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RESUMEN

El presente estudio se realizo bajo la tipologia de investigacion Metodologica
Prueba de Modelos, orientada a satisfacer los requerimientos de la investigacion bésica y
aplicada, con disefio No Experimental Transversal de Campo, representa un primer
esfuerzo en determinar la capacidad de la Teoria de la Accién Razonada para predecir
comportamientos de Resistencia al Cambio Tecnologico. Se busca determinar su utilidad,
por cuanto la teoria resultaria un instrumento valioso para la toma de decisiones en el
ambito empresarial. De igual manera, en el estudio se realizo una revision de las teorias de
la actitud v se propone a la Teoria de la Accion Razonada como una solucién al problema
de las actitudes, ya que ofrece no solo una explicacion de las mismas, sino la posibilidad de

predecir la conducta humana.

El diagnostico de la investigacion se llevo a cabo, a través de la aplicaciéon de un
cuestionario anénimo previamente estructurado de tipo Likert, destinado a recoger
informacién sobre las variables asociadas a la Teoria de la Accion Razonada, asi como
también aquellas variables asociadas a la actitud de Resistencia al Cambio que puedan
presentar los empleados de la empresa Solomon, en donde se implanté un nuevo sistema

de informatica denominado Microsoft Dynamics CRM.
De igual manera, el cuestionario permitid la confrontacién entre la teoria y los

hechos. Los resultados que obtenidos en las encuestas fueron procesados y correlacionados

segun estipula la teoria.
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INTRODUCCION

En la economia de redes, digital y cada vez mas global, el gasto corporativo y la
dependencia organizacional sobre Tecnologias de Informacion estan creciendo a una razoén
sin precedentes. Esta tecnologia estd siendo empleada para apoyar diversos objetivos
operacionales y estratégicos que van desde facilitar una estrategia competitiva, hasta

realizar tareas operacionales de rutina.

En este contexto del uso omnipresente y penetrante de las Tecnologias de
Informacién, no es sorprendente que todos los trabajadores del conocimiento en la
economia de hoy necesiten utilizarlas como un componente integral del cumplimiento del

trabajo organizacional.

La adquisicion de las Tecnologias de Informacién para apoyar las necesidades de
negocios es claramente un requisito crucial para explotar el potencial de las mismas.
Desafortunadamente su adquisicién apropiada es una condicién necesaria pero no
suficiente para utilizarla eficazmente. Las organizaciones (lideres y gerentes) toman las
decisiones de adopcioén principales, aun cuando son las personas dentro de la empresa

quienes son los consumidores y los usuarios finales de las Tecnologias de Informacién.

De ese modo, es evidente que el verdadero valor del negocio a partir de cualquier
Tecnologia de Informacién derivard solamente a través del uso apropiado por su grupo de

usuarios asignados.

En otras palabras, los sistemas que no son utilizados no entregaran los retornos

anticipados por los administradores.

Las evidencias indican que los usuarios individuales pueden exhibir una diversidad

de comportamientos distintos cuando se enfrentan con una nueva Tecnologia de




Informaciéon. Ellos pueden rechazarla completamente y engranar un sabotaje o una

resistencia activa, pueden sélo utilizar parcialmente su funcionalidad o pueden

incondicionalmente abrazar la tecnologia y las oportunidades que ofrece.

Obviamente, cada comportamiento tiene algunas consecuencias —negativas o

positivas- para los administradores.

(Qué causa que las personas presenten estos distintos comportamientos? ;Cémo
pueden los administradores diseflar unas adecuadas intervenciones y estrategias de
implementacion que aligeren los problemas asociados con el rechazo de las Tecnologias de

Informacion?

Estas y las cuestiones relatadas han sido sujetas a considerables investigaciones
académicas en las pasadas décadas. Su importancia es elevada porque del reconocimiento
que como tecnologias llegue a ser mas flexible y manejable, existe un potencial mayor en

los usuarios para descubrir nuevas e innovadoras maneras de explotarla.

Asi, el problema de la aceptacion individual de las Tecnologias de Informacion es
crucial para los responsables de implementarlas y también para los responsables en

demostrar el valor de negocio de una Tecnologia de Informacién.

A través de los afios, las actitudes han sido estudiadas y redefinidas por muchos.
Algunos teoricos las conciben en sus tres aspectos: cognitivo, volitivo y afectivo, mientras
que otros toman en cuenta sélo alguno de éstos para su definicion. En esencia, su estudio
permite el fin ulterior de predecir y controlar la conducta. La Teoria de la Accion
Razonada estudia las actitudes en sus tres aspectos e incluye otros adicionales, como las
creencias, organizando las mismas en un esquema causal que lleva no sélo a la prediccion

de la conducta, sino a una mejor comprension de la misma.

A través del presente trabajo, se pretende establecer en qué medida la Teoria de La

Accion Razonada predice comportamientos de resistencia al Cambio Tecnologico.




FORMULACION DEL PROBLEMA

La diversidad de factores que intervienen en el inicio, mantenimiento y finalizacion
de una conducta especifica confiere a la misma un caracter de complejidad, siendo objeto
de estudio los distintos procesos que la integran. El comportamiento humano es
directamente observable, no asi los procesos psicologicos que se desencadenan antes,
mientras o después de la ejecucion del mismo. No obstante, el conocimiento de dichos
factores es un tema fundamental en el ambito organizacional. En este orden de ideas, la
psicologia trata de comprender, es decir, explicar el comportamiento, y predecirlo con
anterioridad a que éste se lleve a término. El sello de la prediccion cientifica es la
mejorabilidad de su exactitud, no la exactitud mera: esa prediccion puede ser tan precisa
como lo es en otras ciencias o puede consistir en aproximaciones como las que son
frecuentemente en la ciencia del comportamiento. Lo relevante no es que la prediccion
cientifica sea precisa en sentido absoluto, sino el hecho de que tiene fundamento y por eso

mismo puede perfeccionarse. (Mario Bunge, 1983).

Se trata de anticiparnos a los hechos, conociendo con qué probabilidad se va a
desencadenar una conducta, y bajo qué condiciones, tanto individuales, como ambientales.
Esta prediccion no es una tarea facil debido a la diversidad de factores que estan
involucrados en la manifestacion de un comportamiento. Desde el principio de la
evolucion, la anticipacién a los acontecimientos, es decir, la prediccion de los mismos, ha
permitido la supervivencia de las organizaciones, que son el resultado de una serie de

cambios, que se han suscitado a lo largo de la historia.

Las innovaciones tecnologicas han pasado a ser cada dia, uno de los cambios més
importantes dentro del complejo industrial, ya que ante éstos, el recurso humano tiene que
enfrentarsele y sufre trastornos, los cuales deben ser tratados en forma preventiva,

controlando todas aquellas variables que inciden en su actitud laboral (seguridad,




oportunidades para el ascenso, remuneracion, aspectos intrinsecos del trabajo, mando

intermedio, aspectos sociales del trabajo, comunicacién). Si se considera que el recurso
humano es el factor mas importante con que cuenta la organizacion y que ademas,
constituye el elemento mas afectado por la introduccion de cambios tecnologicos,
estaremos en presencia de un problema potencial organizacional, al cual se debe hacer
frente. Por tanto, no resulta dificil aceptar la importancia que tiene para las organizaciones
de hoy en dia, la prediccion del cambio conductual antes de que éste se lleve a cabo. La
prediccion es un trabajo arduo, ya que hay que delimitar de forma clara qué factores

intervienen dentro de un contexto determinado.

De un modo muy general, podemos considerar que la conducta humana se puede
predecir atendiendo a factores psicologicos y sociales. Por lo que se refiere a los factores
psicologicos, podemos diferenciar entre caracteristicas afectivas (estados de animo y
emociones) y cognitivas (actitudes, creencias y expectativas). Por lo que se refiere a los
factores sociales (redes y normas sociales), éstos actuaran facilitando o inhibiendo la
manifestacion de una conducta dada. Todos los factores comentados deben ser
considerados a la hora de predecir la aparicion, el mantenimiento o la extincion de una

conducta en un contexto determinado.

