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RESUMEN

Objetivo: Esta investigacion tiene
como objetivo principal el determinar
la influencia del nivel de resistencia
al cambio sobre la identificacion
institucional del personal de la Caja
Municipal de Ahorro y crédito
(CMAC) Cusco S.A. — Agencia
Tacna para mejorar el servicio al
cliente.

Método: El tipo de investigacion es
aplicada, cuyas caracteristicas son
descriptivas y correlacionales. El
disefio de la investigacion es no
experimental. La recoleccion de la
informacion fue de corte transversal.
Se optd por desarrollar un censo, se
encuestaron a las 40 personas,
tanto del Area de Operaciones y
Area de Créditos.

Resultados: Se encontré que los
trabajadores perciben que existe un
nivel bajo de resistencia ante
posibles entornos de cambio en la
organizacion; siendo los “Factores
asociados al saber/conocer” los que
afectan menos y los “Factores
organizacionales asociados al
proyecto de cambio” los que afectan
mas. También se encontré que el
personal considera que se
encuentra muy identificado con su
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entidad; siendo la “Realizacion” la
dimension mas destacada, y el
“Compromiso” el aspecto a
fortalecer.

Conclusidn: Existe una relacion
significativa entre las dimensiones
del nivel de resistencia al cambio y
las dimensiones de la identificacion
institucional del personal.
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ABSTRACT

Objective: This Tiene Investigacion
Objetivo Como director el determinar
S. La influencia del Nivel de
Resistencia Al Cambio Sobre la
identification institucional del
personal de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito (CMAC) Cusco SA
- Agencia Tacna parrafo Mejorar el
servicio al cliente.

Method: The research is applied,
whose characteristics are descriptive
and correlational. The research
design is not experimental. The
collection of information was cross-
sectional. It was decided to develop
a census, they surveyed 40 people,
both Area and Credit Division
Operations.
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Results: It was found that workers
perceive that there is a low level of
resistance to environments possible
change in the organization; being the
"Factors associated with know /
meet" those affecting fewer and
"Factors related to organizaticnal
change project" the most affecting.
We also found that the staff believes
that is closely identified with their

Conclusion: There is a significant
relationship between the dimensions
of the level of resistance to change
and the dimensions of institutional
personnel identification.

KEYWORDS

Competitiveness, however,
administrative function, motivation,

entity; It is the "Placing” the most institutional identification.
prominent dimension, and

"commitment" to strengthen the look.

INTRODUCCION

Uno de los problemas principales que atraviesan las organizaciones, guardan
relaciéon con desarrollar formas de motivar al personal para que pongan mas
empefo en sus labores y aumentar la satisfaccién e interés en el trabajo.

La funcién administrativa de la direccion se entiende como el proceso de influir
en las personas para que contribuyan a los objetivos de la organizacion; para
esto, es necesario que se den condiciones internas y externas, las condiciones
internas se refieren a acontecimientos que ocurren dentro del trabajador, en
especial el recuerdo y la activacion de los conocimientos previos, en cambio las
condiciones externas se refieren a sucesos del ambiente; pero tanto, el uno
como el otro, incitaran a una respuesta natural del individuo, tomando una
posicion definida frente a cualquier hecho, ello se relaciona con la resistencia al
cambio.

En la actualidad, uno de los problemas mas urgentes que encaran las empresas
es encontrar la manera de motivar al personal para que pongan mas empefio en
sus labores y aumentar la satisfaccion e interés en el trabajo; puesto que las
personas tienden a no aceptar un trabajo aburrido y cansado, por muy buen
sueldo que les ofrezcan; ante ello, las empresas estan obligadas a proporcionar
trabajos mas significativos, la cual es una manera de lograr un buen rendimiento
y que el personal se sienta contento e interesado con el trabajo que desempena.

