionales desde el principio. El coordinador mencioné que
solo se comenzaron a ofrecer incentivos (como bonos) cuando ya se habia manifestado una
resistencia significativa entre los empleados. La planificacion no incentiva la motivacion
desde el inicio del proyecto, lo que ha generado una division entre los empleados, quienes
perciben estos incentivos como medidas de dltima hora y no como parte integral del
proceso.

Gestion reactiva de la resistencia al cambio: La resistencia al cambio ha sido abordada
de manera reactiva y sin un seguimiento formal. No existen registros que documenten los
casos de resistencia ni como han sido gestionados. Segun la entrevista, en ocasiones se ha
optado por retener informacion para evitar un aumento en la resistencia, lo que ha afectado
la moral del equipo. Este enfoque reactivo ha llevado a que el personal continue trabajando
en un ambiente desmotivado, lo que afecta su rendimiento y disposicion hacia futuros
proyectos de TI.

Percepcidén de favoritismo: Otro factor que complica la gestion de la resistencia al cambio
es la percepcién de favoritismo entre los empleados. Debido a que no existe un proceso
transparente para motivar al personal, las medidas reactivas, como los incentivos, han sido
percibidas como injustas por algunos colaboradores, lo que genera divisiones internas en
el equipo.

La ausencia de una estrategia de motivacion formal y la gestion reactiva de la resistencia al
cambio son factores criticos que limitan la efectividad de los proyectos de T1 en CONCASA. Para
mejorar la adopcion de nuevos cambios organizacionales, es necesario implementar un plan
proactivo de motivacion que involucre a los empleados desde las etapas iniciales del proyecto.
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Ademas, se deben desarrollar mecanismos de seguimiento que permitan documentar y gestionar
la resistencia de manera transparente y continua, evitando que estas situaciones afecten la
motivacion y la cohesion del equipo.

4.1.2.3 Seleccion de equipos de implementacion

La seleccién de los equipos de implementacion de los proyectos de Tl en CONCASA ha
sido otro punto critico identificado en la entrevista. EI Coordinador de TI reveld que no existe un
proceso formal para seleccionar a los miembros del equipo que trabajaran en los proyectos de
cambio organizacional. Esta seleccidn ha sido mayormente informal, basandose en el juicio de
expertos o en la experiencia previa de los colaboradores con herramientas tecnoldgicas, pero sin
criterios definidos o documentados.

e Juicio de experto y criterios formales: La seleccion de los equipos de implementacion se
ha realizado en funcidn del conocimiento o la experiencia previa de los colaboradores con
ciertas herramientas, sin que se definan claramente los criterios de seleccion. Esto genera
una situacion en la que no se evallGan otras competencias que podrian ser necesarias para
un cambio exitoso, como habilidades de comunicacién o capacidad de adaptacion al
cambio. Al depender del juicio de expertos, no hay garantia de que las personas
seleccionadas tengan todas las habilidades necesarias para el proyecto.

e Capacitacion formal: A pesar de que los colaboradores seleccionados tienen experiencia
con las herramientas tecnoldgicas utilizadas en los proyectos, no se ha proporcionado
capacitacion formal para garantizar que cuenten con todas las habilidades necesarias para
desempefiar su funcion de manera efectiva. EI Coordinador menciono que no se ha ofrecido
un proceso de capacitacion estructurado ni guias que los colaboradores puedan utilizar para
prepararse antes de la implementacion del proyecto. Esto genera incertidumbre y afecta el
desempefio del equipo, ya que algunos miembros del equipo pueden no sentirse
completamente preparados para enfrentar los desafios del proyecto.

e Impacto en la ejecucion de proyectos: La ausencia de un proceso de seleccion
estructurado y la nula capacitacion formal tienen un impacto directo en la calidad del
trabajo y en los resultados del proyecto. Los equipos no estan preparados para manejar los
desafios que se presentan durante la implementacion del cambio, lo que resulta en errores
y retrasos. Ademas, no se cuenta con claridad en los roles y responsabilidades del equipo,
generando confusion y afectando la eficiencia del proyecto.

La inexistencia de criterios formales y de capacitacion estructurada ha generado un entorno en
el que los equipos no siempre estan preparados para enfrentar los desafios de los proyectos de TI.
Para mejorar esta situacion, se recomienda implementar un proceso de seleccion basado en
criterios definidos, que no solo tenga en cuenta la experiencia con las herramientas, sino también
otras competencias necesarias para el cambio organizacional. Ademas, se debe establecer un
programa de capacitacion que asegure que todos los miembros del equipo cuenten con las
habilidades necesarias antes de iniciar el proyecto si es requerido.
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4.1.2.4 Comunicacion de la vision del cambio

La comunicacion es un elemento crucial en la gestion del cambio organizacional, ya que
permite alinear a todos los niveles de la empresa con la vision y los objetivos del cambio. Sin
embargo, en CONCASA, segun lo mencionado por el Coordinador de TI, no existe un plan de
comunicacion formal para asegurar que la vision del cambio sea comprendida y adoptada por todos
los colaboradores. La comunicacion se ha llevado a cabo de manera reactiva y en momentos
criticos, lo que ha generado confusion y baja de cohesion en el equipo.

e Comunicacion reactiva e informal: El Coordinador mencioné que la comunicacion sobre
los proyectos de cambio generalmente se realiza cuando los proyectos ya enfrentan
problemas o cuando es necesario aclarar alguna situacion especifica. Esta comunicacion
suele ser informal, a menudo cara a cara entre los superiores y los colaboradores, lo que
genera un riesgo de malentendidos y una distribucion inconsistente de la informacion.

e Plan de comunicacion estructurado: No contar con un plan de comunicacion formal
significa que no hay una estrategia clara para transmitir los objetivos del proyecto a todos
los niveles de la organizacién. Esto implica que no se ha establecido un proceso para
asegurar que todos los colaboradores comprendan el porqué del cambio, como afectara su
trabajo, y cuél es su papel dentro de este. Sin una comunicacion estructurada, es dificil
asegurar que todos los empleados estén alineados con la vision del cambio.

e Impacto en la percepcion del cambio: Al no contar con una estrategia de comunicacion
también afecta la forma en que los empleados perciben el cambio. En muchos casos, los
colaboradores no comprenden la importancia del cambio o sienten que no estan
involucrados en el proceso. Esto ha contribuido a generar resistencia 'y a que los empleados
no se comprometan completamente con los nuevos proyectos. Esto se vera reflejado en el
andlisis de los cuestionarios realizados en las siguientes secciones.

La comunicacién deficiente es un factor clave que ha obstaculizado la adopcion exitosa de los
cambios organizacionales en CONCASA. Sin un plan de comunicacion formal que explique
claramente la vision y los objetivos del cambio, los colaboradores permanecen desinformados y
no logran comprender el impacto que el cambio tiene en la organizacion ni su rol en el proceso.
Para mejorar esta situacion, es fundamental desarrollar un plan de comunicacion estructurado que
se implemente desde las primeras fases de los proyectos de cambio, asegurando que todos los
colaboradores estén alineados con la vision general y que la informacidn sea clara y accesible para
todos.

4.1.2.5 Ausencia de mecanismos para sostener el cambio

Uno de los aspectos preocupantes que surgio en la entrevista con el Coordinador de TI fue la
ausencia de mecanismos formales para asegurar la sostenibilidad de los cambios implementados.
A pesar de que se han llevado a cabo varios proyectos de TI, no se han establecido procedimientos
estructurados que permitan medir 0 garantizar que estos cambios se mantengan a largo plazo.

Pag | 43



Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las
mejores practicas para la adopcién de proyectos de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRYV,
S.A

e KPIs y auditorias formales: En CONCASA no se han implementado indicadores clave
de rendimiento (KPIs) para evaluar el éxito de los cambios una vez implementados.
Tampoco se realizan auditorias formales que permitan hacer un seguimiento de los
proyectos y asegurarse de que los objetivos del cambio se cumplan de manera continua. En
su lugar, se generan reportes de avance o de estado, pero estos no siguen un proceso
centralizado ni estan vinculados a un sistema de evaluacion formal. Estos reportes suelen
ser informales y se presentan solo cuando se considera necesario.

e Gestion reactiva y a corto plazo: Al no tener implementado un proceso formal para
evaluar la sostenibilidad de los cambios ha llevado a que la gestion de los proyectos sea
principalmente reactiva. No existen mecanismos para evaluar si los cambios
implementados estdn generando los resultados esperados ni si estan contribuyendo al
crecimiento y la mejora continua de la organizacién. Esto deja a la empresa vulnerable a la
pérdida de los beneficios a largo plazo de los cambios implementados.

e Riesgo de retroceso: Sin un sistema estructurado para medir el éxito del cambio, existe un
riesgo considerable de que los empleados vuelvan a sus précticas anteriores,
comprometiendo asi la sostenibilidad del cambio. Esto puede ocurrir porque los
colaboradores no reciben un seguimiento adecuado ni se evalta su nivel de conocimiento
0 compromiso con los nuevos procesos y herramientas implementadas.

La ausencia de mecanismos formales para asegurar la sostenibilidad de los cambios es una
debilidad significativa en la gestion del cambio organizacional en CONCASA. Para asegurar que
los proyectos de TI generen un impacto duradero, es crucial implementar indicadores de
rendimiento (KPIs) que permitan evaluar el éxito de los cambios a largo plazo y establecer un
proceso formal de auditorias. Estos mecanismos no solo permitirdn medir los resultados, sino que
también ayudaran a mantener la motivacién y el compromiso de los empleados con los nuevos
procesos implementados.

4.1.2.6 Tabla resumen de situacién actual a nivel de gestion

Para facilitar la comprension de los aspectos obtenidos a partir de la entrevista con el
Coordinador de TI, se presenta a continuacion un resumen que abarca los principales aspectos
evaluados en relacidn con la gestion del cambio organizacional en los proyectos de TI. Se presenta
en la Tabla 10 el estado actual de cada area clave, las brechas identificadas, y el impacto que
dichas brechas han tenido en la implementacion de los proyectos.

Tabla 10:
Resumen de situacion actual a nivel de gestion
Aspecto evaluado Estado actual Brecha identificada Impacto en los
proyectos
Documentacion No existe | Inexistencia de guias | Los cambios no se
formal. documentacion y procedimientos para | gestionan de forma
formal. gestionar el cambio. | consistente.
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Motivacién y | No hay estrategias | Se implementan | La  resistencia  al
resistencia al cambio. | formales todo es | incentivos tarde o de | cambio es  alta,
reactivo. forma reactiva, lo que | afectando la
genera favoritismo. motivacion.
Seleccion de equipos | Seleccion basada en | No  se  capacita | Equipos no

de implementacion.

juicio de expertos, sin

formalmente a los

preparados, errores y

criterios formales. equipos. retrasos.
Comunicacion de la | Comunicacion La comunicacion es | Confusion, baja
vision del cambio. reactiva, sin plan | improvisada. adopcion del cambio.
formal.

No existen KPIs ni
auditorias formales.

Sostenibilidad de los
cambios.

No hay mecanismos
formales para
asegurar la
sostenibilidad.

Fuente: Elaboracion propia

No se puede evaluar si
los cambios se
mantienen.

4.1.3 Situacion actual desde el nivel operativo

En esta seccion, se analizaran los resultados obtenidos a partir de los cuestionarios aplicados
a los colaboradores involucrados en los diferentes proyectos de TI. Estos cuestionarios se
disefiaron basados en el modelo ADKAR y las actividades del BAI05, que evalua cinco areas clave
en la gestion del cambio: Conciencia de la necesidad de cambio, Deseo de apoyar el cambio,
Conocimiento para implementar el cambio, Capacidad para aplicar habilidades adquiridas, y
Sostenibilidad del cambio.

El objetivo de esta evaluacidn es obtener una perspectiva desde el nivel operativo sobre como
los colaboradores perciben el proceso del cambio organizacional en términos de comunicacion,
motivacion, capacitacion, y sostenibilidad. A través de los resultados, se podran identificar brechas
en la percepcién del cambio, lo que proporcionara una base sélida para mejorar las estrategias de
gestion de cambio en la organizacion.

4.1.3.1 Andlisis de resultados por seccion

Para comprender mejor como los colaboradores perciben cada etapa del proceso de cambio
organizacional, se desglosan los resultados del cuestionario en cinco secciones, basadas en los
componentes del modelo ADKAR. A continuacion, se presenta un analisis detallado de cada area
evaluada, con los promedios obtenidos en las respuestas por cada proyecto.

Cada subseccion abordara uno de los elementos clave del cambio, permitiendo identificar
tanto fortalezas como areas de mejora desde el punto de vista de los colaboradores. Esta evaluacién
es fundamental para asegurar que los cambios se implementen de manera efectiva y sostenida a
nivel operativo.
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4.1.3.1.1 Seccién 1: Conciencia de la necesidad de cambio.

La conciencia de la necesidad de cambio es el primer paso en cualquier proceso de cambio
organizacional. Es crucial que los colaboradores comprendan por qué el cambio es necesario y
cudles son los beneficios que se espera obtener de su implementacién. En esta seccion, se presentan
los resultados del cuestionario, donde los colaboradores evaluaron su nivel de conciencia sobre la
necesidad de implementar o cambiar en proyectos donde tuvieron participacion anteriormente
dentro de la organizacion.

A continuacion, en la Tabla 11 se presentan los promedios obtenidos en las respuestas de
los colaboradores a las preguntas de esta seccion, que evalian la comprensién de la necesidad de
cambio.

Tabla 11:
Promedio respuestas seccién 1

Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio
BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢Cual fue su comprension a la

necesidad de implementar o cambiar 3,22 5 4 3,69

a [nombre del proyecto]?

2  ¢Percibi6  claramente  los

beneficios de este cambio para su 3,44 4,33 5 3,77

area de trabajo?

3 ¢Recibio suficiente informacion

sobre los motivos de este cambio 3,44 4 3,69
. - 2,67

antes de su implementacion?

4 ¢Escuchd rumores sobre posibles

problemas o resistencia al cambio 3,33 2,33 3 3,15

antes de su implementacion?

5 ¢Qué tan bien se comunicaron los

riesgos asociados con no realizar el 2,44 2,33 2 2,38
cambio?
Promedio de la seccion: 3,18 3,73 3,60 3,34

Fuente: Elaboracion propia
4.1.3.1.1.1 Conciencia general del cambio

El promedio general en la pregunta sobre la comprension de la necesidad de implementar
o cambiar un proyecto fue de 3.69, lo que indica que los colaboradores tienen un conocimiento
razonable sobre la importancia del cambio. No obstante, existen variaciones entre los diferentes
proyectos, destacandose ConcasalLife con una puntuacion perfecta de 5, lo que refleja un
entendimiento claro y completo del propdsito del cambio en este proyecto, también cabe recalcar
que fueron menos las personas que realizaron el cuestionario para el proyecto de ConcasaL.ife.
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En contraste, BC presenta un promedio de 3.22, sugiriendo que la comprensién sobre la
necesidad del cambio en este proyecto es mas limitada. Esta variacion en la conciencia puede estar
relacionada con la forma en que se comunicaron los objetivos del cambio a los colaboradores, o
con el bajo énfasis en su importancia desde el inicio del proyecto, ademas, hubo respuestas de 1
en la compresion de la necesidad del cambio.

4.1.3.1.1.2 Comunicacion de los beneficios del cambio

En cuanto a la percepcion de los beneficios del cambio para su area de trabajo, el promedio
general fue de 3.77, con ConcasaHome alcanzando el maximo puntaje de 5 en esta area. Esto
sugiere que, en este proyecto en particular, los colaboradores tienen una percepcion clara de como
el cambio afectara positivamente sus funciones y responsabilidades. Sin embargo, en ConcasaL ife,
el promedio fue ligeramente inferior, 4.33, lo que indica que, aunque la mayoria de los
colaboradores comprenden los beneficios del cambio, ain hay espacio para mejorar la forma en
que se comunica este aspecto.

En BC, el promedio fue de 3.44, lo que demuestra que, aunque los beneficios fueron
percibidos de manera moderada, algunos colaboradores atn podrian estar confundidos o no tener
una imagen clara de cdmo el cambio impactara en sus actividades diarias. La comunicacion de los
beneficios es un aspecto fundamental para generar motivacion en el equipo y promover una mayor
aceptacion de los cambios, lo cual debe ser enfatizado en futuros proyectos.

4.1.3.1.1.3 Suficiencia de la informacion proporcionada

La informacién proporcionada a los colaboradores antes de la implementacion del cambio
vari6 considerablemente entre los proyectos. EI promedio general fue de 3.69, lo que sugiere que
la informacién fue considerada suficiente por la mayoria de los colaboradores. No obstante,
ConcasaL.ife se destaca como el proyecto con la puntuacion mas baja en este aspecto, obteniendo
un promedio de 2.67, lo que indica que los colaboradores de este proyecto sintieron que no
recibieron informacion suficiente antes de que el cambio fuera implementado.

Por el contrario, ConcasaHome obtuvo una puntuacion de 4, lo que sugiere que la
informacion sobre el cambio fue comunicada de manera mas efectiva. La informacion insuficiente
puede llevar a la resistencia al cambio, ya que los empleados pueden sentir que no entienden
completamente por qué se estan realizando ciertos ajustes o qué se espera de ellos en el nuevo
entorno. Por lo tanto es necesario mejorar la comunicacion previa a la implementacion, asegurando
que todos los colaboradores reciban la misma cantidad de informacion.

4.1.3.1.1.4 Percepcion de los riesgos

La percepcidn de los riesgos asociados con no realizar el cambio fue uno de los aspectos
mas débiles en esta seccion, con un promedio general de 2.38. Esto indica que, en general, los
colaboradores no estaban completamente conscientes de los riesgos de no adoptar los cambios
necesarios. Este aspecto es particularmente bajo en BC, con una puntuacion de 2.44, lo que refleja
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que la comunicacion sobre los posibles riesgos fue insuficiente. En ConcasaHome y ConcasaL.ife,
los promedios tambiéen fueron bajos, 2 y 2.33 respectivamente.

Este hallazgo sugiere que los lideres de proyecto no han enfatizado lo suficiente los riesgos
de no implementar los cambios, lo que puede haber generado una percepcion de que el cambio no
es tan urgente o necesario. La baja percepcion de riesgo puede contribuir a la resistencia al cambio,
ya que los colaboradores pueden no comprender las consecuencias negativas de mantener los
procesos antiguos. Es crucial que los proximos proyectos incluyan una mayor comunicacion sobre
los riesgos para crear un sentido de urgencia y aumentar la disposicion de los colaboradores a
participar en el cambio.

4.1.3.1.2 Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio.

El deseo de apoyar y participar en el cambio es un elemento fundamental para el éxito de
cualquier proceso de cambio organizacional. En esta seccion, los colaboradores evaluaron su
disposicion para participar activamente en los proyectos de cambio implementados, alinearse con
los objetivos establecidos, y el grado en que se sintieron incentivados y apoyados por sus
superiores.

A continuacion, en la Tabla 12 se presentan los promedios de las respuestas obtenidas para
cada pregunta, agrupados por proyecto:

Tabla 12:
Promedio respuestas seccion 2

Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio
BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢Cuénto deseaba participar en la
implementaciéon  del  proyecto 4 4 4 4
[nombre del proyecto]?
2 ¢(Estaba de acuerdo con los
objetivos del cambio implementado?
3 ¢Considera que los incentivos
ofrecidos (si los hubo) fueron
suficientes para motivarlo/a apoyar
el cambio?
4 ;Cuanto influyo la perspectiva de
mejorar su situacion laboral en su 4,44 4,33 3 4,31
deseo de apoyar el cambio?
5 ¢(Cémo afectd el apoyo de sus
superiores en su deseo de participar 3,22 3,33 3 3,23
en el cambio?
Promedio de la seccion: 3,64 3,33 3 3,52
Fuente: Elaboracion propia

4,33 5 5 4,54

2,22 0 0 1,54
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4.1.3.1.2.1 Participacion y compromiso de los colaboradores

A partir de los resultados obtenidos en los cuestionarios, el promedio general de esta seccion fue
de 3.52, lo que indica que, en términos generales, los colaboradores muestran un nivel moderado
de disposicion a participar en los cambios implementados. Sin embargo, se observan variaciones
entre los diferentes proyectos, siendo BC el que presenta un mayor nivel de deseo de participar
con un promedio de 4, mientras que ConcasaHome obtuvo el promedio mas bajo con 3. Esto
sugiere que, en algunos proyectos, los colaboradores estdn mas motivados a participar activamente
en el cambio, mientras que, en otros, podria ser necesario implementar estrategias adicionales para
aumentar su compromiso.

4.1.3.1.2.2 Alineacion con los objetivos del cambio

La pregunta sobre si los colaboradores estaban de acuerdo con los objetivos del cambio
implementado muestra un promedio general elevado de 4.54, lo que refleja que, en su mayoria, los
colaboradores estan alineados con los objetivos propuestos en los proyectos de cambio. Tanto
ConcasaLife como ConcasaHome obtuvieron puntajes perfectos de 5, lo que indica que, en estos
proyectos, los colaboradores comprenden y respaldan completamente los objetivos del cambio. En
BC, aunque el promedio fue ligeramente inferior, 4.33, sigue reflejando un alto grado de
alineacion. Este nivel de acuerdo con los objetivos es un aspecto positivo, ya que demuestra que
los colaboradores entienden la direccion hacia la que se dirigen los proyectos y estan dispuestos a
contribuir en esa direccion.

4.1.3.1.2.3 Incentivos insuficientes

Uno de los aspectos mas criticos en esta seccidn es la percepcion de los colaboradores
respecto a los incentivos ofrecidos para motivarlos a apoyar el cambio. El promedio general en
esta pregunta fue de 1.54, lo que indica que, en general, los colaboradores consideran que los
incentivos ofrecidos fueron insuficientes o nulos. En particular, ConcasaLife y ConcasaHome
obtuvieron un promedio de 0, lo que sugiere que en estos proyectos no se ofrecieron incentivos
para motivar a los colaboradores a participar en el cambio. BC, aunque con un promedio algo
superior de 2.22, aun refleja una percepcién de que los incentivos no fueron suficientes para
motivar el apoyo.

Este hallazgo sugiere la necesidad de revisar y mejorar las estrategias de incentivos en
futuros proyectos para asegurar que los colaboradores se sientan mas motivados y comprometidos.

4.1.3.1.2.4 Influencia de la mejora en la situacion laboral

El impacto de la perspectiva de mejorar su situacion laboral en el deseo de los
colaboradores de apoyar el cambio fue evaluado con un promedio general de 4.31. Esto muestra
que la mayoria de los colaboradores consideran que la posibilidad de mejorar su situacién laboral
fue un factor importante para apoyar el cambio. BC y ConcasaL ife presentaron los promedios mas
altos, con 4.44 y 4.33 respectivamente, lo que indica que, en estos proyectos, la mejora en la
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situacion laboral fue un motivador clave para que los colaboradores se involucraran. En
ConcasaHome, el promedio fue de 3, lo que sugiere que, aunque este factor fue relevante, tuvo un
impacto menor en la motivacion de los colaboradores.

4.1.3.1.2.5 Apoyo de los superiores

El apoyo de los superiores en el deseo de los colaboradores de participar en el cambio
obtuvo un promedio general de 3.23, lo que refleja un nivel moderado de influencia. BC y
ConcasaL.ife presentaron promedios similares, de 3.22 y 3.33 respectivamente, lo que sugiere que
el apoyo de los superiores fue percibido como adecuado, pero no como un factor determinante en
la motivacion para participar. En ConcasaHome, el promedio fue de 3, lo que indica una influencia
aun menor del apoyo de los superiores.

Este resultado sugiere que, aunque el apoyo de los superiores es importante, no ha sido
suficiente para generar un mayor compromiso en los proyectos, lo que resalta la necesidad de
reforzar el liderazgo y el acompariamiento de los colaboradores durante los procesos de cambio.

4.1.3.1.3 Seccidon 3: Conocimiento de cdmo implementar el cambio.

El conocimiento sobre como implementar el cambio es un factor esencial para asegurar
que los colaboradores puedan ejecutar las nuevas estrategias y adaptarse al nuevo entorno. En esta
seccion, se evalu6 la percepcion de los colaboradores respecto a la capacitacion recibida, la
adecuacion de los recursos proporcionados, y si estos fueron suficientes para facilitar la transicion
al nuevo sistema o proceso. Las preguntas incluyeron la evaluacion de la calidad de la capacitacion,
las habilidades adquiridas y la documentacion disponible para apoyar la implementacién del
cambio. A continuacién, en la Tabla 13 se presentan los promedios obtenidos por proyecto.

