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Resumen

CFA Cooperativa financiera, es una entidad fundamentada en valores como la
ética, compromiso y excelencia, desde el 2020 se ha inmerso en proceso de cambio,
con la pandemia del COVID 19 los empleados tuvieron que adoptar un modelo de
trabajo diferente al tradicional, ademas en febrero del 2021 cambié completamente su
imagen al publico con una propuesta menos conservadora.

Desde hace 5 afios, la Cooperativa se encontraba en basqueda de una nueva
sede para direccidén general, un espacio propio que contara con todo lo necesario para
el buen desempeiio de labores y comodidad de empleados.

A pesar de la situaciéon actual, fue posible la compra de un edificio el cual cuenta
con espacios distintos, estilo coworking, ademas de salas de reuniones, comedor, entre
otros.

La finalidad de este trabajo es la creacion de un manual de sensibilizacion,
enfocado a los comportamientos que se deben de tener en este nuevo espacio, con el
fin de conservar el clima y cultura organizacional. La investigacion es de corte
cualitativo para lo cual se usaron tres técnicas de recoleccién de informacion: la
entrevista, la encuesta y observacion participante, con estas se logrd reconocer las

necesidades de los colaboradores frente al cambio de sede de direccién general.

Palabras claves: Comunicaciéon interna, manual de sensibilizacién, clima

organizacional, cultura organizacional, gestion del cambio.



Introduccién

CFA Cooperativa financiera es una entidad con mas de 20 afios en el mercado,
su principal influencia es en Antioquia con mas de 36 puntos de atencion, sin embargo,
también cuenta con presencia en 6 ciudades principales de Colombia.

La pandemia del COVID 19 transformo6 los modelos de trabajo tradicionales y
obligd a las personas a adoptar un método laboral llamado teletrabajo, CFA al igual que
muchas instituciones se acopl6 a este. Sin embargo, después de 5 afios de buscar
sede propia para la direccion general, en medio de esta situacion logré consolidarse la
compra de un edificio completo, un espacio que cuenta con todo lo necesario para el
buen desempefio de sus empleados.

Para la cooperativa es muy importante el bienestar y conservar la cultura y clima
organizacional teniendo en cuenta sus tres valores fundamentales que son la
excelencia, compromiso y ética, por esto, es necesario socializar con sus
colaboradores las normas comportamentales que se deben de tener en cuenta en las
nuevas instalaciones.

Cabe destacar que, “las organizaciones se han visto en la necesidad de
implementar cambios en su estrategia laboral a la hora de enfrentar los retos que se les
presentan” (Quintero, Africano y Faria, 2008, 33). Para ello se opt6 por la realizacion de
un manual de sensibilizacion que informe a los empleados sobre aspectos
conductuales, asi mismo, se tenga presente caracteristicas de lugar y aspectos
esenciales para el buen desempefio de las labores en el nuevo espacio.

Para su realizacion se debi6 establecer ¢cuales son los comportamientos que

deben de tener los colaboradores de CFA en la nueva sede de direccién general para



conservar el buen clima laboral? Y ¢cuales son las caracteristicas de este nuevo
espacio y beneficios para los colaboradores?

Esto se logro por medio de tres métodos de investigacion, la encuesta, entrevista
y observacion participante, determinando los comportamientos claves y la percepcion

de los empleados frente al cambio.



Justificacion

La Cooperativa construye relaciones sostenibles con sus asociados,
ahorradores, trabajadores y proveedores cimentadas en el respeto y la rectitud en
todos los actos. Las ideas, creencias y opiniones de las personas vinculadas a la
cooperativa son respetadas y valoradas objetivamente, evitando en todo caso, incurrir
en discriminaciones de cualquier tipo que llegaren a afectar su libertad, dignidad e
integridad. (Cooperativa Financiera, [CFA] 2021)

El presente trabajo es una recopilacion de aspectos fundamentales e
indicaciones para el buen desarrollo de las labores de los colaboradores de CFA en la
nueva sede de direccion general. Es importante destacar que desde el 2020 la entidad
se comenz6 un proceso de cambio, acompafiado de una nueva imagen corporativa,
este manual es una alternativa para evitar rupturas en el clima organizacional y
fomentar el trabajo en equipo, teniendo en cuenta las caracteristicas de las
instalaciones.

Para CFA es importante el sentir de sus empleados, por ello el acompafiamiento
y la gestidén en este proceso de cambio es fundamental. La creacion del manual es el
resultado de la gestion de una campafa de sensibilizacion en la cual se les inform6 a
los empleados las caracteristicas de la nueva sede y los comportamientos a tener en
cuenta, como respeto al otro; ademas de los beneficios que conlleva el trabajar en
espacios colaborativos.

El manual tiene como fin principal, sensibilizar y socializar las normas
conductuales en la nueva sede de direccion general de CFA, también informa sobre

sus beneficios y caracteristicas



Objetivos

Objetivo general

Desarrollar un manual de sensibilizacién, para el cambio de sede de CFA
Cooperativa Financiera, que informe a los colaboradores sobre aspectos conductuales,

al igual que normas y caracteristicas del lugar.

Objetivos especificos

Identificar las percepciones de los colaboradores de direccion general de CFA
frente al cambio por medio de un diagndstico.

Establecer, las acciones y protocolos para el trabajo en la nueva sede de la
Cooperativa con el fin de fortalecer la cultura organizacional.

Desarrollar un plan de sensibilizacion que acompafie la creacion del manual,
enfocado a informar sobre temas de interés relacionados con la nueva sede de la

Cooperativa.