La mayoria de las investigaciones que se han centrado en este campo, es decir, en el
estudio de los distintos factores que pueden predecir el comportamiento, ha dado una
relevancia especial a los factores cognitivos y especialmente a la actitud, la cual se define:
como la evaluacion entre el objeto dado y una evaluacion dada. Evaluacion significa el
afecto que despierta, las emociones que moviliza, el recuerdo emotivo de las experiencias
vividas, incluso las creencias acerca de la capacidad del objeto para conseguir metas
deseadas (Francisco Morales, 1994, p. 497). Asi, observamos como los otros factores
involucrados en la aparicion, mantenimiento, o extincién de una conducta, factores sociales

y afectivos, quedan relegados en muchas ocasiones a un segundo lugar.

Cuando se hace referencia a la necesidad de conocer la actitud para poder
predecir la conducta que la persona podria o no realizar, hay que determinar si dicha
conducta es general o especifica. En la probabilidad de ejecucion de un comportamiento
concreto ha de tenerse en cuenta el tipo de conducta, el objeto hacia el cual se dirige la

misma, el lugar donde se lleva a cabo, y el momento en el que transcurre la accion




(Morales, Moya y Regolloso, 1994). Los distintos elementos que influyen en el inicio de

una accién nos conducen a valorar las distintas creencias que estdn en juego, y no atender
tan solo a una creencia general, ya que no se otorga el mismo grado de aceptacion o
rechazo a cada uno de los componentes especificos que la conforman. El conocimiento del
mayor nimero de creencias especificas sobre la conducta, conjuntamente con el efecto de
la valoracion de las mismas, va a permitir una mejor prediccion de la actitud y por tanto de

la intencién concreta de llevarla a término.

Pero la actitud no es la Gnica variable que tiene que tomarse en consideracion para
explicar el comportamiento, segin Fishbein y Ajzen (1975) en su Teoria de La Accién
Razonada varios factores anteceden y explican el comportamiento humano.
Concretamente, esta teorfa trata de explicar las conductas que estéan bajo control consiente
de los individuos, a partir de distintos determinantes que la preceden y la explican. Para
estos autores el determinante inmediato de la conducta no es la actitud propiamente dicha,
sino la intencion a realizarla. 4 su vez, la intencion de conducta tiene dos precursores que
la explican; uno estrictamente individual, como es la actitud acerca de la conducta, y otro
de cardcter colectivo y social, que hace referencia al contexto sociocultural del individuo,
acufiado como norma subjetiva (Fishbein Ajzen, 1975; Ajzen 1989; Morales, Rebolloso y
Moya, 1994). Tanto la actitud como la norma subjetiva estdn determinadas por otros
factores que las anteceden, y que nos ayudan a comprender la conducta. Por lo que se
refiere a la actitud, ésta viene determinada por cada una de las creencias que la persona
posee hacia el objeto (sea cosa, persona o institucion) y la evaluacion positiva/negativa
realizada hacia una de esas creencias. Esta evaluacién es el componente afectivo de la
actitud, determinando la motivacién y la fuerza de la intencién conductual. Se pueden
poseer distintas creencias pero éstas, por si solas, no conducen a la accioén. Una evaluacion
alta de las mismas por parte de un individuo indica la importancia que tiene para €l y el

grado de compromiso con ellas.

Por lo que se refiere a la norma subjetiva, ésta viene determinada, por un lado, por
la percepcién de las creencia que tienen las otras personas significativas, acerca de la
conducta que el individuo debe realizar y, por otro lado, por la motivacion del individuo

para satisfacer las expectativas que las otras personas significativas tienen sobre él.
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Este proceso diferencial de formacion de creencias contribuye a que cada una de
ellas posea un peso segun cada individuo y objeto de actitud. Las actitudes mads salientes,
conjuntamente con la evaluacion de las mismas, permitiran predecir mejor la intencion de
la conducta (Fishbein y Ajzen, 1975). Ademads, el conocimiento de las creencias
especificas de lo que otros piensan de cada uno de los comportamientos especificos, va a
influir en la intencién de llevar a ¢abo o no, una conducta general, siempre en funcion de la

motivacion para complacerlas.

En suma, la esencia de la Teoria de Fishbein conlleva a la prediccion de la
conducta, ya qué la intencion conductual de un individuo para actuar en una situacién dada
estd en funcion de:

1) Su actitud hacia ejecutar o no una conducta en determinada situacion.
2) Su percepcion de las normas que gobiernan esa conducta en esa situacion dada.

3) Su motivacion a cumplir con dichas normas.

De esta manera se busca determinar la utilidad de la Teoria de la Accién Razonada,
por cuanto resultaria un instrumento valioso y fécil de usar para la toma de decisiones en el
mundo empresarial., ya que ofrece no sélo una explicacion de las actitudes, sino la

posibilidad de predecir la conducta humana.

La presente investigacion propone establecer ;En qué medida la Teoria de La
Accion Razonada predice comportamientos de resistencia al Cambio Tecnologico, en

el caso de estudio seleccionado?

Por tanto, la investigacién pretende realizar un estudio en una organizacion en la
que esté planteado un cambio tecnologico; donde las variables que inciden en la actitud
laboral, se vean afectadas por la probabilidad de que se generen comportamientos de

resistencia.

De lograr determinar las conductas esperadas (deseadas), las acciones conductuales
simples constitutivas de la conducta deseada, y determinar las creencias conductuales y
creencias normativas, en este contexto la Teoria de la Accion Razonada podria demostrar

su capacidad de prediccion.
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Un ejemplo de la capacidad de prediccién de la Teoria de la Accion Razonada, es
el trabajo realizado en 1976 para predecir el comportamiento de los votantes en las
elecciones americanas. Dicha investigacion se basé en una serie de entrevistas realizadas
a los residentes de Champaign County, Illinois en edad de votar. Muchos de los estudios
anteriormente realizados solo se enfocaban en variables tradicionales como la actitud
hacia los candidatos y partidos politicos (Fishbein & Coombs, 1974). La presente
investigacion es el primer test completo de la Teoria de la Accién Razonada en el contexto

de predecir el posible resultado de las elecciones americanas.

Como un primer paso, se tomo una muestra de encuestados utilizada para
identificar resultados proyectados y referencias asociadas con los votos de cada uno de los
dos mayores candidatos Jimmy Carter y Gerard Ford. Usando los procedimientos
estandares que aplican para cualquier comportamiento dominante, fue construido y
suministrado un cuestionario a una muestra diferente de encuestados, un mes antes y
nuevamente una semana antes, de las elecciones presidenciales de 1976. El contenido del
cuestionario, entre otras cosas, media la intencion de voto por cada candidato, asi como

también actitudes y normas subjetivas.

En resumen, esta evaluacion de las creencias conductuales para votar por cada
candidato conduciria a ciertas proyecciones, evaluaciones de esos resultados, creencias

normativas y motivaciones para llevarlas a cabo.

En la semana siguiente a la eleccion, los encuestados fueron contactados

nuevamente para preguntarles por quien habian votado.
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El andlisis de la data mostré que los votantes de Carter y Ford siguieron

exactamente su intencion de voto por dichos candidatos. En nuestro ejemplo 43% votaron

por Carter, 43% por Ford, y el resto 14% o no votaron o se negaron a revelar su

escogencia. (Fishbein y Ajzen, 1980, p.178).

Relacién entre intencion y comportamiento de voto en las elecciones

presidenciales de Norteamérica de 1976

Comportamiento de Voto
Carter Ford
Carter 31 3
Intenciones de Voto |Indeciso 4 4
Ford 3 31




13

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Establecer la utilidad de la Teoria de Accion Razonada para predecir
comportamientos de Resistencia al Cambio Tecnolégico, en el caso de estudio

seleccionado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Especificar las conductas esperadas (deseadas) asociadas al cambio propuesto.

2. Especificar la accién conductual.

3. Identificar creencias conductuales salientes para los sujetos en cuanto a la adopcién

de la conducta esperada.

4. Identificar creencias normativas salientes que califiquen como favorables, para los

sujetos en cuanto a la adopcion de la conducta esperada.

