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COMO AFECTAN LOS CAMBIOS TECNOLOGICOS A LOS
COMPONENTES DE UNA ORGANIZACION

PALABRAS CLAVE: Cambio - Cultura - Comportamiento Organizacional -

Neuromanagement.

RESUMEN

En este trabajo quiero mostrar como afecto la migracion hacia un nuevo software de
gestion a los miembros de la organizacion en la cual trabajo en la actualidad. Cémo
impactd en sus emociones, rutinas y comportamientos y qué herramientas de
Neuromanagement utilizo y utilicé como lider del proyecto para contener al grupo y

alcanzar el objetivo.
Objetivos:

1. Determinar como afecta el cambio tecnolégico a los componentes de una
organizacion consolidada.

2. ldentificar como afecta emocionalmente un cambio tecnolégico a las personas en
funcién a su edad

3. Identificar como afecta emocionalmente un cambio tecnolégico a las personas
en funcidn a su sexo

4. Identificar como afecta emocionalmente un cambio tecnolégico a las personas en

funcién su grado de educacion.



PALABRAS CLAVES

- Proceso de Implementacion de Sistema de Gestion: En ciencias de la
computaciéon, una implementacion es la realizacion de una especificacion técnica
o algoritmos como un programa, componente software, u otro sistema de
coémputo

- Implementador: persona que especialista que lleva a cabo el proceso de
implementacion.

- Entorno de sistema: Cuando se estudia un sistema, se identifican aquellos
componentes que forman parte del mismo. Por lo tanto, en general, es posible
definirle un limite o frontera a un sistema. Todo aquello que esta dentro de esos
limites es el sistema y todo aquello que esta afuera es el entorno o medio
ambiente del mismo.

Un sistema abierto tiene entradas y salidas (de informacién, de materia, de
control), por ejemplo, un humano visto como sistema tiene de entrada el
alimento, el aire, lo que siente, etc. y de salida sus desechos.

Es el entorno o medio ambiente del sistema el que provee las entradas hacia el
sistema y a su vez también recibe las salidas del mismo.

- Amigabilidad de un sistema: facilidad de uso que ofrecen algunos programas al
usuario no especializado.

- Resistencia al cambio: la resistencia al cambio organizacional se refiere a las
fuerzas que se oponen a los cambios dentro de una empresa o cualquier otra

institucion publica o privada.
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INTRODUCCION

La Empresa en la cual trabajo utiliza un sistema de gestion que fue disefiado hace
varios afios atrds por el otrora Gerente Administrativo exclusivamente para esta

Organizacion.

Tan buenos resultados trajo que éste termind expandiéndose y consolidandose como
el software de gestion lider para Centros Comerciales en Latinoamérica.

Nuestros empleados vieron nacer el sistema y lo crearon a su imagen y semejanza.

Lamentablemente, por mas que el mismo tuvo algunos cambios, éstos fueron menores
y paralelamente el sistema fue migrando a versiones mucho més complejas y en
entornos diferentes que nunca impactaron en la cotidianeidad de nuestros

dependientes.

Esto fue asi por casi 15 afios hasta que, en la actualidad, nuestro sistema deja de tener
soporte técnico. Lo cual nos obliga si o si al cambio de versién. Yo diria mejor a cambio

total de sistemas, ya que es totalmente diferente al que venimos usando.



DESARROLLO
CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA EN ESTUDIO:

- Empresa familiar dedicada a la explotacion de un Centro Comercial con mas de
20 afos en el mercado local.

- Dotacion de personal: 40 empleados propios- 12 administrativos (58% femenino;
42% masculino)

- 150 empleados tercerizados

- 50 % del personal propio de la Administracion con estudios universitarios (6
personas)

- 25% del personal propio de la Administracion a poco tiempo de jubilarse.

- Situaciones financiera y econdémica 6ptimas

- No existe rotacién de personal propio. Antigledad promedio 13 afios.



PROBLEMAS PLANTEADOS:

[EEN
1

Entorno: el nuevo sistema se desarrolla en un entorno web (NUBE). La version
anterior estaba montada en servidores propios, lo que hacia que no hubiera
problemas de conectividad ni de acceso a internet.