10

Marco Tebdrico

Cooperativa financiera

“Las Cooperativas de Ahorro y Crédito integran a un conjunto de personas que
aportan de manera equitativa al capital social, entendido al mismo como integracion
social” (Garcia, Prado, Salazar y Mendoza, 2016, 3)

Ademas, estas permiten “el acceso y el uso de los servicios financieros por parte
de la poblacion excluida, es decir, estas entidades se enfocan en la realizacion de una
verdadera inclusion financiera” (Garcia, Prado, Salazar y Mendoza, 2016, 5)

Las cooperativas financieras brindan la posibilidad a la comunidad de acceder a
productos de ahorro y crédito al igual que beneficios sociales y nacieron “para
responder a las necesidades de las categorias sociales excluidas del mercado, se han
vuelto bancos cooperativos, en competencia con otros bancos”. (Malo y Tremblay
2005, 26)

Es importante resaltar que representan “una forma de organizacion singular
cuyas reglas son la igualdad de los miembros en las asambleas, distribucion de los
excedentes a los miembros proporcionalmente a su participacion en las actividades”
(Malo y Tremblay 2005, 27)

Para concluir segun Cisneros 2018, las cooperativas financieras son importantes
porque ayudan al fortalecimiento de los valores colectivos de la sociedad, orientados

siempre al desarrollo humano sostenible.
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CFA Cooperativa Financiera

CFA, Surge en el 6 de abril del 2000 como resultado de la fusién de dos
cooperativas de ahorro y crédito: Donmatias y COOBANCOQUIA. Es la primera
cooperativa del pais en los términos de la Ley 454 de 1998, que se cre0 y se definid
como organismo cooperativo especializado, cuya finalidad es adelantar la actividad

financiera.

Esta institucion tiene como propdsito garantizar a los asociados y ahorradores la
seguridad sobre la totalidad de sus ahorros y aportes sociales. Como se expresa en su

portal web www.cfa.com.co, actualmente cuenta con 36 puntos de atencién en

Antioquia y 6 en las ciudades principales de Colombia, también tiene un gran portafolio
de productos y servicios, soportado en las necesidades y expectativas de sus

asociados, ahorradores y comunidad en general.

La Direccion General de la Cooperativa, estaba ubicada en el edificio gruval,
Avenida el Poblado #31- 159, ahora se traslad6 a la Carrera 65 #48 -162 un espacio
propio donde los colaboradores se enfrentan a caracteristicas diferentes a las
acostumbradas en la sede anterior de la cooperativa.

Hoy en dia CFA se caracteriza por ser una organizacion solidaria, busca la
coherencia entre filosofia y la practica cooperativa, como lo menciona en su sitio web,
por ende, el bienestar de sus colaboradores y asociados es vital para el buen

funcionamiento de la organizacion.


http://www.cfa.com.co/
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Comunicacion

Segun Guzman Paz, (2012) la comunicacion es la actividad mas importante para
los seres humanos ya que mediante este proceso el individuo entra en contacto con la
sociedad en general y conoce su entorno, con esta obtiene el conocimiento del mundo
y toma decisiones trascendentales en su vida.

Teniendo en cuenta este concepto es importante resaltar que “la comunicacion
es una actividad de la cotidianidad, que requiriere analizar de como, donde, cuando y
porqué se produce” (Guzman Paz, 2012, 5).

Por esto, dos de los conceptos mencionados por Guzman son claves para la
realizacion del manual. El cdmo y el donde son importantes debido a las caracteristicas
de la nueva sede y el cambio realizado.

Para entender mas “llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una cualidad
racional y emocional especifica del hombre” (Fonseca, 2021), la comunicacién es una
necesidad de contacto, cuidarla y utilizar las mejores herramientas se vuelve una tarea
importante para todas las organizaciones, esta como dice Fonseca es un intercambio
de ideas y experiencias previas comunes, el crear experiencias positivas es parte del
trabajo comunicativo.

La comunicaciéon en todos los aspectos de la vida diaria, incluso en un ambiente
laboral, segun Wolton, (2005) aproxima a los hombres a los valores y cultura, ademas
garantiza triunfos técnicos y econdmicos. Para CFA, la comunicacién se convierte en
una estrategia de acercamiento con colaboradores y empleados, es la forma de estar
conectados con la cooperativa y mantenerlos informados, esta también, genera

estrategias de conservacion del clima y cultura organizacional evitando la crisis.
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Comunicacion Organizacional

Como se menciond anteriormente la comunicacion es una actividad cotidiana
que requiere de analisis por su proximidad con las personas y la importancia en
aspectos de su vida cotidiana, las organizaciones deben crear estrategias
comunicativas que apoyen su gestion de ahi nace el concepto de comunicacion
organizacional.

con este se debe tener en cuenta que “la comunicacién es un fenébmeno que se
da naturalmente en toda organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafo”.
(Fernandez Collado, 2009, 11) ademas es el “conjunto total de mensajes que se
intercambian en una organizacion y este abarca todos sus publicos y su entorno”

Definir el concepto de comunicacién organizacional es importante debido a que
un manual de sensibilizacion y todo el proceso de cambio de sede requiere la creacion
de estrategias comunicativas que se enmarcan dentro de este concepto. CFA quiere
conservar su clima organizacional, priorizar el bienestar de sus colaboradores y, como
dice Fernandez Collado (2009,11), la comunicacién organizacional es un conjunto de
técnicas y actividades que facilitan el flujo de mensajes que se dan entre miembros de
la organizacion y que influyen en las opiniones, actitudes y conductas con el fin de
cumplir objetivos.

Es clave destacar que la comunicacion organizacional, actualmente presenta
grandes retos, Pineda Henao, (2020,7) asegura que estos son generados por la
tecnologia de la informacion y la comunicacion, “estas dinamicas implican cocrear, y

construir otros relatos, mediante el uso de plataformas digitales orientadas al
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fortalecimiento relacional con los publicos, sin descuidar el cumplimiento de las metas y
objetivos de la organizacion”.

Para CFA el uso de herramientas digitales es fundamental para su
comunicacién, por ende la difusion de la campafia de sensibilizacién y el manual se
realiza por medios electronicos tales como la intranet y el correo electronico, el reto de
usar plataformas digitales es asumido por la cooperativa con el fin de mejorar su
comunicacién organizacional, lo digital acompafia el concepto de comunicacion el cual
‘incide en la organizacion, en sus componentes y en la totalidad de la entidad

organizativa” (Arboleda Naranjo, 2017).