5. Identificar la norma subjetiva, que califica como favorable, para los sujetos en

cuanto a la adopcion de la conducta esperada

6. Identificar la intencion conductual, que califica como favorable, para los sujetos en

cuanto a la adopcion de la conducta esperada

7. Medir la resistencia al cambio.

8. Medir las creencias conductuales.




9. Medir las creencias normativas.

10. Medir la actitud hacia la conducta.

11. Medir las normas subjetivas.

12. Medir la intencion conductual.

13. Establecer las relaciones entre las variables de la Teoria.

14. Establecer las relaciones entre las variables de la Teoria y el cambio.

14




MARCO TEORICO

CAMBIO TECNOLOGICO

El cambio es un fendmeno social que ocurre en diversos contextos, con diferentes
magnitudes, y con variados tipos y manifestaciones. El cambio ha sido y es, inherente a la
sociedad y al hombre desde el mismo inicio de su existencia y aunque su ocurrencia es
diaria, las personas no pueden asumir sus repercusiones tan rapido como para no sufrir
trastornos por ello. Si bien se podria calificar con todo acierto muchos periodos histéricos
como épocas de transicion, ninguno de ellos puede compararse con el presente en términos
de la naturaleza, la frecuencia y magnitud de los cambios que los individuos y las

organizaciones tienen que enfrentar.

La época cae en la obsesion de la nueva tecnologia, lo fia todo a la investigacion
creida en las infinitas promesas que encierra la misma, la que cada vez estd adquiriendo
mds importancia en el suministro de productos y servicios y su utilizacion. La comprension
rdpida y exitosa de estas nuevas tecnologias es un requerimiento clave para cualquier

empresa competitiva. (Toffier Albin, 1971, p. 256).

Existen factores disimiles para el éxito de una organizacién. Sin embargo, por las
caracteristicas cambiantes del entorno en que estas se encuentran inmersas, la clave para

alcanzarlo se sostiene, entre otras cosas en la Tecnologia

De nuestro argot diario surgen expresiones reiterativas como: “nuevas tecnologias
informaticas”, “era digital”, “era de la informacion”... entre otros términos que no son
desconocidos para muchos. Esto es posible porque ellas describen el proceso en el que

estamos sumergidos.
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Si retomdramos la historia para comprender mejor lo que pasa actualmente,
podemos demostrar que las revoluciones se han dado en varias épocas y han marcado
pautas determinantes en la evolucion del mundo. Sin embargo, debemos admitir que la
revolucién provocada por la tecnologia digita ha tenido un impacto mas amplio que

muchos de los avances a los que se hicieron alusion anteriormente.

Esto es resultado, principalmente, del efecto psicolégico que la misma ha
ocasionado. En menos tiempo y con mas fuerza, a consecuencia de la globalizacion, se han
dado cambios culturales y mentales en la sociedad. Los avances tecnol6gicos afectan la
manera de vivir, de trabajar y de hacer negocios. Apreciamos que los clientes han
modificado la percepcion de sus estilos de vida, criterios de compra... lo que obliga a las

empresas a satisfacer en el llamado “tiempo real” las necesidades de sus mercados.

Es practico conocer, antes que todo, que las nuevas tecnologias comprenden una
serie de aplicaciones de descubrimientos cientificos, cuyo ntcleo central consiste en una

capacidad cada vez mayor de tratamiento de la informacion.

Por otro lado, la Tecnologia ha traido como consecuencia la caida de barreras,
especialmente econémicas y sociales, producto de que, por ejemplo, la digitalizacion
elimind la distancia, haciéndose finica la economia y el mercado, de forma tal que la
competencia no conoce fronteras. Pero esto ha provocado, de igual forma, inestabilidad

econdmica y crisis sociales.

Sin embargo, hay que reconocer que la utilizacion de la tecnologia es
imprescindible en la creacion de valor, ya que permite ahorrar, primordialmente, el recurso
tiempo, clave para la ventaja competitiva de la organizaciéon. En fin, podemos identificar

esta época que corre con nombre y apellido: Cambio Tecnolégico.

Como todos los cambios los que ocurren en el 4rea de la tecnologia son fuente de
incertidumbre, con el agravante de que en la actualidad tienen una velocidad inusitada,
global y compleja, pero si se vencen los miedos y se aprende a lidiar con ella, cada
desarrollo puede ser el punto de partida de maltiples oportunidades. Sin olvidar que esta
velocidad y transformaciéon constante obliga a las empresas a mantenerse en el

cuestionamiento permanente de si estoy haciendo lo correcto.
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A pesar de que es evidente la repercusion que ha tenido en el mundo actual la
tecnologia, ha encontrado grandes resistencias, que provocaron muerte de muy buenas
empresas. Es innegable que la tecnologia, para muchos, representa una amenaza a su
seguridad, lo que provoca incomodidad y miedo, que se traduce como “angustia

tecnologica”.

Pero, pese a todo eso, son muchas las voces que han puesto de relieve que
actualmente tiene poco sentido plantear la problematica de las nuevas tecnologias en el
mundo del trabajo en términos de rechazo o aceptacién o en los de su conveniencia o
inconveniencia pues es un hecho demostrado que para la subsistencia de las empresas en
el mundo competitivo es un factor basico la aplicacion de estas tecnologias. Esto significa

que, en estos tiempos, hay que poder triunfar con la tecnologia y no a pesar de ella.

La Tecnologia y las organizaciones

Se ha demostrado que la introduccion de las nuevas tecnologias trae consigo
grandes transformaciones no sdlo infraestructurales sino, y mucho mas preocupantes,
psicosociales. Es decir, tienen un gran impacto sobre las personas, la vida social y la

sociedad en general, de lo que no esta ajeno el mundo de las organizaciones.

Son multiples y diversas las aplicaciones tecnologicas que estan incidiendo sobre
los procesos de trabajo y sobre las propias organizaciones de hoy dia. Por lo que las nuevas
tecnologias afectan todos los aspectos de la vida laboral, lo que se puede comprobar en los
grandes cambios que han venido aparejados por su aplicacién. De manera general podemos

encontrar:




18
Impacto sobre el puesto de trabajo y desempefio:

Se han visto afectadas las actividades y tareas que se realizan dentro de la
ganizacion (se requiere, entre otras cosas, mayor flexibilidad), cambiando de esta forma
s puestos de trabajo (mas autonomia, nivel de desafio, etc.). Por ende, las habilidades y
estrezas, es decir, las competencias requeridas para esos puestos de trabajos no seran las

aismas, hasta el entorno fisico del trabajo se ve afectado, para bien, por esos cambios. Por
’tro lado aparecen nuevas modalidades de trabajo, como es “el trabajo a distancia”.
Evidentemente estos cambios nos llevan a una mayor productividad obtenida por el

trabajador.

2- Impacto por el bienestar psicologico y calidad de vida laboral:

Aqui entra con fuerza el concepto mencionado anteriormente de “angustia
tecnolégica”. Esto surge a raiz de todas las transformaciones psicoldgicas de que son
participes los trabajadores con la introduccion, por ejemplo, de la informatica
(inseguridades, dependencias, desconocimientos, sensacién de atraso, entre otras). Sin
embargo si analizaran el concepto de “calidad de vida laboral”, comprenderian que hay una
contradiccidn, pues esta ultima se ve afectada, en su generalidad, de forma positiva. Esto es
facil de corroborar con los cambios que se han dado en la concepcion de “puesto de
trabajo”, como por ejemplo la aparicion de las oficinas virtuales y otras muchas
modalidades que permiten hacer negocios “a distancia”. También los horarios del
trabajador se flexibilizan, permitiendo, en muchos casos, trabajar en las casas. Las
organizaciones dé hoy estan llamadas, en ese caso, a buscar una relacion favorable entre

estos dos conceptos.

3- Elimpacto sobre las relaciones interpersonales y el trabajo en equipo:

Sobre este punto cabe destacar el valor y relevancia que ocupan la comunicacion en el
mundo de hoy, pues es a través de ésta que se gjerce mayor influencia sobre las personas
y se propician los cambios. Sin embargo, la forma de comunicarse, es decir, de

relacionarse interpersonalmente, también se han visto transformada en cuanto que ha
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variado la frecuencia de los contactos y el tipo de interacciones entre las personas (a
través de la red). Esto implica que la capacidad de influencia entre las personas o grupos
esta determinada, en su mayoria, por el factor tecnoldgico. Las funciones de supervision
y control han sido transferidas de las personas a las maquinas, suscitando nuevas

necesidades en estas areas.