Resistencia al cambio por parte de los operadores: los empleados estan
acostumbrados a un sistema que consideran como propio y hecho a su medida.
No reconocen el beneficio del cambio y se niegan a aprender nuevos procesos
aludiendo a su avanzada edad (los mayores)

Amigabilidad del nuevo sistema: si bien los desarrolladores intentaron hacer un
sistema un poco mas amigable que el anterior, en varios procesos se notan
como “parches” para solucionar problemas puntuales y que hacen muchas veces
gue parezca desprolijo y predisponga de mala manera a los operadores.

La Direccion de la Empresa no es muy proclive a los cambios, ante lo cual por
cada queja de los usuarios que le llega a sus oidos quiere volver a la version

anterior, provocando situaciones de stress a la Gerencia Administrativa.



ESQUEMA DEL PROCESO:
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Luego de la implementacion del sistema se hizo una encuesta a cada usuario sobre
distintos aspectos del mismo. Analizaré las respuestas dividiendo al personal por sexo,

edad, antigliedad en la empresa y si posee titulo de grado.

Luego, analizaremos las respuestas de cada grupo a la luz de lo estudiado en el curso.

DATOS GENERALES:

Variables Estudiad Respuestas
Necesidad Desarrollo de. !a Amigabilidad Satisfaccion
de Cambio Implementacidn *(3) gral. *(2)
Cargo Sexo Edad * (1)  Antigiiedad* (1) Titulo de Grado *(2)

Recepcionista F 32 3 No Si 2 2 2
Admin. de Reporting F 32 7 Si Si 1 1 1
Admin. de Ventas F 50 23 No Si 2 2 2
Tesorero M 63 18 No No 1 1 1
Responsable de Marketing F 33 5 Si Ns/ NC 2 2 2
Asistente de Marketing F 32 1 Si Ns/NC 2 2 2
Admin. de Finanzas y Conciliaciones M 40 22 No No 1 2 2
Responsable de Pagos M 38 17 Si Si 2 2 1
Admin. De Contabilidad e Impuestos M 59 23 No No 1 1 1
Responsable de Contratos F 32 9 Si Si 2 2 2
Responsable de Administracién y Cobranzas F 57 22 No Si 1 1 1
Gerente Administrativo M 37 2 Si Si 2 2 1
Promedio 42 13 50%

F=Femenino- Representa el 67% del personal

M= Masculino- representa el 33% del personal

*(1) en afos

*(2) 1: No Conforme; 2: Conforme; 3: Muy Conforme
*(3) 1: Nada amigable; 2: Amigable; 3: Muy amigable



DATOS GRAFICADOS
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CONCLUSIONES GENERALES DE LA ENCUESTA

Conclusiones Generales

Necesidad de Cambio Amigabilidad
Si 58%|Nada Amigable 33%
No 25%|Amigable 67%
Ns/ NC 17%|Muy Amigable 0%

Desarrollo de la

. Satisfaccion gral.
Implementacion

No Conforme 58%(No Conforme 50%
Conforme 42%|Conforme 50%
Muy Conforme 0%|Muy Conforme 0%

El 58% de los encuestados considera que es necesario un cambio en el sistema, sin

embargo ninguno estéa totalmente conforme con el mismo.
La principal debilidad que reconocen es el modo de implementacién del mismo.

Las personas nos tuvieron tiempo de prepararse para el cambio y si bien hubo un
implementador, el mismo no pudo contener las necesidades de los usuarios. Esto

produjo intranquilidad en la mayoria.

En lo que acata a la amigabilidad del sistema (entorno, accesibilidad, perfiles de
usuario, etc.), el software no es del todo intuitivo. A una persona que ingresa por

primera vez le cuesta mucha ingresar al mismo y extraer datos.

El cerebro pierde mucho tiempo rastreando una ruta de acceso a la informacion. Esto
hace que el usuario se desmotive y pierda interés en el sistema e intente boicotearlo

ante sus pares y superiores.