Comunicacion Interna

La comunicacion interna se podria definir como una rama de la comunicacion
organizacional enfocada al publico interno de la organizaciéon, cuando hablamos de
publico interno nos referimos al identificado como fiel a la misma y segun Brandolini,
Gonzalez y Hopkins ( 2009) es quien conoce sus propositos y defiende sus objetivos.

La comunicacion interna es “una necesidad ineludible al servicio de una gestion
innovadora” (Garcia Jiménez, 2020) ademas es una herramienta que permite la
democracia y es “un recurso gerenciable en orden a alcanzar los objetivos corporativos
y culturales, organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de la
empresa’.

El publico objetivo de este trabajo es el interno conformado por los empleados

de direccion general de la cooperativa estos son los directamente implicados en el
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proceso de cambio de sede, por ende, el conocer y entender el concepto genera una
ruta de accion para el logro de objetivos, teniendo en cuenta que “la Comunicacion
Interna es contar a la Organizacién lo que la Organizacidén esta haciendo” (Capriotti
2010, 1)

Actualmente “la gestion de la comunicacion interna en las organizaciones ha
experimentado un amplio desarrollo en los ultimos afios mediante el uso de diversas
herramientas, muchas de ellas asociadas a los avances tecnolégicos” (Castro Martinez,
2020, 5)

En CFA la comunicacion interna se ha consolidado como fundamental para

conservar la cultura organizacional.

Cultura organizacional

Las organizaciones generan y crean cultura, esta va ligada a sus valores y
acomparfan el desempefio de su gestion, para CFA la cultura es fundamental, trabajan
constantemente para mantenerla presente en sus empleados por esto y entendiendo
gue “la cultura es un fendmeno nacional que influye en el desarrollo y refuerzo de
creencias en el contexto organizacional”. (Garcia Alvarez, 2006, 165), el manual de

sensibilizacién debe de ir ligado con la cultura organizacional.

Cabe resaltar que, segn Garcia Alvarez (2006), es un pegamento que mantiene

unida la organizacién y expresa los valores y creencias de los miembros de esta, es
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decir que la cultura organizacional refleja los comportamientos ideales para lograr los
objetivos de la organizacion.

También la podemos definir como “el patron de supuestos basicos que se
manifiestan a través del comportamiento de una organizacion.” (Cheung, Wong & Lam,
2012), es decir que la cultura se crea a partir de la generacién de comportamientos
para desarrollar labores enfocadas a el cumplimiento de metas y objetivos, ademas
(Sampieri, Valencia y Soto, (2018), es considerado un recurso estratégico que posee
valor y asegura la continuidad de la organizacion.

CFA se encuentra en un proceso de cambio, por ende, conservar el buen
desempeiio de sus colaboradores se convierte en clave para conservar la cultura de la
organizacion teniendo en cuenta que “el recurso humano es su mayor fortaleza, es
decir, que la nueva economia se orienta hacia las capacidades, habilidades y
conocimientos que se poseen, y lo que realmente marca la diferencia entre

organizaciones es su capital humano (Martin, Segredo y Perdomo, 2013).

Cultura CFA

La cultura en CFA Cooperativa Financiera, fundamente el desempefio laboral y
el comportamiento de los empleados segun valores, como se menciona en la intranet
de la organizacién, los colaboradores fundamentan su desempefio y su
comportamiento basado en el respeto y aplicacion de principios cooperativos, el trabajo

en equipo y la orientacién al logro, basado en un esquema por procesos y una
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comunicacion efectiva. Los elementos vitales para la cultura organizacional de CFA
son sus tres valores, Etica, Compromiso y Excelencia, acompafiados de su mision y

vision.

Mision
“CFA Cooperativa Financiera, tiene como mision satisfacer las necesidades y

aspiraciones de los asociados, a través de la prestacién de servicios financieros y

beneficios sociales” (CFA, 2021)

Visién
“Seremos una alternativa de inclusion financiera, reconocida por la solidez,

responsabilidad social y calidad en la prestacion de sus servicios” (CFA, 2021)

La cultura organizacional de CFA esta basada en tres valores que constituyen
los comportamientos que deben de tener sus empleados expresados en una piramide
jerarquica que lo que busca es que los mismos se esfuercen por alcanzarlos, ademas

estos se reconocen por colores.
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llustraciéon 1 Pirdmide de valores

COMPROMISO

Etica
La ética es el conjunto de normas morales que rigen la conducta humana.
En CFA las ideas, creencias y opiniones de las personas vinculadas a la
Cooperativa, tanto empleados, asociados, ahorradores como
proveedores, son respetadas y valoradas objetivamente, evitando, en
todo caso, incurrir en discriminacién de cualquier tipo que llegaren a

afectar su libertad, dignidad e integridad. (CFA, 2021)

Para la Cooperativa la ética es fundamental, porque asegura a toda costa la
confianza depositada en ella por parte de sus asociados, ahorradores y comunidad en

general.
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Compromiso

El Compromiso esta relacionado directamente con el cumplimiento de las
obligaciones, haciendo un poco mas de lo esperado al grado de
sorprendernos. Vivir, pensar y sofiar con sacar adelante el trabajo y todo

aquello en lo que se ha empefiado la palabra. (CFA, 2021)

En CFA los colaboradores asumen como propias la mision y vision de la
institucién, para cumplir y realizar actividades enmarcadas en los valores “Se enfocan
sus esfuerzos, prioritariamente para contribuir a la satisfaccion, con el propdsito de

mejorar su calidad de vida” (CFA, 2020)

La mayoria de los colaboradores, se sienten identificados con el compromiso y
esto lo expresan en actividades realizadas para fomentar los valores y las buenas

practicas.