4- Impacto sobre la estructura y procesos organizacionales:

Es evidente que ya las organizaciones no son las mismas, por tanto, asi como deben
cambiar las personas también deben adaptarse a las nuevas condiciones la estructura
organizacional, de manera que facilite la incorporacion de estos cambios en el ambiente de
trabajo. La “forma de hacer” las cosas, también debe asumir e incorporar a la tecnologia

como centro del proceso.

Se ha caracterizado brevemente la influencia que ha tenido para el mundo
organizacional la aparicion de la Tecnologia y la necesidad que hay de asumirla como
parte de las mismas para su adaptacion al entorno. Sin embargo, aunque estos avances
tecnoldgicos son base fundamental del desarrollo actual, debemos cuestionarnos en que
medida podemos generalizar y centralizar, unicamente, el progreso de la humanidad de

estos tiempos al surgimiento y evolucion de esta “Revolucion Digital”.

Las tecnologias digitales son un medio, no un fin en si mismas, de lo que se puede
deducir que el lugar central de todo el desarrollo de la humanidad lo ocupa el hombre;
puesto que él es el creador de los medios de enriquecimiento social. Esto le ha permitido
desplegar “nuevas capacidades”, las que le facilitan adaptarse a los cambios que €l mismo

origing.

Nos referimos a aquella persona que rompe con las comodidades y lo cotidiano
para adentrarse en lo desconocido, que impulsa el cambio en los demas y promueve el

adelanto, siempre partiendo de su experiencia.
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De igual forma, no sélo la adquisicién de nuevas tecnologias es lo mejor, también
es importante su utilizacién y la mejora subsiguiente. Estos elementos seran en un futuro la
diferencia entre una compafiia exitosa y otra comin y corriente. Para esto también
tomamos en cuenta los factores sociales, técnicos, politicos y econémicos, que se
combinan para indicar enfaticamente, los beneficios de disefiar sistemas de trabajo,
organizacion y tecnologia en una forma equilibrada que respeta y reconoce la contribucion

unica de la gente.

Muchas organizaciones, como consecuencia del viraje hacia un mayor grado de
mecanizacién y automatizacion, estan llegando a depender de la operacion de una serie de
tecnologias. Por consiguiente, en la medida en que éstas fallan, la organizacién no puede

ofrecer a sus clientes los productos y los servicios.

La clave principal para garantizar el manejo exitoso de una tecnologia en
beneficios de la organizacion y de sus miembros, es la capacidad para evaluar y equilibrar
demandas externas con recursos internos, logrando constituir empleados competentes y

sensatos dentro de una estructura apropiada de organizacion.

Es preciso entender, ademas, que la innovacion tecnologica no es una mera
combinacion de maquinas y técnicas. Las mejoras de la nueva tecnologia hacen mas que
sugerir o impulsar cambios en otras maquinas, ellas son capaces de indicar novedosas
soluciones para los problemas sociales, filosoficos, administrativos, cientificos y también
personales, ellos alteran totalmente el medio intelectual del hombre y la manera como éste

piensa.

La dificultad de asegurarse de que las fuerzas laborales en su totalidad, estan al dia
con respecto al cambio tecnologico en sus puestos de trabajo, esta imponiendo un esfuerzo

considerable en los departamentos de entrenamiento.

Frente a este fenomeno, con frecuencia se carece de los recursos y de los
conocimientos para cumplir el cometido, mds aun, si se agrega la necesidad inmediata que
tienen las organizaciones de preparar a los empleados para las tareas tecnologicas del

mafiana.
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El género humano ha dado en el siglo XXI la mas acabada muestra de su capacidad
inductivo — deductivo, creando instrumentos prodigiosos y arrancando los mas ocultos
secretos de la naturaleza, lo que llamaria Alvin Toffler en su obra "El Shock del Futuro”,
algo mas que una impresionante frase que puede que resulte ser el mas obstinado y

debilitante problema social del futuro.

Las victimas del Shock del Futuro, muestran cambios irregulares en sus intereses y
estilos de vida, seguidos por una sensacién de que los hechos escapan de su control y
acaban finalmente en un desesperado esfuerzo para arrastrarse hacia sus refugios a través
de una retirada social, intelectual y emocional. Estos individuos se sienten continuamente

amenazados e intentan reducir el nimero de decisiones que deben tomar.

Por otro lado, la incidencia de esta ingeniosa técnica, no se manifiesta de igual
forma en las diversas organizaciones. “Los avances tecnoldgicos no necesariamente tienen
los mismos efectos en los diferentes tipos de organizaciones, aunque se ha observado que
ella posee algunas implicaciones de cardcter general” (Blau Peter M, 1971, p.181). Los

elementos mas frecuentes que acompaiian dicho proceso son:

e Un incremento del nimero de niveles jerdrquicos correspondientes a la
administracion, dado que promueve la descentralizacion de la autoridad de
los administradores y la asignacion de responsabilidades a niveles

intermedios.

e Un control centralizado del proceso de adopcién de decisiones, por parte de
los ejecutivos superiores, mediante el proceso de agilizar la realimentacion

de informacion que llega a éstos.

Independientemente de estas caracteristicas generales, lo que resulta de mayor
significacion para el presente trabajo, radica en que las tendencias que hoy se manifiestan
reflejan sobre todo, la existencia de problemas de adaptaciéon, que difieren
considerablemente de las influencias de largo alcance que ejercera la tecnologia en el
futuro inmediato. Es por ello, que algunas organizaciones se resisten a introducir nuevos

sistemas tecnologicos, temiendo a sus posibles consecuencias.
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La situacion del futuro inmediato se torna ain mas grave cuando analizamos la
violencia de la evolucion. Se trata de una nueva sociedad industrializada que avanza
aceleradamente, llena de caprichosos estilos y costumbres, irrumpiendo en nuestra época.
Una cultura extrafia estd desplazando velozmente aquella en la cual la mayoria de nosotros |
tenemos nuestras raices, el cambio se esta precipitando sobre nuestras cabezas y la mayoria
de las personas no estdn preparadas para enfrentarlo. A pesar de lo que los misticos y
romanticos puedan decir, el hombre no es infinitamente adaptable, porque somos
organismos biolégicos, con un tope de elasticidad y con una limitada habilidad para

absorber el castigo fisiologico y mental inherente al cambio.

El éxito o fracaso, como producto final de la inyeccién de tan sofisticados y
costosos sistemas, dependerd en gran medida, de la capacidad y habilidad de que
dispongan las organizaciones de hoy para aplicarlos, y tomando en cuenta, que la forma
mas efectiva de modificar el comportamiento de un individuo, es creando una situacion en

la cual ellos puedan cambiar su propio comportamiento.

ACTITUD

Son muchos los investigadores, que han pretendido definir el concepto de
“actitud”, tales como: Martin Fishbein (1977), Icek Ajzen (1975), principalmente, quienes

han intentado definir la actitud bajo una gran variedad de conceptos.

Fishbein (1977, p. 305), define la actitud como “un juicio bipolar del objeto. Es
esencialmente un juicio subjetivo que me gusta o no me gusta el objeto, que es bueno o que
es malo, que me siento favorablemente o desfavorablemente en relacién con él”. Otro
concepto ofrecido por los autores Ajzen y Fishbein (1975, p. 6), plantea la actitud como

“una predisposicién aprendida para responder de una manera consistentemente favorable

o desfavorable ante un objeto dado .
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De aqui se deriva una definicién mas amplia en la que la actitud es concebida como
un objeto de tres componentes: afectivo, cognoscitivo y conativo. De esta definicion se

deriva el modelo estructural tricomponente.

Estructura de las Actitudes

Existen tres componentes de la actitud: uno cognitivo, uno afectivo y otro conativo
conductual, que influyen directamente en la formacioén de las actitudes. Adn asi, para
contar con la existencia de estos tres elementos, y para que se pueda hablar de actitud tiene
que existir una disposicion de evaluar los objetos ante todo, sin esta no se podria hablar de

estos elementos que a continuacion se explicardn con més detalle.

