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RESUMEN 

Este estudio se realizó para analizar la relación entre el bienestar en el trabajo y la 
gestión del cambio entre los empleados de una institución financiera ubicada en el 
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departamento del Meta, Colombia. La información se recopiló a través de un 
cuestionario enviado a todos los empleados en 2021. Se realizó un análisis estadístico y 
correlacional. Los resultados muestran que (1) la mayoría de los participantes presenta 
altos niveles de bienestar en el trabajo, (2) la caracterización sociodemográfica de los 
colaboradores muestra una mayor presencia de mujeres (70%), y (3) el mayor 
porcentaje de empleados pertenecen al ámbito comercial (53%). Se encontró que las 
actividades de bienestar tienen una relación significativa con la gestión del cambio en 
la organización. La entidad financiera ha implementado acciones que generan 
bienestar en los empleados, sin embargo, es importante mejorar algunos aspectos 
relacionados con la gestión del cambio y seguir avanzando en políticas que favorezcan 
la conciliación de la vida familiar y laboral. 

PALABRAS CLAVE 
Gestión organizacional; Satisfacción del empleado; Entidad financiera.  

 

ABSTRACT 

This study was conducted to analyze the relationship between well-being at work and 
change management among employees of a financial institution located in the 
department of Meta, Colombia. The information was collected via a questionnaire sent 
to all employees in 2021. A statistical and correlational analysis was carried out. The 
results show that (1) the majority of participants present high levels of well-being at 
work, (2) the sociodemographic characterization of the collaborators shows a greater 
presence of women (70%), and (3) the highest percentage of employees belong to the 
commercial field (53%). It was found that wellness activities have a significant 
relationship with change management in the organization. The financial entity has 
implemented actions that generate well-being in employees, however, it is important 
to improve some aspects related to change management and continue advancing in 
policies that favor the reconciliation of family and work life. 
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Organizational management; Employee satisfaction; Financial Entity.   
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  INTRODUCCIÓN 
Los cambios tecnológicos y la globalización han sido procesos que han impulsado la 
transformación, adaptación y permanencia de las organizaciones en el mercado. Las personas 
determinan en gran medida la administración del cambio y los resultados favorables frente a 
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este desafío. En este sentido, el bienestar del recurso humano y la efectiva gestión del cambio 
se consideran el capital más importante con el que puede contar una organización. En este 
contexto, la tecnología puede ser considerada una herramienta para obtener mejores 
resultados en la empresa, puede facilitar el desarrollo de las actividades en la organización y 
los empleados pueden sentirse más satisfechos con el trabajo; sin embargo, en muchos casos 
la implementación de tecnología puede llevar a una considerable reducción de la fuerza 
laboral, a un incremento en el nivel de capacitación requerido para cubrir los puestos laborales 
(Orengo et al., 2002; Murillo, 2009).  

La entidad en cuestión hace parte de un conjunto financiero global, con negocios diferenciados 
en la oferta de servicios financieros con presencia en más de 30 países y con 53 millones de 
clientes. Hace presencia en 122 municipios de Colombia, a través de sus redes comerciales con 
390 sucursales, 1.300 cajeros automáticos y 7.136 corresponsales bancarios. Es reconocida como 
una entidad ágil y moderna caracterizada por su liderazgo e innovación lo que permite ocupar 
los primeros lugares en el sector financiero colombiano. La entidad cuenta con un modelo de 
banca responsable basado en la búsqueda de una rentabilidad ajustada a los principios éticos, 
el cumplimiento de la legalidad, las buenas prácticas y la creación de valor a largo plazo para 
todos sus grupos de interés. Sin embargo, la transformación digital de la entidad ha generado 
cambios en la forma de trabajar de los empleados, el modelo de negocio de la entidad se ha 
estado reorganizado más profundamente por la situación ocasionada por la pandemia COVID-
19, acelerando la digitalización de los clientes en el uso de la aplicación móvil y canales 
transaccionales, cambios en los procesos de ventas y teletrabajo para empleados en todas las 
oficinas, lo que genera gran incertidumbre y estrés en los empleados.  

En este contexto, el objetivo es analizar de manera empírica -si existe una relación entre las 
actividades de bienestar laboral y la gestión del cambio en los colaboradores de las oficinas de 
la entidad financiera ubicada en el departamento del Meta. Para alcanzar el objetivo se han 
incluido variables sociodemográficas: sexo, edad, estado civil, años en la organización, nivel por 
cargo, rango salarial, y ubicación de las oficinas en el departamento del Meta. Así mismo, se 
analizan los diferentes incentivos que ofrece la entidad financiera para la consecución de los 
resultados y la gestión del cambio organizacional. La necesidad de investigar sobre este 
aspecto ha surgido como consecuencia de la incertidumbre manifestada por los 
colaboradores, en cuanto a los constantes cambios tanto internos como externos que se están 
presentando en la entidad y a las nuevas responsabilidades que deben asumir para cumplir 
sus labores. El artículo se estructura de la siguiente manera, en el apartado dos, se revisa los 
antecedentes en la literatura relacionados con el bienestar laboral y la gestión del cambio; en 
el apartado tres, se expone la metodología utilizada, técnicas e instrumentos de recolección de 
información; la cuarta y quinta los resultados y la discusión; finalmente se presentan las 
principales conclusiones.. 