Excelencia

“Es el nivel méximo de calidad que hace digno de aprecio y reconocimiento por

la satisfaccion de las demandas sociales y el logro de resultados”. (CFA, 2021)

En CFA la excelencia estd encaminada a la evaluacion y ajustes
permanentes de las politicas, normas y procedimientos establecidos para

el disefio, implementacion y presentacion de los servicios financieros,
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acorde con las condiciones del mercado, las necesidades y expectativas

de los asociados y ahorradores. (CFA, 2021)

Los Valores, representan la ruta de accion para desempefar labores en CFA,
por ende, conocerlos es vital para lograr crear una hegemonia entre el manual y la
cultura organizacional. Los colaboradores viven dia a dia la cultura, por esta razon, el
manual de sensibilizacién debe de acompafiarla y lograr una transicién a la nueva sede

gue no la afecte.

Gestion del Cambio y clima organizacional

La gestion del cambio es un proceso importante para conservar el Clima
organizacional “en la actualidad el clima organizacional es un tema de gran importancia
para las organizaciones que encaminan su gestiéon en el continuo mejoramiento del
ambiente de trabajo” Segredo 2013, por ello este se considera un factor clave en el

desarrollo de la organizacion.

Estudiar el clima organizacion como menciona Segredo (2013), diagnostica y
mejora de manera directa el denominado espiritu de la organizacioén, que en este caso
caracteriza a CFA por su fundamento en valores y su misién de satisfacer las

necesidades de sus asociados y colaboradores.

El concepto de gestion del cambio esta muy ligado al clima organizacional,

porque lo que se busca con la gestion del cambio es no afectarlo, también, “se

fomentan nuevos valores, actitudes y comportamientos, tratando de lograr que los
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miembros de la organizacién se identifiquen con ellos y los interioricen” (Barroso

Rodriguez, 2001,44)

La gestién del cambio mé&s que un concepto es un método como menciona
Barroso (2001), esta consiste en utilizar la direccion de proyectos para dirigir el cambio;
ya que los proyectos tratan del cambio, crear algo que se necesita pero que aun no se

tiene, parece ser el proceso directivo que debe seguirse.

Segun lo anterior, cumplir los objetivos de este trabajo implica para CFA cambios
para los cuales es necesario unca correcta gestion, cambios basados, en

comportamientos de los empleados frente al cambio de sede de direccion general.

Para concluir, Martinez (2017) dice que los empresarios, y sus colaboradores,
deben desarrollar sus capacidades en un proceso continuo de adaptacion y
transformacion de sus empresas, para asi lograr gestionar con eficacia los procesos de
adaptacion y transformacion, menciona que en la actualidad nada se escapa de un

proceso de cambio, ni siquiera las grandes instituciones.

Manual de sensibilizacion

El manual de sensibilizacion parte del concepto de manual el cual indica que “los
manuales representan un medio de comunicacion de las decisiones de la organizacién”
(Caribe, 2017) estos, como indica Duhalt K.M (2010), son un documento que contiene
de forma ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones que se consideren

necesarios para la mejor ejecucién de un trabajo.
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En este caso se requiere la creacion de un manual para la sensibilizaciéon frente
al cambio de sede de direccion general de CFA, como menciona Caribe, (2016)
proporcionar informacion basica de reformas y servir para la orientacién e incorporacion

del personal.

Los manuales también se pueden definir como “guia de instrucciones de todos
los procedimientos de las actividades que las personas realizan en un area especifica
de una empresa” (Asanza, Miranda, Ortiz, Espin, 2016), ademas “son de enorme
relevancia a la hora de transmitir informacion que sirva a las personas a desenvolverse

en una situacion determinada”.

Teniendo en cuenta este concepto, se podria indicar que un manual de
sensibilizacion contiene los todos los elementos claves para el buen desempefio de las
labores en la sede nueva de direccion general, sensibilizar implica, demostrar las
conductas aceptadas por todos que no interfieren con el buen desempefio de la

organizacion.

Al llegar a un lugar nuevo se debe de conocer los espacios y analizar los
comportamientos correctos, por eso el manual de sensibilizacién se convierte en un

elemento importante que acompafia todo el proceso de gestién del cambio en CFA.
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Metodologia

Este trabajo parte de un enfoque cualitativo, debido a que la creacion de un
manual de sensibilizacién requiere del analisis de la percepcion y de la gestion de la
organizacion al cambio. Un enfoque cualitativo “utiliza la recoleccion y analisis de los
datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el

proceso de interpretacion” (Hernandez Sampieri, 2014, 7).

Cabe mencionar que esta investigacion parte del analisis de la percepcion de los
empleados frente al cambio de sede de la cooperativa, apoyado de conceptos

compartidos por el area de Talento Humano de la organizacion.

Es importante destacar la recoleccion de informacion para la creacion del
manual se realiza con los colaboradores que desempefian labores en la direccidon
general de CFA. Debido a la contingencia por el virus de COVID 19, la cooperativa esta
manejando un modelo donde estos se dividieron en tres grupos: estan los de trabajo

presencial, otros con alternancia y los de trabajo virtual.

Las técnicas para la recoleccion de la informacion son:

Observacion participante

Para iniciar con el proceso de investigacion y recoleccion de informacion se
decidi6 utilizar la observacion participante como técnica debido a que “ha sido utilizada
en varias disciplinas como instrumento en la investigacion cualitativa para recoger

datos sobre la gente, los procesos y las culturas” (kawulich, 2005, 20).
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La observacion se realiz6 en dos momentos: el primero parte del proceso pre-
mudanza, este se focalizé entre el 20 de abril al 20 de junio, después se analiz el

cambio desde la nueva sede a partir del 20 de junio hasta el 14 de julio.

El objetivo de esta técnica es conocer las percepciones frente al cambio de sede

y analizar aspectos conductuales de los colaboradores.