El componente Cognitive presenta como base para la realizacién de un proceso
evaluativo el conocimiento amplio y detallado que la persona posea ante el objeto. En esta
clasificacion se incluyen las percepciones y la informacion previa que se posee ante el

objeto en cuestion.

El componente Afectivo maneja el grado de afecto que el objeto despierta en la
persona. Este afecto se ve marcado por los sentimientos y las emociones que el objeto

suscite en el proceso evaluativo.

Por 1ltimo, en el componente Conativo- Conductual, el factor que domina es la
conducta, ya que surge de una evaluacion gradual de la implicacion conductual de la
persona con el objeto. Este componente incluye las tendencias, disposiciones e intenciones

hacia el objeto, asi como las acciones dirigidas hacia €l.

Estos tres procesos interactian constantemente, y la relevancia puede variar entre
un componente y otro. Para una descripcién completa de una actitud hacia un objeto, es
necesario evaluar y medir las diferentes respuestas que puedan surgir de cada uno de los

tres componentes.
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Caracteristicas de las Actitudes

Kerby (1975) propone que las actitudes poseen tanto dimensiones como
caracteristicas. Aquellos aspectos de las actitudes que no pueden ser medibles con métodos

confiables y vélidos son los que se denominan caracteristicas.

La direccién, primera caracteristica de la actitud, es el grado o desagrado en pro o
en contra de un objeto, situacion o persona determinada este aspecto conlleva a una
dimensién denominada fuerza. La fuerza de la actitud es la intensidad o grado en que
aparece la misma, bien sea intensa ligera o ambigua. La complejidad es una caracteristica
de la actitud que depende del objeto en cuestion, es decir, si este tiene muchas fases o
sirve para una diversidad de funciones entonces la complejidad serd mayor. £/ grado en
que se compromete el ego de un individuo debido a una actitud es una caracteristica
importante que se denomina “‘compromiso del ego” (Kerby, 1975). La maleabilidad es una
caracteristica similar a la anterior que expresa cuan susceptible es un individuo de cambiar
una actitud, mientras mas ligada esté una actitud al sistema de valores del individuo, menos
susceptible de cambiar serd la misma. La prominencia de la actitud se asocia al grado de
notoriedad de la misma, es decir, cuan ligada esta la actitud al sistema de valores del
individuo. La perspectiva en el tiempo define la duracion de la actitud, no en lo
relacionado a cambiar con el paso del tiempo sino a su posible pertinencia. El soporte
informativo que se vincula a una actitud se asocia a la fuerza con la cual se sostiene la

misma.

Las caracteristicas anteriormente expuestas reflejan que las actitudes son complejas

entidades multifacéticas por lo que su definicién, medicién y tratamiento son complicados.

Funciones de las Actitudes

Diversos autores, entre ellos Katz (En Kassarjian y Robertson, 1973), platea que las
actitudes deben tener una funcioén para el individuo que las posea, ya que de no ser asi

dejarian de existir. De este modo, Katz en 1960 establecio cuatro funciones basicas:
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La funcion de ajuste implica que una actitud sirve para obtener determinado logro y
evitar alternativas poco deseables. Segin Lutz (En Kassarjiam y Robertson, 1991) el
componente esencial de esta funcién es que el individuo actia para maximizar sus
recompensas y minimizar los castigos del ambiente externo. Kerby (1975) plantea, una vez
que una actitud se establece en la mente de una persona, la actitud realiza la funcién de
ajustar el comportamiento del individuo hacia la satisfaccion de sus necesidades. Esta
funcidn se alinea con la teoria del aprendizaje conductual, la cual fue la base de la teoria de

Fishbein.

Segiin Lutz (En Kassarjian y Robertson, 1991), la funcion de conocimiento se basa
en el deseo del individuo de entender y ordenar su medio ambiente. De este modo, si un
individuo evalta positivamente a un objeto, la funcion de conocimiento hace que suprima
informaciéon negativa sobre el mismo. Para Kerby (1935) esta funci6on hace que los
individuos busquen conocimiento a manera de darle sentido a lo que si no seria un

universo en caos. Esta funcion es la base que posteriormente desarrolld Russel Fazzio.

La funcidn de valor expresado las cumplen aquellas actitudes que permiten que un
individuo exprese sus propios conceptos y valores. Lutz (En Kassarjian y Robertson, 1991)
considera que estas actitudes son el modo mediante el cual el individuo mejora su propia
imagen ante los ojos del mundo. Kerby (1975) agrega que “estas actitudes no solo
esclarecen la propia imagen sino que amoldan la misma para lograr que esta se parezca a lo

que se desea ser”.

La cuarta y tltima funcién es la defensa del ego. Esta seglin Lutz (En Kassarjian y
Robertson, 1991), sirve para que el individuo ataque sus conflictos internos, construyan
mecanismos de defensa, racionalice los problemas y se proteja a si mismo de lo que se

percibe como un medio ambiente hostil.

Dimensiones de las Actitudes

El autor Lindgren (1973) propone que las actitudes poseen diversas dimensiones:




¢ Direccion: se refiere al sentido de la actitud, bien sea en pro o en contra del

objeto.
¢ Intensidad: se refiere a la relevancia bien sea central o periférica.

e Prominencia: es el grado en que un individuo destaca el poseer una actitud

determinada.

¢ Coherencia: se refiere al grado en que las actitudes se relacionan entre si.

Las actitudes vienen a representar un conglomerado de conocimientos y
experiencias acumulados en la mente del individuo que surgen en determinados momentos
para evaluar un objeto actitudinal. Es por ello que, antes que la conducta, es bueno conocer
la actitud y conocimientos previos que una persona ya pudiera poseer si se pretende

producir un cambio actitudinal.

Se ha establecido en los parrafos precedentes que existe una predisposicion del.
individuo para evaluar un objeto actitudinal, y que dicha predisposicion es el resultado de

conocimientos y experiencias previas.

La reaccion inicial de un individuo ante cualquier tipo de cambio esta directamente
relacionada con la claridad que comprende las implicaciones del cambio, y con la

diferencia real, seglin cree, determinara en su caso.

En este sentido, es posible distinguir cuatro tipos de actitudes y reacciones bien

definidas.
a.- El individuo percibe claramente el cambio y lo acoge con agrado - aceptacion.

b.- El individuo percibe claramente el cambio y reacciona con desagrado - oposicion.
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c.- El individuo percibe claramente el cambio y considera que no lo afectard de ningin

modo - tolerancia, pero sin respuesta definida en ningtn sentido.

d.- El individuo no puede percibir claramente lo que el cambio significa - aparente

resistencia.

Antes de que pueda aceptarse y adoptarse un cambio en las repercusiones
humanas, el tipo de cambio debe ser de calidad probada, facilmente demostrable en sus
efectos y con informacién disponible, sin trabas; de no ser asi, puede ocurrir que “si e/
cambio proyectado es percibido como capaz de amenazar... (a los individuos que forman
parte del mismo)... cabe esperar entonces efectos disfuncionales” (Bennis Warren G,
1969, p. 254). Puede decirse entonces, que la implantacion y la adaptacion del cambio 10
deben considerarse como fases independientes en un proceso de cambio, como tampoco
atribuirles mayor o menor importancia al compararlas. Por el contrario, el proceso de
implantacién-adaptacion debe suscitar proyectos interesantes que permitan disefiar
programas cuya finalidad consista en ayudar a los individuos a tolerar y responder

efectivamente al cambio.

Todas las organizaciones estan afrontando retos provocados por cambios en su
ambiente de trabajo, y es por esta misma razén que no podemos dejar de un lado el campo
tecnoldgico, la disponibilidad y uso de recursos y del clima industrial y econémico externo

de a compaiiia.
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TEORIA DE LA ACCION RAZONADA

Fishbein y Ajzen (1975), han desarrollado una teoria general del comportamiento,
que integra un grupo de variables que se encuentran relacionadas con la toma de decisiones
a nivel conductual. Estos autores entienden al ser humano como un animal racional que
procesa la informacién o la utiliza sistematicamente, por lo que ha sido llamada Teoria de
la Accion Razonada. Proponen un modelo (Fishbein y Ajzen. 1975) para entender la
relacion entre creencias, actitudes, intenciones y comportamientos de los individuos. La
teoria permite mostrar como esta informacién puede ser empleada para el desarrollo de
programas educativos o de otro tipo cuyo objetivo sea determinado en términos

especificos.