Tabla 13:

Promedio respuestas seccion 3
Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio

BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢Recibib la capacitacién adecuada
para implementar [nombre del 3 3,50 3 3,08
proyecto]?
2 ¢Considera que la capacitacion le
proporciono las _ habllldadt_'-.\s 2.89 3,00 3 2,92
necesarias para realizar su trabajo
bajo el nuevo sistema?
3 ¢La documentacion y recursos
fueron los adecuados para entender y 2,56 2,67 4 2,69
aplicar el cambio?
Promedio de la seccion: 2,81 3,06 3,33 2,90

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3.1.3.1 Suficiencia de la capacitacion recibida

El promedio general de la primera pregunta sobre si los colaboradores consideraron que
recibieron la capacitacion adecuada para implementar el cambio fue de 3.08, lo que indica una
percepcion moderada de satisfaccion con la capacitacion. Al desglosar los resultados por proyecto,
observamos que ConcasaLife present6 el promedio mas alto con 3.50, lo que sugiere que los
colaboradores en este proyecto se sintieron mejor preparados en comparacién con otros. Sin
embargo, en BC y ConcasaHome, el promedio fue de 3, lo que revela que, aunque la capacitacion
fue considerada suficiente por muchos colaboradores, ain hay espacio para mejorar la forma en
que se entrega o estructura.

4.1.3.1.3.2 Habilidades proporcionadas por la capacitacion

La segunda pregunta evalud si la capacitacion proporcionada ayudé a los colaboradores a
adquirir las habilidades necesarias para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema. ElI promedio
general fue de 2.92, lo que indica que, en términos generales, los colaboradores sintieron que la
capacitacion fue la més adecuada. ConcasaL.ife y ConcasaHome tuvieron promedios de 3, mientras
que BC obtuvo 2.89, lo que refleja una ligera variabilidad entre los proyectos, pero en general se
percibe una insuficiencia en las habilidades proporcionadas. Esto sugiere que, aunque la
capacitacion abordd aspectos clave, es posible que no haya cubierto todas las necesidades de los
colaboradores 0 no se haya realizado con suficiente profundidad para permitir una transicion
fluida.

4.1.3.1.3.3 Calidad de la documentacion y recursos

La ultima pregunta de esta seccion se centr6 en la calidad de la documentacion y los
recursos proporcionados para apoyar el cambio. EI promedio general fue de 2.69, lo que indica
que los colaboradores consideran que estos recursos no son los mas Gtiles. ConcasaHome destaco
en esta area con un promedio de 4, lo que sugiere que los recursos proporcionados en este proyecto
fueron significativamente mas Utiles en comparacion con BC y ConcasaLife, que obtuvieron
promedios de 2.56 y 2.67, respectivamente. Los recursos inadecuados puede ser un obstaculo
importante para los colaboradores, ya que, sin documentacién clara y accesible, es mas dificil
aplicar el conocimiento adquirido y llevar a cabo el cambio de manera efectiva.

4.1.3.1.4 Seccibn 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias.

La capacidad de los colaboradores para aplicar las habilidades y competencias adquiridas
es un componente clave para asegurar que los cambios organizacionales se implementen con éxito.
En esta seccion, se evalu6 como los colaboradores perciben su preparacion para emplear las nuevas
habilidades, asi como el apoyo que recibieron de sus compafieros y supervisores para lograrlo.

Ademas, se incluyd una valoracion sobre la suficiencia de los recursos proporcionados y
el impacto del entorno de trabajo en el desarrollo de dichas habilidades. A continuacion, en la
Tabla 14 se presentan los promedios de las respuestas obtenidas por proyecto.
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Tabla 14:
Promedio respuestas seccion 4

Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio
BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢Se sinti6 preparado para
implementar los cambios asociados 3 4,33 4 3,38
con [nombre del proyecto]?

2 ¢Recibid el apoyo necesario (por
ejemplo, de sus compafieros o
supervisores) para emplear las
nuevas habilidades adquiridas?

3 ¢El tiempo y recursos fueron los
adecuados para adaptarse al nuevo 3,89 3,67 2 3,69
sistema/proceso?

4 (Recibié la retroalimentacion
necesaria  para  mejorar  su

4 5 4 4,23

desempefio durante la fase de 3,22 3,67 3 3,31
transicion?

5 ¢Considera que el entorno de

trabajo apoyo6 el desarrollo de las 3,78 4,67 4 4,00
nuevas habilidades requeridas?

Promedio de la seccion: 3,58 4,27 3,40 3,72

Fuente: Elaboracion propia
4.1.3.1.4.1 Preparacion para implementar los cambios

En la primera pregunta sobre si los colaboradores se sintieron preparados para implementar
los cambios asociados con el proyecto, el promedio general fue de 3.38, lo que sugiere que, aunque
los colaboradores consideran que estuvieron razonablemente preparados, algunos proyectos
reflejaron una mayor percepcion de preparacion que otros. ConcasaLife destaco en este aspecto
con un promedio de 4.33, mientras que BC y ConcasaHome obtuvieron 3 y 4, respectivamente.
Estos resultados muestran que, aunque se proporcion0d la capacitacion y recursos necesarios,
algunos colaboradores no se sintieron completamente preparados para implementar los cambios.

4.1.3.1.4.2 Apoyo recibido para emplear las habilidades

En cuanto al apoyo recibido de comparieros y supervisores, el promedio general fue de
4.23, lo que indica un alto nivel de satisfaccion en este aspecto. ConcasaLife obtuvo una
puntuacion perfecta de 5, lo que sugiere que el apoyo fue fundamental para que los colaboradores
de este proyecto pudieran emplear eficazmente las habilidades adquiridas. BC y ConcasaHome
presentaron promedios de 4, lo que refleja una percepcién positiva, pero sugiere que, en algunos
casos, se podria haber brindado un mayor nivel de acompafiamiento y apoyo para asegurar una
implementacion mas eficiente de las habilidades.
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4.1.3.1.4.3 Adecuacion del tiempo y los recursos para la adaptacion

La pregunta sobre si el tiempo y los recursos proporcionados fueron adecuados para
adaptarse al nuevo sistema o proceso obtuvo un promedio general de 3.69, lo que sugiere que la
mayoria de los colaboradores consideran que los recursos fueron suficientes, pero no excelentes.
BC destacd en esta area con un promedio de 3.89, mientras que ConcasaHome obtuvo el promedio
maés bajo con 2, lo que refleja una percepcion de que en este proyecto no contaron con los recursos
o tiempo suficiente para adaptarse al cambio.

4.1.3.1.4.4 Retroalimentacion recibida

El promedio general sobre la retroalimentacion proporcionada durante la fase de transicion
fue de 3.31, lo que indica que la retroalimentacién fue percibida como adecuada, aunque algunos
colaboradores consideraron que podria haber sido mas eficaz. ConcasaLife obtuvo el promedio
maés alto, 3.67, mientras que BC y ConcasaHome presentaron promedios mas bajos, 3.22 y 3,
respectivamente. Esto sugiere que, en algunos proyectos, los colaboradores pudieron haber sentido
que no recibieron suficiente retroalimentacion para mejorar su desempefio durante el proceso de
cambio.

4.1.3.1.4.5 Apoyo del entorno de trabajo

La ultima pregunta, relacionada con el apoyo del entorno de trabajo para el desarrollo de
las nuevas habilidades, mostr6 un promedio general de 4.00, lo que indica una percepcion positiva
en este aspecto. ConcasaL ife obtuvo un promedio elevado de 4.67, mientras que ConcasaHome y
BC obtuvieron 3.40 y 3.78, respectivamente. Estos resultados reflejan que, en general, los
colaboradores se sintieron respaldados por su entorno laboral, aunque algunos proyectos podrian
beneficiarse de un mayor apoyo para garantizar que las nuevas habilidades se apliquen de manera
efectiva.

4.1.3.1.5 Seccién 5: Sostenibilidad del cambio.

La sostenibilidad del cambio a largo plazo es un aspecto crucial para asegurar que los
esfuerzos de transformacion organizacional no sean temporales, sino que se mantengan en el
tiempo. En esta seccion, se evalu6 la percepcion de los colaboradores sobre si los cambios
implementados han sido sostenibles desde su implementacion, asi como su satisfaccion con el
nivel de éxito alcanzado y si consideran que se han tomado acciones correctivas para abordar
problemas que puedan haber surgido posteriormente. A continuacion, en la Tabla 15 se presentan
los promedios de las respuestas obtenidas por proyecto.
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Tabla 15:
Promedio respuestas seccion 5

Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio
BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢(Considera que el cambio se ha
mantenido de manera sostenible 3,56 3,67 3 3,54
desde su implementacion?

2 (Esta satisfecho con el nivel de
éxito del cambio en términos de 3,44 4 3 3,54
mejora en su area de trabajo?

3 ¢Ha recibido reconocimientos o

recompensas por su participacion en 2,67 1,33 1 2,23
el cambio?

4 ;Considera que el cambio ha sido

sostenible a largo plazo, o ha notado 2,44 4 2 2,77

retrocesos en la implementacion?
5 ¢Se han implementado acciones
correctivas para abordar cualquier

. . 3,89 4 4 3,92
problema que haya surgido después
del cambio?
Promedio de la seccion: 3,20 3,40 2,60 3,20

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3.1.5.1 Sostenibilidad del cambio desde su implementacion

La primera pregunta evalud si los colaboradores consideran que el cambio se ha mantenido
de manera sostenible desde su implementacién. EI promedio general fue de 3.54, lo que indica una
percepcién moderadamente positiva en cuanto a la sostenibilidad del cambio, pero no refleja
seguridad de su sostenibilidad. ConcasaLife obtuvo el promedio mas alto, 3.67, mientras que
ConcasaHome fue el proyecto con el promedio mas bajo, 3. Aunque la mayoria de los
colaboradores creen que los cambios se han mantenido, estos resultados sugieren que aun podria
haber areas en las que se necesiten esfuerzos adicionales para asegurar la sostenibilidad a largo
plazo.

4.1.3.1.5.2 Satisfaccion con el éxito del cambio

En cuanto al nivel de satisfaccion con el éxito del cambio en términos de mejora en sus
areas de trabajo, el promedio general fue de 3.54, lo que refleja una percepcion regular, ni positiva
ni negativa. ConcasaL ife se destaca con un promedio de 4, lo que indica que los colaboradores en
este proyecto estan mas satisfechos con los resultados del cambio. Sin embargo, en ConcasaHome,
el promedio fue de 3, lo que sugiere que algunos colaboradores en este proyecto no han visto
mejoras significativas en su area de trabajo tras la implementacién del cambio.
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4.1.3.1.5.3 Reconocimientos y recompensas

La pregunta sobre si los colaboradores recibieron reconocimientos o recompensas por su
participacion en el cambio obtuvo el promedio més bajo en esta seccion, 2.23. Esto indica que, en
general, los colaboradores consideran que no han recibido suficientes incentivos o reconocimiento
por su contribucion a la implementacion del cambio. ConcasaLife y ConcasaHome presentaron
promedios bajos de 1.33 y 1, respectivamente, mientras que BC obtuvo un promedio de 2.67, lo
que refleja que en algunos proyectos se ofrecieron mas recompensas que en otros. Este aspecto
puede impactar negativamente la percepcion general del cambio y la motivacion de los
colaboradores para participar en futuros proyectos.

4.1.3.1.5.4 Sostenibilidad a largo plazo y retrocesos

En cuanto a la sostenibilidad del cambio a largo plazo y si los colaboradores han notado
retrocesos en la implementacion, el promedio general fue de 2.77, lo que indica que algunos
colaboradores han notado problemas en la continuidad del cambio. ConcasalLife se destaco
positivamente con un promedio de 4, lo que sugiere que en este proyecto el cambio ha sido
percibido como maés estable. Sin embargo, en ConcasaHome y BC, los promedios fueron mas
bajos, 2 y 2.44, respectivamente, lo que indica que los colaboradores en estos proyectos han
observado retrocesos o dificultades para mantener los cambios implementados.

4.1.3.1.5.5 Acciones correctivas implementadas

La pregunta sobre si se han implementado acciones correctivas para abordar problemas
surgidos después del cambio fue la que obtuvo el promedio més alto, 3.92, lo que indica que los
colaboradores perciben que, en la mayoria de los casos, se han tomado medidas para corregir los
problemas que han surgido. ConcasaLife y ConcasaHome obtuvieron promedios de 4, mientras
que BC alcanzé 3.89, lo que refleja que los equipos han estado atentos para solucionar los
problemas post implementacion.

4.1.4 Analisis de brecha

El siguiente analisis de brechas fue elaborado a partir de los hallazgos obtenidos en el
andlisis de la situacion actual desde el nivel de gestion y operativo de las secciones anteriores. Este
andlisis identifica las diferencias entre el estado actual de la gestién del cambio en CONCASA
CRV y el estado deseado segun los marcos de referencia utilizados, como ADKAR, COBIT 2019
BAIO5 y las Tres Fases de Prosci. A continuacion, en la Tabla 16 se detallan las brechas clave por
cada seccion del cuestionario y entrevista aplicado a los colaboradores
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Tabla 16:
Analisis de brecha

Seccion para evaluar

Situacion actual

Situacion deseada

Brecha

1. Consciencia de la
necesidad del cambio.

Los colaboradores
muestran una
comprension limitada
sobre la necesidad de
los cambios, con una
alineacion insuficiente

Los colaboradores
deben  tener una
comprension clara de
la razdn detras de los
cambios, los riesgos
de no implementarlos

Comunicacion

insuficiente sobre la
necesidad del cambio,
lo que genera
confusion y reduce el
compromiso entre los

participar en el
cambio.

significativa por parte
de los colaboradores,
derivada de la poca
visibilidad de
incentivos 0
beneficios asociados
al cambio.

deben sentirse
motivados a participar
en el cambio,
impulsados por una
vision clara y una
alineacion con sus
expectativas y
preocupaciones.

respecto a los|y los Dbeneficios | colaboradores.
objetivos planteados. | esperados.
2. Deseo de apoyar y | Se observa resistencia | Los  colaboradores | Incentivos y

participacion

limitados: No se han
implementado

mecanismos  claros
que promuevan la
participacion activa de
los colaboradores en
el proceso de cambio.

competencias.

suficientes

colaboradores puedan

3. Conocimiento de | La formacion | Los colaboradores | Capacitacion

como implementar el | proporcionada a los | deben estar | insuficiente: Los

cambio. colaboradores es | completamente colaboradores no
insuficiente para | capacitados para | cuentan con la
ejecutar el cambio de | implementar los | formacion necesaria
manera eficaz, | cambios, con | para llevar a cabo los
generando formacion adecuada | cambios de manera
incertidumbre en la|tanto en aspectos | seguray efectiva.
ejecucién de nuevas | técnicos como de
actividades. procesos.

4. Capacidad para Aunque se ha|Se  deben  crear | Practicas limitadas:

emplear las | ofrecido  formacién, | oportunidades Las oportunidades

habilidades y | no se han generado | practicas donde los | paraaplicar las nuevas

habilidades en un

cambio.

mecanismos formales
de retroalimentacion y

implementar sistemas
de  monitoreo vy

oportunidades  para | aplicar las nuevas | entorno practico no
aplicar las nuevas | habilidades en | son suficientes, lo que
habilidades adquiridas | entornos controlados | dificulta la
en un entorno | antes de la | adaptacion.
practico. implementacién total.

5. Sostenibilidad del | No se han establecido | Es necesario | Monitoreo y

retroalimentacion

insuficientes: No
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monitoreo que
aseguren la | garanticen
sostenibilidad de los | sostenibilidad de

cambios a largo plazo.

ajustes
necesario.

retroalimentacion que

cambios y permitan
segun

existen indicadores
la | claros para evaluar la
los | sostenibilidad y el
impacto  de los

sea | cambios a largo plazo.

4.1.5 Puntos de mejora

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la situacion actual y las brechas identificadas en la gestion del cambio
organizacional en CONCASA CRYV ha permitido determinar areas especificas donde las précticas
actuales deben ser optimizadas. En la Tabla 17 se presentan los siguientes puntos de mejora, cada
uno alineado con las brechas identificadas y enfocados en fortalecer la capacidad de la
organizacion para gestionar el cambio organizacional de manera mas efectiva.

Tabla 17:
Puntos de mejora

Punto de mejora

Justificacion

Mejora en la comunicacion
del cambio

Descripcion

Desarrollar  un plan de
comunicacion  estructurado
que informe a los
colaboradores  sobre la

necesidad, los objetivos y los
beneficios del cambio

La comunicacion ineficiente
fue una de las principales
causas resaltadas en los
resultados de los
cuestionarios. Por lo tanto, un
plan de comunicacion
mejorara la comprension del
cambio por parte de los
colaboradores.

Desarrollo de incentivos y
participacion activa.

Establecer un sistema de
incentivos que motive a los

colaboradores a participar
activamente en el cambio.
Esto puede incluir

reconocimientos,
bonificaciones o desarrollo de
habilidades.

Un sistema de incentivos que
valore la contribucion de los
colaboradores puede reducir
la resistencia y aumentar el
compromiso con los nuevos
procesos.

Fortalecimiento de la
capacitacion para el cambio.

Implementar programas de
capacitacion mas robustos que
proporcionen a los
colaboradores las habilidades
necesarias para ejecutar los
nuevos procesos eficazmente.

La formacién o capacitacion
inadecuada genera
desconfianza en los
colaboradores para abordar o
participar en un cambio. Por lo
tanto, darles herramientas y
habilidades por medio de
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capacitaciones, se transforma
en confianza para participar y
abordar un cambio
exitosamente.

continua para medir la
efectividad de los cambios y

Creacion de espacios para la | Establecer un entorno | Un entorno seguro para la
préctica de nuevas | controlado donde los | préctica facilitara una
habilidades. colaboradores puedan | implementacion mas fluida y
practicar las nuevas | eficiente, reduciendo el riesgo
habilidades adquiridas antes | de errores.
de que los cambios sean
implementados a gran escala.
Establecimiento de | Desarrollar un sistema de | Un sistema formal de
mecanismos de monitoreo y | indicadores de desempefio | monitoreo permitird realizar
retroalimentacion. (KPIs) y retroalimentacion | mejoras en tiempo real y

asegurar que los cambios sean
sostenibles a largo plazo.

realizar ajustes cuando sea
necesario.
Fuente: Elaboracion propia

4.2 Fase 2: Investigacion, revisién y comparacion de mejores practicas.

En esta fase, se busca identificar y revisar las mejores practicas en la gestion del cambio
organizacional aplicadas a proyectos de TI, basandose en los marcos de referencia COBIT 2019
BAI05, ADKAR y las tres fases de Prosci.

4.2.1 Instrumentos utilizados.

Se emplearon revisiones documentales como principal herramienta de analisis para
identificar las mejores préacticas en la gestion del cambio organizacional, enfocadas en proyectos
de TI. Con dichos instrumentos se realiz6 el segundo entregable para organizacion, se detalla mas
en 9.14 Apéndice M: Entregable I1: Informe andlisis comparativo buenas précticas. Las
revisiones documentales se llevaron a cabo utilizando las siguientes plantillas:

4.2.1.1 Plantilla de revision documental de buenas précticas de la gestion del cambio
organizacional.

Esta plantilla 9.7 Apéndice G: Platilla de revision documental de buenas practicas de
la gestion del cambio organizacional. permitid analizar y clasificar las mejores préacticas de la
gestion del cambio organizacional que fueron identificadas a través de diversas fuentes. Cada
buena préactica fue evaluada en funcion de su referencia, relevancia y aplicabilidad a los proyectos
de Tl en CONCASA CRV.
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4.2.1.2 Plantilla de revisibn documental de modelos y marcos de referencia
analizados.

Esta plantilla 9.8 Apéndice H: Platilla de revision documental de modelos y marcos de
referencia analizados de la gestion del cambio organizacional. permitio realizar un analisis
detallado de los modelos y marcos de referencia utilizados en la gestion del cambio organizacional.
En esta revision se compararon modelos como COBIT 2019 (BAI05), ADKAR vy las tres fases de
Prosci, evaluando sus caracteristicas y aplicabilidad en la empresa.

4.2.2 Analisis de mejores practicas

El analisis de mejores practicas se llevo a cabo utilizando los marcos ADKAR y COBIT
2019 BAII05, centrados en la gestion del cambio organizacional en proyectos de TI. Las plantillas
de revision documental de los apéndices G y H fueron fundamentales para organizar y evaluar las
buenas practicas. A continuacion, en la Tabla 18 se presenta los modelos y marco de referencia
que se investigaron.

Tabla 18:
Revision documental de modelos y marcos de referencia analizados
Nombre Descripcion
Modelo ADKAR Modelo basado en cinco bloques (Consciencia, Deseo,

Conocimiento, Habilidad, Reforzamiento) para gestionar el
cambio a nivel individual dentro de la organizacion.
COBIT 2019, BAI 05 Gestionar | Marco que provee una estructura para gestionar el cambio

el cambio organizativo organizacional en el ambito de TI, asegurando una
alineacion estratégica y operativa en todos los niveles.
Tres fases de Prosci Fase de preparacion, gestion y sostenimiento del cambio,

que proveen un enfoque integral para la implementacion
exitosa del cambio organizacional.
Fuente: Elaboracion propia

Los modelos ADKAR, COBIT 2019 (BAIO5) y las Tres fases de Prosci son marcos de
referencia complementarios que ofrecen una estructura integral para la gestion del cambio
organizacional, especialmente en el contexto de proyectos de T1 como los de CONCASA CRV.
ADKAR se enfoca en la gestion del cambio a nivel individual, asegurando que cada colaborador
pase por las etapas criticas necesarias (consciencia, deseo, conocimiento, habilidad y
reforzamiento), lo cual es esencial para abordar el compromiso y formacion individual identificada
en los resultados del cuestionario. COBIT 2019 (BAIO5), por su parte, proporciona una
metodologia sélida para gestionar el cambio a nivel organizacional, garantizando una alineacion
estratégica entre las iniciativas de T1 y los objetivos de negocio, lo cual es fundamental dado que
se observaron deficiencias en la planificacion y ejecucion del cambio en los proyectos de TI
actuales.
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Finalmente, las Tres fases de Prosci complementan ambos modelos al proporcionar un
enfoque claro de preparacion, gestion y sostenimiento del cambio, que facilita no solo la
implementacion, sino también el refuerzo a largo plazo, asegurando que el cambio no se deteriore
con el tiempo. En conjunto, estos tres marcos abordan tanto los desafios individuales como
organizacionales de la gestion del cambio organizacional.

Después de revisar los principales modelos y marcos de referencia utilizados para la gestion
del cambio organizacional, se realizé un andlisis detallado de las mejores practicas que estos
modelos y marcos de referencia recomiendan. Estas buenas practicas fueron seleccionadas y
contextualizadas de acuerdo con las necesidades especificas de la organizacion, basandonos en los
resultados obtenidos en los cuestionarios y entrevistas. A continuacion, en la Tabla 19 se presenta
una tabla con las buenas practicas clave identificadas para fortalecer la gestion del cambio en los
proyectos de TI de CONCASA CRV, S.A.

Tabla 19:

Revision documental de las buenas préacticas

Buena practica Referencia Descripcion

Gestion estructurada del cambio | Prosci (2023) | Implementar un enfoque estructurado
organizacional (ADKAR) basado en las cinco etapas de ADKAR

para gestionar el cambio organizacional y
asegurar la adopcion a nivel individual.
Establecer el deseo de cambio | COBIT 2019 | Identificar y abordar las necesidades y
(COBIT 2019, BAIO5) preocupaciones de las partes interesadas
para asegurar su compromiso con el
proceso de cambio.

Comunicacion clara de la vision de | Prosci (2023) | Definir y comunicar claramente la vision

cambio (Tres fases Prosci) y los objetivos del cambio a todos los
niveles de la organizacion desde las fases
iniciales.

Formacion y capacitacion efectiva | Prosci (2023) | Proporcionar formacion continua Yy

(ADKAR) recursos adecuados para garantizar que los

colaboradores adquieran las habilidades
necesarias para implementar el cambio.
Identificacion y gestion de la | Prosci (2023) | Identificar posibles fuentes de resistencia

resistencia al cambio (Tres fases desde las primeras fases del proyecto y
Prosci) gestionarlas de manera proactiva para

asegurar la aceptacion general del cambio.
Retroalimentacion continua parael | Prosci (2023) | Implementar sistemas de
refuerzo del cambio (ADKAR) retroalimentacion post implementacion

para asegurar que los colaboradores
mantengan las nuevas habilidades vy
procesos adquiridos.
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Planificacion detallada del cambio | COBIT 2019 | Establecer una planificacién detallada
(COBIT 2019, BAIO5) BAIO5 para asegurar que todos los aspectos del
cambio, como los recursos y las fases,
esten alineados con los objetivos
estratégicos.