 
  REVISIÓN DE LA LITERATURA 

 Bienestar laboral  
El bienestar está influido por lo que Robbins (1994) denominó retos del trabajo: 1) el empleado 
estará mejor cuando siente gusto por lo que hace, 2) encuentra oportunidades de desarrollo y 
posibilidad de destacarse en su labor cotidiana y 3) su trabajo le genera motivación intrínseca. 
Asimismo, a través de la motivación extrínseca, los recursos del lugar de trabajo pueden permitir 
que las personas logren sus objetivos laborales y, por lo tanto, se desempeñen mejor (Demerouti 
et al., 2001) (Coromoto y Villon, 2018). De acuerdo con el modelo Healthy and Resilient 
Organization (HERO) por sus siglas en inglés, una organización saludable combina tres 
componentes clave que interaccionan entre sí: (1) recursos y prácticas organizacionales 
saludables, (2) empleados saludables y (3) resultados organizacionales saludables (Salanova 
et al., 2012).   

Por otro lado, la satisfacción, el bienestar y la felicidad en el entorno laboral se han abordado 
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desde diferentes perspectivas. Hermosa (2018), examinó la relación entre características 
psicosociales laborales (demandas psicológicas, margen decisorio del trabajador, relacionado 
con el control, el apoyo social) y el compromiso con el trabajo, estos como un estado afectivo 
motivacional que beneficiaba el bienestar laboral. Encontró una relación positiva entre el 
control, el apoyo social y el compromiso con el trabajo, caso contrario entre las demandas y el 
compromiso con el trabajo, demostrando así que el control laboral es un buen predictor del 
compromiso con el trabajo y que el apoyo social presente en el entorno laboral ayuda a 
fomentar el bienestar de los individuos de la organización.   

Las prácticas de salud y bienestar en el lugar de trabajo (WHWP, por sus siglas en inglés) se 
pueden clasificar según en tres partes (1) prevenir la mala salud o el bienestar deficiente, (2) 
proporcionar habilidades para que las personas manejen la exposición al riesgo o (3) la 
rehabilitación, sin embargo, no siempre se puede alcanzar el éxito, los factores de 
implementación pueden influir en su efectividad (LaMontagne et al., 2007; Richardson y 
Rothstein, 2008; Egan et al., 2009). Según Hosie y Sevastos (2009), las intervenciones basadas 
en los recursos humanos podrían fomentar el bienestar psicológico de los empleados, como 
seleccionar y ubicar a los empleados en los puestos apropiados, garantizar un ambiente de 
trabajo amigable y brindar capacitación que mejore la salud mental de los empleados y les 
ayude a manejar sus percepciones de manera positiva. De igual modo, un factor crítico de éxito 
para la implementación de las prácticas de salud y bienestar en el lugar de trabajo es la 
continuidad del esfuerzo y la adaptación de las intervenciones, respaldadas por estructuras 
funcionales de aprendizaje y gobernanza (Daniels et al., 2021).  

Más recientemente, Kossek et al., (2023), examina la importancia de comprender las políticas 
de flexibilidad laboral y personal,  y menciona tres aspectos clave: (1) reconocer el papel crucial 
de los diferentes tipos de control de límites de los empleados; (2) examinar cómo la 
implementación de la política de flexibilidad laboral y personal involucra cuatro etapas de 
implementación: disponibilidad, experiencias de acceso, uso y resultados con múltiples partes 
interesadas; y (3) formas innovadoras de examinar cuestiones de políticas emergentes, como 
la igualdad, la implementación en el hogar y formas híbridas. En este contexto el bienestar de 
los empleados conduce a varios resultados tanto individuales y como organizacionales, entre 
ellos, una mayor productividad, satisfacción del cliente y mayor compromiso de los empleados 
(Huang et al., 2016; Tisu et al., 2020; Sharma et al., 2016).  

Estudios previos en Colombia, han analizado las condiciones del bienestar laboral en distintos 
tipos de organizaciones y sectores económicos, Por ejemplo, en el caso del sector hotelero, 
Jiménez et al., (2019) encuentra que, aunque la remuneración no es buena, los trabajadores 
tienen una percepción positiva, manifestando que el acompañamiento y el aporte de la 
empresa es bueno, generando satisfacción y sentido de pertenencia hacía ella, se evidenció 
que el salario no es su mayor motivación, por el contrario, el buen trato, la estabilidad y el apoyo 
en momento de crisis, son los atributos más importantes para formar parte de esta 
organización. Céspedes y Torres (2017), analiza la relación existente entre la motivación del 
personal y la gestión del cambio en el sector salud, y concluyen que la motivación del personal 
y la gestión del cambio tiene una relación directa, es decir, una buena motivación por parte de 
los empleados genera cambios positivos en el comportamiento y en el desempeño laboral. Por 
su parte, Montenegro, (2019) analiza la percepción de los empleados de diferentes sectores 
económicos del país, encontrando que algunas organizaciones no brindan la importancia de 
desarrollar estrategias que incentiven el bienestar laboral como mecanismo para el 
rendimiento de los empleados. Señala que, el bienestar laboral incentiva la fidelidad y el sentido 
de pertenecía en las personas, generando motivación e incrementando en la productividad. Sin 
embargo, es un tema que aun requiere ser explorado a nivel de entidades financieras y su 
impacto en el contexto regional.    
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 La gestión del cambio organizacional 
Según Moran y Brightman (2001), la gestión del cambio es el proceso de renovar continuamente 
la dirección, la estructura y las capacidades de una organización para atender las necesidades 
siempre cambiantes de sus clientes externos e internos. En consecuencia, el cambio 
organizacional no puede separarse de la estrategia organizacional, o viceversa (Rieley y 
Clarkson, 2001).  Los cambios son constantes en las empresas por ser sistemas abiertos y 
dinámicos, en este sentido, es importante identificar la razón de ser del cambio y los elementos 
que influyen en la organización. Esto incluye también a las personas que deben desarrollar 
capacidades para adaptarse rápidamente. Zimmermann (2000), Comprende la organización 
como un proceso estructurado hacia el desempeño de resultados concretos. Define Cuatro ejes 
en la gestión: 1) eje individual que incluye personas, 2) eje relaciones interpersonales, en donde 
la organización estable relaciones, 3) eje estructura y procesos, relacionadas con las 
actividades y procesos realizados por la organización y 4) eje futuro, la organización busca la 
supervivencia y las personas persiguen mantener la continuidad a través del tiempo.   