Se considera que las aplicaciones informéaticas deben ser analizadas y evaluadas
permanente y constantemente, con la finalidad de contar con las herramientas
adecuadas para cumplir con los objetivos planteados, asi como ser accesibles,
efectivas y eficientes para los diferentes usuarios, ademas de estar acorde con los

perfiles de cada uno de ellos.
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Herrera Batista y Latapie Venegas, hablan de cinco funciones que competen al disefio

en el contexto de los nuevos entornos de aprendizaje, las cuales son:
- Disefio de la interfaz y arreglo de los elementos visuales

- Disefio y planificacion de la carga cognitiva

- Habitabilidad y confort

- Funcionalidad y usabilidad

- Consideraciones del usuario

La integracion y atencion en todos y cada uno de los elementos anteriores permitird que

se logre eficiencia, efectividad y satisfaccion a los usuarios.

11



CONCLUSIONES POR SEXO DE LA ENCUESTA

Conclusiones por sexo

Necesidad de Cambio Amigabilidad
Si 71%|Nada Amigable 29%
No 0%|Amigable 71%
Ns/ NC 29%|Muy Amigable 0%
Mujeres
D .
esarrollo de. !a Satisfaccion gral.
Implementacién
No Conforme 29%|No Conforme 29%
Conforme 71%|Conforme 71%
Muy Conforme 0%|Muy Conforme 0
Conclusiones por sexo
Necesidad de Cambio Amigabilidad
Si 40%|Nada Amigable 40%
No 60%|Amigable 60%
Ns/ NC 0%|Muy Amigable 0%
Hombres

Desarrollo de la

-, Satisfaccion gral.
Implementacion

No Conforme 60%|No Conforme 80%
Conforme 40%|Conforme 20%
Muy Conforme 0%|Muy Conforme 0%

Como vemos en las tablas las mujeres son mas proclives a los cambios.

A la vez que son menos exigentes en las evaluaciones del sistema. Se muestran
también mas colaborativas con sus compafieros e intentan demostrar que los sistemas

no son solo cosas de hombres.

La investigacion ha demostrado que muchos conceptos erroneos sobre la computacion
persisten y pueden desalentar a las mujeres. Uno de los mayores malentendidos con la
informatica es el "factor geek” o del "maquinitas chiflado asocial'. Se cree que un
informatico ha de pasarse todo el dia trabajando delante de un teclado y ordenador . El
"factor geek" afecta tanto a chicas como a chicas de secundaria, pero parece producir
mas de un efecto negativo sobre las estudiantes. (Fuente: Wikipedia).

De Palma sugiere cinco formas para mejorar el atractivo de la informatica para las
chicas:

12



1- Ensefie a programar a cualquier chica con aptitudes para la manipulacién de
simbolos.

2- Al ensefiar a las chicas a programar, mantener las cosas lo mas cercano posible
a la légica méas pura. Reducir al minimo la dependencia sobre oscuros paquetes
de software, interfaces graficas de lujo, e IDEs de gran alcance.

3- Ensefar informética sin manejar ordenadores directamente. El tocar tecla suele
atraer mas a los chicos que a las chicas.

4- Haga que la duracién de las tareas de programacion sea lo mas breve posible, al
menos en las primeras etapas. Un aspecto de la disciplina de las matematicas es
que los problemas de asignacién son lo bastante dificiles como para hacer que
una persona piense por un momento, pero no lo suficiente dificiles para llegar a
frustrarla y para hacerla perder el interés en el problema.

5- Usar un lenguaje de programacion como sistema de notacion y evitar la adopcion

de nuevos lenguajes.

Si bien, en general, los hombres son mas atraidos por la tecnologia me sorprendio que
en este caso no estuvieran interesados en la necesidad del cambio de sistemas y sean

tan criticos con el mismo.

Luego, ahondando mas en sus respuestas y con entrevistas personales con cada uno,

me encuentro con un factor motivacional.

La mayoria de ellos hace muchos afios que trabajan en la empresa y un par estan a
poco tiempo de jubilarse. Este cambio implica en ellos una reconstruccion de sus redes
hebbianas. Esto les trae malestar, ya que deben de salir de su zona de confort y
explorar nuevas estrategias para aprender a usar este software. Su cerebro se resiste y
les provoca desanimo y mala predisposicion.

Esto ultimo se vera reflejado mejor en las Conclusiones por edad.

La estrategia planteada en este caso fue utilizar a las mujeres como motivadoras del

grupo y a los hombres como key users (usuarios clave) para el sistema de gestion.