Monitoreo y evaluacion continua | COBIT 2019 | Implementar mecanismos de monitoreo

del impacto del cambio (COBIT | BAIO5 para evaluar el impacto del cambio a largo

2019, BAIO5) plazo y realizar ajustes segln sea
necesario.

Formacion de equipos de cambio | COBIT 2019 | Crear equipos multidisciplinarios con

multidisciplinarios (COBIT 2019, | BAIO5 roles bien definidos que aseguren la

BAIOS) ejecucion fluida de las actividades del

cambio en todas las areas de la empresa.
Reforzamiento y reconocimiento | Prosci (2023) | Asegurar que los logros en la

del cambio (ADKAR) implementaciéon  del cambio  sean
reconocidos y reforzados para evitar
retrocesos.

Gestion de riesgos en la | Prosci (2023) | Implementar una estrategia clara y

implementaciéon  del  cambio proactiva de comunicacion sobre los

(Prosci) riesgos de no realizar el cambio, para crear

un sentido de urgencia en los
colaboradores.
Fuente: Elaboracion propia

4.2.2.1 Gestion estructurada del cambio organizacional (ADKAR)

El modelo ADKAR se centra en la gestion del cambio a nivel individual, asegurando que
los colaboradores pasen por cinco etapas criticas: consciencia, deseo, conocimiento, habilidad y
reforzamiento. En el contexto de CONCASA CRV, la implementacion de un enfoque estructurado
basado en estas cinco etapas es fundamental para asegurar que cada colaborador entienda y acepte
el cambio.

Al implementar ADKAR a la metodologia, la organizacion puede abordar el
desconocimiento y las barreras identificadas en las entrevistas, mejorando asi el compromiso de
los colaboradores a lo largo del proceso de cambio. Esta practica ayudara a aumentar la efectividad
de los programas de formacion y a asegurar una transicion mas fluida.

4.2.2.2 Establecer el deseo de cambio (COBIT 2019, BAIQ5)

COBIT 2019 propone la identificacion y abordaje de las preocupaciones de las partes
interesadas para asegurar su compromiso con el cambio. En CONCASA CRYV, las entrevistas
revelaron que los colaboradores carecen de incentivos para apoyar los cambios en los procesos de
TI
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Al proponer la implementacion de esta practica a la metodologia de incentivos y una
comunicacion clara de los beneficios del cambio ayudara a reducir la resistencia al cambio en los
colaboradores. Se debera fomentar la participacion proactiva de los empleados para aumentar su
deseo de apoyar y contribuir al éxito del cambio.

4.2.2.3 Comunicacién clara de la visién de cambio (Tres fases de Prosci)

La comunicacion efectiva es uno de los puntos criticos en cualquier proceso de cambio. La
fase inicial del modelo de Prosci se centra en definir y comunicar la vision del cambio de manera
efectiva a todos los niveles de la organizacion. En los proyectos actuales de TI, la inadecuada
comunicacion fue identificada como un obstaculo en varios equipos. Implementar una estrategia
de comunicacion clara y continua a la metodologia, ayudara a garantizar que los colaboradores
comprendan el proposito y los beneficios del cambio desde el principio.

4.2.2.4 Formacion y capacitacion efectiva (ADKAR)

Uno de los hallazgos clave en los cuestionarios fue la formacion inadecuada en algunos
proyectos. ADKAR enfatiza la importancia de proporcionar a los empleados el conocimiento y las
habilidades necesarias para implementar el cambio de manera efectiva.

Por lo tanto, al proponer programas de formacién y brindar la herramienta para que todos
los colaboradores reciban la capacitacién adecuada, se podra garantizar que los empleados estén
mejor preparados para implementar las nuevas herramientas y procesos.

4.2.2.5 Retroalimentacion continua para el refuerzo del cambio (ADKAR)

El refuerzo del cambio es esencial para su sostenibilidad a largo plazo. ADKAR destaca la
necesidad de retroalimentacion continua para asegurar que los colaboradores mantengan las
nuevas habilidades adquiridas. Por lo tanto, el monitoreo y retroalimentacion post implementacion
permitira identificar rapidamente los desafios y realizar ajustes oportunos. Esto contribuira a evitar
retrocesos en la implementacion del cambio.

4.2.2.6 Planificacion detallada del cambio (COBIT 2019, BAI05)

COBIT 2019 proporciona una metodologia clara para planificar y gestionar el cambio,
asegurando que los recursos y los pasos necesarios se alineen con los objetivos estratégicos de la
organizacion. Ya que, en proyectos anteriores, se observd que algunas areas no contaban con una
planificacion detallada del cambio. Por lo tanto, implementar esta buena préctica permitira
asegurar gque cada proyecto de TI tenga una hoja de ruta clara y bien estructurada.

4.2.2.7 Monitoreo y evaluacion continua (COBIT 2019, BAIO5)

El monitoreo continuo es esencial para asegurar que los cambios se implementen de manera
efectiva. COBIT 2019 propone mecanismos de evaluacion basados en Prosci, que permiten ajustar
las estrategias de cambio segun los resultados obtenidos. Por lo tanto, el monitoreo y evaluacion
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continua permitiran a la empresa adaptar sus estrategias, asegurando que los cambios se
implementen de manera eficaz y que se realicen ajustes cuando sea necesario.

4.2.2.8 Reforzamiento y reconocimiento del cambio (ADKAR)

ADKAR propone que los logros en la implementacion del cambio deben ser reconocidos
y reforzados para evitar retrocesos. Entonces en la metodologia debera incluir estrategias para
reforzar y reconocer a los colaboradores que lideran o apoyan el cambio, la empresa podra asegurar
la adopcion de nuevas practicas a largo plazo, minimizando la posibilidad de retrocesos.

4.2.2.9 Gestion de riesgos en la implementacion del cambio (Prosci)

Es fundamental comunicar y gestionar los riesgos asociados con no implementar el cambio.
Prosci destaca la importancia de crear un sentido de urgencia entre los empleados. Por lo tanto, la
gestion proactiva de los riesgos debera ser incluida, ya que, le permite a la organizacién abordar
la resistencia al cambio y crear un entorno favorable para la implementacion exitosa de los
proyectos de TI.

5 Propuesta de Solucion
5.1 Justificacion de la propuesta

La propuesta de metodologia de gestion del cambio organizacional presentada en este
capitulo tiene como objetivo proponer una solucion a la problematica identificada en los proyectos
de TI de CONCASA CRYV, donde la inexistencia de un enfoque estructurado para la gestion del
cambio ha generado dificultades en la implementacion efectiva de nuevas tecnologias y procesos.

Los andlisis realizados en las fases anteriores evidenciaron que la planificacion,
comunicacion deficiente y una resistencia significativa al cambio son las principales causas de las
dificultades experimentadas por la organizacién en sus proyectos recientes. Estos problemas no
solo impactan la eficiencia operativa, sino también la motivacion de los colaboradores y la
adopcion de las nuevas herramientas.

Para resolver esta problematica, se propone el desarrollo de una metodologia basada en los
marcos de referencia las 3 fases de prosci, ADKAR y COBIT 2019, los cuales se seleccionaron
debido a su prestigio y respaldo que brinda en la gestion del cambio organizacional. Estas
metodologias ofrecen un enfoque integral que aborda tanto el aspecto humano del cambio como
la alineacion estratégica y operativa de los cambios organizacionales con los objetivos de la
empresa.

La propuesta no solo se fundamenta en el marco conceptual, sino también en el anélisis de
resultados obtenido de los cuestionarios y entrevistas aplicados a los colaboradores de la
organizacion, que permitieron identificar areas clave que deben ser abordadas. Los resultados
evidenciaron una participacion inadecuada en los procesos de cambio debido a la escasa
comunicacion y a la ausencia de un plan de formacion adecuado.
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5.2 Fase 3: Desarrollo de la metodologia de gestion del cambio organizacional

En esta fase se detalla el disefio de la metodologia de gestion del cambio organizacional
que se propone para resolver la problemaética identificada en CONCASA CRV. El disefio de esta
metodologia se ha realizado con base en los marcos de referencia seleccionados, ADKAR y
COBIT 2019 BAIO5, ajustados al contexto y las necesidades de la organizacion. La metodologia
no solo busca gestionar el cambio de manera estructurada, sino también asegurar su adopcion y
sostenibilidad a largo plazo, alineando los esfuerzos de cambio con los objetivos estratégicos de
la empresa. Se puede ver mas a detalle el desarrollo de la metodologia en el tercer entregable para
la organizacion en 9.15 Apéndice N: Entregable Il11: Metodologia gestion del cambio
organizacional.

5.2.1 Recopilacion de la informacién

El disefio de la metodologia de gestion del cambio organizacional se basé en la recopilacion
de informacidn de las dos primeras fases del proyecto: el anélisis de resultados de los cuestionarios
y entrevistas realizados en fases anteriores, es decir, la situacion actual, y la revision de modelos
y marcos de referencia relevantes como las 3 fases de Prosci, ADKAR y COBIT 2019.

5.3  Propuesta de la metodologia de gestion del cambio organizacional para CONCASA
CRV

Esta seccidn presenta el desarrollo de una metodologia dividida en tres fases principales:
preparacion, gestion y sostenibilidad del cambio. Cada fase esta disefiada para guiar de manera
estructurada a los equipos y colaboradores durante el proceso de transicion, para garantizar que el
cambio sea comprendido, aceptado y mantenido en el largo plazo.

El objetivo de esta metodologia es proporcionar una hoja de ruta clara y detallada para
gestionar el cambio organizacional, partiendo desde la creacion de conciencia'y compromiso hasta
el monitoreo y ajuste continuo para asegurar su éxito a largo plazo. Esta metodologia esta basada
en reconocidos modelos y marcos de gestion del cambio, tales como ADKAR, el modelo de tres
fases de Prosci, y COBIT 2019 (BAIO5), los cuales aseguran un enfoque sistematico y alineado
con las mejores practicas de la industria.

5.3.1 Fase 1: Preparacion del cambio

La Fase 1, llamada preparacién del cambio, dicha fase esta disefiada para establecer las
bases necesarias que aseguren una transicion efectiva hacia los nuevos procesos o sistemas. En
esta fase, se busca que los colaboradores tomen conciencia de la necesidad del cambio, se
establezcan objetivos claros, y se formen los equipos que lideraran el proceso. A través de la
creacion de una estrategia de comunicacién clara y de actividades de sensibilizacién, se procura
generar un compromiso genuino con el cambio.
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5.3.1.1 Marcos y modelos que soportan la fase

Para garantizar una preparacion adecuada del cambio, esta fase esta respaldada por varios
marcos y modelos de gestion del cambio que aportan estrategias para establecer una base sélida.

e ADKAR:
o Conciencia (Awareness): Se utiliza para asegurar que los colaboradores
comprendan la necesidad del cambio.
o Deseo (Desire): Enfocado en generar el deseo de participar en el cambio.
e Tres fases de prosci:
o Preparar el enfoque: Asegura la planificacion temprana del cambio y el
establecimiento de un equipo sélido de implementacion.
e COBIT 2019 (BAIO5):
o BAI05.01: Establecer el deseo de cambiar.
o BAI05.02: Formar un equipo de implementacion eficaz.

5.3.1.2 Actividades

Las actividades de la Fase 1 se enfocan en crear las condiciones adecuadas para que el
cambio sea comprendido y aceptado por los colaboradores.

e Evaluacidn del alcance del cambio: Identificar areas afectadas por el cambio.

e Creacion del equipo de implementacion: Definir los roles del equipo encargado del
cambio.

e Plan de comunicaciones: Desarrollar un plan que informe a los colaboradores sobre el
cambio.

e Alineacion con partes interesadas: Obtener el compromiso de las partes clave.

e Sesiones de sensibilizacion: Explicar los beneficios y riesgos del cambio a los
colaboradores.

5.3.1.3 Artefactos

Los artefactos generados en esta fase tienen el objetivo de documentar los planes y
estrategias claves que apoyaran la implementacién del cambio. Se pueden observar las plantillas y
artefactos en 9.16 Apéndice O: Entregable I11: Artefactos.

e Documento de evaluacion del cambio: Un informe sobre el alcance y objetivos del
cambio.

e Matriz RACI: Definicion de roles y responsabilidades.

e Plan de comunicaciones: Documenta los medios y el cronograma de comunicacion.

e Encuestas de evaluacion inicial: Aplicadas a los colaboradores antes del cambio.
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e Plan de formacion inicial: Sesiones de sensibilizacion y formacion.

5.3.1.4 Relacioén actividad con artefacto

La relacion entre las actividades y los artefactos es fundamental para asegurar la coherencia
y el éxito en la implementacion del cambio. Cada actividad clave de la fase de preparacion esta
respaldada por un artefacto que guia y documenta su ejecucion. Cada actividad esta respaldada por
los siguientes artefactos:

e Evaluacién del alcance del cambio: Documento de evaluacién del cambio.

e Creacion del equipo de implementacién: Matriz RACI.

e Plan de comunicaciones: Plan de comunicaciones.

e Alineacion con partes interesadas: Encuestas de evaluacion inicial.

e Sesiones de sensibilizacion: Plan de formacion inicial y encuestas de evaluacion inicial.

5.3.1.5 Entradas, instrumentos y salidas

En esta fase, las entradas, instrumentos y salidas estan claramente definidas para facilitar
el progreso del cambio. Las entradas corresponden a la informacion y datos iniciales que se
necesitan para preparar el cambio, mientras que los instrumentos son las herramientas y métodos
que se utilizan para implementar las actividades. Finalmente, las salidas reflejan los resultados
tangibles y documentados que se generan tras la ejecucion de las actividades. Se puede ver mas
completo las entradas, instrumentos y salidas de esta fase en Entradas, instrumentos y salidas.

5.3.2 Fase 2: Gestion del cambio

La Fase 2 se centra en la ejecucion activa y la gestion del cambio dentro de la organizacion.
Esta etapa crucial implica aplicar las estrategias planificadas para integrar cambios efectivos en
los procesos Yy la cultura organizacional. Durante esta fase, se enfatiza en asegurar la aceptacion
del cambio por parte de todos los colaboradores a través de una serie de actividades estructuradas
que incluyen capacitacion, comunicacidn constante y tacticas para gestionar la resistencia.

5.3.2.1 Marcos y modelos que soportan la fase

En esta seccion se exploran los fundamentos tedricos y practicos que respaldan las
actividades de gestién del cambio. Los modelos COBIT 2019, las 3 fases de PROSCI y ADKAR
se utilizan para estructurar las intervenciones, garantizando que las actividades no solo sean
efectivas sino también sostenibles.

e ADKAR:
o Conocimiento (Knowledge): Asegura que los colaboradores comprendan como
realizar las tareas bajo el nuevo sistema.
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o Habilidad (Ability): Garantiza que los colaboradores puedan ejecutar las tareas.
e Tres fases de prosci:
o Gestionar el cambio: Asegura la correcta implementacion y gestion de la
resistencia al cambio.
e COBIT 2019 (BAI05):
o BAI05.04: Empoderar a los roles participantes.
o BAIO05.05: Habilitar la operacion y el uso.

5.3.2.2 Actividades

Las actividades descritas en esta seccidn son esenciales para la implementacién préactica
del cambio. Se detallan actividades especificas para involucrar a todos los niveles de la
organizacion, asegurando que el cambio sea aceptado y mantenido.

e Capacitacion y desarrollo de habilidades: Sesiones de formacion para los colaboradores.
e Seguimiento de la adopcion del cambio: Evaluar la adopcién del cambio en el dia a dia.
e Gestion de la resistencia: Identificar y abordar resistencias al cambio.
e Implementacién de incentivos: Sistema de reconocimientos por la adopcion efectiva del
cambio.
5.3.2.3 Artefactos

Esta seccidn detalla los artefactos que se crean como soporte y evidencia de las actividades
de cambio. Cada artefacto tiene un propdsito especifico para documentar el progreso y los
resultados del cambio. Se pueden observar las plantillas y artefactos en 9.16 Apéndice O:
Entregable I11: Artefactos.

e Plan de capacitaciones: Detalla los objetivos y métodos de las formaciones.

e Encuestas de progreso: Herramientas para medir el nivel de adopcién del cambio.

e Plan de gestion de resistencia: Estrategias para mitigar la resistencia al cambio.

e Plan de incentivos y reconocimientos: Documento que detalla los mecanismos para
recompensar la adopcion del cambio.
5.3.2.4 Relacion actividad con artefacto

Se presenta una correlacion directa entre las actividades de cambio y los artefactos
utilizados. Esta relacién es clave para entender como cada herramienta contribuye al éxito de las
actividades.

e Capacitacion y desarrollo de habilidades: Plan de capacitaciones.

e Seguimiento de la adopcion del cambio: Encuestas de progreso.

e Gestion de la resistencia: Plan de gestion de resistencia, Encuestas de progreso.
e Implementacion de incentivos: Plan de incentivos y reconocimientos.
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5.3.2.5 Entradas, instrumentos y salidas

Aqui se explica cdmo las entradas y los instrumentos se convierten en salidas que reflejan
los logros de las actividades de gestion del cambio. Esta seccion es fundamental para comprender
el flujo del proceso de cambio, desde la recepcion de informacion inicial hasta la generacion de
resultados. Se puede observar mas completo en Entradas, instrumentos y salidas.

5.3.3 Fase 3: Monitoreo y sostenibilidad del cambio

La Fase 3 aborda el monitoreo continuo y la sostenibilidad del cambio implementado,
enfocandose en asegurar que las modificaciones en los procesos y la cultura organizacional
perduren en el tiempo. En esta fase se evalla la eficacia del cambio y se realizan los ajustes
necesarios basados en retroalimentacion.

5.3.3.1 Marcos y modelos que soportan la fase

Esta seccion explora cémo los modelos COBIT 2019, 3 fases de PROSCI y ADKAR
apoyan la fase de monitoreo y sostenibilidad.

e ADKAR:
o Reforzamiento (Reinforcement): Asegura que los cambios se mantengan a largo
plazo.
e Tres fases de prosci:
o Sostener los resultados: Enfocado en evaluar el éxito a largo plazo.
e COBIT 2019 (BAIO5):
o BAI05.06: Incorporar nuevos enfoques.
o BAI05.07: Sostener los cambios.

5.3.3.2 Actividades

Las actividades en esta fase estdn disefiadas para mantener y reforzar los cambios
realizados. Cada actividad busca asegurar que los cambios continten siendo relevantes y
beneficiosos para la organizacion, y para prevenir cualquier retroceso.

e Monitoreo del impacto del cambio: Evaluar el impacto del cambio en las operaciones.

e Ajuste y optimizacion del cambio: Realizar ajustes basados en el monitoreo.

e Retroalimentacion continua: Recopilar retroalimentacion periodica.

e Reforzamiento de los cambios: Implementar sistemas de incentivos para mantener los
comportamientos deseados.

e Evaluacion del cambio implementado: Evaluar periodicamente los resultados del
cambio.
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5.3.3.3 Artefactos

Los artefactos generados en esta fase sirven como herramientas de evaluacion y
seguimiento. Estos documentos son esenciales para documentar los resultados continuos del
cambio y facilitar la toma de decisiones informadas sobre futuras direcciones y mejoras. Se pueden
observar las plantillas y artefactos en 9.16 Apéndice O: Entregable I11: Artefactos.

e Reporte de monitoreo del cambio: Documento que contiene los resultados del monitoreo.
e Plan de ajustes y optimizacion: Acciones correctivas basadas en el monitoreo.
e Encuestas de retroalimentacion: Aplicadas a los colaboradores para evaluar el cambio.
e Plan de incentivos y reconocimientos: Registro de incentivos otorgados.
e Informe de evaluacion del cambio: Resultados de evaluacion sobre la efectividad del
cambio.
5.3.3.4 Relacion actividad con artefacto

Esta seccion demuestra la relacion entre las actividades de monitoreo y los artefactos que
las soportan, subrayando como cada herramienta utilizada contribuye a la evaluacion y
fortalecimiento del cambio.

e Monitoreo del impacto del cambio: Reporte de monitoreo del cambio.

e Ajuste y optimizacién del cambio: Plan de ajustes y optimizacion.

e Retroalimentacion continua: Encuestas de retroalimentacion.

e Reforzamiento de los cambios: Plan de incentivos y reconocimientos.

e Evaluacion del cambio implementado: Informe de evaluacion del cambio.

5.3.3.5 Entradas, instrumentos y salidas

Finalmente, se detallan las entradas recibidas, los instrumentos empleados y las salidas
producidas en esta fase. Desde datos iniciales de implementacién hasta informes finales de
sostenibilidad, esta seccion clarifica como los recursos son utilizados para facilitar un monitoreo
efectivo y garantizar la durabilidad del cambio. Se puede observar mas completo en Entradas,
instrumentos y salidas.

5.3.4 Hoja de ruta de la metodologia

La hoja de ruta que se presenta a continuacion ofrece una propuesta estructurada para la
implementacién de la metodologia de gestién del cambio organizacional. Se detalla las actividades
clave distribuidas a lo largo de tres fases: preparacion del cambio, gestion del cambio, y monitoreo
y sostenibilidad del Cambio. Cada fase esta disefiada con tiempos especificos para la ejecucion de
sus respectivas actividades como se observa en la

Tabla 20.
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Es importante destacar que, si bien esta hoja de ruta propone plazos para cada actividad, se
entiende que el proyecto de gestion del cambio organizacional es dinamico y puede requerir ajustes
a lo largo de su ejecucion dependiendo del proyecto y demas circunstancias. La flexibilidad es un
componente esencial de la metodologia, permitiendo adaptaciones en respuesta a la
retroalimentacion, resultados de evaluaciones intermedias, y cambios en el entorno organizacional.
Esta adaptabilidad asegura que la metodologia no solo sea implementada eficientemente, sino que
también permanezca relevante y efectiva ante cualquier cambio interno o externo que pueda surgir
durante el proceso.

Tabla 20:
Hoja de ruta de propuesta de implementacion de la metodologia
Cronograma
Actividad Mes 1 \ Mes 2 \ Mes 3
S1 | S2 | S3 | S4 | S5 | S6 | S7 | S8 | S9 | S10 | S11 | S12
Fase l:

Preparacion del
cambio

Evaluacion  del

alcance del
cambio.

Creacion del
equipo de
implementacion.
Plan de

comunicaciones.

Alineacion  con
partes interesadas.

Sesiones de
sensibilizacion.

Fase Il: Gestién

del cambio
Capacitacion y
desarrollo de
habilidades.
Seguimiento de la
adopcion del
cambio.
Gestion de la
resistencia.

Implementacion
de incentivos.
Fase H1:
Monitoreo y
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sostenibilidad

del cambio
Monitoreo del
impacto del
cambio.

Ajuste y

optimizacion del
cambio.

Retroalimentacio
n continua.

Reforzamiento de
los cambios.

Evaluacion  del
cambio
implementado.

Fuente: Elaboracion propia

5.4  Andlisis de la viabilidad de la propuesta

El anélisis de viabilidad de una propuesta de implementacion de un proyecto de gestion del
cambio involucra diversos factores como los costos, el tiempo y los recursos necesarios. En este
contexto, se propone un analisis costo-beneficio basado en varios supuestos que nos permiten
cuantificar los costos totales del proyecto y entender mejor su viabilidad.

5.4.1 Analisis costo-beneficio

5.4.1.1 Calculo de costos

Para comprender adecuadamente los costos asociados con la propuesta, es esencial basar
el analisis en los siguientes supuestos:

e Segun el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS, 2023), el salario minimo de un
licenciado en Costa Rica es de ¢765,985.67 colones. Este sera el salario base para los
participantes en el desarrollo y la implementacion del proyecto.

e El proceso de desarrollo de la propuesta involucra seis horas diarias de trabajo durante 16
semanas, con cinco dias laborables por semana.

e EIl proceso de desarrollo de la propuesta involucra al coordinador de Tl para el apoyo
durante el desarrollo, lo cual, lo involucra dos horas por semana, durante 16 semanas.

Con base en estos supuestos, se procede a calcular los costos del proyecto.
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5.4.1.1.1 Costos de desarrollo de la propuesta
Formula:

Salario mensual del licenciado ]
Costo desarrollo = X Total de horas trabajadas
160 horas/mes

e Horas trabajadas por semana: 6 horas/dia x 5 dias/semana = 30 horas/semana
e Total de horas en 16 semanas: 30 horas/semana x 16 semanas = 480 horas

e Salario por hora: 76598507 — 4 787,41 colones/hora

Célculo:
Costo desarrollo = 4 787,41 X 480 = 2,297,956.8 colones
5.4.1.1.2 Costos de apoyo de coordinador de Tl
Formula:

Salario mensual del licenciado
Costo coordinador Tl = X Total de horas trabajadas
160 horas/mes

e Horas trabajadas por semana: 2 horas/semana
e Total de horas en 16 semanas: 2 horas/semana x 16 semanas = 32 horas

e Salario por hora: 76519:5'67 = 4 787,41 colones/hora

Calculo:
Costo desarrollo = 4 787,41 x 32 = 153,197.12 colones
5.4.1.1.3 Costos totales

En la Tabla 21 se presenta un resumen de los resultados obtenidos a partir de los calculos
realizados en las secciones anteriores. En ella se desglosan los costos totales asociados al desarrollo
de la propuesta.