De acuerdo con Gracia y Forero (2016) la percepción de los empleados sobre los aspectos 
subjetivos y objetivos, los llevan a enfrentar varias directrices en la posición con respecto a los 
procesos de cambio que se encuban en las diferentes organizaciones. El cambio organizacional 
no es algo oculto al interior de las organizaciones a diferencia de esto es un aspecto importante 
para trabajar desde el comportamiento organizacional a nivel del individuo con variables de 
actitud, motivación, satisfacción, y a nivel grupal variables de liderazgo, comunicación y trabajo 
en equipo. La satisfacción de las necesidades tanto individuales como organizacionales se 
convierte en el grado óptimo de la satisfacción de un trabajador a partir de las necesidades y 
expectativas de este (Echevarría y Ortega, 2017).  

Por su parte, Naoler y Tushman (2000), identifican algunas categorías de cambio: cambio 
radical versus incremental, cambio reactivo versus proactivo. Según ellos, el cambio radical es 
un cambio que tiene un impacto en todo el sistema de la organización y redefine 
fundamentalmente lo que es la organización o cambia su marco básico, incluida la estrategia, 
la estructura, las personas y los procesos. En general, la cultura organizacional influye en todas 
las dimensiones de la organización, las obligaciones de gestión y la orientación de los 
empleados. Los estudiosos creen que es posible que nunca se produzcan cambios generales a 
menos que la cultura ya haya cambiado (Martins y Terblanche, 2003). En la perspectiva 
organizacional, la cultura se interpreta como una cadena robusta que conduce al sostenimiento 
organizacional (Korte y Chermack, 2007).  

En este sentido, el propósito del cambio organizacional es la adaptabilidad al entorno y la 
mejora del desempeño, sin embargo, la resistencia es una respuesta inevitable ante cualquier 
cambio importante. Las personas, naturalmente, son reacios hacia el cambio para defender la 
condición existente o cuando sienten que su seguridad o estatus están en riesgo (Pardo del val 
y Fuentes, 2003; Smith, 2005). La resistencia al cambio no se puede evitar en las personas, se 
manifiesta de forma abierta con baja productividad y huelgas, seguida también de resistencia 
encubierta expresada en atrasos, perdida de motivación y moral baja, el ausentismo de 
participación y de compromiso por los empleados es una causal importante de la resistencia 
al cambio (Coromoto y Villon, 2018). De igual manera, la necesidad de cambio procede de 
diversas maneras a nivel del individuo, Arce Castro et al., (2016), identifica las siguientes 
características: 

-La personalidad: Algunas personas poseen características que determinan la resistencia 
al cambio, encontrando el dogmatismo referente a las estrictas creencias que generan una 
mente cerrada con mayor resistencia al cambio por sus pensamientos doctrinados.   

-Los hábitos: Si no se presenta un cambio brusco a lo habitual, las personas continúan 
con la cotidianidad de hacer las cosas, convirtiéndose en un hábito por la satisfacción de hacer 
las cosas de forma cómoda, tranquila y segura.   
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-Las amenazas de poder y la influencia: Algunos empleados sienten el cambio como un 
destructor de poder o influencia. La presencia de ideas innovadoras o una forma diferente de 
hacer las cosas también frustra el relacionamiento de poder entre las personas y los mandos 
de las organizaciones provocando la resistencia al cambio.  

-Temor a lo desconocido: Lo desconocido siempre asusta a la mayoría de las personas, 
generando angustia en su trabajo e incertidumbre por lo nuevo, los temores más comunes 
causantes de la resistencia al cambio entre ellos están el despido, reubicación, 
desmejoramiento de cargo, pérdida de ingresos, baja productividad, demora en el aprendizaje 
de nuevos procesos y actitudes negativas.   

-Razones económicas: En algunas ocasiones es lógico que las personas se resistan al 
cambio si se afectan sus ingresos, los cambios en las rutinas laborales afectan la seguridad 
económica, los empleados sufren por los cambios que se puedan aplicar en la organización, 
porque sienten que no se pueden desempeñar igual que antes y dejen de ser valiosos para la 
organización.   

El cambio organizacional puede producir cambios en las actitudes de las personas y en los 
subsistemas de las empresas, generando impacto en todos los que conforman la organización 
y en las labores que desarrollan, por tal motivo es importante aprender y esto implica cambiar 
para avanzar continuamente en el aprendizaje individual de las personas, un aprendizaje 
organizacional necesita un cambio radical en mentalidad y actitud (Ferrer, 2015). Por lo tanto, la 
gestión del cambio es un proceso importante para las organizaciones en su intento de alcanzar 
nuevos horizontes y nuevas dispensaciones donde puedan encontrar más armonía dentro de 
los entornos en los que operan (Bengat et al., 2015). En un entorno cada vez más competitivo las 
organizaciones deben realizar los cambios necesarios para permanecer y lograr una ventaja 
competitiva; por ello, tener un amplio conocimiento del entorno y adaptarse rápidamente 
constituye un factor estratégico (Gouveia, 2017). 

 
  METODOLOGÍA 

Para analizar la relación entre el bienestar en el trabajo y la gestión del cambio entre los 
empleados de la entidad financiera, se elaboró́ una investigación descriptiva que se basó́ en 
una combinación de métodos cuantitativos, realizando el análisis de datos a través de Excel y 
el programa estadístico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences, versión 25) y se enfocó́ 
como caso de estudio la entidad financiera, puesto que está orientado al entendimiento de una 
situación compleja, que se obtiene a través de la descripción y análisis de la situación (Yin, 2003; 
Stake, 1995). 