Entrevista:

Se eligié la entrevista semiestructurada ya que esta permite cierto grado de

flexibilidad frente a las preguntas teniendo en cuenta que

La entrevista ocupa un lugar muy destacado dentro de las técnicas
aplicadas de recogida de datos ya que es una de las mas utilizadas en las
investigaciones, después de la técnica de la encuesta, técnica
cuantitativa, la entrevista se diferencia de la encuesta en que es una

técnica Cualitativa. (Pelaez, 2007)

Se entrevistaron a dos personas importantes en el proceso de gestion del
cambio, con el fin de conocer las implicaciones de este en la cultura organizacional y

los retos que representa, al igual que estrategias para la creacién del manual.
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Encuesta:

“La encuesta es un instrumento de la investigacion de mercados que
consiste en obtener informacion de las personas encuestadas mediante el uso
de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencién de informacién

especifica” (Luque, 2010, 5)

En este caso, se encuestaron 70 personas que tienen como modalidad la
presencialidad en direccion general, de los cuales respondieron la mitad, las preguntas
realizadas fueron enfocadas a la satisfaccion en la nueva sede y percepciones sobre

los espacios, ademas de recomendaciones para comportamientos.

Estas tres técnicas son fundamentales para definir los puntos del manual
teniendo en cuenta las percepciones, el proceso de creacion, estd acompafado de una
camparia de sensibilizacién que tiene como fin principal informar sobre caracteristicas y

cualidades de los espacios. (ver apéndice 3)
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Resultados
Observacion participante

La observacion parti6 de dos momentos claves dentro del cambio de sede de
direccion general de CFA, el primero fue del 20 de abril al 20 de junio, debido a que en
este lapso se encontraba la cooperativa en el proceso de informar sobre el cambio y
caracteristicas de la nueva sede. Esto era primordial para conocer las percepciones de

los empleados antes del cambio.

Para la realizacién de esta observacion se tuvieron en cuenta las siguientes
categorias: comportamientos, proceso de empaque, actitud y expectativas y manejo de

dudas.

Tabla 1 primer periodo de observacion

Periodo de observacion 20 abril al 20 de junio

Expectativas y manejo de

Comportamientos Proceso de empaque Actitud dudas

Los empleados se
encontrabanala
expectativa y se
escuchaban chismes
de pasillo sobre el
cambio

Al principio los empleados tenian Inicialmente las expectativas
mucha incertidumbre, preguntaban si eran muy altas ya que la
el cambio si se iba a hacer y fechas las | sede era propiay los
El proceso inicié a mediados de | cuales, ni las dreas encargadas de la espacios con caracteristicas
mayo, se designaron desde gestion del cambio sabian diferentes.
servicios administrativos,
comunicaciones y Talento
Humano dias para su
realizacidn por areas




Algunos estaban
reacios debido a la
ubicacién de la nueva
sedey las
caracteristicas de
esta, enfatizaban en
la importancia de la
privacidad.

Se les especifico a los
empleados, que no debian de
llevar muchas cosas a la nueva

sede, entre esos objetos
personales como
portarretratos, vasos, alcancias,
etc.

Algunos no estaban de acuerdo por la
falta de privacidad y almacenamiento y
lo manifestaban a sus comparieros en
los pasillos.
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Se cred un plan de
sensibilizacion con fechas
para la divulgacion de la
informacién

Los dias antes del
cambio se escuchaba
mucho ruido, la
mayoria de los
empleados en sus
oficinas oian musica a
todo volumen
mientras empacaban.

Muchos estaban inconformes
porque no tendrian espacio de
almacenamiento. En especial,
las areas de digitalizacion y
revision documental.

Otros se encontraban contentos,
porque la ubicacidn de la sede era muy
buena al igual que sus rutas de acceso y
estaban impacientes por saber cuando

seria el cambio.

Un mes antes del cambio se
envié a los colaboradores un
video de gerencia, donde
este les informaba que el
cambio era unarealidad y la
ubicacidn de la sede, al igual
que algunas tomas de la sede
nueva.

Desconocimiento,
sabian que se
trasladarian, sin
embargo, no sabian
cuando y si era una
realidad,
preguntaban mucho a
Talento Humano y
Comunicaciones, los
cuales tampoco
tenian informacién
para brindarles sobre
fechas

Los empleados, aunque sabian
la cualidad de los espacios,
tenian desconocimiento, por
esta razon muchos empacaron
cosas de mas.

Se escuchaban muchas criticas al area
de Comunicaciones y Talento Humano
por la falta de informacion sobre el
cambio.

Para la informacion del
proceso de empaque y
desempaque, se envié un
comunicado con el personaje
creado para sensibilizacién
Manu con la explicacion
fechas.

A los empleados por medio de
una campaiia del personaje
manu se les dio las técnicas y
lineamientos para empacar
para hacerlo organizado, sin
embargo, hubo areas que se
dispusieron a empacar en los
dias que no eran

Algunos empleados
conocieron la sede antes de
la bienvenida, debido a que
por areas se cité a una
persona para conocer la
ubicacion de los puestos y
desempacar los
computadores y el material.
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EL viernes antes de la mudanza
los de informatica hicieron un
"apagdn" para desconectarla
red y trasladarla, desde el
mediodia se vio afectada la
productividad debido a que no
se podia utilizar ni
computadores ni teléfonos.

En este primer periodo antes del cambio podemos concluir, que hubo mucho
desconocimiento frente a los espacios y fechas de cambio, el plan de sensibilizacion se
inici6 de manera tardia debido a la falta de informacion, por lo cual muchos a pesar de
indicar que la campafia de sensibilizacion con el personaje Manu fue oportuna,
criticaron la falta de informacion, aunque las expectativas eran altas, el ambiente era un
poco tenso porque varios colaboradores no estaban de acuerdo con el cambio.
Ademas, la productividad durante el proceso se vio afectada, debido a que las areas no

estaban disponibles mientras empacaban.

El segundo momento va desde el 20 de junio al 14 de julio, este se relaciona con
todo el proceso de adaptacion a los nuevos espacios y llegada de los colaboradores,
para esta observacion se tuvieron en cuenta las siguientes categorias:

comportamientos, ruido, aspectos locativos y protocolo Covid-19.