En base a la experiencia laboral en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del
Cusco S.A. — Agencia Tacna, se precisa que existen niveles preocupantes de
desmotivacion o disconformidad y de resistencia a los cambios del entorno; los
cuales se resumen en dos aspectos:

- El personal del Area de Operaciones (Auxiliares de Operaciones) ve con
recelo que los Analistas de Créditos y hasta Ejecutivos de Negocios,
tienen mejores remuneraciones y mejor trato; ademas la existencia de
algunas facilidades para realizar mejor la linea de carrera.

- En el Area de Negocios o Créditos existe desmotivacién, puesto que la
responsabilidad del trabajo implica la existencia de un estrés constante,
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alta presiéon y solo resultados, que consideran no va de la mano con el
actual nivel remunerativo.

Complementando lo anterior, existe una problematica relacionada con la
identificacion institucional, ello se ve reflejado en la existencia de una tasa alta
de rotacion del personal; es decir, la “fuga de personal’” es constante, bien por
renuncia o por rescindirles los contratos; de forma mas especifica se precisa:

- El personal con frecuencia esta a la expectativa de ofertas de trabajo, ya
sea a través de medios impresos o electronicos, cumplen estrictamente el
horario de trabajo y lo exceden cuando el jefe se los propone.

- Aungue conocen y manejan la calidad tienden a no agregar valor al
proceso, salvo que se les exija, pues su tarea consiste en dar respuesta a
los requerimientos tal y como se le senalan.

- Son trabajadores promedio, destacan por la exactitud de su trabajo y la
constancia, pero pocas veces por el impulso a los cambios y a las
mejoras.

El cambio es un “Proceso a través del cual una organizacion llega a ser de modo
diferente de lo que era en un momento dado anterior” (Soto, 2001). Todas las
organizaciones cambian pero el reto que se plantean los directivos y, en general,
todas las personas de la organizacion es que el cambio organizacional se
produzca en la direccion que interesa a los objetivos de la organizacién. Es por
ello, que se habla de gestidn del cambio, agentes de cambio, intervenciéon para
el cambio, resistencia al cambio, etc.

El ambiente en general que envuelve a las organizaciones esta en continuo
movimiento y es dinamico, exige una elevada capacidad de adaptacion de
supervivencia. Deben enfrentarse a un entorno inestable, de cambio constante.
Asi, pues, para sobrevivir y competir hay que adaptarse al cambio rapida y
eficazmente. El cambio que se realice, afectara en algun grado las relaciones de
poder, estabilidad de roles y satisfaccion individual al interior de la organizacion.

“Un proceso bien conducido de cambio implica lograr una transformacién
personal, que hace que el hombre este mas alerta, mas flexible y por eso
muchas veces tiene que iniciar un analisis de revision interior y de
autoconocimiento. En este cambio, como proceso de aprendizaje permanente,
debe involucrarse la alta gerencia (Lorenzo, 2000).

Para que un proceso de cambio pueda implementarse con exito y sostenerse en
el tiempo, es fundamental tener en cuenta el factor humano. Las personas deben
confiar, estar motivadas y capacitadas, ya que el cambio es un proceso muy
duro, tanto a nivel personal como organizacional. La persona que lidera el
cambio debe lograr que las personas puedan hacer mejor el trabajo, con menor
esfuerzo y mayor satisfaccion. La confianza es un requisito esencial para lograr
un ambiente de trabajo agradable y de franca cooperacién.

Un aspecto importante a considerar es la tendencia natural de las personas de
resistirse al cambio. Hay que crear y desarrollar una actitud y mentalidad abierta
a los cambios, una cultura, que permita acoger las buenas iniciativas, asi como
desechar las malas. Los cambios organizacionales no deben dejarse al azar, ni a
la inercia de la costumbre, menos a la improvisacion, deben planificarse
adecuadamente. Kurt Lewin, precisa tres causas comunes (Luperdi, 2007):
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a) Interés propio: Definidas como las razones personales que afectan o
alimentan el deseo de cambio. Aqui se ubica la motivacion, la costumbre a
desarrollar un proceso definido de trabajo y la capacitacion.

b) Cultura organizacional: Entendido como la fuerza fundamental que guia la
conducta de los trabajadores: A veces, se sienten amenazados cuando se
trata de efectuar cambios radicales en la manera de hacer las cosas en
determinadas actividades.

c) Percepcion de las metas y estrategias de la organizacion: Los miembros
de un equipo no entienden que se necesita una meta nueva (un cambio),
porgue no cuentan con la misma informacion que manejan sus directivos.