Tabla 21:

Célculo de costos totales
Concepto Costo total (¢)
Desarrollo de propuesta 2,297,956.8
Aportes patronales 612,865.07
Aguinaldo 191,496.4
Salario coordinador de Tl 153,197.12
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| Total | 3,255,515.39

Fuente: Elaboracion propia
5.4.1.2 Beneficios de la propuesta

La adopcién de una metodologia de gestion del cambio organizacional en proyectos de Tl
es crucial para optimizar las transiciones y mejorar la eficiencia operativa. Esta seccion evalta
los beneficios directos e indirectos obtenidos, midiendo el cumplimiento con los objetivos
propuestos y destacando cualquier beneficio adicional surgido de la implementacion. En la
Tabla 22 se observan detalladamente.

Tabla 22:
Beneficios de la propuesta de la metodologia
Beneficio Cumple | Observaciones
(Si/No)

Directos

Establecimiento de  una Si La metodologia proporciona un marco estructurado

metodologia de gestion de que mejora la consistencia en la ejecucion de

cambio proyectos.

Mejoramiento de los Si La metodologia propuesta brinda herramientas para

proyectos de Tl el mejoramiento de los proyectos de TI, abarcando
las fases previas, durante y después de un proyecto.

Claridad de los procesos de Si Las actividades se detallaron de manera precisa, lo

gestién del cambio que mejoro la comprension y ejecucion por parte del
equipo de proyecto.

Compromiso y aceptacion de Si Las actividades tienen como objetivo un aumento en

los involucrados la participacion activa de los involucrados desde las
fases iniciales.

Identificacion de recursos Si Se optimizan los recursos asignados, dedicando

necesarios actividades para ello, para mejorar la eficiencia
general del proyecto.

Indirectos

Mejora en la cultura Si Al buscar la mejora en la comunicacion esto

organizacional del personal proporciona un mejor ambiente laboral y un
incremento en la satisfaccion y motivacion del
personal.

Reduccion de costos a largo Si Se evitan costos por ineficiencias y repeticion de

plazo tareas, contribuyendo a una reduccion notable en
gastos operativos.

Reduccion de la resistencia al Si Implementacion de estrategias especificas reducira

cambio notablemente la resistencia al cambio.

Cumplimiento de tiempos de Si La gestion del cambio eficaz va a permitir cumplir

entrega con los tiempos de entrega estipulados, mejorando
la puntualidad en la entrega de proyectos.
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Mayor involucramiento de las Si Los involucrados al tener una participacion mas
partes interesadas activa, enriquece el proceso de desarrollo con sus
aportes y retroalimentacion.

Fuente: Elaboracion propia

La implementacion de la metodologia de gestion del cambio organizacional cumple con
los beneficios esperados, como se observa en la Tabla 22. La metodologia facilita las mejoras

significativas en la gestion de proyectos y fortalecer la cultura organizacional, estableciéndose
como una estrategia eficaz y viable para la organizacion.

6 Conclusiones

En esta seccion se presentan las conclusiones relacionadas con los objetivos especificos,
reflejando el cumplimiento exitoso de cada uno de ellos. Estas conclusiones se fundamentan en
los descubrimientos més relevantes obtenidos del analisis de resultados, demostrando cémo las
propuestas presentadas permiten resolver los problemas identificados en la empresa.

6.1  Objetivo especifico #1

Analizar la situacion actual de las practicas de gestién del cambio en los diferentes
proyectos de TI digital por CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A,, para la determinacion de
las brechas existente y puntos de mejora.

Las conclusiones halladas del objetivo especifico #1 mencionado anteriormente son:

e La organizacion no cuenta con una documentacion formal que respalde los procesos o
acciones reactivas que se implementan para la gestion del cambio organizacional, como se
demuestra en la seccion 4.1.2.1.

e Se identificd una comunicacion reactiva e improvisada en los proyectos de TI, generado
confusion entre los colaboradores y una baja adopcién de los cambios propuestos como se
observa en la seccion 4.1.2.4.

e Se evidenci6 segun las entrevistas y cuestionarios la existencia de resistencia al cambio por
parte de los colaborades en los proyectos de T1, como se evidencia en la seccion 4.1.2.2 y
en la seccion 4.1.3.1.1.

e La organizacion no cuenta con mecanismos formales de monitoreo y seguimiento para
evaluar la sostenibilidad y efectividad de los cambios que conllevan los proyectos de TI,
como se observa en la secciéon 4.1.3.1.5 y en la seccién 4.1.2.6.

e Enlos proyectos de Tl se identificé que las capacitaciones son de forma reactiva, y ademas
que no se recibid la formacion adecuada para ejecutar los cambios de manera eficiente,
como se evidencia en la seccion 4.1.3.1.3.1y 4.1.3.1.3.2.
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6.2 Objetivo especifico #2

Comparar los diferentes modelos de gestion del cambio y el marco de referencia de COBIT
2019 para la identificacion de las buenas practicas que se adecuan al contexto de
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A.

Las conclusiones halladas del objetivo especifico #2 mencionado anteriormente son:

e Segun el andlisis realizado de los modelos de gestion del cambio, se identifico que el
modelo ADKAR es altamente adecuado para CONCASA CRV, S.A. Proporcionando una
estructura clara para gestionar el cambio organizacional en los proyectos de Tl a nivel
individual, como se observa en la seccion 4.2.2.

e Seidentifico que el marco de referencia COBIT 2019, especificamente el objetivo BAIO5,
es clave para gestionar el cambio a nivel organizacional en CONCASA CRV, S.A.
Permitiendo alinear estratégicamente las iniciativas de TI con los objetivos del negocio,
como se observa en la seccion 4.2.2.

e También se destaco la relevancia de las Tres fases de Prosci, que complementan tanto a
ADKAR como a COBIT 2019. Proporcionando un enfoque integral que facilita no solo la
implementacién de los cambios, sino también su refuerzo y sostenibilidad a largo plazo
como se observa en la seccion 4.2.2.

e Seidentificaron once buenas practicas derivadas de los modelos analizados. Estas préacticas
fueron seleccionadas por su relevancia para las necesidades especificas de CONCASA
CRV, S.Ay se observan en la seccién 4.2.2.

6.3  Objetivo especifico #3

Elaborar una metodologia de gestion del cambio basado en las buenas préacticas de la
industria para la adopcion por parte de los empleados hacia los proyectos de TI en
CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A.

Las conclusiones halladas del objetivo especifico #3 mencionado anteriormente son:

e Lametodologia elaborada brinda herramientas para la adopcion por parte de los empleados
desde las primeras etapas del proyecto de Tl para la gestién del cambio del cambio
organizacional, como se observa en la seccion 5.3.1.

e La metodologia elaborada brinda herramientas para la gestion del cambio durante el
desarrollo del proyecto de Tl por parte de los empleados para la gestion del cambio del
cambio organizacional, como se observa en la seccion 5.3.2.

e La metodologia elaborada brinda herramientas para el seguimiento y la sostenibilidad del
cambio organizacional en las etapas de desarrollo y posterior del proyecto de Tl, como se
observa en la seccion 5.3.3.
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La metodologia elaborada brinda trece artefactos para soportar las actividades que se
propone en cada etapa para la gestion del cambio organizacional como se observa en las
secciones 5.3.1.3,5.3.2.3y 5.3.3.3.

7 Recomendaciones

En esta seccidn se presentan las recomendaciones basadas en los hallazgos obtenidos del

andlisis de resultados y la propuesta de solucion para CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A.
Se ofrecen sugerencias especificas para la implementacién de la metodologia de gestion del
cambio, asi como acciones complementarias que fortaleceran los procesos de adopcién de cambios
tecnoldgicos dentro de la organizacion.

Se recomienda iniciar con la implementacion formal de la metodologia propuesta,
asegurando que todos los actores relevantes estén involucrados desde las primeras fases
del proyecto.

Se recomienda que el personal clave encargado de la implementacién de la metodologia de
cambio se certifique en PROSCI en gestion del cambio organizacional. Esta certificacion
proporcionard herramientas practicas para liderar y gestionar el cambio, asegurando que
los proyectos de Tl puedan ser adoptados con éxito por los empleados. Ademas, como
complemento, se sugiere la certificacion en COBIT 2019 para asegurar una solida
comprension de los marcos de gobierno de TI.

Se recomienda dedicarle el tiempo pertinente a desarrollar un plan de comunicacion
detallado que defina claramente los objetivos del cambio, los beneficios esperados, y como
afectara a cada area de la organizacion. Este plan debe ser revisado continuamente para
asegurar que los colaboradores comprendan la importancia del cambio desde las primeras
fases.

Se recomienda que a medida que se implemente la metodologia, es fundamental realizar
evaluaciones periddicas para asegurar que esta sigue siendo efectiva y se ajusta a los
objetivos cambiantes de la empresa. Las evaluaciones deben centrarse en los logros
obtenidos y en las areas que requieren mejoras, permitiendo hacer ajustes proactivos que
optimicen la metodologia a lo largo del tiempo.

Se recomienda realizar un analisis cultural previo a laimplementacidn de cualquier cambio.
La cultura organizacional juega un rol importante en la forma en que los empleados
perciben y adoptan los cambios. Se sugiere realizar encuestas o entrevistas para entender
las actitudes y preocupaciones de los colaboradores en torno al cambio, lo que permitira
disefiar una estrategia mas personalizada y alineada con las caracteristicas culturales de la
empresa.

Es recomendable que los lideres y gerentes reciban formacion especifica en liderazgo de
cambio. Esto les permitira gestionar mejor las dindmicas emocionales y las resistencias que
surgen durante la implementacion de cambios.
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9  Apéndices
9.1 Apéndice A: Plantilla de minutas.

Tabla 23:
Plantilla de minutas

Minuta de reunién

Reunion # | Fecha: dd/mm/aa Inicio: hh:mm Fin: hh:mm

Lugar: Presencial/virtual

Objetivo: Obijetivo por el cual se acordo la reunién

Participant | Los participantes de la reunion

es:
Temas tratados
# Asunto Comentarios Acuerdos
# Describir el asunto a tratar | Describir  comentarios | Describir los
sobre el tema acuerdos

Observaciones

Indicar las observaciones sobre la reunién que son relevantes para el desarrollo del proyecto,
entre ellas también se afiaden firmas de ser necesario.

Firmas

Participante 1: Participante 2:
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Fuente: Elaboracion Propia

9.2 Apéndice B: Plantilla de gestion del cambio.

Tabla 24:

Plantilla de gestion del cambio

Solicitud de cambio

Datos Generales del Cambio

Cambio #

Solicitante:

Obijetivo por el cual se acordo la reunién

Responsable de
implementacio
n:

Los participantes de la reunion

Fecha de solicitud: Fecha de implementacién
Estado: () Aprobado () En Revisién () Rechazado
Detalles del cambio
Categoria: Categoria de cambio.
Descripcion: Descripcion detallada del cambio.

Justificacion:

Justificacion de la importancia de realizar el cambio.

Implicaciones: | Implicaciones dentro del proyecto que tiene que implementar este cambio.
Prioridad: () Alta () Media () Bajo
Impacto: () Alta () Media () Bajo

Observaciones:

Observaciones pertinentes al cambio

Aprobacion
Nombre Rol Firma
Nombre del tutor Rol que desempefia la persona Insertar firma

Fuente: Elaboracion Propia
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9.3 Apéndice C: Plantilla de entrevista

Tabla 25:
Plantilla de entrevista

Entrevista # Fecha: dd/mm/aa Inicio: hh:mm Fin: hh:mm

Objetivo: Obijetivo de la entrevista

Entrevistador: | Nombre de la persona que entrevista

Entrevistado: | Nombre de la persona que es entrevistada

Preguntas
# Pregunta Respuesta
# Indicar la pregunta planteada | Indicar la respuesta dada por el
por el entrevistador entrevistado

Observaciones

Indicar las observaciones sobre la entrevista que son relevantes para el desarrollo del proyecto,
entre ellas también se afiaden firmas de ser necesario.

Fuente: Elaboracion Propia

9.4 Apéndice D: Cronograma

Tabla 26:
Cronograma del proyecto

SEMERES

Ajuste de anteproyecto

Desarrollo de marco conceptual
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Realizacion de la Fase 1

Realizacion de la Fase 2

Realizacion de la Fase 3

Desarrollo de conclusiones y
recomendaciones

Fuente: Elaboracion Propia

9.5 Apéndice E: Minutas

Minuta 01
Tabla 27:

Minuta de reunion del problema

Minuta de reunién

Reunion 1 Fecha: 20/05/24 Inicio: 01:00 Fin: 01:56

Lugar: Microsoft teams (virtual)

Objetivo: Definicién del problema de CONCASA S. A

Participantes | Usiel Ramirez Gonzélez, Christian Chaves Mora

Temas tratados
# Asunto Comentarios Acuerdos

1 Identificacion de las | Christian me comenta las|Se definen las
diferentes lineas  de [ diferentes areas en la que se | areas o lineas de
problemas que tiene la | puede desarrollar un TFG. problemas con las
empresa que cuenta le

empresa
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2 Definicion del problema | Se realiza un andlisis de las| Se  define el
problematicas para definir la | problema
principal y que genera un | principal en el que
dolor méas grande a la| sevaa desarrollar
organizacion, donde se llega a | el TFG.

la conclusion del problema
principal que eran la causa de
otros problemas conversados.

3 Explicacion de | Christian comenta el porquéde | Se definen
antecedentes las situaciones de dichos | posibles causas y
problemas, y como se ha|efectos de |la
presentado contando una linea | problematica.

del tiempo de su implicacion
en los diferentes proyectos
como Concasalife,
Concasalife segunda version,
business central y
Concasahome.

Observaciones

e Christian brinda el problema y colabora en la definicion del problema, consecuente de
esto, Usiel Ramirez propone la solucién y se define y se aclaran las ideas, causas y
efectos.

Firmas

Usiel Ramirez Gonzalez:

Christian ~ Softally Zgned by

Chiistian e

Chaves Mo
Daba: 203408 77

Christian Chaves Mora: Mara —

Fuente: Elaboracion Propia
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9.6 Apéndice F: Plantilla de revision documental con relacion a COBIT 2019 y al
modelo ADKAR

Tabla 28:
Plantilla de revision documental con relacién a COBIT 2019 y ADKAR
COBIT 2019 Modelo Evidencia Observaciones
ADKAR documental
BAI05.01: Establecer el deseo | Desire (Deseo)
de cambiar
BAI05.02: Formar un equipo | Ability
de implementacion eficaz (Habilidad)
BAI05.03: Comunicar la | Awareness
vision deseada (Consciencia)

BAI05.04: Facultar a los roles | Ability

participantes e identificar | (Habilidad)
ganancias a corto plazo
BAI05.05: Habilitar la | Knowledge

operacion y el uso (Conocimiento)
BAI05.06: Incorporar nuevos | Reinforcement
enfoques (Reforzamiento)
BAIO5.07:  Sostener  los | Reinforcement
cambios (Reforzamiento)

Fuente: Elaboracién Propia

9.7 Apéndice G: Platilla de revisién documental de buenas practicas de la gestion del
cambio organizacional.

Tabla 29:
Plantilla de revision documental de las buenas practicas

Buena practica Referencia Descripcion

Fuente: Elaboracién Propia
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9.8 Apéndice H: Platilla de revisién documental de modelos y marcos de referencia
analizados de la gestion del cambio organizacional.

Tabla 30:
Plantilla de revision documental de modelos y marcos de referencia analizados

Nombre Descripcion

Fuente: Elaboracion Propia

9.9 Apéndice I: Platilla de entrevista “situacion actual".

Tabla 31:
Plantilla de entrevista “situacion actual”

Entrevista # Fecha: dd/mm/aa Inicio: hh:mm Fin: hh:mm

Objetivo: Validar la existencia de procesos y documentos relacionados con la gestion del
cambio organizacional, conforme a los objetivos BAIO5 de COBIT 2019 vy el
modelo ADKAR.

Entrevistador: | Usiel Ramirez Gonzélez, Estudiante

Entrevistado: Nombre de la persona que es entrevistada

Preguntas

# Pregunta Respuesta

Seccion 1: Establecer el Deseo de Cambiar (Desire)

1.1 ¢EXxisten documentos o comunicaciones
que hayan sido utilizados para motivar a
los empleados a aceptar y participar en
los cambios recientes?

111 ¢Podria compartir algunos ejemplos?
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1.1.2 ¢Cbmo ha sido recibida esta motivacion
por parte de los empleados?

1.2 ¢Qué procesos se implementaron para
identificar y abordar la resistencia al
cambio en su equipo?

1.2.1 ¢Existen registros o informes sobre la
resistencia al cambio?

Seccion 2: Formar un Equipo de Implementacion Eficaz (Ability)

2.1 ¢Como se seleccionaron los miembros
del equipo de implementacion para los
proyectos recientes?

2.1.1 ¢Hay documentacion que respalde este
proceso de seleccion?

2.1.2 ¢ Qué criterios se utilizaron para asegurar
que el equipo tuviera las habilidades
necesarias?

2.2 ¢Qué tipo de capacitacién o apoyo se
proporciond a estos equipos para
garantizar que pudieran desempefar su
funcion de manera efectiva?

2.2.1 ¢Existen manuales, guias o programas de
formacion documentados?

Seccion 3: Comunicar la Vision Deseada (Awareness)

3.1 ¢ Como se comunico la vision del cambio
a todos los niveles de la organizacion?

3.2 ¢Como se midid la efectividad de estas
comunicaciones?

Seccidn 4: Facultar a los Roles Participantes e Identificar Ganancias a Corto Plazo (Ability)
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4.1 ¢ Qué estrategias se implementaron para
empoderar a los empleados en su rol
dentro del cambio?

4.2 ¢Se documentaron las ganancias a corto
plazo obtenidas a través del cambio?

Seccion 5: Habilitar la Operacion y el Uso (Knowledge)

5.1 ¢Qué procesos se implementaron para
asegurar que todos los empleados
tuvieran el conocimiento necesario para
operar bajo los nuevos cambios?

511 ¢Hay documentacion de capacitacion,
guias de wusuario o procedimientos
operativos?

5.2 ¢Cémo se ha evaluado el nivel de
conocimiento  adquirido  por  los
empleados?

Seccion 6: Incorporar Nuevos Enfoques y Sostener los Cambios (Reinforcement)

6.1 ¢Qué mecanismos se han implementado
para asegurar que los cambios realizados
se mantengan a largo plazo?

6.2 ¢Cémo se ha medido el éxito de la
sostenibilidad de estos cambios, hay
reportes de desempefio, indicadores
clave de rendimiento (KPI) o auditorias
que respalden esta evaluacion?

Observaciones

Indicar las observaciones sobre la entrevista que son relevantes para el desarrollo del proyecto,
entre ellas también se afiaden firmas de ser necesario.

Firmas

Usiel Ramirez Gonzélez:
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Christian Chaves Mora:

Fuente: Elaboracion Propia

9.10 Apéndice J: Platilla de cuestionario “situacién actual".

Tabla 32:
Plantilla de cuestionario “situacion actual”

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha:

Puesto:

Proyecto:

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision
deseada)
1.1 ¢ Cuél fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a [nombre
del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.2 ¢ Percibié claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo? 1
(No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.3 ¢ Recibio suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacion) a 5 (Informacién completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.4 ¢ Escuchd rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de su
implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.5 ¢ Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el cambio? 1
(Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.1 ¢ Cuanto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
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.+ | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.2 ¢Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.3 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
. o [ 1+ [ 2 [ 38 [ 4 [ 5 |

2.4 ;Cuanto influyo la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo de
apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.5 ¢ Como afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el cambio?
1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacién y el uso)

3.1 ¢Recibid la capacitacion adecuada para implementar [nombre del proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.2 ¢ Considera que la capacitacion le proporciond las habilidades necesarias para
realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.3 ¢ La documentacion y recursos fueron los adecuados para entender y aplicar el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BA105.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.1 ¢Se sinti6 preparado para implementar los cambios asociados con [nombre del
proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.2 ¢Recibid el apoyo necesario (por ejemplo, de sus comparieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.3 ¢ El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
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.+ 1 2 | 3 | 4 | 5 |

4.4 ¢Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante la
fase de transicion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.5 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
5.1 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.2 ¢ Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

5.3 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el cambio?
1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.4 ;Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.5 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier problema
que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5 (Si, se
implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Fuente: Elaboracion Propia
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9.11 Apéndice J: Entrevista semiestructurada de la situacion actual.

Tabla 33:
Entrevista semiestructurada de la situacion actual

Entrevista 1

Fecha: 10/09/24

Inicio: 14:20 Fin: 15:44

Objetivo:

modelo ADKAR.

Validar la existencia de procesos y documentos relacionados con la gestion del
cambio organizacional, conforme a los objetivos BAIO5 de COBIT 2019 vy el

Entrevistador:

Usiel Ramirez Gonzalez, Estudiante

Entrevistado:

Coordinador de Tl

Preguntas
# Pregunta Respuesta

Seccion 1: Establecer el Deseo de Cambiar (Desire)

1.1 | ¢(Existen documentos o | No existen documentos establecidos,
comunicaciones que hayan sido | ocasionalmente se suelen hacer estrategias o
utilizados para motivar a los empleados | comunicaciones para motivar a los empleados,
a aceptar y participar en los cambios | pero no hay una estrategia formal y estandarizada.
recientes? Estas acciones tienden a implementarse de

manera reactiva, cuando el proyecto ya esta
avanzado y se requiere un esfuerzo adicional.

1.1.1 | ¢{Podria compartir algunos ejemplos? | Se comenz6 a hablar de bonos y otros incentivos

cuando se hizo evidente la resistencia al cambio.
Al principio, el cambio fue percibido como algo
gue se manejaria, pero cuando la resistencia se
materializd, empezaron a implementarse
estrategias como estos incentivos.

112 [ ¢Como ha sido recibida esta|La respuesta ha sido variable. Christian sefiald

motivacion por parte de los empleados?

gue en su organizacion no existe una cultura en la
que se aplique una estrategia de incentivos por
proyecto, lo que ha generado divisiones entre
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empleados y percepcion de favoritismo

1.2

¢Qué procesos se implementaron para
identificar y abordar la resistencia al
cambio en su equipo?

Se intentdé mejorar la comunicacién como un
primer paso, pero se ha gestionado de forma
reactiva. Por ejemplo, cuando los proyectos se
complicaban, se optaba por guardar informacion
en lugar de comunicarla para evitar mayor
resistencia. Por ejemplo, se acude para abordar la
resistencia al cambio al jefe o mayor jerarca, para
que se siga trabajando y evitar atrasos o
resistencia al cambio, pero se nota como se cae la
moral del equipo.

121

¢Existen registros o informes sobre la
resistencia al cambio?

No existen registros formales sobre la resistencia
al cambio. Todo se ha manejado de manera
cualitativa, basado en experiencias del equipo.

Seccion 2: Formar un Equipo de Implementacion Eficaz (Ability)

2.1

¢Cbémo se seleccionaron los miembros
del equipo de implementacion para los
proyectos recientes?

La seleccidn fue casi por sentimiento o juicio de
experto. Se basé en la experiencia de los
miembros con las herramientas que se iban a
implementar, pero no hubo un proceso formal ni
criterios claros.

211

¢Hay documentacion que respalde este
proceso de seleccion?

No hay documentacion formal. Se podria
describir como "juicio de experto”, pero no existe
un proceso documentado.

212

¢Qué criterios se utilizaron para
asegurar que el equipo tuviera las
habilidades necesarias?

No hubo un proceso riguroso para asegurar que el
equipo tuviera las habilidades necesarias. Se
seleccionaron personas con experiencia en la
herramienta, pero sin un proceso de capacitacion
estructurado o definido, es decir se seleccionar
por juicio de experto.

2.2

¢Qué tipo de capacitacion o apoyo se
proporciond a estos equipos para
garantizar que pudieran desempefiar su
funcion de manera efectiva?

Capacitacion nula. No hubo capacitacion formal
durante la implementacion. Solo se dieron
algunas inducciones al final sobre el uso del
producto, pero no durante la fase de
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implementacion

221

¢Existen manuales, guias o programas
de formacion documentados?

No existe una guia o programas de formacion

Seccion 3: Comunicar la Vision Deseada (Awareness)

comunicaciones?