 
 Población y muestra de estudio   

La población objeto de estudio comprendió a los empleados (30 personas) que prestan sus 
servicios en las distintas oficinas de la entidad financiera ubicadas en los municipios de Acacias, 
Granada, Puerto Gaitán y Villavicencio del Departamento del Meta. La información se obtuvo a 
través de la información suministrada por la oficina de Recursos Humanos de la entidad 
financiera con fines académicos, la base de datos contenía el nombre de los empleados, la 
categoría a la que pertenecían, el tipo de vinculación y la dirección de correo electrónico. La 
participación fue voluntaria y contó con el consentimiento informado de los empleados, a 
quienes se les explicó el objetivo de la investigación.  

   
 Instrumento 

Para la recolección de la información se aplicó un cuestionario cuestionario tipo test de Google 
Forms, al personal del área operativa, comercial y directivo, compuesto por tres secciones, la primera 
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con 5 preguntas relacionadas con información sociodemográfica, la segunda, 18 preguntas sobre el 
bienestar laboral (Dimensión divida en tres variables 1. Bienestar psicológico y cognitivo, 2. Premios y 
Remuneraciones, 3 Beneficios Sociales) en la entidad, y la tercera sección, 18 preguntas sobre de la 
gestión del cambio (Dimensión dividida en dos variables 1. Cambio Organizacional, 2 Cambio 
Individual), para un total de 41 preguntas. El cuestionario se envió al correo electrónico de los 
empleados de la entidad financiera en el transcurso del año 2021, y posteriormente, se efectuó un 
análisis estadístico descriptivo y correlacional, utilizando Excel y el programa estadístico SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences, versión 25). 

 
  RESULTADOS 

 
 El bienestar laboral de los colaboradores en la entidad financiera 

La caracterización sociodemográfica de los colaboradores de las distintas oficinas de la entidad 
en el departamento del Meta (ver tabla 1) refleja que existe mayor presencia de mujeres (70%), 
igualmente, se estableció que la edad más común es de personas adultas (30 a 39 años) , la 
mayoría se encuentra en una relación casado-unión libre (63,3%), respecto a los niveles de los 
cargos se ve una representación homogénea de acuerdo con el total de los colaboradores de 
la entidad. En términos salariales se observa que la mayoría gana más de 2 salarios mínimos 
mensuales legales vigentes1 aunque no es significativo en términos de ingresos personales, si 
se encuentra por encima de los promedios con otros sectores económicos.   
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Tabla 1. Caracterización sociodemográfica de los colaboradores de la entidad financiera  

Variable  %  Variable  %  

Sexo  Mujer  70%  
Nivel por 

cargo  
Operativo  33.3%  

Edad  20-29  20%  
Rango 

Salarial  
$1.500.001 -$2.000.000  3.3%  

Estado 
Civil  

Soltero  36.7%  Oficina  Acacías  13.3%  

Años en la 
organización  

1-5  23.33%   Puerto Gaitán  16.7%  

 

 

 

Fuente:Elaboración Propia 

 

Igualmente, se han identificado otros aspectos fundamentales relacionados con las actividades 
de bienestar laboral ofrecidas por la entidad, las cuáles han venido siendo implementadas 
desde el año 2020. Las iniciativas se encuentran orientadas a fomentar el acercamiento de los 
colaboradores con sus familias y al mismo tiempo con los integrantes del equipo de trabajo, 
haciendo énfasis en el uso del tiempo libre en el hogar, así como actividades de formación y 
ayuda para emprendimientos. En este sentido, los empleados que perciben y sienten que su 
organización les brinda seguridad laboral y vela por su bienestar, se volverán más 
comprometidos con su organización (Kundi et al., 2018; Wang et al., 2018).  

En el marco de estas actividades, se presentaron iniciativas para que los colaboradores 
promocionaran ideas de negocio con el fin de atraer nuevos clientes. Otra iniciativa buscaba 
talentos en los empleados y sus familias en diferentes ramas artísticas como la danza, canto, 
pintura, dibujo, escultura y fotografía. También se implementó un aula virtual proporcionando 
una amplia oferta de cursos de cocina saludable para complementarla de manera directa con 
los talentos y las expresiones artísticas. De igual manera, se implementó un espacio con juegos 
digitales, para que los colaboradores participarán en torneos de videojuegos, dando una opción 
interesante para los amantes de este tipo de hobby. En cuanto a la actividad física, se ofrecía 
clases virtuales de Body Combat, Pilates, Full Box, entre otras disciplinas, para ejercitar cuerpo y 
mejorar el estado físico y anímico de los colaboradores. Cabe destacar, que la salud y el 
bienestar de los empleados se encuentran entre los factores más críticos para el éxito y el 
desempeño organizacional (Bakker et al., 2019; Turban y Yan, 2016).  

 Hombre  30%   Comercial  53.3%  

Directivo  13.3%  

 
30-39  53.33%  

 
$2.000.001 - $2.500.000  26.7%  

40-49  16.67%  $2.500.001 - $3.000.000  36.7  

50-59  10%  $3.000.001 o mas  33.3%  

 Casado – 
Unión Libre  

63.3%   Granada  13.3%  

 
6-10  50%  

 

  

11-20  13.33%  
Villavicencio  56.7%  

21-30  13.33%  
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Otro aspecto importante por resaltar es el bienestar psicológico y cognitivo, de acuerdo con los 
resultados, los colaboradores se sienten frecuentemente orgullosos de pertenecer a la 
organización como resultado de la estabilidad y el buen ambiente de laboral que ofrece la 
entidad. Asimismo, se encontró que el 63.3% de los colaboradores, están casados o bien en 
unión libre, es por ello que los planes de bienestar laboral implementados por la entidad 
consideran como eje principal el entorno familiar, lo que ha generado, sentido de pertenencia 
por parte de los colaboradores, así como un ambiente laboral propicio, para la implementación 
de nuevos procesos para el cumplimiento de los objetivos misionales de la entidad. Además, la 
calidad de la relación matrimonial es un indicador importante de la satisfacción en general 
(Diener, 1994; García, 2002).  