El proceso de cambio planeadoc en las organizaciones induce el Desarrollo
Organizacional, como un enfoque moderno de la organizacién para enfatizar en
el cambio de actitud y de comportamiento de los sujetos que la conforman, en la
cual, todos y cada uno de ellos debe estar dispuesto a participar de manera
activa y consciente en la meta propuesta. El Desarrollo Organizacional es un
proceso planificado, que promueve cambios de manera sistematica y
organizada, proponiendo vias a seguir, en las fases de implementaciéon, con la
finalidad de minimizar la resistencia al cambio, aumentar la eficiencia y exito en
la organizacion, previendo las condiciones necesarias para generar el cambio y
la disposicion y compromiso de los miembros de la organizacion.

El deterioro del clima organizacional, la reduccion de la productividad personal o
corporativa y la ausencia de una identidad comun, pueden ser las consecuencias
mas notorias del escaso compromiso de los trabajadores con la empresa, ello se
complementa con algunas opiniones de expertos (Surdo, 1997):

- Los efectos del bajo sentido de identificacidén para con la organizacién son
dos: Primero, la falta de motivacion. El segundo es la disminucién del
profesionalismo del empleado.

- Una empresa donde la mayoria de personas tiene un bajo sentido de
identificacion nunca va a crecer, se va a quedar estancada y el ambiente
interno seria terrible, pues se trabajaria con desanimo y desconfianza.

- Si no existe sentido de identificacidon, la gente y la compafiia no pueden
producir ni funcionar 6ptimamente, pues a la gente no le va a importar lo que
suceda con la produccion, no va a existir motivacion en materia laboral y la
gente va a trabajar Unicamente por un salario.

MATERIALES Y METODOS

El tipo de investigacidn es aplicada, cuyas caracteristicas son descriptivas y
correlacionales. El disefio de la investigacion es no experimental. La recoleccion
de la informacion fue de corte transversal. La poblaciéon de trabajadores que
laboran en la Caja de Ahorro y Crédito del Cusco S.A. — Agencia Tacna es de 40
personas; distribuidos en el Area de Operaciones (12) y en el Area de Créditos
(28). Se optd por desarrollar un censo, se encuestaron a las 40 personas. Los
instrumentos fueron confeccionados por el investigador y su respectiva
confiabilidad se dio a través del estadistico Alpha de Cronbach. Se aplicd la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. El procesamiento de los
datos se hizo en base al software estadistico SPSS versidon 20,0 en espariol.
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RESULTADOS

A traves del software estadistico SPSS 20,0 se obtuvo el reporte de confiabilidad
de los instrumentos aplicados; de donde:

Tabla N° 1
Alpha de Crombach: Resistencia al cambio

Estadisticos de fiabilidad

0,892 25
FUENTE: Reporte del SPSS 20,0

El valor obtenido de 0,892 refleja que la fiabilidad del instrumento “Resistencia al
cambio” es adecuada.

Tabla N° 2
Alpha de Crombach: Identificaciéon Institucional

Estadisticos de fiabilidad

0,857 15
FUENTE: Reporte del SPSS 20,0

El valor obtenido de 0,857 representa que la fiabilidad del instrumento
“Identificacion institucional” es adecuada.