3.1 |¢Como se comunicd la vision del La comunicacion se dio por necesidad, no
cambio a todos los niveles de la|hubo un plan de comunicacion formal. Se
organizacion? comunicaba en  momentos  criticos, y

principalmente de manera cara a cara para
asegurar la comprension

3.2 | ¢Como se midid la efectividad de estas | No se realiz6 ninguna medicion formal de la

efectividad de la comunicacion. La Unica medida
fue el avance del proyecto.

Seccidn 4: Facultar a los Roles Participantes

e lIdentificar Ganancias a Corto Plazo (Ability)

corto plazo obtenidas a través del
cambio?

4.1 | ¢/Qué estrategias se implementaron | No existen estrategias de empoderamiento dentro
para empoderar a los empleados en su | del cambio, o al menos no han percibido una
rol dentro del cambio? intencion  de  empoderamiento  al  dar

responsabilidades.

4.2 | ;Se documentaron las ganancias a | Se han documentado ganancias a corto plazo por

parte del proveedor, pero no se tiene un
seguimiento, por lo tanto, no se cuenta con
documentacion formal sobre ganancias a corto
plazo obtenidas a través del cambio.

Seccion 5: Habilitar la Operacion y el Uso (Knowledge)

5.1

¢Qué procesos se implementaron para
asegurar que todos los empleados
tuvieran el conocimiento necesario
para operar bajo los nuevos cambios?

No se implementaron procesos especificos de
capacitacion  durante la  implementacion.
Existieron estrategias como inducciones, manual
de usuario, pero no un proceso formal.

Pag | 94




Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las

mejores practicas para la adopcién de proyectos
S.A

de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRYV,

conocimiento los

empleados?

adquirido  por

5.1.1 | ¢Hay documentacion de capacitacion, | Existen manuales de usuario para diferentes
guias de usuario o procedimientos | proyectos, y se estan trabajando en mas manuales
operativos? de usuario en otros proyectos.

52 |¢Como se ha evaluado el nivel de | No se realiz6 ninguna evaluacion formal del nivel

de conocimiento adquirido por los empleados

Seccion 6: Incorporar Nuevos Enfoques y So

stener los Cambios (Reinforcement)

sostenibilidad de estos cambios, hay
reportes de desempefio, indicadores
clave de rendimiento (KPI) o auditorias
que respalden esta evaluacion?

6.1 |¢Qué mecanismos se han | No se han implementado mecanismos formales
implementado para asegurar que los | para asegurar la sostenibilidad de los cambios.
cambios realizados se mantengan a | Todo se ha gestionado de manera reactiva y sobre
largo plazo? la marcha

6.2 | ¢Como se ha medido el éxito de la | No existen KPIs pero si reportes de avance y de

status que se presentan cada cierto tiempo segln
lo que se ha definido, no mediante un proceso
estructurado o documentado, ni centralizado, pero
estos reportes son dirigidos hacia las personas que
son pertinentes a dicha informacion.

Observaciones

No se indicaron observaciones en la entrevista.

Firmas

Usiel Ramirez Gonzalez:

Christian

Chistian Chases

153158 06700

Christian Chaves Mora:

Dvigital ly sigeread Lry

Mo

Cha"-"Eﬁ M ora Diatec 3024 1003

Fuente: Elaboracion Propia
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9.12 Apéndice K: Cuestionarios de la situacion actual.

Cuestionario 1

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto: Auxiliar contable

Proyecto: _ BC

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision
deseada)
1.6 ¢ Cual fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a [nombre
del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.7 ¢ Percibié claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo? 1
(No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.8 ¢ Recibio suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacion) a 5 (Informacién completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.9 ¢ Escuché rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de su
implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.10 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.6 ¢Cuanto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.7 ¢Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Pag | 96



Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las
mejores practicas para la adopcién de proyectos de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRYV,
S.A

2.8 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
.o [ 1+ [ 2 [ 38 [ 4 | 5 |

2.9 ¢Cuanto influyo la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo de
apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.10 ¢Como afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacidn y el uso)

3.4 ¢Recibid la capacitacion adecuada para implementar [nombre del proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.5 ¢Considera que la capacitacion le proporciond las habilidades necesarias para
realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.6 ¢La documentacion y recursos fueron los adecuados para entender y aplicar el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BA105.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.6 ¢Se sinti6é preparado para implementar los cambios asociados con [nombre del
proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.7 ¢Recibid el apoyo necesario (por ejemplo, de sus comparieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.8 ¢ El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.9 ¢Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante la
fase de transicion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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4.10 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
5.6 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.7 ¢ Esté satisfecho con el nivel de exito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.8 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el cambio?
1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.9 ¢Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido

completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.10 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Cuestionario 2

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto: Auxiliar Contable

Proyecto: BC

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision

deseada)
1.11  ;Cuél fue su comprensién a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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1.12 ¢ Percibié claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.13 ¢ Recibid suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacién) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.14  ¢Escuché rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.15 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.11 ¢Cuéanto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.12 ;Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.13 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
.o [ 1 [ ] 3 [ 4 [ 5 |

2.14 ;Cuanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.15 ¢Como afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Seccion 3: Conocimiento de codmo cambiar (BA105.05: Habilitar la operacién y el uso)

3.7 ¢Recibid la capacitacion adecuada para implementar [nombre del proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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3.8 ¢ Considera que la capacitacion le proporciond las habilidades necesarias para
realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.9 ¢La documentacidn y recursos fueron los adecuados para entender y aplicar el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI05.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
411 ¢Se sintié preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.12 ¢ Recibié el apoyo necesario (por ejemplo, de sus compafieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

413 ¢El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.14 ¢Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicién? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.15 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
5.11 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.12 ¢ Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.13 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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5.14 ;Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.15 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

Cuestionario 3

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto: Contadora

Proyecto: BC

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision
deseada)

1.16  ¢Cuédl fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.17  ¢Percibié claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.18 ¢ Recibid suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacién) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 5 |

1.19 ¢Escucho rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.20 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.16 ¢Cuanto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.17 ¢ Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.18 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
.o | 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

2.19 ¢Cuéanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.20 ¢Como afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacidn y el uso)
3.10 ¢Recibid la capacitacion adecuada para implementar [nombre del

proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.11 ¢Considera que la capacitacion le proporcionoé las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.12 ¢Ladocumentacion y recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI05.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.16 ¢Se sintio preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Pag | 102



Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las
mejores practicas para la adopcién de proyectos de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRYV,
S.A

4.17 ¢Recibi6 el apoyo necesario (por ejemplo, de sus comparieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.18 ¢EIl tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.19 ¢Recibi6 la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicién? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

4.20 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
5.16 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.17 ¢Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.18 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.19 ¢Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.20 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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Cuestionario 4

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto: Coordinador de Tl

Proyecto: _ConcasaHome

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision
deseada)
1.21  ¢Cuél fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.22  ¢Percibié claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.23 ¢Recibio suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacion) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.24 ;Escucho rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.25 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.21 ¢Cuanto deseaba participar en la implementacién del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.22 ¢ Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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2.23  ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
o [ 1+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

2.24  ;Cuanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.25 ¢ Como afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacidn y el uso)
3.13  ¢Recibid la capacitacién adecuada para implementar [nombre del

proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.14 ;Considera que la capacitacion le proporciono las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.15 ¢Ladocumentaciony recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI105.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.21 ¢Se sintié preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.22 ¢ Recibié el apoyo necesario (por ejemplo, de sus compafieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.23  ¢El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.24  ;Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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4.25 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
521 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.22 ¢Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.23 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.24 ;Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

5.25 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Cuestionario 5

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto: Coordinador de Tl

Proyecto: _Concasalife-Aditum

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision

deseada)
1.26 ¢Cuél fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
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.1 1 2 [ 3 1 4 5 |

1.27 ¢ Percibio claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.28 ¢Recibio suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacion) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 5 |

1.29 ¢Escuché rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.30 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.26 ¢Cuéanto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.27 ¢ Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.28 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
.o | 1+ [ 2 | 38 | 4 | 5 |

2.29 ¢Cuanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.30 ¢Como afect6 el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacion y el uso)

3.16 ¢Recibié la capacitacién adecuada para implementar [nombre del
proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
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. [ 2 [ 3 | 4 | 5 |

3.17 ¢Considera que la capacitacion le proporciono las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.18 ¢Ladocumentaciony recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI05.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.26  ¢Se sintié preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.27 ¢ Recibié el apoyo necesario (por ejemplo, de sus compafieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.28 ¢El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.29 ¢Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicién? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.30 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
5.26 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.27 ¢ Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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5.28 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.29 ¢Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

5.30 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

Cuestionario 6

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto: Coordinador de Tl

Proyecto: BC

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision
deseada)
1.31 ¢Cuél fue su comprensién a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.32 ¢ Percibio claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

1.33 ¢ Recibid suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacién) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.34  ¢Escucho rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningln rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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1.35 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.31 ¢Cuanto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.32 ¢ Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.33  ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
.o [ 1 2 ] 3 [ 4 [ 5 |

2.34  ¢Cuanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.35 ¢ CoOmo afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacién y el uso)
3.19 ¢Recibid la capacitacion adecuada para implementar [nombre del

proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.20 ¢Considera que la capacitacion le proporciono las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.21 ¢Ladocumentaciony recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI05.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.31 ¢Sesintio preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
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. 2 ! 3 | 4 | 5 |

4.32 ¢Recibi6 el apoyo necesario (por ejemplo, de sus comparieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.33 ¢El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

4.34 ¢ Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.35 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
531 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.32 ¢ Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.33 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.34 ¢Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.35 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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Cuestionario 7

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto: Coordinadora de contabilidad

Proyecto: BC

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision
deseada)
1.36 ¢ Cuél fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.37  ¢Percibié claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.38 ¢Recibio suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacion) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.39 ¢Escucho rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.40 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.36 ¢ Cuanto deseaba participar en la implementacién del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.37 ¢Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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2.38 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
.o [ 1+ [ 2 [ 38 [ 4 [ 85 |

2.39 ¢Cuanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.40 ¢Como afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacidn y el uso)
3.22 ¢Recibid la capacitacién adecuada para implementar [nombre del

proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.23 ¢ Considera que la capacitacion le proporciono las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.24 ¢Ladocumentaciony recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI105.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.36 ¢Se sintié preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.37 ¢ Recibié el apoyo necesario (por ejemplo, de sus compafieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.38 ¢El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.39 ¢Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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4.40 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
5.36 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.37 ¢Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.38 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.39 ¢Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

5.40 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Cuestionario 8

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 4/10/2024

Puesto: Encargada de ciencias de datos y Bl

Proyecto: ConcasaLife y BC

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision

deseada)

1.41 ;Cuél fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
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.1 1 2 [ 3 1 4 5 |

1.42 ¢ Percibio claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.43 ¢Recibio suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacion) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 5 |

1.44  ;Escuché rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.45 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.41 ¢Cuénto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.42  ¢Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.43  ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
.o | 1+ [ 2 | 38 | 4 | 5 |

2.44  ;Cuanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.45 ;Como afect6 el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacion y el uso)

3.25 ¢Recibié la capacitacién adecuada para implementar [nombre del
proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
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.+ 1 2 8 1 4 | 5 |

3.26 ¢ Considera que la capacitacion le proporciono las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.27 ¢Ladocumentaciony recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI05.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.41 ¢Se sintié preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.42 ¢ Recibié el apoyo necesario (por ejemplo, de sus compafieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.43 ¢El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.44  ;Recibi6 la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicién? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.45 ¢ Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
541 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.42 ¢ Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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5.43 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.44 ;Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.45 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

Cuestionario 9

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 4/10/2024

Puesto: Encargado de infraestructura y servicios de T]

Proyecto: _ConcasaLife

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision
deseada)
1.46 ¢Cuél fue su comprensién a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.47 ¢ Percibio claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

1.48 ¢Recibid suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacién) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.49 ¢Escucho rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningln rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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1.50 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.46 ¢Cuanto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.47 ¢Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.48 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
o I 1 [ 2 [ 3 [ 4 | 5 |

2.49 ¢Cuanto influyéd la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.50 ¢Como afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacién y el uso)
3.28 ¢ Recibid la capacitacion adecuada para implementar [nombre del

proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.29 ¢Considera que la capacitacion le proporciono las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.30 ¢Ladocumentaciony recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI05.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.46 ¢Se sintio preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
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4.47 ¢Recibi6 el apoyo necesario (por ejemplo, de sus comparieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.48 ¢EIl tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

4.49 ¢ Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

450 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
5.46 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.47 ¢ Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.48 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.49 ¢;Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

550 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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Cuestionario 10

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto: Encargado de presupuestos

Proyecto: BC

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision
deseada)
151 ¢Cuél fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.52 ¢Percibié claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.53 ¢Recibio suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacion) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.54 ¢Escucho rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.55 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.51 ¢Cuanto deseaba participar en la implementacién del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.52 ¢Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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2.53 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
.o [ 1+ 2] 38 [ 4 | 5 |

2.54 ;Cuanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.55 ¢ Como afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacidn y el uso)
3.31 ¢Recibid la capacitacién adecuada para implementar [nombre del

proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.32 ¢Considera que la capacitacion le proporciono las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.33 ¢Ladocumentacion y recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI105.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
451 ¢Se sintié preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

452 ¢ Recibié el apoyo necesario (por ejemplo, de sus compafieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

453 ¢El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

454 ;Recibi6 la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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455 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
551 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.52 ¢ Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.53 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

554 ¢Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

555 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Cuestionario 11

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto:  Auxiliar Contable

Proyecto: BC

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision

deseada)

1.56 ¢Cuél fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
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.1 1 2 [ 3 1 4 5 |

1.57 ¢ Percibio claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.58 ¢Recibio suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacion) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 5 |

1.59 ¢Escuché rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningun rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.60 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.56 ¢Cuanto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.57 ¢Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.58 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
. o [ 1+ [ 2 | 38 | 4 [ 5 |

2.59 ¢Cuanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.60 ¢Como afect6 el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacion y el uso)

3.34 ¢Recibié la capacitacién adecuada para implementar [nombre del
proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
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3.35 ¢Considera que la capacitacion le proporciono las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.36 ¢Ladocumentaciony recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI05.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
456 ¢Se sintié preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

457 ¢Recibié el apoyo necesario (por ejemplo, de sus compafieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

458 ¢EIl tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

459 ¢Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicién? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.60 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
556 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.57 ¢ Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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5.58 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

559 ¢Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.60 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

Cuestionario 12

Cuestionario de evaluacion situacion actual de la gestion del cambio organizacional

Fecha: 3/10/2024

Puesto: Asistente contable

Proyecto: BC

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAI05.03: Comunicar la vision
deseada)
1.61 ¢Cuél fue su comprension a la necesidad de implementar o cambiar a
[nombre del proyecto]? 1 (Ninguna) a 5 (Total)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.62 ¢ Percibio6 claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo?
1 (No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

1.63  ¢Recibid suficiente informacion sobre los motivos de este cambio antes de su
implementacion? 1 (Nada de informacién) a 5 (Informacion completa)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

1.64 ¢Escucho rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio antes de
su implementacion? 1 (Ningln rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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1.65 ¢Qué tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.01: Establecer el deseo de
cambiar)
2.61 ¢Cuanto deseaba participar en la implementacion del proyecto [nombre del
proyecto]? 1 (Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.62 ¢ Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio implementado? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.63 ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) fueron suficientes para
motivarlo/a apoyar el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
o I 1 [ 2 [ 3 [ 4 | 5 |

2.64 ;Cuanto influyé la perspectiva de mejorar su situacion laboral en su deseo
de apoyar el cambio? 1 (Nada) a 5 (Mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2.65 ¢Como afecto el apoyo de sus superiores en su deseo de participar en el
cambio? 1 (No influyd) a 5 (Influyé mucho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.05: Habilitar la operacién y el uso)
3.37 ¢ Recibid la capacitacion adecuada para implementar [nombre del

proyecto]?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3.38 ¢ Considera que la capacitacion le proporciono las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo sistema? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

3.39 ¢Ladocumentaciony recursos fueron los adecuados para entender y aplicar
el cambio? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI05.02:
Formar un equipo de implementacion eficaz y BAI05.04: Facultar a los roles participantes
e identificar ganancias a corto plazo)
4.61 ¢Se sintio preparado para implementar los cambios asociados con [nombre
del proyecto]? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
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4.62 ¢Recibio el apoyo necesario (por ejemplo, de sus comparieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.63 ¢El tiempo y recursos fueron los adecuados para adaptarse al nuevo
sistema/proceso? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 1 | 5 |

4.64 ¢Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

4.65 ¢Considera que el entorno de trabajo apoyo el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos
enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)
5.61 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.62 ¢Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su
area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.63 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el
cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.64 ¢Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido
completamente sostenible)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5.65 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5
(Si, se implementaron completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Pag | 127



Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las
mejores practicas para la adopcién de proyectos de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRYV,
S.A

9.13 Apendice L: Entregable I: Informe situacién actual.
1. Introduccion

La gestion del cambio organizacional es un proceso fundamental para asegurar la adopcion
exitosa de nuevos proyectos, especialmente en el contexto de los proyectos de Tl y la
implementacién de tecnologias de la informacion. En CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A.,
los proyectos de TI representan una oportunidad clave para mejorar la eficiencia operativa y
competitividad, sin embargo, la capacidad de la organizacion para adaptarse a estos cambios ha
sido un desafio.

A lo largo de este informe, se describen los resultados obtenidos en dos niveles: el nivel de
gestion, que abarca las decisiones y procesos liderados por la alta direccidn, y el nivel operativo,
que analiza la participacion y percepcién de los colaboradores. A partir de estos hallazgos, se
identifican las brechas criticas en los procesos actuales, las cuales servirdan como base para disefiar
una metodologia de mejora adaptada a las necesidades de la organizacion.

2. Objetivo del analisis

Este analisis tiene como objetivo evaluar la situacion actual de las précticas de gestion del
cambio organizacional dentro de los proyectos de TI, con el fin de identificar las principales
brechas y areas de mejora. La informacion recopilada proviene de entrevistas semiestructuradas
con el coordinador de TI, cuestionarios aplicados a los colaboradores que participaron en los
proyectos, y una revisién documental de las practicas actuales de gestion del cambio.

3. Andlisis de la situacion actual

Este analisis busca evaluar las practicas actuales de gestion del cambio organizacional en
CONCASA CRV, tanto en el nivel directivo como en el nivel operativo. Utilizando entrevistas y
cuestionarios, se identificaron éareas clave de mejora relacionadas con la planificacion,
comunicacion, participacion y formacion en los proyectos de TI. Los resultados obtenidos
proporcionan una vision clara de las brechas existentes que afectan la adopcion efectiva del cambio
en la organizacion.

3.1  Nivel de gestion

A través de la entrevista realizada al Coordinador de TI, se evidencié una serie de
debilidades en la manera en gque se han abordado los cambios en la empresa. Este analisis cubre
varios aspectos fundamentales de la gestion del cambio organizacional, como la motivacién de los
empleados, la resistencia al cambio, la seleccion de equipos de implementacion, la comunicacion
de la vision del cambio, y los mecanismos para asegurar la sostenibilidad de los cambios. Estos
aspectos son claves en cada una de las fases de la gestion del cambio organizacional, y son
abordados en las siguientes secciones.

3.1.1 Inexistencia de documentacion formal
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Uno de los principales hallazgos identificados en la entrevista con el Coordinador de Tl es

la inexistencia de documentacién formal que respalde los procesos de gestion del cambio
organizacional en los proyectos de TI de CONCASA. Esta nula existencia de documentos afecta
no solo la transparencia en la gestion del cambio organizacional, sino también la capacidad de la
organizacion para replicar buenas practicas y aprender de proyectos anteriores. Por este mismo
motivo no se aplicaron las plantillas de revision documental, porque no se presento evidencia de
ninguno.

3.1.2

Impacto de la nula documentacion: La ausencia de una guia estructurada o manuales
para gestionar el cambio deja a los equipos sin una referencia clara de las mejores practicas
que deben seguir. Ademas, que no exista documentacion de procesos clave, como la
identificacion de resistencia al cambio o la seleccién de equipos, hace que sea dificil
realizar un seguimiento y mejorar en proyectos futuros.

Consecuencias en la ejecucion de proyectos: Debido a la naturaleza reactiva de la gestion
del cambio, cuando surgen problemas o se identifican resistencias, no existe un protocolo
claro sobre como proceder. Esto lleva a que los proyectos enfrenten retrasos, que los
equipos trabajen sin una direccion clara, y que se tomen decisiones de una forma reactiva.

Motivacion y resistencia al cambio

No existe un plan estructurado que busque incentivar proactivamente la participacion de

los colaboradores en los proyectos de T1. La motivacion, cuando se implementa, ocurre de manera
reactiva, solo cuando ya se ha identificado resistencia al cambio, lo que limita su efectividad.

Motivacién proactiva: En los proyectos recientes, como Business Central, no se
implementaron estrategias motivacionales desde el principio. El coordinador mencioné que
solo se comenzaron a ofrecer incentivos (como bonos) cuando ya se habia manifestado una
resistencia significativa entre los empleados. Esta de planificacion que no incentiva la
motivacion desde el inicio del proyecto ha generado una division entre los empleados,
quienes perciben estos incentivos como medidas de ultima hora y no como parte integral
del proceso.

Gestion reactiva de la resistencia al cambio: La resistencia al cambio ha sido abordada
de manera reactiva y sin un seguimiento formal. No existen registros que documenten los
casos de resistencia ni como han sido gestionados. Segun la entrevista, en ocasiones se ha
optado por retener informacion para evitar un aumento en la resistencia, lo que ha afectado
la moral del equipo. Este enfoque reactivo ha llevado a que el personal continte trabajando
en un ambiente de baja moral, lo que afecta su rendimiento y disposicion hacia futuros
proyectos de TI.

Percepcion de favoritismo: Otro factor que complica la gestion de la resistencia al cambio
es la percepcién de favoritismo entre los empleados. Debido a que no existe un proceso
transparente para motivar al personal, las medidas reactivas, como los incentivos, han sido
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3.13

percibidas como injustas por algunos colaboradores, lo que genera divisiones internas en
el equipo.

Seleccidn de equipos de implementacion

No existe un proceso formal para seleccionar a los miembros del equipo que trabajaran en

los proyectos de cambio organizacional. Esta seleccion ha sido mayormente informal, basandose
en el juicio de expertos o en la experiencia previa de los colaboradores con herramientas
tecnoldgicas, pero sin criterios definidos o documentados.

3.14

Juicio de experto y criterios formales: La seleccidn de los equipos de implementacion se
ha realizado en funcién del conocimiento o la experiencia previa de los colaboradores con
ciertas herramientas, sin que se definan claramente los criterios de seleccion. Esto genera
una situacion en la que no se evalGan otras competencias que podrian ser necesarias para
un cambio exitoso, como habilidades de comunicacién o capacidad de adaptacion al
cambio. Al depender del juicio de expertos, no hay garantia de que las personas
seleccionadas tengan todas las habilidades necesarias para el proyecto.

Capacitacion formal: A pesar de que los colaboradores seleccionados tienen experiencia
con las herramientas tecnoldgicas utilizadas en los proyectos, no se ha proporcionado
capacitacion formal para garantizar que cuenten con todas las habilidades necesarias para
desempefiar su funcion de manera efectiva. EI Coordinador menciono que no se ha ofrecido
un proceso de capacitacion estructurado ni guias que los colaboradores puedan utilizar para
prepararse antes de la implementacion del proyecto. Esto genera incertidumbre y afecta el
desempefio del equipo, ya que algunos miembros del equipo pueden no sentirse
completamente preparados para enfrentar los desafios del proyecto.

Impacto en la ejecucion de proyectos: La ausencia de un proceso de seleccion
estructurado y la nula capacitacion formal tienen un impacto directo en la calidad del
trabajo y en los resultados del proyecto. Los equipos no estan preparados para manejar los
desafios que se presentan durante la implementacion del cambio, lo que resulta en errores
y retrasos. Ademas, no se cuenta con claridad en los roles y responsabilidades del equipo,
generando confusion y afectando la eficiencia del proyecto.

Comunicacion de la vision del cambio

No existe un plan de comunicacion formal para asegurar que la vision del cambio sea

comprendida y adoptada por todos los colaboradores. La comunicacion se ha llevado a cabo de
manera reactiva y en momentos criticos, lo que ha generado confusién y baja de cohesion en el

equipo.