Tabla 3 segundo periodo de observacién
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Periodo de observacion 20 junio al 14 de julio

Comportamientos

Ruido

Aspectos locativos

Protocolo COVID-19

Alos
colaboradores se
les recibié con una
bienvenida para
amenizar todo el
proceso de cambio
y que estos se

sintieran acogidos.

Para mitigar el ruido mientras
se habilitaban las salas de
reuniones, se les dio a los
colaboradores diademas.

La sede cuenta con 5 pisos el primer
piso son bodegas y mensajeria, el
segundo y 3 oficinas, el 4 para arrendar
y el 5 un comedor.

Los empleados debian dejar
un puesto al lado y al frente,
conservando la distancia.

A cada uno se les
regald una
suculenta la cual
se les especifico
que debian cuidar,
pero no llevarla a
los puestos,
dejarla en los
espacios del
comedor.

Con el 4rea de cartera se vivia
una constante inconformidad
debido a su comunicacidn
continua con clientes.

En cada piso hay 3 salas para
reuniones, pero no se encontraban
habilitadas.

El uso del tapabocas es
obligatorio, sin embargo,
algunos se los quitaban.

Se notaba el
desconocimiento y
algunos no
encontraban el
puesto.

Los Colaboradores pedian
respeto y silencio.

Los colaboradores se encontraban

contentos por los espacios, ademas

indicaban la igualdad que estos les
generaban.

No se puede comer en los
puestos, lo cual generd
inconformidad.




La mayoria,
aunque al inicio se
mostraba con una

actitud reacia,
cuando
conocieron los
espacios esta
cambid
totalmente y
expresaban que
eran muy lindos y
limpios.

Los empleados, aunque sabian
la cualidad de los espacios,
tenian desconocimiento, por
esta razén muchos empacaron
cosas de mas

El 5 piso destacaban que era el espacio
perfecto para distraerse y compartir.
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Talento Humano pasaba cada
hora a revisar el cumplimiento
de los protocolos y la
adaptacion.

En el transcurso
de los dias se
notaban muy

contentos y
aprovechando
cada uno de los
espacios
disponibles.

Los secadores de los bafios del
3y 2 piso hacian un ruido muy
fuerte que desconcentraba a
todos en el piso.

los jefes solicitaron oficinas las cuales
se estaban construyendo.

Eran recelosos con
su espacioy
conservar sus
cosas, si un
compafiero se
pasaba del espacio
correspondiente,
inmediatamente
demostraban su
descontento.

Como los trabajos de
adecuacioén de la sede no
estaban listos, se evidenciaba
ruido de los trabajadores
externos. Esto era muy dificil
para las reuniones y
desempeiiar las labores.

En esta segunda parte de la observacion, la cual se realizé en la nueva sede se

puede notar que cambid en los empleados toda la percepcién que tenian frente a la

nueva sede, que las inconformidades en su mayoria son por el ruido y el respeto al

espacio,

sin embargo,

se debe

reforzar el

tema de protocolos y normas

comportamentales, regular las reuniones y crear estrategias que contrarresten el ruido.
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Los comportamientos de los colaboradores son adecuados y en temas locativos

se debe terminar de adecuar la sede para poder realizar una observacion méas precisa

de los beneficios que tienen las instalaciones vy, si es el caso, las afectaciones que les

pueden generar a los colaboradores.

Entrevistas

En total se realizaron dos entrevistas (ver apéndice 1), con estas se quiso

identificar las necesidades en la gestién del cambio y establecer acciones a desarrollar,

se entrevisto la analista de Talento Humano de CFA y a la analista de Comunicaciones

de CFA. Ellas fueron las encargadas de todo el plan de sensibilizacion frente al cambio

de sede y conjuntamente de aportar al desarrollo del manual. Las preguntas se

plantearon teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Tabla 4 enfoque de preguntas

Importancia del Estrategias de Importancia del | Gestion .
. [ . .| Comportamientos
cambio sensibilizacion cambio del cambio
éQué
s o comportamientos
. , é¢Cémo se sensibilizé . .
¢Qué representé el . ¢Como fue | son importantes
. a las personas en éCree que fue .,
cambio de sede para el . la gestion plasmar dentro
Talento Humano , temas de pertinente el
area de Talento . . . del del manual de
Humano? LB i 10t cambio? sensibilizacion
: (CovID)? :

frente al cambio
de sede?
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Las preguntas fueron similares para las dos entrevistadas. Se puede evidenciar

gue es pertinente el cambio de sede, sin embargo, en la pregunta sobre cémo fue la
camparfa de sensibilizacion se traté de dar una mirada diferente a cada una de las
areas, desde comunicaciones se realizO una campafia con medios electronicos
enfocada a informar sobre el mismo; Talento Humano, enfocé sus esfuerzos en temas

de bioseguridad debido a el regreso de los empleados a labores presenciales.

En cuanto al proceso de gestion del cambio las dos entrevistadas dicen que es
un trabajo en conjunto entre areas, y que se debié de estipular los comportamientos
claves para el buen desarrollo de las actividades en la nueva sede, los cuales fueron

estipulados en el manual (ver apéndice 1).

Con base en la pregunta sobre los comportamientos, esta se podria considerar
de las mas importantes para alcanzar los objetivos del trabajo y desarrollar el manual.
Las entrevistadas coinciden en la necesidad de estipular normas que permitan
garanticen el respeto por el trabajo del otro debido a que los nuevos espacios implican

retos.



Encuesta
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En total se obtuvieron 38 respuestas de 70 personas que eran inicialmente la

muestra. La encuesta se envid por correo electronico, Unicamente a los empleados que

desempeiiaban labores presenciales en direccibn general de CFA, el correo fue

enviado dos veces con la intencidn de recordar y se estipulé un plazo de 15 dias para

Su respuesta, el no cubrir toda la muestra evidencia la necesidad de crear el manual de

sensibilizacion con el fin de lograr que los empleados se conecten con la nueva sede y

se conserve el clima organizacional.