Tabla N° 3
Resistencia al cambio

Estadisticos descriptivos

Resistencia al cambio 40 103,67 9,082

Resistencia al cambio 99 102 109 103
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Area de Operaciones
Area de Créditos 2 12 14 28
Total 2 22 16 40

Area

FUENTE: Cuestionario de “Resistencia al cambio”

La lectura de la tabla N° 3 permite observar que se obtuvo un valor promedio de
103,67 y una desviacion tipica de 9,082, que al ubicarlo en la escala de
valoracion ya definido, cae en la zona denominada “Resistencia al cambio baja”;
por tanto, se concluye que el personal de la CMAC - Cusco S.A. — Agencia
Tacna percibe que existiria un nivel bajo de resistencia ante posibles entornos de
cambio en la organizacién; siendo el personal de sexo masculino el que presenta
mas bajos rasgos de resistencia. Al analizar por dimension, son los “Factores
asociados al saber/conocer’ los que afectarian menos ante un entorno de
posible cambio, siendo los “Factores organizacionales asociados al proyecto de
cambio” los que afectarian mas.

Tabla N° 4

Identificacion institucional

Estadisticos descriptivos

Identificacion institucional 40 62,55 7,056

Indicador

Identificacion institucional 55 66 62 65

Area de Operaciones
Area de Créditos 0 8 20 28
Total 4 10 26 40

Area

FUENTE: Cuestionario “Identificacion institucional”
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La lectura de la tabla N° 4 permite observar que se obtuvo un valor promedio de
62,55 y una desviacion tipica de 7,056, que al ubicarlo en la escala de valoracion
ya definido, cae en la zona denominada “ldentificacién institucional muy alta”; por
tanto, se concluye que el personal de la CMAC del Cusco S.A. — Agencia Tacnha
considera que se encuentra muy identificado con su entidad; siendo el personal
de sexo femenino el que presenta mayores rasgos de ello. Al analizar por
dimension, es la “Realizacion” el aspecto mas destacado, y siendo el
“Compromiso” el aspecto a fortalecer.

Prueba estadistica de contraste

Para la comprobacion de influencia entre las variables, se aplico el estadistico
chi-cuadrado, cuyo reporte se presenta a continuacion:

a) Formulacién de hipotesis
Ho: No existe influencia entre la resistencia al cambio y la identificacion
del personal
Hi: Existe influencia entre la resistencia al cambio y la identificacion del
personal

b) Regla de decisién.

p (p-value) > 0.05 Se acepta la hipotesis nula (Ho)
p (p-value) < 0.05 Se rechaza la hipdtesis nula (Ho)

c) Resultados del analisis estadistico

Pruebas de chi-cuadrado

Chi-cuadrado de Pearson 16,2202 4 ,013
Razén de verosimilitudes 15,186 4 ,005
Asociacion lineal por lineal 1,811 1 ,178
N de casos validos 40

a. 6 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,20.

d) Decisién

Se obtuvo un valor de p (p-value) = 0,013, que es menor que a < 0,05
de significancia; por lo tanto se rechaza Ho vy ello permite concluir que
existe una influencia del nivel de resistencia al cambio sobre la
identificacion institucional del personal de la CMAC Cusco S.A. — Agencia
Tacna.
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CONCLUSIONES

a) Se concluye que existe una influencia del nivel de resistencia al cambio
sobre la identificacion institucional del personal de la CMAC Cusco S A. —
Agencia Tacna, con un nivel de confianza del 95%.

b) Se concluye que el personal de la CMAC del Cusco S.A. — Agencia
Tacna percibe que existe un nivel bajo de resistencia ante posibles
entornos de cambio en la organizacion; siendo los “Factores asociados al
saber/conocer’ los que afectan menos y los “Factores organizacionales
asociados al proyecto de cambio” los que afectan mas.

c) Se concluye que el personal de la CMAC del Cusco S.A. — Agencia
Tacna considera que se encuentra muy identificado con su entidad,
siendo la “Realizaciéon” la dimensidén mas destacada, y el “Compromiso”
el aspecto a fortalecer.
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