13



CONCLUSIONES POR EDAD DE LA ENCUESTA

Conclusiones por edad
Necesidad de Cambio Amigabilidad
Si 63%|Nada Amigable 13%
No 13%|Amigable 88%
De 30245 Ns/ NC 25%|Muy Amigable 0%
aiios
Desarrollo de la . . .
. Satisfaccion gral.
Implementacion
No Conforme 25%|No Conforme 38%
Conforme 75%|Conforme 63%
Muy Conforme 0%|Muy Conforme 0
Conclusiones por edad
Necesidad de Cambio Amigabilidad
Si 50%|Nada Amigable 80%
No 50%|Amigable 20%
Ns/ NC 0%|Muy Amigable 0%
Mayores a
45 afos Desarrollo de la R .,
L. Satisfaccion gral.
Implementacion
No Conforme 80%|No Conforme 80%
Conforme 20%|Conforme 20%
Muy Conforme 0%[Muy Conforme 0

En estos cuadros podemos ver coOmo a las personas mayores de 45 afos les cuesta

reconocer la necesidad de un cambio.

Son mucho mas escépticas a la hora de la evaluacién y les cuesta manejar sus

emociones.
Se quejan mucho y les cuesta encontrar bondades a los nuevos procesos.

La mejor manera de que encontré para gestionar esta resistencia es trabajar codo a
codo con ellos de manera de ser un soporte ante sus dudas. Si bien es un trabajo mas
agotador, en ellos genera mas seguridad y en mi, como jefe, la tranquilidad que van
entendiendo a donde debemos llegar.

14



CONCLUSIONES POR NIVEL DE EDUCACION DE LA ENCUESTA

Conclusiones por Nivel de Educacion
Necesidad de Cambio Amigabilidad
Si 67%|Nada Amigable 17%
No 0%|Amigable 83%
Ns/ NC 33%|Muy Amigable 0%
Con Titulo
Universitario Desarrollo de la . L.
I Satisfaccion gral.
Implementacion
No Conforme 17%|No Conforme 50%
Conforme 83%|Conforme 50%
Muy Conforme 0%|Muy Conforme 0
Conclusiones por Nivel de Educacion
Necesidad de Cambio Amigabilidad
Si 50%|Nada Amigable 50%
No 50%|Amigable 50%
Ns/ NC 0%|Muy Amigable 0%
Sin Titulo
Universitario Desarrollo de la A »
L, Satisfaccion gral.
Implementacion
No Conforme 67%|No Conforme 50%
Conforme 33%|Conforme 50%
Muy Conforme 0%|Muy Conforme 0

A nivel de educativo concluimos que las personas con titulo de grado son mas proclives

a los cambios y son menos taxativas al momento de plantear las disconformidades.

Tal vez esto se pueda deber a que estan acostumbradas a analizar problemas mas
complejos y no se dejan amedrentar por nuevos desafios.

De cualquier manera, a nivel de satisfaccion general ambos grupos concluyen que no

estan del todo conforme con el sistema implementado.
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CONCLUSIONES GENERALES DEL TRABAJO:

Las emociones resultan de la actividad del sistema nervioso, al igual que los
movimientos voluntarios. Las emociones proporcionan el “color” al comportamiento, y
son necesarias para la supervivencia del individuo, por ejemplo la rabia o la agresividad
permite al sujeto enfrentarse con un enemigo, 0 si el sistema nervioso juzga que el
enemigo es demasiado peligroso sustituye la rabia por miedo para que se pueda

escapar de él.

En toda persona los cambios en su entorno producen emociones que determina que el

individuo actte de una u otra forma.
En este caso de estudio podemos concluir entonces que :

- Nuestro cerebro independientemente del sexo, edad o formacién académica
tiene la capacidad de construir nuevas redes hebbianas a través del tiempo lo que le
permite el aumento de la capacidad de adaptaciébn a nuevos territorios y de su
capacidad de supervivencia.

- Si bien los genes pueden predeterminar algunas de las caracteristicas de la
personalidad del individuo y su capacidad de razonamiento, no son los responsables de
la mayoria de las cualidades que éste posee. Tanto las experiencias de vida como los
conocimientos adquiridos marcan la manera de razonar de una persona aun mas que lo
que trae en sus genes.