Esta teoria se desarrolla bajo la direccion de Martin Fishbein e Icek Ajzen, en el
afio 1975, y luego fue revisada en el afio de 1980. Como ya se dijo esta teoria se basa en
tres componentes, como lo son: el cognitivo, el afectivo y por Gltimo el componente
conductual, a diferencia que se vinculan en una cadena de causa- efecto. Ademas toma en
consideracion que existen otros factores que pueden influir de manera indirecta en la

formacion de actitudes e intenciones conductuales.
Se basa en los siguientes postulados:

1. El ser humano es usualmente racional y hace uso sistematico de la informacion

que tiene disponible.

2. El ser humano considera las implicaciones de sus acciones antes de decidir

comprometerse o no en la ejecucion de una conducta determinada.

Esta Teoria plantea el hecho de que existe una conducta planificada. Esta conducta
planificada tiene como fundamento “el control percibido” del sujeto ante su modo de
reaccionar ante los estimulos. Cuando tenemos una conducta que estd bajo el control
voluntario del sujeto, los pasos planteados en la Teoria de la Accion Razonada se llevan a

cabo sin mayor dificultad.
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Sin embargo, hay muchas dificultades que escapan de alguna manera del control
percibido por el sujeto, y éste se hace consiente de ello. En el momento en que un sujeto
desea realizar una conducta, se recomendaria tomar en cuenta el control percibido de esa

persona ante la realizacién de dicha conducta.

Un punto realmente importante de la Teoria de la Accién Razonada, para la
presente investigacion, es la actitud, que como ya se dijo, es un juicio bipolar o unipolar
en una dimension afectiva o evaluativa con respeto a un objeto. En esencia, se trata de un
Juicio subjetivo general del nivel de agrado o desagrado que una persona pueda sentir
ante un objeto (Fishbein, 1977, p. 305). En otras palabras, una actitud es una
predisposicion aprendida para responder consistentemente favorable o desfavorable con
respecto a un objeto o sus simbolos. Las actitudes se ven relacionadas al comportamiento
que se puede adoptar ante un objeto actitudinal. Si la actitud es consistentemente
favorable, entonces se espera que el sujeto realice una serie de conductas favorables hacia
el objeto. De lo contrario, si la actitud es negativa, entonces el sujeto realizara conductas
negativas hacia dicho objeto. Anteriormente, se planted que las actitudes por si solas no
son un buen predictor de conducta. En realidad las actitudes nos permitiran conocer las

tendencias favorables o desfavorables que un sujeto posee ante un determinado estimulo.

La teoria se ordena de la siguiente manera:

Hipotesis I

Una conducta especifica esta directamente determinada por la intencion del

individuo de ejecutarla o no (Ajzen y Fishbein, 1980).

La conducta, la accion especifica observada, estd inmediatamente determinada por
el propdsito deliberado del individuo de ejecutar o no dicha conducta. Conocida la

intencion, estamos en disposicion de predecir el comportamiento.

A partir de estos es necesario diferenciar los siguientes conceptos: Resultados de la

conducta, categorias de conducta y accion conductual simple.

® Resultados de la conducta: Es la consecuencia inmediata de la ejecucion o no de

una o varias acciones conductuales simples. (Ajzen y Fishbein, 1980).
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e Categorias de Conducta: Es un conjunto de acciones conductuales simples que
involucran determinadas formas de comportamiento. La categoria de conducta no es

observable directamente. (Ajzen y Fishbein, 1980).

o Accion Conductual Simple: Es un acto especifico directamente observable ejecutado
por un individuo. También puede ser definido como indicador especifico de una

categoria conductual. (Ajzen y Fishbein, 1980).

Ambas, categoria de conducta y accion conductual simple, en términos de sus
posibilidades de medicion, deben especificarse de acuerdo a sus elementos componentes:

accion, objetivo, contexto y tiempo.

De lo anterior se desprende que el Unico dato objetivo con que cuenta el
investigador, tal y como esta definida, es la accion conductual simple, vy, esta determinada

por una intencion, lo cual hace posible que pueda predecirse.
Hipotesis 11

La intencion es funcion de dos factores bdasicos: Uno de naturaleza personal
(Actitud hacia la conducta) y el otro, reflejo de la influencia social (norma

subjetiva). (Ajzen y Fishbein, 1980).

La actitud hacia la conducta se define como la evaluacion positiva o negativa de los
individuos de ejecutar la conducta. Tal evaluacion esta referida al juicio personal acerca de
si la ejecucion de la conducta es buena o mala para la persona, o, estd o no favor de su
ejecucion. La norma subjetiva se define como la percepcién de presion social sobre
ejecutar o no la conducta. In dependientemente de que exista o no la presion social, la
norma subjetiva se refiere a la percepcion que el individuo tiene acerca de si las personas
que son importantes par €l esperan o no, aprueban o no, la ejecucion de una conducta dada.

(Ajzen y Fishbein, 1980).
Hipétesis 11T

La intencion conductual es funcion inmediata de la importancia relativa entre la

actitud hacia la conducta y la norma subjetiva. (Ajzen y Fishbein, 1980).
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El establecimiento de la importancia relativa entre la actitud hacia la conducta y la
norma subjetiva, proporciona mayor valor explicativo a la teoria. Sin embargo, para la
completa comprension de las intenciones es necesario explicar por qué las personas

sostienen ciertas actitudes y normas subjetivas.

Hipdtesis IV

La actitud hacia la conducta es funcion de las creencias conductuales. (Ajzen y
Fishbein, 1980).

Creencias conductuales se definen como las convicciones de las personas acerca
de que la conducta lleva ciertos resultados y sus propias evaluaciones acerca de tales
resultados. Como se puede observar, el concepto creencia conductual esta constituido por
dos dimensiones: La conviccion de que la conducta acarrea algin tipo de resultado
susceptible de ser calificado en términos de bueno o malo y la evaluacion personal, fuerza
de la creencia, de las consecuencias que individualmente la persona anticipa tendria para

ella la ejecucion o no de la conducta asociada a la creencia. (Ajzen y Fishbein, 1980).

Hipotesis V

La norma subjetiva es funcion de las creencias normativas. (Ajzen y Fishbein,
1980).

Las creencias normativas son las convicciones del individuo acerca de que
personas o grupos especificos significativamente importantes para él, piensan que deberia
ejecutar o no la conducta y su motivacion a complacer tales referentes. (Ajzen y Fishbein,
1980).

Nuevamente estamos ante la presencia de un concepto que incluye dos
dimensiones: Por una parte, la conviccion dentro de la persona de que quienes son

importantes para ella, piensan que deberia o no ejecutar la determinada conducta y la
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posibilidad de expresar tales convicciones en términos de una evaluacion sobre el grado en
que los referente piensan acerca de lo aceptable o no de ejecutar la conducta en cuestion, y
por el otro lado, el deseo de complacer a tales referentes, lo cual también admite una

evaluacion del grado en que desearia complacerlos.

Resumiendo, Para estos autores (1967, 1973, 1980) las actitudes hacia un
comportamiento determinado son un factor de tipo personal que comprende los
sentimientos afectivos del individuo, sean de tipo positivo o negativo con respecto a la
ejecucion de una conducta en cuestion. Sostienen que muchos de los comportamientos de
los seres humanos se encuentran bajo control voluntario, por lo que la mejor manera de
predecir un comportamiento dado es la intencién que se tenga de realizar o no realizar
dicho comportamiento. Esta intencion estard en funcion de dos determinantes: uno de
naturaleza personal (actitudes) y otro que es reflejo de la influencia social, la cual se define
como la percepcion de la persona sobre las presiones sociales que le son impuestas para
realizar o no realizar un determinado comportamiento (norma subjetiva). Los autores
destacan también que los individuos realizan un comportamiento cuando tienen una actitud
positiva hacia su ejecucion y cuando creen que es importante lo que los otros piensan
acerca de lo que €l debe realizar, otorgan un papel significativo a los grupos de referencia,
ya que consideran la identificacion con los referentes como uno de los primeros pasos de la
aplicacion de su modelo. De acuerdo con la teorfa, cuando se han identificado la conducta,
las actitudes y la norma, el mayor predictor de ellas es la intencion correspondiente de la

persona para realizar un comportamiento, en términos de accion, objeto, contexto y tiempo.