Comunicacion reactiva e informal: EI Coordinador menciondé que la comunicacion sobre
los proyectos de cambio generalmente se realiza cuando los proyectos ya enfrentan
problemas o cuando es necesario aclarar alguna situacion especifica. Esta comunicacion
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3.15

suele ser informal, a menudo cara a cara entre los superiores y los colaboradores, lo que
genera un riesgo de malentendidos y una distribucion inconsistente de la informacion.
Plan de comunicacién estructurado: No contar con un plan de comunicacion formal
significa que no hay una estrategia clara para transmitir los objetivos del proyecto a todos
los niveles de la organizacién. Esto implica que no se ha establecido un proceso para
asegurar que todos los colaboradores comprendan el porqué del cambio, como afectara su
trabajo, y cuél es su papel dentro de este. Sin una comunicacion estructurada, es dificil
asegurar que todos los empleados estén alineados con la vision del cambio.

Impacto en la percepcion del cambio: Al no contar con una estrategia de comunicacion
también afecta la forma en que los empleados perciben el cambio. En muchos casos, los
colaboradores no comprenden la importancia del cambio o sienten que no estan
involucrados en el proceso. Esto ha contribuido a generar resistencia 'y a que los empleados
no se comprometan completamente con los nuevos proyectos. Esto se vera reflejado en el
andlisis de los cuestionarios realizados en las siguientes secciones.

Ausencia de mecanismos para sostener el cambio

La ausencia de mecanismos formales para asegurar la sostenibilidad de los cambios

implementados. A pesar de que se han llevado a cabo varios proyectos de T1, no se han establecido
procedimientos estructurados que permitan medir 0 garantizar que estos cambios se mantengan a
largo plazo.

3.1.6

KPIs y auditorias formales: En CONCASA no se han implementado indicadores clave
de rendimiento (KPIs) para evaluar el éxito de los cambios una vez implementados.
Tampoco se realizan auditorias formales que permitan hacer un seguimiento de los
proyectos y asegurarse de que los objetivos del cambio se cumplan de manera continua. En
su lugar, se generan reportes de avance o de estado, pero estos no siguen un proceso
centralizado ni estan vinculados a un sistema de evaluacién formal. Estos reportes suelen
ser informales y se presentan solo cuando se considera necesario.

Gestion reactiva y a corto plazo: Al no tener implementado un proceso formal para
evaluar la sostenibilidad de los cambios ha llevado a que la gestion de los proyectos sea
principalmente reactiva. No existen mecanismos para evaluar si los cambios
implementados estan generando los resultados esperados ni si estan contribuyendo al
crecimiento y la mejora continua de la organizacion. Esto deja a la empresa vulnerable a la
pérdida de los beneficios a largo plazo de los cambios implementados.

Riesgo de retroceso: Sin un sistema estructurado para medir el éxito del cambio, existe un
riesgo considerable de que los empleados vuelvan a sus practicas anteriores,
comprometiendo asi la sostenibilidad del cambio. Esto puede ocurrir porque los
colaboradores no reciben un seguimiento adecuado ni se evalUa su nivel de conocimiento
0 compromiso con los nuevos procesos y herramientas implementadas.

Tabla resumen de situacién actual a nivel de gestion
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Para facilitar la comprension de los aspectos obtenidos a partir de la entrevista con el
Coordinador de TI, se presenta a continuacion un resumen que abarca los principales aspectos
evaluados en relacion con la gestion del cambio organizacional en los proyectos de TI. proyectos.

genera favoritismo.

Aspecto evaluado Estado actual Brecha identificada | Impacto en los
proyectos

Documentacion No existe | Inexistencia de guias | Los cambios no se

formal. documentacion y procedimientos para | gestionan de forma
formal. gestionar el cambio. | consistente.

Motivacién y | No hay estrategias | Se implementan | La  resistencia  al

resistencia al cambio. | formales todo es | incentivos tarde o de | cambio es alta, afecta
reactivo. forma reactiva, lo que | la moral.

Seleccion de equipos
de implementacion.

Seleccion basada en
juicio de expertos, sin
criterios formales.

No se  capacita
formalmente a los
equipos.

Equipos no
preparados, errores y
retrasos.

Comunicacién de la
visién del cambio.

Comunicacion
reactiva, sin
formal.

plan

La comunicacion es
improvisada y cara a
cara.

Confusién, baja
adopcion del cambio.

Sostenibilidad de los
cambios.

No existen KPIs ni
auditorias formales.

No hay mecanismos
formales para

No se puede evaluar si
los cambios se
mantienen.

asegurar la
sostenibilidad.

3.2 Nivel operativo

En esta seccion, se analizaran los resultados obtenidos a partir de los cuestionarios
aplicados a los colaboradores involucrados en los diferentes proyectos de TI. Estos cuestionarios
se disefiaron basados en el modelo ADKAR Yy las actividades del BAIO5, que evalla cinco areas
clave en la gestion del cambio: Conciencia de la necesidad de cambio, Deseo de apoyar el cambio,
Conocimiento para implementar el cambio, Capacidad para aplicar habilidades adquiridas, y
Sostenibilidad del cambio.

3.2.1 Seccion 1: Conciencia de la necesidad de cambio.

En esta seccion, se presentan los resultados del cuestionario, donde los colaboradores
evaluaron su nivel de conciencia sobre la necesidad de implementar o cambiar ciertos proyectos
dentro de la organizacion. A continuacion, se presentan los promedios obtenidos en las respuestas
de los colaboradores a las preguntas de esta seccion, que evaltan la comprension de la necesidad
de cambio.
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Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio
BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢ Cual fue su comprension a la

neces_ldad de implementar o 3,22 5 4 3,69

cambiar a [nombre del

proyecto]?

2 ¢Percibié claramente los

beneficios de este cambio para 3,44 4,33 5 3,77

su area de trabajo?

3 ¢Recibid suficiente

informacién sobre los motivos

de este cambio antes de su 3,44 2,67 4 3,69

implementacion?

4 ;Escuché rumores sobre

pos_lbles _ proble_mas 0 3.33 233 3 3.15

resistencia al cambio antes de

su implementacion?

5 ¢Qué tan bien se

comunicaron los riesgos 244 233 2 238

asociados con no realizar el

cambio?

Promedio de la seccion: 3,18 3,73 3,60 3,34

En general, los colaboradores tienen una comprension razonable de la necesidad del
cambio, con un promedio de 3.69 en todos los proyectos, aunque ConcasalLife destacé con un
puntaje perfecto de 5. Sin embargo, BC present6 una comprension mas limitada de 3.22, lo que
indica areas donde la comunicacion del cambio fue insuficiente.

En cuanto a la comunicacion de los beneficios del cambio, el promedio fue de 3.77, con
ConcasaHome liderando con un 5. BC mostrd una percepcion mas débil con 3.44, lo que sugiere
que algunos colaboradores no comprenden claramente los beneficios del cambio.

Sobre la suficiencia de la informacion proporcionada antes del cambio, el promedio fue de
3.69. Sin embargo, ConcasaLife reportd un déficit significativo con 2.67, mientras que
ConcasaHome fue percibido como mas satisfactorio con un 4. La de informacion inadecuada
puede generar resistencia al cambio.

La percepcidn de los riesgos de no implementar el cambio fue uno de los puntos mas
débiles, con un promedio general de 2.38. Esto refleja una inconciencia sobre los riesgos asociados
con no adoptar los cambios, especialmente en BC y ConcasaHome. Aumentar la comunicacion
sobre los riesgos en futuros proyectos es crucial para motivar una mayor aceptacion de los cambios.

3.2.2 Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio.
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En esta seccion, los colaboradores evaluaron su disposicion para participar activamente en
los proyectos de cambio implementados, alinearse con los objetivos establecidos, y el grado en
que se sintieron incentivados y apoyados por sus superiores.

Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio
BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢(Cuéanto deseaba participar en la

implementacion  del  proyecto | 4 4 4 4

[nombre del proyecto]?

2 ¢(Estaba de acuerdo con los

objetivos del cambio implementado? 4,33 S S 4,54

3 ¢Considera que los incentivos

ofrgc_ldos (si los _hubo) fueron 2,22 0 0 154

suficientes para motivarlo/a apoyar

el cambio?

4 ;Cuanto influyo6 la perspectiva de

mejorar su situacion laboral en su | 4,44 4,33 3 4,31

deseo de apoyar el cambio?

5 ¢Coémo afectdé el apoyo de sus

superiores en su deseo de participar | 3,22 3,33 3 3,23

en el cambio?

Promedio de la seccion: 3,64 3,33 3 3,52

En términos generales, los colaboradores muestran un nivel moderado de participacion y
compromiso en los proyectos de cambio, con un promedio de 3.52. BC destacé con un mayor nivel
de participacién (4), mientras que ConcasaHome tuvo el promedio mas bajo (3), lo que indica que
algunos proyectos podrian necesitar estrategias adicionales para aumentar el compromiso de los
empleados.

En cuanto a la alineacion con los objetivos del cambio, el promedio general fue alto, con
un 4.54, lo que refleja un acuerdo generalizado entre los colaboradores sobre los objetivos de los
proyectos. Tanto ConcasaLife como ConcasaHome obtuvieron puntajes perfectos, lo que
demuestra una comprension clara y apoyo a los objetivos del cambio.

Uno de los puntos criticos identificados fue los incentivos para motivar la participacion en
los cambios, con un promedio muy bajo de 1.54. En ConcasaL.ife y ConcasaHome no se ofrecieron
incentivos (0), mientras que BC tuvo una percepcion ligeramente mejor (2.22), pero aun
insuficiente.

El impacto de la mejora en la situacion laboral como motivador del apoyo al cambio fue
considerable, con un promedio de 4.31. BC y ConcasaL.ife fueron los proyectos donde este factor
tuvo mayor influencia (4.44 y 4.33 respectivamente), mientras que en ConcasaHome el impacto
fue menor (3).
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Finalmente, el apoyo de los superiores obtuvo un promedio de 3.23, indicando una
influencia moderada. Aungue el apoyo fue percibido como adecuado en BC y ConcasaL.ife, no fue
suficiente para generar un mayor compromiso, lo que sugiere la necesidad de reforzar el liderazgo
y el acompafiamiento durante los procesos de cambio.

3.2.3 Seccion 3: Conocimiento de como implementar el cambio.

En esta seccion, se evaluo la percepcion de los colaboradores respecto a la capacitacion
recibida, la adecuacion de los recursos proporcionados, y si estos fueron suficientes para facilitar
la transicion al nuevo sistema o proceso.

Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio
BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢Recibib la capacitacién adecuada

para implementar [nombre del | 3 3,50 3 3,08

proyecto]?

2 ¢Considera que la capacitacion le

proporciono las habilidades 2.89 3,00 3 2,92

necesarias para realizar su trabajo
bajo el nuevo sistema?
3 ¢La documentacion y recursos

fueron los adecuados para entendery | 2,56 2,67 4 2,69
aplicar el cambio?
Promedio de la seccion: 2,81 3,06 3,33 2,90

En cuanto a la suficiencia de la capacitacion recibida, el promedio general fue de 3.08, indicando
una percepcion moderada de satisfaccion con la formacion brindada. ConcasaLife obtuvo el
promedio mas alto (3.50), lo que sugiere que sus colaboradores se sintieron mejor preparados,
mientras que en BC y ConcasaHome, el promedio fue de 3, mostrando que, aunque la capacitacion
fue suficiente para algunos, aun hay margen de mejora.

Respecto a las habilidades proporcionadas por la capacitacion, el promedio general fue de
2.92, lo que refleja que los colaboradores sintieron que la capacitacion no cubrid todas sus
necesidades. Los proyectos ConcasaLife y ConcasaHome obtuvieron un promedio de 3, mientras
que BC fue ligeramente inferior con 2.89. Esto sugiere que la formacion no profundizé lo
suficiente en las habilidades necesarias para facilitar una transicion fluida al nuevo sistema.

En cuanto a la calidad de la documentacion y los recursos proporcionados, el promedio
general fue bajo, 2.69, lo que indica que los colaboradores no consideraron que los recursos fueran
los mas utiles. ConcasaHome destacé con un promedio de 4, mientras que BC y ConcasaL.ife
obtuvieron promedios mas bajos (2.56 y 2.67, respectivamente). La inexistencia de documentacion
claray recursos adecuados puede obstaculizar la capacidad de los colaboradores para implementar
el cambio de manera efectiva.
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3.2.4 Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias.

En esta seccion, se evaludé como los colaboradores perciben su preparacion para emplear
las nuevas habilidades, asi como el apoyo que recibieron de sus compafieros y supervisores para
lograrlo.

Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio
BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢Se sinti6 preparado para
implementar los cambios asociados | 3 4,33 4 3,38
con [nombre del proyecto]?

2 ¢Recibio el apoyo necesario (por
ejemplo, de sus compafieros o
supervisores) para emplear las
nuevas habilidades adquiridas?

3 ¢El tiempo y recursos fueron los
adecuados para adaptarse al nuevo | 3,89 3,67 2 3,69
sistema/proceso?

4 ;Recibid la retroalimentacion
necesaria  para  mejorar  su

4 5 4 4,23

desempefio durante la fase de 3,22 3,67 3 3,31
transicion?

5 ¢Considera que el entorno de

trabajo apoy6 el desarrollo de las | 3,78 4,67 4 4,00
nuevas habilidades requeridas?

Promedio de la seccion: 3,58 4,27 3,40 3,72

En cuanto a la preparacién para implementar los cambios, el promedio general fue de 3.38,
lo que indica que los colaboradores se sintieron moderadamente preparados. ConcasaL ife destaco
con un 4.33, mientras que BC y ConcasaHome obtuvieron 3 y 4, respectivamente, reflejando
diferencias en la percepcion de preparacion entre los proyectos.

Respecto al apoyo recibido para emplear las habilidades, el promedio fue alto, 4.23, lo que
indica un buen nivel de satisfaccion. ConcasaLife alcanz6 una puntuacion perfecta de 5, mientras
que BC y ConcasaHome lograron 4, lo que sugiere que, aunque el apoyo fue positivo, en algunos
casos pudo haber sido mayor.

La adecuacion del tiempo y los recursos para la adaptacion obtuvo un promedio general de
3.69. BC lidero con 3.89, mientras que ConcasaHome tuvo el promedio mas bajo, 2, lo que refleja
que algunos colaboradores no sintieron que contaron con los recursos o tiempo suficiente para
adaptarse.

La retroalimentacion recibida durante la fase de transicién tuvo un promedio de 3.31,
indicando que fue considerada adecuada, pero con margen de mejora. ConcasaL.ife fue el proyecto
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mejor valorado con 3.67, mientras que BC y ConcasaHome tuvieron promedios mas bajos, 3.22 y
3, respectivamente.

Finalmente, el apoyo del entorno de trabajo fue percibido positivamente con un promedio
de 4.00. ConcasaL.ife destaco con 4.67, mientras que BC y ConcasaHome obtuvieron 3.78 y 3.40,
respectivamente. Esto refleja que, en general, los colaboradores se sintieron respaldados por su
entorno, aunque en algunos proyectos se podria mejorar este aspecto.

3.2.5 Seccion 5: Sostenibilidad del cambio.

En esta seccion, se evaluo la percepcion de los colaboradores sobre si los cambios
implementados han sido sostenibles desde su implementacion, asi como su satisfaccion con el
nivel de éxito alcanzado y si consideran que se han tomado acciones correctivas para abordar
problemas que puedan haber surgido posteriormente.

Pregunta Promedio | Promedio Promedio Promedio
BC ConcasaL.ife | ConcasaHome | general

1 ¢(Considera que el cambio se ha
mantenido de manera sostenible | 3,56 3,67 3 3,54
desde su implementacion?

2 ¢Esta satisfecho con el nivel de
éxito del cambio en términos de | 3,44 4 3 3,54
mejora en su area de trabajo?

3 ¢Ha recibido reconocimientos o

recompensas por su participacion en | 2,67 1,33 1 2,23
el cambio?

4 ;Considera que el cambio ha sido

sostenible a largo plazo, o ha notado | 2,44 4 2 2,77

retrocesos en la implementacion?
5 ¢Se han implementado acciones
correctivas para abordar cualquier

. . |13,89 4 4 3,92
problema que haya surgido después
del cambio?
Promedio de la seccion: 3,20 3,40 2,60 3,20

En cuanto a la sostenibilidad del cambio desde su implementacion, el promedio general
fue de 3.54, indicando una percepcion moderadamente positiva. ConcasaLife lideré con un
promedio de 3.67, mientras que ConcasaHome tuvo el promedio mas bajo, 3. Esto sugiere que, si
bien el cambio se ha mantenido, existen areas que podrian necesitar refuerzos para asegurar su
sostenibilidad a largo plazo.

La satisfaccion con el éxito del cambio también reflejé un promedio general de 3.54, con
ConcasaL.ife nuevamente destacandose con un promedio de 4, lo que indica mayor satisfaccion en
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este proyecto. ConcasaHome, con un promedio de 3, mostré que algunos colaboradores no han
percibido mejoras significativas en su area de trabajo tras el cambio.

El promedio més bajo fue en la percepcion de reconocimientos y recompensas, con un
2.23, lo que sugiere que los colaboradores no sintieron que recibieron suficientes incentivos por
su participacion en el cambio. ConcasaLife y ConcasaHome presentaron los promedios mas bajos
(1.33y 1, respectivamente), mientras que BC fue algo mas positivo con un promedio de 2.67.

En cuanto a la sostenibilidad a largo plazo y retrocesos, el promedio general fue de 2.77,
lo que indica que algunos colaboradores han notado problemas en la continuidad del cambio.
ConcasaL.ife tuvo el promedio més alto con 4, sugiriendo que el cambio ha sido mas estable en
este proyecto, mientras que ConcasaHome y BC tuvieron promedios mas bajos (2 y 2.44,
respectivamente), lo que refleja dificultades en la sostenibilidad.

Finalmente, las acciones correctivas implementadas obtuvieron el promedio mas alto, 3.92,
lo que refleja que los colaboradores perciben que se han tomado medidas para corregir problemas
surgidos tras el cambio. ConcasaLife y ConcasaHome obtuvieron un promedio de 4, mientras que
BC alcanz6 3.89, mostrando que los equipos han respondido adecuadamente ante los problemas
post implementacion.

4. Andlisis de brechas

El siguiente analisis de brechas fue elaborado a partir de los hallazgos obtenidos en el
andlisis de la situacion actual desde el nivel de gestién y operativo de las secciones anteriores. Este
andlisis identifica las diferencias entre el estado actual de la gestion del cambio en CONCASA
CRV y el estado deseado segun los marcos de referencia utilizados, como ADKAR, COBIT 2019
BAIO5 y las Tres Fases de Prosci.

Seccion para evaluar

Situacion actual

Situacion deseada

Brecha

1. Consciencia de la
necesidad del cambio.

Los colaboradores
muestran una
comprension limitada
sobre la necesidad de
los cambios, con una
alineacion insuficiente

Los colaboradores
deben  tener una
comprension clara de
la razon detras de los
cambios, los riesgos
de no implementarlos

Comunicacion

insuficiente sobre la
necesidad del cambio,
lo que genera
confusion y reduce el
compromiso entre los

respecto a los|y los beneficios | colaboradores.
objetivos planteados. | esperados.
2. Deseo de apoyar y | Se observa resistencia | Los colaboradores | Incentivos y

participar en el
cambio.

significativa por parte
de los colaboradores,
derivada de la poca
visibilidad de

deben sentirse
motivados a participar
en el cambio,
impulsados por una

participacion
limitados: No se han
implementado

mecanismos claros
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incentivos 0
beneficios asociados
al cambio.

vision clara y una
alineacion con sus
expectativas y
preocupaciones.

que promuevan la
participacion activa de
los colaboradores en
el proceso de cambio.

competencias.

suficientes

colaboradores puedan

3. Conocimiento de | La formacion | Los colaboradores | Capacitacion

como implementar el | proporcionada a los | deben estar | insuficiente: Los

cambio. colaboradores es | completamente colaboradores no
insuficiente para | capacitados para | cuentan con la
ejecutar el cambio de | implementar los | formacion necesaria
manera eficaz, | cambios, con | para llevar a cabo los
generando formacion adecuada | cambios de manera
incertidumbre en la|tanto en aspectos | seguray efectiva.
ejecucién de nuevas | técnicos como de
actividades. procesos.

4. Capacidad para Aunque se ha|Se  deben  crear | Practicas limitadas:

emplear las | ofrecido  formacién, | oportunidades Las oportunidades

habilidades y | no se han generado | practicas donde los | paraaplicar las nuevas

habilidades en un

aseguren la
sostenibilidad de los
cambios a largo plazo.

garanticen la
sostenibilidad de los
cambios y permitan
ajustes  segun  sea
necesario.

oportunidades  para | aplicar las nuevas | entorno practico no
aplicar las nuevas | habilidades en | son suficientes, lo que
habilidades adquiridas | entornos controlados | dificulta la
en un entorno | antes de la | adaptacion.
practico. implementacién total.
5. Sostenibilidad del | No se han establecido | Es necesario | Monitoreo y
cambio. mecanismos formales | implementar sistemas | retroalimentacion
de retroalimentaciony | de  monitoreo vy | insuficientes: No
monitoreo que | retroalimentacion que | existen  indicadores

claros para evaluar la
sostenibilidad y el
impacto  de los
cambios a largo plazo.

5. Puntos de mejora

El analisis de la situacion actual y las brechas identificadas en la gestion del cambio
organizacional en CONCASA CRV ha permitido determinar areas especificas donde las practicas
actuales deben ser optimizadas.

Punto de mejora Descripcion Justificacion

Mejora en la comunicacion | Desarrollar un plan de | La comunicacion ineficiente

del cambio comunicacion  estructurado | fue una de las principales
que informe claramente a los | causas resaltadas en los
colaboradores sobre la | resultados de los
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necesidad, los objetivos y los
beneficios del cambio

cuestionarios. Por lo tanto, un
plan de comunicacion
mejorara la comprension del
cambio por parte de los
colaboradores.

Desarrollo de incentivos y
participacion activa.

Establecer un sistema de
incentivos que motive a los

colaboradores a participar
activamente en el cambio.
Esto puede incluir

reconocimientos,
bonificaciones o desarrollo de
habilidades.

Un sistema de incentivos que
valore la contribucion de los
colaboradores puede reducir
la resistencia y aumentar el
compromiso con los nuevos
procesos.

Fortalecimiento de la
capacitacion para el cambio.

Implementar programas de
capacitacion mas robustos que
proporcionen a los
colaboradores las habilidades
necesarias para ejecutar los
nuevos procesos eficazmente.

La formacidén o capacitacion
inadecuada genera
desconfianza en los
colaboradores para abordar o
participar en un cambio. Por lo
tanto, darles herramientas y
habilidades por medio de
capacitaciones, se transforma
en confianza para participar y
abordar un cambio
exitosamente.

Creacion de espacios para la | Establecer un entorno | Un entorno seguro para la
practica de nuevas | controlado donde los | préctica facilitara una
habilidades. colaboradores puedan | implementacion mas fluida y
practicar las nuevas | eficiente, reduciendo el riesgo
habilidades adquiridas antes | de errores.
de que los cambios sean
implementados a gran escala.
Establecimiento de | Desarrollar un sistema de | Un sistema formal de
mecanismos de monitoreo y | indicadores de desempefio | monitoreo permitird realizar
retroalimentacion. (KPIs) 'y retroalimentacion | mejoras en tiempo real y
continua para medir la | asegurar que los cambios sean

efectividad de los cambios y
realizar ajustes cuando sea
necesario.

sostenibles a largo plazo.
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9.14 Apéndice M: Entregable I1: Informe analisis comparativo buenas practicas.
1. Introduccion

El presente informe tiene como proposito realizar un analisis comparativo de las mejores
practicas en la gestion del cambio organizacional, tomando como referencia los marcos ADKAR,
COBIT 2019 (BAI05) y el modelo de las Tres Fases de Prosci. Estos modelos representan enfoques
ampliamente reconocidos en la gestion del cambio y proporcionan una base solida para evaluar y
mejorar los procesos en CONCASA CRV. El anélisis se enfocara en identificar las practicas mas
efectivas para implementar cambios exitosos y sostenibles en proyectos de tecnologia de la
informacién (T1) dentro de la organizacion.

2. Objetivo del anélisis

El objetivo de este andlisis es comparar y evaluar las mejores practicas que se derivan de
los marcos de referencia seleccionados (ADKAR, COBIT 2019 y Prosci), con el fin de identificar
cuéles son las mas aplicables para la gestion del cambio organizacional en CONCASA CRV. Este
analisis permitira establecer una metodologia adecuada para los futuros proyectos de cambio en la
empresa, alineando las practicas con los resultados esperados y los desafios especificos que se
enfrentan en los proyectos de TI.

3. Anélisis de mejores practicas

El anélisis de mejores practicas se llevo a cabo utilizando los marcos ADKAR y COBIT
2019 BAI05, centrados en la gestion del cambio organizacional en proyectos de TI.