Por otro lado, existe una percepción positiva en la relación existente entre los empleados y los 
jefes de cada una de las oficinas incluidas en el estudio, destaca principalmente el liderazgo 
colaborativo enfocado al cumplimiento de objetivos para lograr un mayor nivel de 
diferenciación. Esto tiene un valor importante dentro de la organización, puesto que el impacto 
del bienestar laboral no se encuentra ligado solamente a las actividades o estrategias que la 
organización realiza para obtener rendimientos, sino también por aspectos psicológicos y 
organizacionales, en los que interactúan varios elementos como se ha mencionado 
anteriormente. En este sentido, el rol de los líderes para aumentar la productividad y el bienestar 
de sus colaboradores a través de la motivación, la creatividad y actitud positiva se ve reflejada 
también con un aumento de la satisfacción laboral (Serrat, 2017).  

En relación con los premios y remuneraciones para los colaboradores, se pudo evidenciar que 
existe un alto grado de satisfacción con los beneficios que reciben de parte de la organización, 
hecho que posiciona a la entidad financiera frente a otras organizaciones del sector ubicadas 
en el departamento del Meta. En este sentido, las políticas de remuneración se orientan de 
forma tangible para generar mejores beneficios que se convierten en un incentivo motivacional 
al desempeño y al compromiso con la organización.  

Por otro lado, se encontró dos puntajes críticos, que influyen en el bienestar social y laboral, el 
primero, está relacionado con las oportunidades para los colaboradores de ser promovidos en 
ascenso o transferidos a mejores lugares de trabajo, con la opción de postularse en los procesos 
de selección si cumplen con el perfil del cargo, este hecho ha impactado positivamente en la 
motivación, ya que existe la posibilidad de escalar laboralmente. Sin embargo, el nombramiento 
del candidato está ligado a los resultados obtenidos en la medición individual del cumplimiento 
de los objetivos y metas, siendo los puntajes sobresalientes los que integrarán la terna final para 
el cargo, lo que en algunas ocasiones genera una percepción negativa de los colaboradores 
que no alcanzan el puntaje mínimo, esto disminuyen las posibilidades para lograr el ascenso ya 
que cumplimiento de las metas es un factor decisivo en los procesos de selección de la entidad. 
Las personas evalúan su estado actual con las expectativas de futuro que tienen para sí mismas 
dónde la satisfacción es la discrepancia percibida entre sus aspiraciones y sus logros (García y 
González, 2000; Veenhoven, 1994).  

De acuerdo con lo anterior, es importante reseñar que, cuando los trabajadores se encuentran 
en ambientes de presión, inestabilidad, falta de crecimiento aspectos como la cultura y 
compromiso son cuestionadas. En contraste, puede haber una percepción positiva si las 
condiciones laborales garantizan satisfacción laboral, participación y adecuadas condiciones 
laborales. El bienestar se orienta también hacia aspectos como lo afectivo y lo cognitivo y esa 
percepción lo traslada hacia un estado de felicidad y satisfacción. No obstante, esta percepción 
puede estar condicionada por el entorno, por lo que las organizaciones se están enfocando, 
cada vez más, en la relación con el trabajador, para genera bienestar y a la vez sentido de 
pertenencia hacia la organización (Racero y Álvarez 2014).  

El segundo puntaje crítico está relacionado con las metas de la organización, la cuales son 
equitativas en relación con las bonificaciones ofrecidas, sin embargo, en la actualidad el 
cumplimiento de las metas propuestas son muy exigentes en el ámbito de recuperación de la 
economía que vive el país tras la pandemia de Covid 19, la competencia entre entidades 
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financieras por las tasas de interés, se ha convertido en un obstáculo para los colaboradores en 
la consecución de sus objetivos de colocación de productos, teniendo influencia directa en el 
puntaje del cumplimiento de los objetivos para el pago de las bonificaciones. Esta situación se 
ve reflejada no solo a nivel de cumplimiento de los objetivos a nivel país (Colombia), sino 
también a nivel global ya que la entidad tiene presencia en varios países.  

Sin embargo, en relación con los beneficios sociales, la organización se destaca por el 
cumplimiento de las prestaciones establecidas por la ley (Vacaciones, prima, cesantías, 
dotación, etc.), la entidad financiera es puntal en el pago de sus obligaciones, este aspecto, ha 
sido valorado positivamente por los empleados, como un plus en el prestigio y buen nombre de 
la entidad, así como un lugar de trabajo para retener y atraer nuevos talentos 

 
 La gestión del cambio en la entidad financiera  

En cuanto a la gestión del cambio organizacional, se encontró un punto crítico a nivel de 
comunicación, esto se debe a que algunas veces la organización informa de forma clara y 
precisa los nuevos cambios que se desarrollan, los cuales se planean con una metodología 
estructurada específicamente desde el área central de la entidad, pero cuando estos cambios 
llegan a la red de oficinas, su socialización y ejecución se realiza de forma tosca y sin una 
metodología clara, siendo obligatoria su implementación sin una planeación adecuada y una 
exigencia de adaptación rápida, impactando negativamente dentro de las oficinas, al generar 
en los colaboradores traumatismo para el desarrollo de sus labores, por estar estos cambios 
ligados tanto a los procesos operativos y comerciales de la entidad, como en la medición de 
cumplimiento de los objetivos, es por ello, que la falta de claridad en la difusión de los cambios, 
los cuales se socializan de manera tardía, repercute en una baja puntación de los 
colaboradores, quienes son los directamente encargados de aplicar las nuevas políticas de 
nivel central, mientras se adaptan a la nueva realidad y logran encontrar el equilibro en la 
ejecución de sus funciones, para normalizar los nuevos retos.  