Es importante destacar que para que esta o cualquier otra teoria planteada sea
considerada como perfectamente valida debe ser respaldada por ciertos requisitos formales
como por ejemplo lo son, la consistencia formal interna y externa, y la independencia de

los axiomas y de las primitivas.

Se entiende como consistencia formal interna al elemento de decisidon mas

importante. Esto se debe primordialmente a que para llegar afirmar que un conjunto de
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formulas es formalmente consistente €stas no presentan ningin tipo de contradiccion en

sus resultados.

La consistencia formal representa una real importancia ya que a través de ella se
descarta una contradiccidon que produce muchisimas respuestas, verdaderas y falsas que no
resultan en respuestas totalmente verdaderas, en casos simples la consistencia es
representada por la verdad de los diversos supuestos del sistema pero no siempre este es el
caso , estd, por ejemplo el caso de la mayoria de las teorias cientificas, que ademads de un
criterio de consistencia es necesario contar con un proceso de decision, es decir un proceso

199
1

aplicado de manera mecanica que conlleve a una respuesta “si” o “no”, para cada una de

las preguntas propuestas.

Condiciones para que se cumpla la Teoria de la Acciéon Razonada

Ajzen y Fishbein (1980) afirman que con la ayuda de métodos de medicion es
posible predecir la actitud de un individuo hacia una conducta, a partir de la suma
ponderada de sus creencias acerca de ejecutar la conducta y predecir su norma subjetiva a
partir de la suma ponderada de sus creencias normativas. Debido a que las normas
subjetivas y las actitudes hacia una conducta determinan la intencion, tedricamente deberia

ser posible predecir la intencién directamente a partir de los dos conjuntos de creencias.

Segiin los mencionados autores, en la practica esto se da solo si se cumplen las

siguientes condiciones:

1.- Demostrar que el conjunto de creencias conductuales predicen la actitud hacia la
conducta y que el conjunto de creencias normativas predicen la norma subjetiva. Estas
predicciones pueden colapsar si las creencias, actitudes y normas subjetivas carecen de

correspondencia o si las creencias y evaluaciones a cumplir no son medidas correctamente.

2.- La actitud hacia la conducta y las normas subjetivas deben demostrar que
predicen la intencién. Una medicion errada o escasez de correspondencia puede desajustar

la relacion observada.
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Ajzen y Fishbein aseguran que una prediccion imprecisa puede darse no sé6lo por
una medicién errada sino que también puede reflejar un error en la teoria, al menos en el
contexto de la conducta de investigacion. Finalmente, incluso si ambos conjuntos de
creencias permiten una prediccion de la intencién, el grado en que predicen la conducta

dependera de la fuerza de la relacion entre la intencién y la conducta.

En conclusion, los mencionados autores afirman que la actitud de una persona hacia
una conducta estd determinada por sus creencias salientes de que ejecutar la conducta
conllevari a ciertas consecuencias y su evaluacion de las mismas. Las normas subjetivas de
un sujeto estan determinadas por sus creencias de lo que referentes salientes especificos
piensen que deberia o no hacer y su motivaciéon a complacer dichos referentes. Las
actitudes hacia una conducta y las normas subjetivas se consideran en funcion de una suma
ponderada de las creencias apropiadas. Es importante asegurar la correspondencia entre la
medicion de las creencias y la medicién de las actitudes y de las normas subjetivas. S6lo
las creencias salientes sirven como determinantes de las normas subjetivas y de las

actitudes.

RESISTENCIA AL CAMBIO

La resistencia a un cambio puede manifestarse de diversas formas, entre estas
podemos encontrar eficiencia baja, incremento en los indices de rotacion de personal,
notable agresion contra la administracion, restriccion del rendimiento, malestar general y
descontento por la introduccion de nuevos métodos y técnicas, conflictos laborales,
rumores, quejas, reclamos, huelgas, etc. (Bennis Warren, 1969, p. 215). Sin embargo, la
resistencia al cambio también puede manifestarse de muchas otras formas que no hemos

mencionado.

El término de resistencia al cambio se puede aplicar a cualquier tipo de oposicién
que los empleados ofrecen frente a todo intento de modificar sus acostumbradas formas
de trabajo, dentro de los cuales podemos incluir: métodos, técnicas, procesos o normas.

Este supuesto no sugiere el hecho de que no exista alguna forma en que un cambio sea




aceptado favorablemente para la organizacion. Lo que determina el grado de aceptacion o
rechazo depende de las ventajas o desventajas que un sistema proporciona para los
individuos. Esto en definitiva se mide a través de la actitud del individuo. (Gellerman Satl,

1978, p. 275).

Propiamente, la resistencia al cambio no se da a nivel consciente, ya que el sujeto
no defiende un sistema como tal sino su misma posicién. En diversas ocasiones la
resistencia al cambio puede ser necesaria para la existencia de un nuevo sistema. Su
funcién positiva consiste en asegurar que se consideren en una forma precisa los planes
que fundamentaran el cambio y las consecuencias que genere, los cuales pueden llegar a
ocasionar malos entendidos por parte de los individuos involucrados en el cambio. En estos
casos, el problema reside enque los trabajadores sienten cierto temor ante la implantacion
de nuevos cambios tecnoldgicos, la principal razon es que no se ha explicado con claridad
los distintos beneficios que pueden proporcionar dichos cambios para ambas partes. Por
este motivo, los trabajadores tienden a asumir una actitud negativa o de rechazo, a través
de la cual tratan de demorar la implantacion de la nueva tecnologia; todo esto con la
finalidad de lograr que la organizacion explique con la mayor claridad posible todas las
implicaciones del nuevo método. Puede producirse una etapa de caos durante el tiempo en
que los cambios son lentamente asimilados o, por el contrario, rechazados y totalmente

abandonados.

Es importante establecer que generalmente las personas no suelen resistirse a la
logica del proceso, sino que muestran resistencia a los cambios sociales que la direccion no
advirtié y que menos ain, no planificé. En relacion a este punto, el investigador Paul R.
Lawrence (1973) establece que “El problema real no es el cambio tecnolégico, sino los
cambios humanos que a menudo acompafian a las innovaciones tecnoldgicas™. Con esto se
refiere, a que la importancia del aspecto técnico del cambio es mucho menor que la
referida al aspecto psicosocial del mismo cambio en la determinacién de la eventual

resistencia a él.

No obstante, es frecuente que los especialistas encargados de la implantacion de la
nueva tecnologia se centren mds en los aspectos técnicos de ésta, que en el

comportamiento humano que se verd amenazado por le cambio en cuestion, sin darse
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cuenta de que es precisamente este Ultimo el que determina la presencia o la ausencia de la

resistencia.

Otro problema que puede dar origen a situaciones de resistencia al cambio es la
tension existente en el drea de cambio, que viene dada por la presion en el trabajo de parte
de supervisores a trabajadores. Incluso la situacion puede ser mas grave cuando
adicionalmente a la presion ejercida con respecto al tiempo disponible, la organizacién
realiza un estricto control con respecto a los procedimientos, métodos y técnicas del nuevo

trabajo asignado; de esta forma se genera una doble presion sobre los equipos de trabajo.

Otra de las causas de la resistencia al cambio puede ser la imposicién de cambios
en el medio de alguien sin conocimiento previo de las personas dirigentes del cambio o sin

que participen debidamente en el cambio.