Nombre Descripcion

Modelo ADKAR Modelo basado en cinco bloques (Consciencia, Deseo,
Conocimiento, Habilidad, Reforzamiento) para gestionar el
cambio a nivel individual dentro de la organizacion.
COBIT 2019, BAI 05 Gestionar | Marco que provee una estructura para gestionar el cambio

el cambio organizativo organizacional en el ambito de TI, asegurando una
alineacion estratégica y operativa en todos los niveles.
Tres fases de Prosci Fase de preparacion, gestion y sostenimiento del cambio,

que proveen un enfoque integral para la implementacion
exitosa del cambio organizacional.

Los modelos ADKAR, COBIT 2019 (BAIO5) y las Tres fases de Prosci son marcos de
referencia complementarios que ofrecen una estructura integral para la gestion del cambio
organizacional, especialmente en el contexto de proyectos de T1 como los de CONCASA CRV.
ADKAR se enfoca en la gestion del cambio a nivel individual, asegurando que cada colaborador
pase por las etapas criticas necesarias (consciencia, deseo, conocimiento, habilidad y
reforzamiento), lo cual es esencial para abordar el compromiso y formacion individual identificada
en los resultados del cuestionario. COBIT 2019 (BAIO5), por su parte, proporciona una
metodologia sélida para gestionar el cambio a nivel organizacional, garantizando una alineacion
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estratégica entre las iniciativas de T1 y los objetivos de negocio, lo cual es fundamental dado que
se observaron deficiencias en la planificacion y ejecucion del cambio en los proyectos de TI
actuales.

Finalmente, las Tres fases de Prosci complementan ambos modelos al proporcionar un
enfoque claro de preparacién, gestion y sostenimiento del cambio, que facilita no solo la
implementacién, sino también el refuerzo a largo plazo, asegurando que el cambio no se deteriore
con el tiempo. En conjunto, estos tres marcos abordan tanto los desafios individuales como
organizacionales de la gestion del cambio organizacional.

Después de revisar los principales modelos y marcos de referencia utilizados para la gestion
del cambio organizacional, se realizd un analisis detallado de las mejores practicas que estos
modelos y marcos de referencia recomiendan. Estas buenas préacticas fueron seleccionadas y
contextualizadas de acuerdo con las necesidades especificas de la organizacion, basdndonos en los
resultados obtenidos en los cuestionarios y entrevistas.

Buena practica Referencia Descripcion
Gestion estructurada del cambio | Prosci (2021) | Implementar un enfoque estructurado
organizacional (ADKAR) basado en las cinco etapas de ADKAR

para gestionar el cambio organizacional y
asegurar la adopcion a nivel individual.
Establecer el deseo de cambio | COBIT 2019 | Identificar y abordar las necesidades y
(COBIT 2019, BAIO5) preocupaciones de las partes interesadas
para asegurar su compromiso con el
proceso de cambio.

Comunicacion clara de la vision de | Prosci (2020) | Definir y comunicar claramente la vision

cambio (Tres fases Prosci) y los objetivos del cambio a todos los
niveles de la organizacion desde las fases
iniciales.

Formacion y capacitacion efectiva | Prosci (2021) | Proporcionar formacion continua Yy

(ADKAR) recursos adecuados para garantizar que los

colaboradores adquieran las habilidades
necesarias para implementar el cambio.
Identificacion y gestion de la | Prosci (2020) | Identificar posibles fuentes de resistencia
resistencia al cambio (Tres fases) desde las primeras fases del proyecto y
gestionarlas de manera proactiva para
asegurar la aceptacion general del cambio.
Retroalimentacion continua parael | Prosci (2021) | Implementar sistemas de
refuerzo del cambio (ADKAR) retroalimentacion post implementacion
para asegurar que los colaboradores
mantengan las nuevas habilidades vy
procesos adquiridos.
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Planificacion detallada del cambio | COBIT 2019 | Establecer una planificacién detallada
(COBIT 2019, BAIO5) BAIO5 para asegurar que todos los aspectos del
cambio, como los recursos y las fases,
esten alineados con los objetivos
estratégicos.

Monitoreo y evaluacion continua | COBIT 2019 | Implementar mecanismos de monitoreo

del impacto del cambio (COBIT | BAIO5 para evaluar el impacto del cambio a largo

2019, BAIO5) plazo y realizar ajustes segln sea
necesario.

Formacion de equipos de cambio | COBIT 2019 | Crear equipos multidisciplinarios con

multidisciplinarios (COBIT 2019, | BAIO5 roles bien definidos que aseguren la

BAIOS) ejecucion fluida de las actividades del

cambio en todas las areas de la empresa.
Reforzamiento y reconocimiento | Prosci (2021) | Asegurar que los logros en la

del cambio (ADKAR) implementaciéon  del cambio  sean
reconocidos y reforzados para evitar
retrocesos.

Gestion de riesgos en la | Prosci (2020) | Implementar una estrategia clara y

implementaciéon  del  cambio proactiva de comunicacion sobre los

(Prosci) riesgos de no realizar el cambio, para crear

un sentido de urgencia en los
colaboradores.

9.15 Apéndice N: Entregable I11: Metodologia gestion del cambio organizacional.
Introduccion

La implementacion de proyectos de tecnologia de la informacion en CONCASA ha
demostrado la necesidad de un enfoque estructurado para gestionar el cambio organizacional de
manera efectiva. La adopcion de nuevas tecnologias y procesos requiere no solo una planificacion
adecuada, sino también la participacion activa de los colaboradores y el apoyo continuo de los
lideres de la organizacion.

Este documento propone una metodologia integral de gestion del cambio organizacional
basada en tres marcos de referencia: ADKAR, COBIT 2019 (BAIO5) y el modelo de las Tres Fases
de Prosci. Estos marcos combinan un enfoque en la concienciacion y preparacion individual
(ADKAR), una estructura de gestion formal (COBIT 2019), y una vision global del proceso de
cambio desde la planificacion hasta la sostenibilidad (Prosci).

El objetivo de esta metodologia es asegurar que los proyectos de Tl en CONCASA CRV
no solo se implementen con éxito, sino que los cambios resultantes sean sostenibles a largo plazo.
Para ello, se han definido tres fases clave: Preparacion del cambio, gestion del cambio y monitoreo
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y por ultimo sostenibilidad del cambio, cada una de las cuales estd apoyada por actividades y
artefactos especificos que faciliten su correcta implementacion y seguimiento.

Esta metodologia busca proporcionar una estructura clara y eficiente que permita a la
organizacion gestionar el cambio de forma proactiva, minimizando la resistencia y asegurando la
alineacion con los objetivos estratégicos.

Objetivo

El objetivo principal de este documento es servir como una guia formal para la gestion del
cambio organizacional en los proyectos de TI de CONCASA CRV. A través de la implementacion
de esta metodologia, se busca estructurar y estandarizar los procesos de cambio, asegurando que
cada transicion tecnolégica o de procesos dentro de la organizacidn sea gestionada de manera
eficiente, proactiva y sostenible.

Este documento tiene como proposito:

e Proporcionar un soporte metodoldgico que permita formalizar la gestion del cambio en
cada uno de los proyectos de la empresa, garantizando una alineacién clara con los
objetivos estratégicos.

e Minimizar la resistencia al cambio por parte de los colaboradores mediante actividades
estructuradas que fomenten su participacién activa.

e Ofrecer un marco para la comunicacion efectiva del cambio, asegurando que todos los
involucrados comprendan los beneficios y los objetivos del proceso de transformacion.

e Asegurar la sostenibilidad de los cambios implementados mediante un monitoreo continuo
y la adopciodn de acciones correctivas cuando sea necesario.

Con esta metodologia, CONCASA podra optimizar sus procesos de cambio, integrando
mejores préacticas globales y marcos de referencia que faciliten la adaptacion de sus colaboradores
a los nuevos sistemas y procesos, logrando una mayor eficiencia y éxito en sus proyectos de TI.

Relacion actividad y artefacto.

Para garantizar una adecuada ejecucion del proceso de cambio organizacional, es
fundamental que cada actividad clave esté respaldada por artefactos que faciliten su desarrollo y
aseguren que se cuente con los recursos necesarios para una correcta implementacion. A
continuacion, se presenta una tabla que detalla la relacion entre las actividades desarrolladas en la
fase de preparacion del cambio y los artefactos que las soportan.

Actividad Artefacto que lo soporta

1.1 Evaluacion del alcance del cambio. 1.1 Documento de evaluacién del cambio.
1.2 Creacion del equipo de implementacion. | 1.2 Matriz RACI

1.3 Plan de comunicaciones. 1.3 Plan de comunicaciones.

1.4 Alineacion con partes interesadas. 1.4 Encuestas de evaluacion inicial
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1.5 Sesiones de sensibilizacion. 1.5 Plan de Formacion Inicial y 1.4
Encuestas de evaluacion inicial

Metodologia
Fase 1: Preparacion del cambio

La fase de Preparacion del cambio busca asegurar que los actores involucrados
comprendan la necesidad del cambio y estén listos para participar en el proceso de cambio. Esta
fase se enfoca en crear conciencia y establecer una base so6lida que permita la transicion efectiva
hacia los nuevos procesos o tecnologias. En esta etapa, se busca generar el deseo de participar en
el cambio, asegurando que los colaboradores y lideres comprendan los beneficios y estén
comprometidos con la iniciativa.

Marcos y modelos que soportan la fase
La fase de preparacion del cambio esta soportada por los siguientes marcos de referencia:

e ADKAR:

o Conciencia (Awareness): El componente de conciencia de ADKAR se utiliza para
crear actividades que aseguren que los colaboradores comprendan la necesidad del
cambio y lo que implica. Aplica a la evaluacion del alcance del cambio y las
sesiones de sensibilizacion.

o Deseo (Desire): Se enfoca en generar el deseo de participar en el cambio, lo cual
es clave para las actividades de alineacion con las partes interesadas y el plan de
comunicaciones.

e Tres fases de PROSCI:

o Fase 1: Preparar el enfoque: Esta fase enfatiza la importancia de la planificacion y
la comunicacion temprana. Se usa para crear el plan de comunicaciones y asegurar
que se establezca un equipo sélido de implementacion. Aplica para a la creacion
del equipo de implementacion y plan de comunicaciones.

e COBIT 2019 — BAIO5:

o BAI05.01 Establecer el deseo de cambiar: En esta etapa se asegura que todos los
involucrados comprendan la necesidad del cambio y estén dispuestos a participar.
Esto incluye actividades para promover el deseo de adoptar los nuevos procesos.

o BAI05.02 Formar un equipo de implementacion eficaz: Se define un equipo
responsable del cambio, asegurando que todos los roles clave estén cubiertos y que
el liderazgo sea fuerte.

o BAI05.03 Comunicar la vision deseada: Se desarrolla y comunica claramente la
vision del cambio, asegurando que los objetivos y beneficios sean comprendidos
por todos los colaboradores.
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Actividades.

Las actividades de la “Fase 1: Preparacion del Cambio” se centran en establecer las bases
del proceso de cambio, asegurando la participacion de todos los actores y creando las condiciones
para una transicion efectiva. En la siguiente tabla se explican las actividades que se deben realizar.

Actividad

Descripcion

1.1 Evaluacion del alcance
del cambio.

Identificar qué &reas de la organizacion se veran afectadas
por el cambio, quiénes seran los responsables de su
implementacion y como se medira el éxito del cambio.

1.2 Creacidn del equipo de
implementacion.

Formar un equipo responsable de liderar el proceso de
cambio. Este equipo debe incluir representantes de cada area
afectada y un lider de proyecto gque guie la transicion.

1.3 Plan de
comunicaciones.

Desarrollar un plan de comunicacion para informar a los
colaboradores sobre el cambio, sus beneficios, y como les
afectard. Debe incluir los canales, frecuencia y mensajes
clave.

1.4 Alineacion con partes
interesadas.

Reunir a las partes interesadas clave como los lideres del
proyecto, directivos, jefes de equipo, 0 personas con poder
de influencia. para explicar el propdsito del cambio, escuchar
Sus preocupaciones y obtener su compromiso.

15 Sesiones de
sensibilizacion.

Realizar talleres o reuniones donde se explique a los
colaboradores los riesgos, la importancia del cambio, qué se
espera de ellos y como se beneficiaran del nuevo proceso o
sistema.

Artefactos.

Para apoyar estas actividades, se deben generar artefactos clave que faciliten el proceso de
cambio. Estos artefactos aseguran que haya una documentacién adecuada y que los colaboradores

tengan acceso a la informacion necesaria para participar activamente.

Artefacto

Descripcion

1.1 Documento de
evaluacion del cambio.

Un informe que describa el alcance del cambio, las &reas
afectadas, los objetivos esperados y los criterios para medir
el éxito.

1.2 Matriz RACI

Matriz utilizada para definir y aclarar los roles y
responsabilidades en cada una de las actividades del proceso
de cambio. Asigna quién es Responsable (R), quién tiene la
Autoridad (A) para tomar decisiones, quién debe ser
Consultado (C) y quién debe ser Informado (I) en cada fase
del proceso.
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1.3 Plan de | Documento que contiene los mensajes clave, los medios de

comunicaciones. comunicacion (correos, reuniones, entre otros.), y el
cronograma para la comunicacion del cambio.

14 Encuestas de | Encuestas aplicadas a los colaboradores antes de la

evaluacion inicial implementacion del cambio para evaluar su comprension

inicial y receptividad al cambio.

1.5 Plan de Formacion | Plan que detalla las sesiones de formacién y sensibilizacion
Inicial que se llevaran a cabo con los colaboradores antes de iniciar
el proceso de cambio.

Entradas, instrumentos y salidas.

En esta seccion se detallan los insumos (entradas), las herramientas o metodologias
utilizadas (instrumentos) y los productos obtenidos (salidas) para cada una de las actividades
definidas en la fase de preparacion del cambio. Definir claramente estos elementos permite
asegurar que cada actividad cuente con los recursos necesarios para su ejecucion.

Explicacién de la tabla:

e Entradas: Son los recursos, datos o informacion necesaria para iniciar cada actividad.
Estos incluyen informacion estratégica, organigramas, perfiles de competencias, y
resultados de evaluaciones.

e Instrumentos (Herramientas): Métodos y herramientas utilizadas en la ejecucion de las
actividades. Aqui incluimos encuestas, reuniones, entrevistas, y capacitaciones o talleres.

e Salidas: Los resultados tangibles o artefactos que se producen al final de cada actividad.
Estos son los productos clave como el documento de evaluaciéon del cambio, la matriz
RACI, el plan de comunicaciones, etc.

Actividad Entradas Instrumentos Salidas
(Herramientas)
1.1 Evaluacion del | - Informacion sobre | - Cuestionarios - Documento de
alcance del cambio. | procesos actuales - Entrevistas evaluacion del
- Obijetivos | - Revision | cambio.
estratégicos documental
- Datos iniciales
1.2 Creacion del | - Organigrama. - Reuniones con | - Matriz RACI.
equipo de | - Perfiles de puesto. | coordinadores.
implementacion. - Entrevistas.
1.3 Plan de | - Estrategias de | - Revision de matriz | - Plan de
comunicaciones. comunicacion. RACI. comunicacion.
- Matriz RACI.
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1.4 Alineacion con | - Informacion sobre | - Encuesta de |- Resultados de
partes interesadas. percepcion del | evaluacion inicial encuesta de
cambio. - Reuniones. evaluacion inicial.
1.5 Sesiones de | - Plan de formacion. | - Capacitacion. - Plan de formacion
sensibilizacion. - Informacion de | - Reuniones. inicial.
sensibilizacion. - Presentaciones - Colaboradores
sensibilizados
- Encuestas
completadas.

Fase 2: Gestion del cambio.

La Fase 2 de Gestién del Cambio se enfoca en la ejecucion efectiva de las actividades
planificadas durante la fase de preparacion. En esta etapa, se implementan los cambios
organizacionales a nivel operativo, asegurando que los colaboradores estén alineados y
comprometidos con los nuevos procesos, herramientas o tecnologias. El éxito de esta fase depende
de la correcta coordinacion de las acciones, la gestion continua de la resistencia al cambio, y la
comunicacion fluida entre todos los niveles de la organizacion. Es crucial mantener una vigilancia
constante sobre el progreso y realizar los ajustes necesarios para asegurar una transicion efectiva.

Marcos y modelos que soportan la fase.
La Fase de Gestion del Cambio se apoya en los siguientes marcos de referencia y modelos:

e ADKAR:

o Conocimiento (Knowledge): Se centra en brindar a los colaboradores la formacion
y el conocimiento necesario para adaptarse al nuevo entorno. Se utiliza para las
actividades de capacitacion y formacion continua, asegurando que los
colaboradores comprendan como realizar las tareas dentro del nuevo sistema o
proceso.

o Habilidad (Ability): Una vez adquirido el conocimiento, los colaboradores deben
ser capaces de aplicar lo aprendido en sus actividades diarias. Este componente se
enfoca en proporcionar soporte y acompafiamiento para garantizar que los
empleados puedan ejecutar con éxito las tareas requeridas bajo el nuevo sistema.

o Reforzamiento (Reinforcement): En esta fase, es clave asegurar que los cambios
implementados se mantengan y que no haya una regresion a los antiguos métodos.
Se aplican actividades de monitoreo y refuerzo para garantizar la adopcion
permanente del cambio.

e Tres fases de PROSCI:

o Fase 2 Gestionar el cambio: Esta fase asegura que las actividades planificadas
durante la fase de preparacion se implementen correctamente. Abarca la ejecucion
de la formacion, la gestion de la resistencia, y la medicion del progreso del cambio.
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Se utilizan herramientas para evaluar el nivel de adopcion y ajustar las estrategias
conforme a los resultados obtenidos.
e COBIT 2019 - BAIO05:

o BAI05.04 Empoderar a los roles participantes e identificar las ganancias a
corto plazo: Se refiere a capacitar y empoderar a los colaboradores para que
comprendan los beneficios a corto plazo del cambio, promoviendo un compromiso
activo.

o BAI05.05 Habilitar la operacion y el uso: Este objetivo busca asegurar que los
sistemas y procesos estén listos para el uso y que los colaboradores tengan el
soporte adecuado para operarlos correctamente.

Actividades.

Las actividades de la “Fase 2: Gestion del cambio” estan enfocadas en ejecutar los cambios
planificados durante la preparacion y asegurar que los colaboradores y lideres implementen los
nuevos procesos o herramientas de manera efectiva. En esta fase, se monitorea el avance del
cambio, se gestionan las resistencias y se asegura que los colaboradores tengan el soporte necesario
para adaptarse al cambio. A continuacion, se detallan las actividades clave:

Actividad Descripcion

2.1 Capacitacion y | Implementar sesiones de capacitacion para proporcionar a
desarrollo de habilidades | los colaboradores el conocimiento necesario para operar con
los nuevos sistemas 0 procesos. Estas sesiones deben ser
dinamicas y adaptadas a cada rol dentro de la organizacion.

2.2 Seguimiento de la | Evaluar como los colaboradores estan aplicando el nuevo
adopcion del cambio. sistema 0 proceso en su trabajo diario. Identificar las areas
donde la adopcion es baja o donde los colaboradores
necesitan mas soporte o formacion.

2.3 Gestion de la | Identificar posibles resistencias de los colaboradores durante
resistencia. la implementacién. Esto incluye analizar comportamientos o
actitudes negativas y aplicar técnicas de gestion del cambio
para abordar dichas resistencias de manera efectiva.

2.4 Implementacion de | Establecer un sistema de incentivos y reconocimientos para
Incentivos motivar a los colaboradores a adoptar el cambio. Se
recompensan comportamientos positivos, como la rapida
adaptacion a los nuevos procesos y la contribucion activa al
éxito del cambio.
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Artefactos.

Para asegurar que las actividades de la "Fase 2: Gestion del cambio™ se ejecuten de manera
efectiva, es fundamental contar con una serie de artefactos que respalden y documenten cada paso
del proceso.

Artefacto Descripcion

2.1 Plan de capacitaciones. | Un plan de las capacitaciones de formacion para los
colaboradores, con los objetivos de la capacitacion, los temas
que se trataran y los métodos utilizados (ej. préacticas,
talleres).

2.2 Encuestas de progreso | Herramientas para medir el nivel de adopcion del cambio
entre los colaboradores. Estas encuestas proporcionan
retroalimentacion sobre las areas que requieren mas soporte
o formacion y una percepcion sobre la existencia de
resistencia al cambio.

2.3 Plan de gestion de | Un documento que detalla las acciones y estrategias para

resistencia. identificar, analizar y mitigar la resistencia al cambio.
2.4 Plan de incentivos y | Un documento que describe las estrategias, criterios y
reconocimientos mecanismos para recompensar a los colaboradores que

adopten de manera efectiva el cambio, y como estos
incentivos serdn comunicados y aplicados durante el proceso
de cambio.

Relacion actividad y artefacto.

Para asegurar una implementacion eficaz del proceso de gestion del cambio, cada una de
las actividades de la fase de gestion del cambio esta respaldada por artefactos especificos que
ayudan a guiar y documentar el proceso. A continuacion, se detalla la relacién entre las actividades
propuestas y los artefactos que las soportan:

Actividad Artefacto que lo soporta
2.1 Capacitacion y desarrollo de habilidades | 2.1 Plan de capacitaciones.
2.2 Seguimiento de la adopcion del cambio. | 2.2 Encuestas de progreso

2.3 Gestion de la resistencia. 2.3 Plan de gestion de resistencia y 2.2
Encuestas de progreso
2.4 Implementacion de Incentivos 2.4 Plan de incentivos y reconocimientos

Entradas, instrumentos y salidas.

Cada actividad de la fase de gestion del cambio requiere una serie de entradas que
proporcionen la informacion necesaria para llevarla a cabo, instrumentos que faciliten la ejecucion
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efectiva de la actividad y salidas que representen los resultados obtenidos. Estas salidas sirven
como insumos para las fases posteriores o para la revision del proceso de cambio.

Explicacion de la tabla:

e Entradas: Son los recursos, datos o informacidn necesaria para iniciar cada actividad.

e Instrumentos (Herramientas): Métodos y herramientas utilizadas en la ejecucion de las
actividades.

e Salidas: Los resultados tangibles o artefactos que se producen al final de cada actividad.

Actividad Entradas Instrumentos Salidas
(Herramientas)
2.1 Capacitacién y | - Identificacion de | - Plan de | - Habilidades
desarrollo de | habilidades capacitacion. adquiridas por los
habilidades necesarias. - Materiales  de | colaboradores.
- Documento de | formacion
evaluacion del
cambio
2.2 Seguimiento de | -  Informes de |-  Encuesta de |- Informe de
la adopcion del | Progreso progreso. adopcion del
cambio. - Resultados de |- Reuniones de | cambio.
encuestas de | seguimiento.
evaluacion inicial.
2.3 Gestion de la| - Plan de Gestion de | -  Técnicas  de | - Reporte de
resistencia. la Resistencia Manejo de | resistencia
- Resultados de las | Resistencia gestionada.
Encuestas de | - Encuestas
Progreso
2.4 Implementacion | - Identificacién de | - Plan de incentivos | - Reconocimientos
de Incentivos incentivos y reconocimientos entregados
- Retroalimentacion | - Reuniones - Informe de
de los Incentivos
Colaboradores

Fase 3: Monitoreo y sostenibilidad del cambio.

La fase de monitoreo y sostenibilidad del cambio es crucial para garantizar que el cambio
implementado se mantenga y continle aportando beneficios a largo plazo. Durante esta fase, se
asegura que los cambios adoptados sean sostenibles, se evalla continuamente el impacto del
cambio, y se toman medidas correctivas cuando sea necesario. Ademas, se recopila
retroalimentacién continua para ajustar los procesos y mantener a los colaboradores
comprometidos y alineados con los objetivos del cambio.
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Esta fase también contempla la revision y actualizacion constante de los procesos
implementados para adaptarse a las dindmicas de la organizacién y asegurar que el cambio se
integre plenamente en la cultura organizacional. EI monitoreo regular es clave para identificar
cualquier retroceso o0 area que requiera ajustes, y la sostenibilidad se asegura a través del
reconocimiento de logros y la consolidacion de nuevas practicas.

Marcos y modelos que soportan la fase.

La Fase 3 de monitoreo y sostenibilidad del cambio esta respaldada por los siguientes
marcos de referencia:

e ADKAR:

o Reforzamiento (Reinforcement): En esta fase de ADKAR, se refuerza el
comportamiento esperado a través de incentivos y reconocimiento para mantener
la sostenibilidad del cambio. Es clave monitorear el progreso y garantizar que no
se produzcan retrocesos, proporcionando evaluaciones continuas.

e Tres fases de PROSCI:

o Fase 3: Sostener los Resultados: Esta fase se enfoca en evaluar el éxito del cambio
a largo plazo y realizar los ajustes necesarios para garantizar que los beneficios se
mantengan. Se aplican métricas de éxito y revisiones periodicas para asegurar la
estabilidad del cambio implementado.

e COBIT 2019 - BAIO5:

o BAI05.06 Incorporar nuevos enfoques: Busca maximizar la integracion de los
nuevos procesos Yy la adaptacion organizacional. Se monitorea la adopcion efectiva
del cambio y se ajustan los enfoques segun las necesidades de la organizacion.

o BAI05.07 Sostener los cambios: Este objetivo tiene como foco asegurar que el
cambio siga produciendo beneficios a lo largo del tiempo, estableciendo
mecanismos para supervisar y asegurar la estabilidad del cambio.