Las preguntas de la encuesta fueron enfocadas teniendo en cuesta factores

similares a las entrevistas, sin embargo, se amplié un poco el temay se pregunt6 sobre

aspectos locativos y cambios que los empleados crean pertinentes.

llustraciéon 5 enfoque preguntas encuesta

Percepcioén frente a los
espacios

Campafia de sensibilizacion

Locativas

Comportamientos

Abierta

¢Como te han parecido
las instalaciones de la
nueva sede?

éQué crees que se podria
mejorar en las
instalaciones de la nueva
sede de direccion
general?

éEscribe una
norma de
comportamiento
que crees que sea
vital para
respetar el
trabajo del otro
en la nueva sede
de direccion
general?
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Es importante destacar que la encuesta fue una combinacion de preguntas
abiertas y cerradas, lo que nos permiti6 acercarnos mas a la mirada de los

colaboradores y sus opiniones. (ver apéndice 2)
Tabla 6 pregunta 1

¢, Como te han parecido las instalaciones de la nueva sede (espacios abiertos y

colaborativos, zonas comunes, servicios, accesos)?

Muy agradable, acogedor, bonito 12 32%
Excelentes, amplias, generan igualdad,

permiten compartir 19 50%

Buenas y bien ubicadas 7 18%

Total 38 100%

Las respuestas fueron positivas, al ser una pregunta abierta se analizaron las

palabras con mayor incidencia unificandose y haciendo un célculo frente a su
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repeticion, para CFA es importante que sus empleados se sientan como iguales ya
que al ser una cooperativa uno de sus principios basico es generar igualdad entre
asociados, cabe resaltar, que los colaboradores de CFA son asociados de la
cooperativa. Esto refleja que el cambio de sede fue positivo y aceptado por los

colaboradores.

Pregunta 2

¢, Crees que la campafa realizada para informar sobre el cambio de sede fue

pertinente?

msi mno mtalvez

Las respuestas fueron positivas frente a la campafia de sensibilizacion creada
por comunicaciones para apoyar el cambio de sede, el 91% de los encuestados
indicaron que si fue pertinente la campafia, el 3% indicé que no fue pertinente lo que

corresponde a una sola persona de las encuestadas y 6% respondio que tal vez.
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Para el cambio de sede, se realiz6 una campafia de sensibilizacion con un
personaje llamado Manu, este informaba sobre las caracteristicas del espacio y los
comportamientos adecuados, segun las respuestas, la campafa fue oportuna para los
colaboradores y ayudd a la buena transicion a las nuevas instalaciones de direccion
general de CFA, esta campafia complementa la creacion del manual y su aceptacion es

importante.
Pregunta 5

¢Escribe una norma de comportamiento que crees que sea importante para

respetar el trabajo del otro en la nueva sede de Direccion General?

Modular Voz y utilizar audifonos 23 61%
Uso del celular, manejo del volumen 5 13%
Orden en los puestos 3 8%
Respeto entre compaferos 4 10%
Protocolo COVID, puestos limpios 3 8%
Total 38 100%

Esta pregunta es de tipo abierta, se tuvieron en cuenta las repeticiones en las
repuestas indicando que el 61%, dicen que se debe de modular la voz y utilizar

audifonos.
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Esta pregunta se realizd con el fin de determinar algunas de las normas de
comportamiento para la creacion del manual de sensibilizacion, no se pueden
determinar respuestas negativas 0 positivas, porque su finalidad es conocer la
percepcion de los colaboradores y sus necesidades. Se puede notar una evidente
necesidad de determinar normas referentes al ruido y también en temas de trabajo en

equipo y respeto al otro
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Conclusiones

Se evidencia la necesidad de crear un manual de sensibilizacion que informe a
los colaboradores sobre aspectos conductuales, al igual que las normas vy

caracteristicas del lugar, difundiendo por la intranet y correos electrénicos.

Al analizar las percepciones de los colaboradores frente al cambio se puede
determinar que estos no presentan una conducta inconforme. Al contrario, destacan
gue los espacios generan igualdad y que son muy buenos para el desarrollo de sus

labores.

Los resultados arrojaron que los colaboradores solicitan la estipulacion de
normas referente al ruido y el volumen de la voz, al ser espacios estilo coworking se
debe también informar sobre la cantidad de objetos por cubiculo, esto con el fin de no

afectar el clima organizacional y fortalecer la cultura organizacional de CFA.

La campafia de sensibilizacidon fue el abrebocas frente al cambio, su pertinencia
segun los resultados fue buena, sin embargo, se debe de seguir trabajando para que la
publicacién del manual tenga la misma o mejor acogida y llegue a todo el publico en

general.



39

Recomendaciones

Actualizar el manual de sensibilizacion sobre la marcha, debido a que CFA se
encuentra trabajando con menos de la mitad de los empleados de direccion general en
modalidad presencial, esto tiene como finalidad, que el dia que los empleados retornen

todos a actividades en la nueva sede no se vea afectado el clima organizacional.

Continuar con campafias semanales sobre el cambio de sede, el personaje
creado para la sensibilizacibn Manu, puede seguir dando informes semanales o tips
sobre conductas y recomendaciones sobre el uso de los espacios, estos se deben de
enviar a todos los colaboradores de direccion general sin importar su modalidad de
trabajo, debido a que la finalidad del cambio de sede es que en algin momento todos

vuelvan a trabajar en las instalaciones.

Se identifican dos estrategias para ser implementadas con referencia al tema
tratado: la primera es en la intranet donde se podria agregar un espacio llamado Manu
te informa, en este deben de estar todas las campafas y piezas enviadas durante el
proceso. Ademas, en la columna izquierda de la misma se recomienda agregar de
forma fija el manual para que los colaboradores lo descarguen, la segunda es
acompanfar estas publicaciones con mailing que promueva el ingreso a la intranet, con

el fin de aumentar el flujo en esta y que siempre estén informados.