Los cambios constante que se presentan dentro del ámbito organizacional afecta de manera 
directa los cambios individuales, máxime si se tiene en cuenta la poca claridad y socialización 
en su implementación, como se mencionó anteriormente, es por ello que la percepción 
ocasional del empleado frente al bienestar que le ofrece la organización, se convierte en el 
motor para asimilar los cambios, que se ve reflejado en puntajes bajos en el cumplimiento de 
objetivos por parte del colaborador, sin embargo, la tensión generada en el empleado al 
enfrentarse al nuevo cambio en su lugar de trabajo, que le demora y genera traumatismos en 
la manera de realizar las tareas, lo lleva a debatir y poner en tela de juicio, si los beneficios y 
bienestar que ofrece la organización, compensan el esfuerzo por adaptarse continuamente a 
los cambios, siendo este dilema una percepción de resistencia al cambio, los cuales una vez 
superada esta adaptación, pueden generar muchos beneficios para los colaboradores.  

Sin embargo, se destaca de forma positiva el cambio individual de los colaborades, que tienen 
un mejoramiento continuo en el conocimiento de las funciones y procedimientos de su cargo, 
esto se debe principalmente, a que los colaboradores por el alto grado de responsabilidad que 
manejan al tener acceso a información sensible financiera de los clientes, deben estar 
actualizados en normas, procesos y procedimientos para el desarrollo de las funciones, 
capacitándose de forma continua con los cursos legales obligatorios exigidos en la entidad, los 
cuales son necesarios para el desarrollo de las funciones también cuentan con un portal donde 
pueden descargar todas las normas y procedimientos, lo que les permite estar actualizados, así 
como el desarrollo eficiente de sus funciones, mostrando un mejoramiento continuo en los 
procesos de la entidad.   

Al analizar la relación entre el bienestar laboral y la gestión del cambio – figura 1- se encuentra 
que la edad de los empleados presenta una relación con los años que llevan en la organización, 
pero no es un factor influyente de relación para el bienestar y la gestión del cambio. Por su parte, 
a mayor nivel de premios y remuneraciones, se genera un mayor beneficio psicológico y 
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cognitivo (0.749), así como el bienestar laboral (0.826) y gestión del cambio (0.679) lo que 
implica un aumento del bienestar de los empleados de la entidad.   

 
Tabla 2. Correlación entre el bienestar laboral y la gestión del cambio.  

Fuente: Elaboración Propia 

 

En cuanto a los premios y remuneraciones ofrecidos por la entidad, se encuentra una 
alta relación con los beneficios sociales (.855) y el cambio organizacional (.832), 
siendo el más representativo el bienestar laboral (.977) y la gestión del cambio (.856). El 
bienestar laboral (.842) y la gestión del cambio (.955) tienen una alta participación para los 
cambios organizacionales, la organización ofrece un alto bienestar laboral que ayuda a la 
gestión al cambio individual (.792) aportando a la gestión del cambio (.908). Es decir, se 

Correlación 
Spearman's 

rho 
  

Premios y 
Remuneraci

ones 

Benefi
cios 

Social
es 

 
Cambio 

Organizaci
onal 

Cambi
o 

Individ
ual 

Dimen
sión 

Bienest
ar 

Dimen
sión 

Cambi
o 

Bienestar 
psicológico 
y cognitivo  

Correlati
on  

0.749**  0.494**   0.649**  0.595**  0.826**  0.679**  

Sig. (2-
tailed)  

0.000  0.005   0.000  0.001  0.000  0.000  

Premios y 
Remuneraci

ones  

Correlati
on  

   0.855**   0.832**  0.763**  0.977**  0.856**  

Sig. (2-
tailed)  

   0.000   0.000  0.000  0.000  0.000  

Beneficios 
Sociales  

Correlati
on  

       0.711**  0.748**  0.860**  0.759**  

Sig. (2-
tailed)  

       0.000  0.000  0.000  0.000  

Cambio 
Organizacio

nal  

Correlati
on  

          0.765**  0.842**  0.955**  

Sig. (2-
tailed)  

          0.000  0.000  0.000  

Cambio 
Individual  

Correlati
on  

             0.792**  0.908**  

Sig. (2-
tailed)  

             0.000  0.000  

Dimensión 
Bienestar  

Correlati
on  

                0.879**  

Sig. (2-
tailed)  

                0.000  

 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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evidencia que en la entidad existe una relación positiva entre el bienestar laboral y la gestión 
del cambio con un puntaje de (.879).   

En el caso de los premios y beneficios ofrecidos a los colaboradores, tiene una incidencia casi 
directa (relación directa igual a 1), en los cambios organizaciones (.892) y gestión del cambio 
(.955), que son congruentes con los resultados obtenidos en el cambio individual (.765) y el 
aporte individual a la gestión del cambio de la organización (.792), lo que demuestra la gran 
importancia de las estrategias de bienestar laboral implementadas, por el gran impacto 
positivo en los colaboradores, que se ven reflejados en la gestión de cambio de la organización, 
en cada una de las oficinas que tiene la entidad financiera en departamento del Meta.  

 
Tabla 3. Nivel de significancia de la comparación de grupos mediante análisis ANOVA del 

bienestar y la gestión del cambio.  