- Lo mejor para que el individuo interiorice los nuevos conocimientos es un
ambiente cémodo y ameno donde éste pueda distender su cerebro para captar los
nuevos conocimientos de manera consciente e inconsciente.

- Utilizar estrategias de evaluacion y seguimiento del empleado involucrado en el
proceso de cambio. Estas evaluaciones deben motivadoras y no enjuiciadoras.

- Darle a entender la importancia de su labor en el proceso y los beneficios que
lograra con el mismo (Circuito de Recompensas Cerebral).

- Otorgarle la sensacion de tranquilidad de que su Superior esta con él en el
cambio y que puede acudir a él cada vez que lo necesite. Que sus ideas son (utiles.

16



Esto provocara que el cerebro se distienda y comience a trabajar su hemisferio derecho
y deje el temor al cambio de lado.

- En todo el proceso utilizar un vocabulario claro y conciso para que el personal
entienda claramente las consignas. Utilizar también recursos audiovisuales en la
medida de lo posible, para que el cerebro internalice de mejor manera los nuevos

conocimientos.

17



APORTACIONES

Como aporte a este trabajo me parece interesante este articulo de la Revista Difusion
de la Asociacién Educar donde nos cuenta que como investigaciones han demostrado

la importancia de educar nuestro cerebro para lograr los cambios que buscamos.

Creo que en toda organizacién debe existir un espacio para que los empleados, mas
alld de sus tareas rutinarias, puedan desplegar sus habilidades congnitivas. Esto
ayudaria mucho a que, ante procesos de cambios, por ejemplo el de un sistema como
el planteado, el operador trabajara de una manera mas distendida y menos reticente.
Esto permitiria a la institucion lograr sus objetivos mas rapidos y con trabajadores mas

motivados.

Entonces: ¢ Cémo ayudar al cerebro a educarnos mejor y asi lograr el cambio que

buscamos a todo nivel?

El Dr. Michael Posner ha realizado investigaciones centradas en los mecanismos de

atencion, y expresa que existen tres funciones separadas de la misma:

1. ALERTA: nos ayuda a mantener un estado de estar alerta

2. ORIENTACION: los sentidos se centran en determinada informacion. Por
ejemplo ahora en esta lectura.

3. ATENCION EJECUTIVA: permite regular una variedad de redes, tales como las
respuestas emocionales y la informacion sensorial. Esto es sumamente
importante para la mayoria de las habilidades, y claramente relacionado con el
rendimiento académico. Se distribuye en los l6bulos frontales y el cingulo o

corteza cingular anterior.

La atencion ejecutiva se empieza a observar en los nifios de 3 a 4 afios cuando
comienzan a regular sus emociones y controlar su comportamiento de acuerdo con las
demandas sociales. Podemos decir que es la capacidad de gestionar atencion hacia

metas y planes.

Sus investigaciones mas recientes muestran que en adultos y pacientes con diferentes

patologias la atencion pudo ser mejorada mediante entrenamiento al igual que nifios
18



con TDAH. Considera a través de toda su experiencia que la atencion ejecutiva es

susceptible de recibir capacitacion y también una mejoria significativa.

También en su trabajo hace hincapié en que los seres humanos podemos regular
nuestros pensamientos, emociones y acciones en un mayor grado que otros primates a
través de la atencion ejecutiva. Por ejemplo, podemos optar por dejar pasar una
recompensa inmediata para obtener mas adelante una recompensa mayor. Desde la

Neuropsicoeducacion se diria: dejar un placer cercano para alcanzar un placer lejano.

Podemos planificar el futuro, resistirnos a las distracciones y orientarnos hacia nuestras
metas. Estas caracteristicas humanas forman parte de autoregulacibn y se van

desarrollando con la madurez cerebral y la educacion.

Segun Posner aun es necesario realizar estudios adicionales para determinar
exactamente como y cuando el entrenamiento de la atencidn es necesario para lograr

mejorias duraderas.

Sus trabajos sientan las bases que permiten destacar la importancia que tiene
psicoeducarnos, para poder desarrollar las funciones mas elevadas de nuestra unidad
cuerpo, cerebro y mente (UCCM) a fin de poner nuestra atencién en mejorarnos cada

dia mas como seres humanos.

19
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