El 4rea de Comunicaciones se debe de encargar de todo este tema de

promocién y gestién del cambio sin olvidar también los protocolos de COVID 19, los
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cuales hacen parte de nuestra realidad, esta area debe de velar por ser oportuno con la

divulgacion del contenido.
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Apéndices

Apéndice 1 Respuestas entrevistas Emperatriz Castrillon (Talento Humano)

1. ¢ Qué representd el cambio de sede para el area de Talento

Humano?

R/l Fue un reto para todos, especialmente para TH, porque implica un
cambio de la cultura organizacional y un proceso de adaptaciéon a los nuevos

espacios abiertos.

2. ¢,Como se sensibilizé6 a las personas en temas de bioseguridad

(COVID)?

R/l En temas de bioseguridad fue necesario sensibilizar y todavia se hace,
porque implica una responsabilidad mayor en el cumplimiento del protocolo COVID
y garantizar que haya un buen distanciamiento tanto en el tiempo laboral como en

los espacios de alimentacion. Dia a dia nos seguimos reforzando.

3. ¢,Cree que fue pertinente el cambio?

R/l Si, porque la cooperativa necesitaba de espacios donde se refleje el
trabajo en equipo espacios colaborativos, es un reto en temas de bioseguridad, pero
se puede evidenciar que los empleados estan contentos y que no se afect6 el clima

organizacional.
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4, ¢, Cémo fue la gestién del cambio?

R// Desde el area de Talento Humano, nos unimos con comunicaciones para
realizar toda una campafia de sensibilizacion, enfocada a la cualidad de los
espacios y las necesidades de los colaboradores, esto con el fin de evitar la menor
ruptura en el clima organizacional, se cree un plan de sensibilizacién, que fue
acomparfado, con video y un personaje creado por comunicaciones, la campaiia fue
aceptada con éxito. Sin embargo, es importante que los empleados tengan
constante acceso y conocimiento sobre los comportamientos que se deben de
adoptar en esta nueva sede y que los nuevos colaboradores se acoplen a nuestra

cultura organizacional.

5. ¢, Qué comportamientos son importantes plasmar dentro del manual

de sensibilizacion frente al cambio de sede?

R// Principalmente y teniendo en cuenta la calidad de los espacios se debe
de establecer los comportamientos basados con el ruido, entre estos estan modular
la voz, mantener con volumen bajo los dispositivos electrénicos, utilizar los espacios
designados para las reuniones con el fin de no interrumpir el trabajo del otro,
también el orden en los puestos y concientizar sobre la cantidad de objetos que se
deben tener, ademas de mantener limpio los espacios y seguir las normas de

bioseguridad.
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Apéndice 2 respuestas entrevista llse Montoya (Analista de Comunicaciones)

1. ¢Qué representd el cambio de sede para el éarea de

Comunicaciones?

R// Representd un reto porque nunca habiamos hecho sefalizacién de un
edificio ademas el area sin cargo de toda la publicidad para publicos externos e
internos cuando normalmente El area de mercadeo se encarga de los publicos

externos.

2. ¢,Como fue la campafia de sensibilizacion?

R/l Por medio de campafas internas de cambio Sede utilizando diferentes
medios como correo electrénico intranet y videos en YouTube. Para el publico externo
utilizamos prensa, correos electrénicos, redes sociales, cufias en radio, afiches en

nuestras oficinas y volanteo comercial en la zona donde nos ibamos a mudar.

3. ¢,Como fue la gestion del cambio?

R// Tuvimos un proceso de socializacion primero por parte de la gerencia
hacia los jefes y luego de los jefes al resto del equipo de trabajo por lo tanto las
instrucciones siempre fueron muy claras desde éarea de Talento Humano se
promovié los comportamientos que debiamos adoptar en la nueva sede dado que
los espacios son colaborativos y veniamos de espacios tradicionales donde

estdbamos separados por cubiculos.
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4. ¢ Qué comportamientos son importantes plasmar dentro del manual

de sensibilizacion frente al cambio de sede?

R// Los comportamientos mas importantes a plasmar en el cambio de sede
son el silencio en los espacios abiertos, el respeto por el espacio de los demas, la
limpieza de los puestos, no comer en las areas de escritorio y tener reuniones soélo

en la sala de reuniones

Apéndice 3 Respuestas Encuesta pregunta 3y 4

Pregunta # 3

¢, Te has sentido cémodo en las nuevas instalaciones?

msi mno mtalvez



Pregunta #4
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¢, Qué crees que se podria mejorar en las instalaciones de la nueva sede de Direccién

General?

Nada, todo es pertinente 17 45%

Sonido de los secadores de manos, Baios 4 11%
Organizacion quinto piso, iluminacién, mejoras

locativas, creacion de espacios 13 34%

Embellecimiento pisos 2 5%

Espacios para almacenamiento 2 5%

Total 38 100%

Apéndice 4 Campafa de sensibilizacion



Quiero que conozcas algunos de los
beneficios que tenemos con el cambio
de sede de Direccion General
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Saliendo por la izquierda del edificio,
encontraras la estacion Suramericana
del Metro.

° Puedes ir Caminando o en
bicicleta.
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jOrganiza
El préximo 15 de junio tus objetos!
estaremos en las nuevas oficinas

Para iniciar , debemos de trasladarnos en los
horarios designados con nuestros equipos de
trabajo a direccion general en el Edificio Gruval.

Identifica los objetos necesarios para el desarrollo de tus
tareas diarias.

Lleva tus objetos personales a casa (portaretratos, mugs,

recordatorios, alcancias, utensilios de aseo, cubiertos, etc.)
nuestras oficinas seran de concepto abierto y compartido.

s cfa




Contaremos con
espacios colaborativos,
estos permiten mejor
trabajo entre equipos.

Beneficios
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iAtencion!

Cambiamos nuestra fecha de
mudanza para el 21 de junio, asi
tendremos todo listo para ti.

© Te recordamos que estaremos

trabajando en la nueva sede de DG,

solo las personas que lo hacemos de
forma presencial actualmente.

s cfa
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