   Bienestar  
Gestión 
Cambio  

Sexo  0.112  0.754  

Nivel del 
Cargo  0.975  0.756  

Estado civil  0.391  0.237  

Oficina  0.073  0.010  

Fuente: elaboración propia 

 

En lo referente al sexo de los empleados (hombre, mujer), el nivel del cargo (operativo, comercial 
y directivo) y el estado civil se evidencia que no hay diferencias significativas con respecto a la 
percepción que tienen del bienestar laboral y la gestión del cambio en la organización, este 
resultado nace del análisis ANOVA realizado, en cuanto a la dimensión gestión del cambio, 
aplicando comparaciones múltiples con Post Hoc Test (Tukey) se encontró que las oficinas 
Villavicencio y Puerto Gaitán si presentan una diferencia significativa (0.005), en cuestiones 
salariales -figura 2- se puede determinar que los colaboradores de la entidad financiera 
perciben mejor el bienestar y el cambio al recibir un ingreso más alto. 
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Figura 1. Relación de salario, percepción de bienestar y gestión del cambio. 

 
Fuente: elaboración propia 

 

Los colaboradores consideran que sus aportes son valiosos para el crecimiento y desarrollo 
organizacional, por lo que esperan recibir de la entidad condiciones laborales apropiadas para 
su bienestar integral. Esta sinergia puede generar valor y ventajas competitivas en el entorno 
organizacional para el cumplimiento de los objetivos de la entidad, así como una mejor 
adaptación al cambio en todas las oficinas.  

En lo relacionado con el estado civil de los trabajadores se evidencia que esta característica no 
influye en la percepción del bienestar laboral y la gestión del cambio en la organización, esto se 
debe principalmente, a que la implementación de los planes de bienestar laboral ha generado 
un impacto positivo a nivel psicológico y cognitivo (.826) y las remuneraciones una incidencia 
de (0.855), lo que genera una gran percepción de seguridad y bienestar laboral.  

Por otro lado, se encontró que la oficina ubicada en Villavicencio presenta una menor gestión 
del cambio, debido a que presenta un mayor flujo de clientes diarios que demandan gran 
variedad de productos y servicios, esto ha significado un esfuerzo mayor de los colaboradores 
para el adecuado funcionamiento de las oficinas de atención al cliente y también para el 
cumplimiento de metas, lo que ha generado traumatismo y resistencia a los cambios. A 
diferencia de la oficina ubicada en Puerto Gaitán, la más alejada de la capital del Meta, que se 
encuentra como única plaza en el municipio, su volumen de clientes es menor comparada con 
la presentada en Villavicencio lo cual permite a los colaboradores tener un ritmo de adaptación 
más tranquilo a los cambios.  

 
  DISCUSIÓN 

El objetivo del presente estudio fue analizar la relación del bienestar laboral y la gestión del 
cambio en una entidad financiera ubicada en el departamento del Meta, en el análisis se incluyó 
variables sociodemográficas: sexo, edad, estado civil, años en la organización, nivel por cargo, 
rango salarial y la ubicación de las oficinas. Los resultados obtenidos contribuyen a la 
comprensión de los altos niveles de bienestar general que reportaron los participantes.  

La complejidad de encontrar una relación causal significativa que asocie algún factor 
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sociodemográfico específico con el bienestar laboral y la gestión del cambio es un gran reto. 
Los procesos de cambio implican una serie de transformaciones en la manera de hacer las 
cosas, tanto a nivel organizacional como también a nivel individual (De Faria, 2004). El personal 
requiere tiempo para ajustarse, comprender y comprometerse con el cambio; para informar 
sobre los problemas que van surgiendo y para aportar soluciones a la organización (Quirant y 
Ortega, 2006). El tipo de liderazgo y las habilidades de comunicación y gestión de los agentes 
del cambio son fundamentales para reducir considerablemente la resistencia al cambio 
generada entre los miembros de la organización (Quirant y Ortega, 2006).  

De esta manera, la comunicación juega un papel clave puesto que fomenta el compromiso, la 
satisfacción y el sentimiento de pertenencia y fidelización de los empleados (Capriotti, 1999; 
Eaglebarger, 2017; Karanges et al., 2015; Men y Yue, 2019; Raj, 2020; Ramos, 1991; Villafañe, 2000), 
lo que incide en la productividad y el desempeño (Mainardes et al., 2019; Rogala y Bialowas, 
2016). Además, mantiene el aprendizaje organizacional y la participación, de manera que 
sustenta una cultura corporativa que fomenta la creatividad y la innovación (Recalde y Glaría, 
2015).  

En lo referente al sexo y el nivel del cargo se evidencia que no hay diferencias significativas (ver 
tabla 3) con respecto a la percepción que tienen del bienestar laboral y la gestión del cambio 
en la organización, en este sentido Paredes (2017), menciona que es posible definir el bienestar 
laboral como parte de la conformación de programas y beneficios que ayudan a suplir las 
necesidades de las personas e influyen en el comportamiento. El bienestar laboral ocupa un 
lugar importante en la organización, porque el empleado pasa la mayor parte de tiempo en el 
trabajo con la intención de satisfacer las necesidades básicas a través de la retribución 
monetaria la cual puede mejorar con el tiempo, y a la vez, suplir otras necesidades psicológicas 
y sociales.  

En lo referente a la relación entre el bienestar y el rango salarial, los colaboradores de la entidan 
perciben mejor el bienestar y el cambio al recibir un ingreso más alto. Algunos estudios han 
encontrado que el nivel de ingresos y el estatus, entendido como nivel jerárquico, no presentan 
influencia en la satisfacción vital (Bonavia y Quintanilla, 1998), contrariamente, otros autores han 
encontrado que el nivel de ingresos económicos se correlaciona positivamente con el bienestar 
(Argyle, 1992; Diener, 1994), sin embargo, estos no son determinantes pues no en todos los casos 
se ha demostrado que los niveles de bienestar aumenten proporcionalmente al aumento del 
ingreso económico. La satisfacción del trabajador está asociada con culturas orientadas al 
empleado, corporativistas, abiertas, pragmáticas y con control laxo (Calderón et al., 2003).  