Actividades.

Las actividades de la fase 3 de monitoreo y sostenibilidad del cambio estan enfocadas en
asegurar que los cambios implementados se mantengan en el tiempo y sigan generando beneficios
a largo plazo. A continuacion, se detallan las actividades clave de esta fase:

Actividad Descripcion

3.1 Monitoreo del impacto | Evaluar de forma continua el impacto del cambio en las

del cambio. operaciones diarias y en los resultados organizacionales. Se
monitorea para identificar areas de mejora o posibles
retrocesos.

3.2 Ajuste y optimizacion | Basado en el monitoreo, ajustar y optimizar los cambios

del cambio realizados para mejorar su efectividad y asegurar que los
beneficios se mantengan a largo plazo.
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3.3 Retroalimentacion | Recopilar retroalimentacion periodica de los colaboradores
continua. y lideres sobre la implementacion del cambio, y brindar

retroalimentacion a los colaboradores sobre el rendimiento
en la implementacion del cambio.

3.4 Reforzamiento de los
cambios.

Implementar sistemas de incentivos y reconocimientos para
motivar a los colaboradores a mantener los comportamientos
y procesos adoptados durante el cambio.

3.5 Evaluacién del cambio
implementado.

Realizar evaluaciones periddicas para asegurar que los
cambios han sido adoptados correctamente y que se estan
manteniendo los niveles de rendimiento esperados.

Artefactos.

Para apoyar las actividades de la Fase 3: Monitoreo y sostenibilidad del cambio, se deben
generar los siguientes artefactos, que aseguran un seguimiento adecuado de los cambios

implementados y facilitan su sostenibilidad en el tiempo:

Artefacto

Descripcion

3.1 Reporte de monitoreo
del cambio.

Documento que contiene los resultados del monitoreo
continuo del cambio, identificando &reas que requieren
ajustes o presentan retrocesos.

3.2 Plan de ajustes y
optimizacion.

Plan que describe las acciones correctivas o de optimizacion
que se llevaran a cabo basadas en los resultados del
monitoreo y la retroalimentacion.

3.3 Encuestas de

retroalimentacion

Encuestas aplicadas a los colaboradores y lideres para
evaluar su percepcion sobre la efectividad del cambio y la
aplicacion de los nuevos procesos.

3.4 Plan de incentivos y
reconocimientos

Documento que detalla los incentivos otorgados y los
colaboradores reconocidos por su adopcion exitosa del
cambio y sus contribuciones.

3.5 Informe de evaluacién
del cambio.

Informe que presenta los resultados de las evaluaciones
periddicas sobre la sostenibilidad y la efectividad del cambio
implementado.

Relacion actividad y artefacto.

A continuacion, se presenta la relacion entre las actividades y los artefactos que las

soportan en la Fase 3: Monitoreo y sostenibilidad del cambio:

Actividad

Artefacto que lo soporta

3.1 Monitoreo del impacto del cambio.

3.1 Reporte de monitoreo del cambio.

3.2 Ajuste y optimizacion del cambio

3.2 Plan de ajustes y optimizacion.
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3.3 Encuestas de retroalimentacion
3.4 Plan de incentivos y reconocimientos
3.5 Informe de evaluacion del cambio.

3.3 Retroalimentacion continua.
3.4 Reforzamiento de los cambios.
3.5 Evaluacion del cambio implementado.

Entradas, instrumentos y salidas.

En esta seccion se detallan las entradas, los instrumentos utilizados y las salidas generadas
durante la Fase 3: monitoreo y sostenibilidad del cambio. Estos elementos son fundamentales para
asegurar que el cambio implementado continGe siendo efectivo y beneficioso a largo plazo.

e Entradas: Son los recursos, datos o informacidn necesaria para iniciar cada actividad.
e Instrumentos (Herramientas): Métodos y herramientas utilizadas en la ejecucion de las
actividades.

e Salidas: Los resultados tangibles o artefactos que se producen al final de cada actividad.

Actividad Entradas Instrumentos Salidas
(Herramientas)
3.1 Monitoreo del | - Informe de | - Analisis de datos. | - Reporte de
impacto del cambio. | adopcion del monitoreo del
cambio. cambio.
- Meétricas de éxito.
3.2 Ajuste y |- Informe  del | - Reuniones de |- Plan de ajustes
optimizacion del | impacto del cambio. | retroalimentacion. optimizados.
cambio
3.3 - Encuestas de |- Plataforma de |- Informe de

Retroalimentacion
continua.

retroalimentacion.
- Brindar
retroalimentacion.

encuestas.
- Reuniones.

retroalimentacion.

3.4 Reforzamiento

- Reconocimientos

- Plan de incentivos

- Reconocimientos

de los cambios. entregados. y reconocimientos entregados.
- Informe de - Informe de
Incentivos. Incentivos.
3.5 Evaluacion del | - Entrevistas. - Andlisis  de |- Informe de
cambio - Informe de | informacion evaluacion y
implementado. retroalimentacion. recopilada. recomendaciones
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Hoja de ruta de la metodologia

Es importante destacar que, si bien esta hoja de ruta propone plazos para cada actividad, se
entiende que el proyecto de gestion del cambio organizacional es dindmico y puede requerir ajustes
a lo largo de su ejecucion dependiendo del proyecto y demas circunstancias. La flexibilidad es un
componente esencial de la metodologia, permitiendo adaptaciones en respuesta a la
retroalimentacion, resultados de evaluaciones intermedias, y cambios en el entorno organizacional.

Cronograma

Actividad Mes 1 ] Mes 2 \ Mes 3

S1 | S2 | S3 | S4 | S5 | S6 | S7 | S8 | S9 | S10 | S11 | S12

Fase I:
Preparacion del
cambio

Evaluacion del

alcance del
cambio.

Creacion del
equipo de
implementacidn.
Plan de

comunicaciones.

Alineacion  con
partes interesadas.

Sesiones de
sensibilizacion.

Fase Il: Gestion
del cambio

Capacitacion y

desarrollo de
habilidades.
Seguimiento de la
adopcion del
cambio.

Gestion de la
resistencia.

Implementacion
de incentivos.
Fase 1I:
Monitoreo y
sostenibilidad

del cambio

Pag | 155




Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las
mejores practicas para la adopcién de proyectos de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRYV,

S.A

Monitoreo del

impacto del
cambio.
Ajuste y

optimizacion del
cambio.

Retroalimentacio
n continua.

Reforzamiento de
los cambios.

Evaluacion del
cambio

implementado.

9.16 Apéndice O: Entregable I11: Artefactos.

Fase 1: Preparacién del cambio

Documento de evaluacion del cambio.

Evaluacién del cambio

Responsable(s) de
implementacion:

1- Nombre responsable 1- Cargo del responsable
2- Nombre responsable Cargo: | 2- Cargo del responsable
3- Nombre responsable 3- Cargo del responsable

Objetivos:

Descripcion de los objetivos esperados.
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Alcance del
cambio:

Descripcion del alcance del cambio

Areas afectadas:

1- Area afectada

2- Area afectada

3- Area afectada

4- Area afectada

Criterios para
medir el éxito.

1- Criterio para medir el éxito

2- Criterio para medir el éxito

3- Criterio para medir el éxito

4- Criterio para medir el éxito

Realizado por:

Nombre y firma

Matriz RACI

Letra | Significado

Responsable

A cargo

Consultado

R ielp-dre

Informado
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Matriz RACI

Proyecto: Nombre del proyecto

Resultado/ Sujeto | Sujeto | Sujeto | Sujeto | Sujeto | Sujeto | Sujeto | Sujeto | Sujeto
actividad del | 1 2 3 4 5 6 7 8 9
proyecto

RACIRRAC|RACIRACIRACRAC|RACIRACIRAC

Actividad 1 oly | oly | oly | oly | oly | oly I oly | oly | oly

Actividad 2

Actividad 3

Actividad 4

Actividad 5

Actividad 6

Actividad 7

Actividad 8

Actividad 9

Actividad 10

Actividad 11

Actividad 12

Actividad 13

Actividad 14

Realizado

) Nombre y firma
por:
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Plan de comunicaciones.

Matriz de comunicaciones

Proyecto: nombre del proyecto

Fase del proyecto: Fase del proyecto

comunicar

presentacion,
etc.

ID | Informacién | Contenido | Emisor(es) Receptor(es) | Formato de | Medio de | Frecuencia | Observaciones
comunicacion | comunicacion
. Reunion,
Contenido :
. correo . Observaciones
Informacion | detallado | Encargado(s) | Persona(s) : -~ Frecuencia i
: . Oral, escrito, | electrénico, necesarias que
N | para de lo que | de realizar | querecibenla | 7. de la
: o . .. | digital, etc. WhatsApp, . .. | resaltar de la
comunicar va a | comunicacion | comunicacion comunicacion

comunicacion

Realizado por:

Nombre y firma
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Encuestas de evaluacion inicial

Encuesta evaluacion inicial

Proyecto: Nombre del proyecto

Puesto: Puesto de la persona entrevistada

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAIO05.01: Establecer el deseo de
cambiar)

1. ¢Como describiria su comprension a la necesidad de implementar el cambio
al nuevo proyecto?1 (Ninguna) a 5 (Total)
o+ | 2 | 3 | 4 | 5 |

2. ¢Percibi6 claramente los beneficios de este cambio para su area de trabajo? 1
(No en absoluto) a 5 (Si, completamente)
I 3 [ 4 | 5 |

3. ¢Considera que recibi¢ suficiente informacion sobre los motivos de este
cambio? 1 (Nada de informacion) a 5 (Informacién completa)
o 0 2 3 [ 4 | 5 |

4. ¢Queé tan bien se comunicaron los riesgos asociados con no realizar el
cambio? 1 (Nada bien) a 5 (Muy bien)
.+ [ 2 | 3 | 4 | 5 |

Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.02: Formar un equipo de
implementacion eficaz)

1. ¢Cuanto deseaba participar en la implementacion del nuevo proyecto 1
(Nada motivado) a 5 (Muy motivado)
o+ 0 2 3 [ 4 | 5 |

2. ¢Estaba de acuerdo con los objetivos del cambio a implementar? 1 (Nada de
acuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo)

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Firma . del Nombre y firma del entrevistador
entrevistador:
Firma del

Nombre y firma del entrevistado

entrevistado:
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Plan de Formacion Inicial

Plan de formacién inicial

Proyecto: Nombre del proyecto
ID Tipo Objetivo Emisores
N Charla, taller, | Objetivo de la comunicacion Personas a las que va

capacitacion,
formacion, etc.

dirigido la
sensibilizacion

Realizado por:

Nombre y firma
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Plan de capacitaciones.

Plan de capacitaciones

Proyecto: Nombre del proyecto
Objetivo Prioridad Participantes Beneficios Entrenador Costo estimado | Fecha
esperados

Objetivo o tema | Alto, medio, bajo | Area, Habilidades, Persona u | Costo estimado | Fecha que se

que capacitar departamento o | mejores que | organizacion de recibir la | impartira la
personas esperan obtener | que impartird la | capacitacion capacitacion
pertinentes a|de la | capacitacion
participar capacitacion

Realizado por:

Nombre y firma

Pag | 162




Propuesta de una metodologia de gestion del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las mejores practicas para la adopcion de
proyectos de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA CRV, S.A

Prioridad Descripcion
Este nivel indica que la capacitacion es crucial y debe ser tratada como una necesidad inmediata.

Alta Generalmente, se refiere a temas que son esenciales para el funcionamiento continuo del departamento o que
tienen un impacto directo en el cumplimiento de objetivos a corto plazo.

Media La pr!oridad media sugiere que la capaci.tacién es importante pero no urgente. Estas sesiones pueden
planificarse para ser completadas en el mediano plazo.

Bajo Indica que la capacitacion es deseable pero no esencial, pudiendo ser programada segun la disponibilidad de

recursos y tiempo.
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Encuestas de progreso

Encuesta progreso

Proyecto: Nombre del proyecto

Puesto: Puesto de la persona entrevistada

Seccion 1: Consciencia de la necesidad de cambio (BAIO05.01: Establecer el deseo de
cambiar)

5. ¢Haescuchado rumores sobre posibles problemas o resistencia al cambio
durante la implementacién? 1 (Ningin rumor) a 5 (Muchos rumores)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

Seccion 2: Deseo de apoyar y participar en el cambio (BAI05.02: Formar un equipo de
implementacion eficaz)

3. ¢Considera que los incentivos ofrecidos (si los hubo) han suficientes para
motivarlo/a participar en el cambio? 0 (no hubieron), 1 (Nada) a 5
(Totalmente)

.o [ 1+ | 2 | 3 [ 4 [ 5 |

Seccion 3: Conocimiento de como cambiar (BA105.03: Comunicar la vision deseada)
1. ¢Recibi6 la capacitacion adecuada para implementar el nuevo proyecto?
1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2. ¢Considera que la capacitacion le proporciond las habilidades necesarias
para realizar su trabajo bajo el nuevo proyecto o sistema? 1 (Nada) a 5 (Si,
completamente)

| 1 | 2 | 3 | A | 5 |

Seccion 4: Capacidad para emplear las habilidades y competencias necesarias (BAI05.04:
Facultar a los roles participantes e identificar ganancias a corto plazo)

1. ¢Se sintio preparado para implementar los cambios asociados con el nuevo
proyecto? 1 (No, nada) a 5 (Si, completamente)

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

2. ¢Recibio el apoyo necesario (por ejemplo, de sus compafieros o supervisores)
para emplear las nuevas habilidades adquiridas? 1 (Nada) a 5 (Totalmente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

3. ¢Tuvo suficiente tiempo y recursos para adaptarse al nuevo sistema/proceso?
1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
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4. ¢Recibid la retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio durante
la fase de transicién? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |

5. ¢Considera que el entorno de trabajo apoyd el desarrollo de las nuevas
habilidades requeridas? 1 (Nada apoyado) a 5 (Totalmente apoyado)

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Flrma_ . del Nombre y firma del entrevistador
entrevistador:
Firma del

. ) Nombre y firma del entrevistado
entrevistado:
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Plan de gestion de resistencia.

Plan de gestion de resistencia

Proyecto: Nombre del proyecto

Involucrado Tipo Prioridad Causa Sintoma | Plan de accion
Area o | Tipo de | Alta, Causa de la| Sintoma Plan de accién
persona que | resistencia | media resistencia presentado | para mitigar la
presenta la | presentado | baja. resistencia  al
gestion cambio

Realizado por:

Nombre y firma

Tipo de resistencia

Descripcion

Es explicita, llevando a cabo acciones para impedir que los

y absentismo laboral

Activa ) A
cambios repercutan en la cultura organizacional.
Se caracteriza por ser implicita y dificilmente detectable, aunque
Pasiva suele hacerse visible si se observan indicadores de productividad
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Causa de la | Descripcion
resistencia

Es una reaccidn natural, ya que como seres humanos tendemos a
proteger lo que tenemos y a rechazar cualquier elemento que lo
ponga en riesgo.

Cuando nos desenvolvemos en un entorno conocido, las tareas se
Dificultades de vuelven comodas. Por el contrario, adaptarse a los cambios
adaptacion requiere tiempo y esfuerzo que no cualquier persona esta
dispuesta a asumir.

Quienes se resisten pueden creer que el cambio cuestiona los
valores de la organizacion.

Incertidumbre o
miedo al cambio

Prejuicios

Sintomas de la | Descripcién
resistencia
Menor involucracion | Suelen mostrarse silenciosos, apaticos y poco comunicativos.
en la empresa

Se quejan a menudo, extienden rumores, emplean el sarcasmo y

Negatividad
se enfocan en los problemas.
. Evitan enfrentar cambios y delegan responsabilidades con mas
Evasion .
frecuencia.
Emotividad Se muestran tristes, irritables o depresivos.

Disminuyen las tasas de productividad y eficiencia, y aumentan
las tasas de absentismo y errores.

Realizan muchas preguntas e intentan hacer valer su posicion en
la empresa para influir en el proceso.

Intentan obstaculizar el proceso con excusas y minando la

Desempefio negativo

Basqueda de control

Barreras . )
confianza del resto de los empleados en él.
Rebeldia Crean conflictos y celebran los fracasos.
Webinar sobre cémo gestionar la resistencia al cambio:

https://www.prosci.com/es/recursos/webinars/gestionando-la-resistencia-al-cambio
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Plan de incentivos y reconocimientos

Plan de incentivos y reconocimientos
Proyecto: Nombre del proyecto
Categoria Estrategia Criterios de Mecanismo de | Comunicacién
evaluacion recompensa y aplicacion
Define el area o | Es la forma en | Define cdmo se | Recompensas, Explica como
tipo de | que la|va a medir el |ya sea | se comunicara
comportamiento | empresa busca | éxito de cada | monetarias o no | el plan a los
que deseas | motivar 0 | estrategia monetaria colaboradores
incentivar premiar a los
colaboradores
Ejemplo
Adopcion  de | Incentivar la | Namero de | Bonos Comunicacion
Nuevos adopcion procesos 0 | monetarios, dias | por correo
Procesos rapida y eficaz | herramientas libres electrénico a
de nuevas | adoptados con | adicionales, los  equipos,
herramientas | éxito dentro de | acceso a cursos | anuncios  en
0 procesos | un plazo | de  desarrollo | reuniones de
durante el | especifico (p. €j., | profesional, equipo
cambio. 1 mes). certificados de
reconocimiento.
Realizado por: Nombre y firma
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Fase 3: Monitoreo y sostenibilidad del cambio

Reporte de monitoreo del cambio.

Indicadores de cambio

Proyecto: Nombre del proyecto
Indicador | Descripcion stcli:}:;j | Meta esperada | Retraso | Observaciones
Indicador | Descripcidon | Porcentaje | Porcentaje de Porcentaje | Observaciones
de cambio | del del la meta del retraso
indicador resultado | esperada
actual
Realizado por: Nombre y firma

Areas que requieran ajustes

Proyecto | Nombre del proyecto
Area afectada | Descripcion Impacto Accién Responsable
correctiva
Nombre del | Descripcion del | Impacto que | Propuesta de | Nombre del
area afectada | problema tiene en el | accibn  para | responsable
proyecto ajustar el area
requerida
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Plan de ajustes y optimizacion.

Areas que requieran ajustes

Proyecto | Nombre del proyecto
Area afectada | Descripcion Impacto Accion Responsable
correctiva
Nombre del | Descripcion del | Impacto que | Propuesta de | Nombre del
area afectada | problema tiene en el | accion  para | responsable
proyecto ajustar el area
requerida
Realizado por: | Nombre y firma

Retrocesos identificados

Proyecto | Nombre del proyecto
Area de | Descripcion Impacto Accién Responsable
retroceso correctiva
Nombre del | Descripcion del | Impacto que | Propuesta de | Nombre del
area afectada | retroceso tiene en el |accibn  para | responsable
proyecto ajustar el area

requerida

Realizado por: | Nombre y firma

Encuestas de retroalimentacion

Encuesta de retroalimentacion

Proyecto: Nombre del proyecto

Puesto: Puesto de la persona entrevistada

Seccion 5: Reforzamiento para sostener el cambio (BAI05.06: Incorporar nuevos

enfoques y BAI05.07: Sostener los cambios)

5.66 ¢Considera que el cambio se ha mantenido de manera sostenible desde su
implementacion? 1 (Nada) a 5 (Si, completamente)
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1 1 2 1 3 | 4 |

5 |

area de trabajo? 1 (Nada satisfecho) a 5 (Totalmente satisfecho)

5.67 ¢Esta satisfecho con el nivel de éxito del cambio en términos de mejora en su

| 1 | 2 | 3 | 4 |

5 |

cambio? 1 (Nada) a 5 (Si, muchos)

5.68 ¢Ha recibido reconocimientos o recompensas por su participacion en el

1 7 2 1 3 | 4 ]

5 |

completamente sostenible)

5.69 ¢Considera que el cambio ha sido sostenible a largo plazo, o ha notado
retrocesos en la implementacion? 1 (Ha habido retrocesos) a 5 (Ha sido

1 0 2 1 3 | 4 |

(Si, se implementaron completamente)

5.70 ¢Se han implementado acciones correctivas para abordar cualquier
problema que haya surgido después del cambio? 1 (No se implementaron) a 5

Nombre y firma del entrevistado

entrevistado:

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Firma . del Nombre y firma del entrevistador
entrevistador:
Firma del

Informe de evaluacion del cambio.

Informe de evaluacion del cambio

Proyecto: Nombre del proyecto

Area evaluada: Area evaluada

Preguntas Promedio | Andlisis Recomendaciones | Observaciones
obtenido

1- ¢Considera que el | Promedio | Analisis de | Recomendaciones Observaciones con

cambio se ha mantenido | obtenido resultados para mejorar en la | respecto a lo

de manera sostenible | de las seccién evaluada evaluado

desde su | respuestas

implementacién?

2- ¢ Esté satisfecho con el

nivel de éxito del cambio
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en términos de mejoraen
su &rea de trabajo?

3- ¢Ha recibido
reconocimientos 0
recompensas por su
participacion en el

cambio?
4- ;Considera que el
cambio ha sido

sostenible a largo plazo,
0 ha notado retrocesos en
la implementacion?

5- ¢ Se han
implementado acciones
correctivas para
abordar cualquier

problema que haya
surgido  después  del
cambio?

Realizado por: Nombre y firma

10 Anexos

En esta seccidn se presentan materiales de apoyo que complementan el contenido del trabajo final
de graduacion.
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Anexo I. Organigrama de CONSTRUCTORA CONCASA CRYV, S.A.
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Anexo Il. Salarios minimos segun MTSS

‘ WINISTERODE | ocavo | oePammaetooe

TRABAJO Y | ~
TARICA | SALARIOS MININOS
SEGURIDAD S0CIAL | “ECSTARC

LISTA DE SALARIOS MINIMOS
SECTOR PRIVADO
ANO 2024

Segun Decreto N°44293-MTSS, publicado en la
Gaceta N°232, Alcance N°250 del 14 de diciembre del
2023. Rige 01 de enero del 2024

SIGLAS Y SALARIOS HiNIM0S

TONC  Trabajador en Ocupacion No Calificada

TOSC  Trabajador en Ocupacion Semicalificada

TOC  Trabajador en Ocupacion Calificada

TOE  Trabajador en Ocupacion Especializada

TES  Trabajador de Especializacion Superior

TONCG  Trabajador en Ocupacion No Calificada (Generico)
TOSCG  Trabajador en Ocupacion Semicalificada (Genérico)
TOCG  Trabajador en Ocupacion Calificada (Genérico)
TMED  Tecnico Medio en Educacion Diversificada

TOEG  Trabajador en Ocupacion Especializada (Genérico)
TEdS  Tecnico de Educacion Superior

DES  Diplomado de Educacion Superior

Bach.  Bachiller Universitario

Lic.  Licenciado Universitario

Fuente: (MTSS, 2024).

¢ 1195365
¢ 129972
¢1344872
¢ 1561391
¢ U119
£ 35860950
¢ 389.961,50
¢ 403 4610
AN THY
¢ 46324899
¢52 08347
¢ 562756.90
£ 638,290 51
¢ 1659857
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Anexo I11. Carta revision filologica

San José, 24 de octubre, 2024

Tribunal Examinador
Escuela de Administracién de Tecnologias de Informacién

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica

Leiy corregi el Trabajo Final de Graduacion: “Propuesta de una metodologia de gestion
del cambio organizacional basado en COBIT 2019 y las mejores practicas para la adopcién
de proyectos de Tl en CONSTRUCTORA CONCASA, S.A.”, elaborado por el estudiante Usiel
Ramirez Gonzalez, carné 2020140467, para optar por el grado académico de Licenciatura
en Administracién de Tecnologia de Informacion.

Corregi el trabajo en aspectos como: construccion de pérrafos, vicios del lenguaje que se
trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacién y otros relacionados con el campo filolégico,
y desde ese punto de vista considero que esté listo para ser presentado como Trabajo
Final de Graduacion, por cuanto cumple con los requisitos establecidos por el Instituto
Tecnologico de Costa Rica.

M. Sc. Edgar/Rojas Gonzalez

Teléfopo 88822158

Correo: edgarrojasg27@gmail.com
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