También se evidencia que los beneficios sociales ofrecidos por la entidad financiera influyen de 
forma muy positiva en los cambios de ámbito organizacional mejorando el bienestar laboral y 
la gestión del cambio. Es de reseñar que, las organizaciones sistemas de premios para 
incentivar comportamientos en los empleados, no solo los salarios y las vacaciones, sino 
también los ascensos a puestos superiores y reconocimiento por las labores desarrolladas. Los 
premios pueden ser determinados por el cumplimiento de objetivos de la empresa en el 
resultado de ganancias, tiempo de vinculación con la organización, diferencia salarial por 
desempeño excepcional y resultado de objetivos por departamentos. La motivación puede ser 
incentivada con el dinero para lograr productividad a través de premios donde los empleados 
sienten que el esfuerzo ayuda al incremento de remuneraciones monetarias, pero se encuentra 
que algunas ocasiones los sistemas de remuneración no son aceptados por las personas 
porque sienten que estos incentivos son en función de criterios notables como favoritismo, nivel 
educativo y edad (Chiavenato, 2011).  

Con respecto a esto, es importante reseñar que los beneficios sociales son retribuciones que las 
organizaciones brindan a sus empleados diferente al salario, existen los de obligatorio 
cumplimiento por la legislación laboral (prestaciones laborales) y los beneficios espontáneos 
que son realizados a mera libertad de la organización y en ocasiones no son parte de factor 
salarial, como por ejemplo las bonificaciones, auxilios educativos y préstamos para empleados. 
En cuanto a la naturaleza se encuentra beneficios monetarios referentes a dinero y los no 
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monetarios que corresponden a beneficios como las pólizas médicas, servicios de restaurante 
y cafetería. El plan de beneficios es definido por cada organización dependiendo las 
necesidades que desea suplir en sus empleados dependiendo si son sociales, económicos e 
individuales y se espera que ofertar estos beneficios en la organización ayuden a los empleados 
a estar motivados en el desarrollo de sus laborales (Torres, 2020).  

Asimismo, es de señalar que, la satisfacción laboral, tiene la capacidad de afectar la calidad de 
los servicios prestados (Farias, 2010), está influenciada por las recompensas laborales tanto 
económicas y como psicológicas (Hofmans et al., 2013). Además, los empleados satisfechos 
pueden presentar otros comportamientos deseables para la organización, como la reducción 
de la rotación y el compromiso laboral (Supeli y Creed, 2015; Saks, 2006; Shimazu et al., 2015). 
Asimismo, los sistemas de incentivos ayudan de manera satisfactoria a la adaptación al 
cambio, se puede decir que es un factor motivador muy fuerte en las organizaciones, ya que la 
existencia de estos impulsa a las personas a esforzarse para lograr los objetivos establecidos.   

De esta manera, la cultura organizacional y la comunicación abierta se convierte en una 
capacidad necesaria para las organizaciones enfocadas en la innovación (Armenteros et al., 
2012); así mismo, el trabajo en equipo, los objetivos claros y compartidos, y el grado de 
compromiso de los colaboradores son factores determinantes para la implementación exitosa 
de cualquier tipo de cambio en la organización. La innovación a nivel organizacional implica no 
solo la generación de nuevos productos y servicios, sino también un mejoramiento de los 
procesos, para la generación de valor (Anzola et al., 2015).  

 
  CONCLUSIONES 

El factor humano ejerce un rol fundamental en la entidad financiera, los colaboradores se 
sienten orgullosos de pertenecer a la organización y en la medida en que puedan desarrollarse 
plenamente, estarán dispuestos a adaptarse a las nuevas necesidades del entorno. Los 
procesos de transformación organizacional se enfocan cada vez más en obtener la mayor 
satisfacción de los clientes, tanto internos como externos, lo que ha permitido que el grado de 
compromiso de los funcionarios hacia la empresa sea mayor (Murillo, 2009). Como resultado, 
el reconocimiento de la actitud de los individuos contribuye significativamente al cambio 
organizacional de manera efectiva y exitosa (Weber y Weber, 2001).  

En este sentido, aquellas organizaciones que aplican en forma adecuada sus modelos gestión 
y ofrecen a sus empleados estabilidad y oportunidades de crecimiento, hacen que se genere 
un mayor sentido de pertenencia y se involucren en el desarrollo de los nuevos retos planteados 
por la organización.   

De igual manera, la comunicación se reconoce como un activo fundamental para generar 
acuerdos con el personal para involucrarse en el proceso de cambio organizacional, 
particularmente en las oficinas que presentan mayor dificultad en áreas de resistencia al 
cambio, como lo es la oficina del ubicada en Villavicencio, Meta.  

Por otro lado, es importante resaltar, que la entidad, se configura como un referente, en cuanto 
a la implementación de acciones que generan bienestar en los empleados, sin embargo, 
reconoce la importancia de mejorar en algunos aspectos relacionados con la gestión del 
cambio, aspecto que permitirá seguir avanzando en políticas que favorezcan la conciliación de 
la vida familiar y laboral.  

Finalmente, las nuevas formas de organización del trabajo, los desarrollos tecnológicos y la 
generación de nuevo conocimiento aplicado a los servicios y productos de la entidad financiera 
han generado grandes procesos de cambio e innovación en las prácticas administrativas tanto 
al interior de la organización como en las relaciones externas. En este sentido, las acciones 
centradas en potencializar el capital humano y una adecuada gestión del cambio se 
constituyen como factores claves para generar bienestar laboral y social. 
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