La idea de participacion representa un acto ‘mecénico de convocar a los futuros
usuarios de un determinado sistema a reuniones sencillas en las cuales se les suministre
orientaciones acerca del alcance de dicho sistema. Por otra parte, la verdadera participacion
se refiere al uso efectivo que los especialistas en la implantacién del sistema, puedan

aportar ideas y sugerencias a los nuevos usuarios, gracias a sus experiencias previas.

Segtin los planteamientos de J. Clipton Williams (1984), podemos enumerar las

razones mas comunes por las cuales las personas se oponen al cambio:

1. En algunas oportunidades un cambio organizacional puede hacer que un conocimiento y
las destrezas adquiridas sean obsoletas. Podemos tomar como ejemplo la amenaza que

sentirA un contador cuando se introduce un nuevo sistema computarizado de

contabilidad.

2. Si las personas que perciben que los cambios que los afectan son realizados sin que
ellos participen en dichas decisiones de alguna forma, tenderan a sentir una pérdida del
prestigio ya que no se tomd en cuenta el conocimiento que éste pudiera tener sobre

dicho asunto.
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3. El cambio puede hacer mas compleja la forma de ejecutar una actividad. Cualquier
cambio en la rutina de una persona puede amenazar su seguridad sobre su nivel de

esfuerzo.

4. Obtener el respaldo del grupo para un cambio es usualmente mas eficaz que obtener el
respaldo de individuos aislados. Esto se debe a que muchas actividades necesitan de la

cooperacion de un grupo de individuos para llevarse a cabo.

5. Cuando los empleados que estin afectados por un cambio desconocen su propésito y
sus implicaciones es poco probable que lo respalden. La ausencia de informacion

produce desconfianza del proceso.

6. Los grupos de trabajo representan unidades que conforman un sistema social; si un
cambio provoca una ruptura de dichas unidades de trabajo, el sistema serd evadido

independientemente de las ventajas y beneficios econdémicos que éste pueda generar.

7. Aquellos que vean reducida su posicion de poder es muy probable que resientan la
situacién; a pesar de que se pretenda que todos los afectados por un cambio
organizacional lo perciban en base a sus efectos positivos sobre la totalidad de la
organizacion. *

8. Cuando los cambios son realizados con mucha rapidez y muy frecuentemente los
afectados mostraran un estado de tension. La resistencia al cambio serd entonces un
modo para retardar los efectos de dicho cambio hasta que se asimilen en el nuevo

sistema.

Es importante tomar en cuenta estos factores al momento de introducir un cambio.
La finalidad de esto es no afectar la conducta o actitudes laborales que puede tomar un

individuo frente al uso de nuevos instrumentos en ambiente de trabajo.

Por otra parte también podemos citar a Herzberg, Mausner, Peterson y Capwell
(1957). Ellos consideran que las diferentes actitudes laborales que pueden adoptar los
individuos se pueden determinar a través de ocho factores o dimensiones. La medicion
efectiva de estos obtendra el resultado del comportamiento de los individuos frente a un

cambio dentro de una organizacion.
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Los factores son los siguientes:

¢ Seguridad

Se refiere al hecho de sentirse valorado por la organizacion y de los medios y
oportunidades asociados a conservar ¢l empleo. Es una razon muy poderosa para que un
empleo guste y por lo general es mencionado como el primer contribuyente a la

satisfaccion en el trabajo.

¢ Oportunidades para el ascenso

Se refiere a las posibilidades de prosperar y de crecer profesionalmente dentro de
una organizacion, Este factor influye directamente para que un trabajo guste pero en raras

ocasiones es mencionado como un factor contribuyente a la satisfaccion.

» Remuneracion

Este factor esta asociado a las oportunidades de progresar y van unidades a través
del elemento dinero. Sin embargo, el hecho de que los salarios se consideren un elemento

de menor importancia depende del orden de necesidades de los individuos.

* Aspectos intrinsecos del trabajo

Existen muchas razones por las cuales a una persona le puede gustar su trabajo.
Puede darse el caso de que a un hombre le guste su trabajo porque posee las habilidades y
la practica para ello, o porque de él se obtiene un reconocimiento. También puede ser

porque sea facil, pero independientemente de la razén el empleo contribuye directamente a

la satisfaccién o a la insatisfaccion personal.




¢ Mando intermedio

Un molesto jefe puede contribuir a la insatisfaccion personal. Todo esto depende
del grado de educacidn, sexo, estado civil, entre otros; pero de igual forma influye en la

percepcion que el individuo tenga de su supervisor o encargado.

e Aspectos sociales del trabajo

Este es uno de los aspectos mas dificiles de describir. Incluye necesidades como
pertenencia y aprobacion social. Un hombre que se siente miembro de un grupo
productivo, cohesivo, es mas feliz en su trabajo que el que se considera a si mismo

inadaptado.

¢ Comunicacion

Consiste en la transmision de la informacion y 6rdenes. Para el empleado también
significa ser escuchado, recibir planes y conocer el por qué. Por lo general ésta no es una

razon especifica de que un empleo no guste.

e Condiciones de trabajo

Se pueden considerar la temperatura, iluminacion, ventilacion, facilidades de
estacionamiento, cafeteria, sanitarios, entre otros, son elementos que producen criticas

cuando el empleado siente la necesidad de desahogarse.

Ahora, bien es posible hacer frente a la complejidad de las situaciones que surgen
en muchas organizaciones, estructurando un método que tenga en cuenta una gran cantidad
de insumos en una forma clara, precisa y simple. Sin embargo, al tratar de adaptar a una
organizacion para que se convierta en un sistema de trabajo de alto rendimiento, es
necesario tomar en cuenta la amplia variedad de factores interrelacionados que dan forma e

influyen en el trabajo que realiza una organizacion determinada.
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MARCO METODOLOGICO

TIPO DE INVESTIGACION

Con el fin de satisfacer los requerimientos generales de la presente investigacion
desde una perspectiva amplia, se corresponde con el tipo de estudio definido por Kerlinger,
como, investigacion Metodologica que satisface los requerimientos de la investigacion

basica y aplicada. (Fred N. Kerlinger, 1984, p. 308).

Sea como sea, la investigacion basica es investigacion que se dirige para someter
a prueba la teoria, para estudiar relaciones entre los fenomenos, para poder
comprenderlos, pensando poco o nada sobre las aplicaciones que los resultados de la
investigacion puedan tener para los problemas prdcticos. Por su parte la investigacion
aplicada es investigacion dirigida hacia la solucién de problemas prdcticos especificos en
dreas delineadas y de la que se esperan surjan mejorias de algiim proceso o que alcance

metas prdcticas. (Fred N. Kerlinger, 1984, p. 283).

En términos especificos el tipo investigacion DESCRIPTIVO entendiéndose por
descriptivo: aquellos estudios que buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis
(Dankhe, 1986). Miden o evaluan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fenémeno a investigar. Desde el punto de vista cientifico, describir es medir. Esto es, en un
estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada uno de ellas
independientemente, para asi (vdlgase de redundancia) describir lo que se investiga.

(Sampieri, 1998, p.60).

Los estudios Descriptivos miden de manera mds bien independiente los conceptos o
variables a los que se refieren. Aunque, desde luego, pueden integrar las mediciones de
cada una de dichas variables para decir cémo es y como se manifiesta el fenomeno de

interés, su objetivo no es indicar como se relacionan las variables medidas. (Sampieri,
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1998, p.61). Los estudios Descriptivos se centran en medir con la mayor precision posible.
Como mencionan Sellitz (1965), en esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de
definir qué se va a medir y como lograr precisién en esa medicion. Asi mismo, debe ser

capaz de especificar quienes deben estar incluidos en la medicion.

La investigacion descriptiva requiere considerable conocimiento del drea que se
investiga para formular las preguntas especificas que busca responder (Dankhe, 1986). La
descripcién puede ser mds o menos profunda, pero en cualquier caso se basa en la

medicidn de uno o mds atributos del fenomeno descrito. (Sampieri, 1998, p.61).

En cuanto al tratamiento de las variables que constituyen la Teoria de la Accién
Razonada ademas de descriptivo el estudio sera de tipo Correlacional (creencia conductual,
actitud hacia la conducta, creencia normativa y norma subjetiva), dichos estudios tienen
como proposito medir el grado de relacion que exista entre dos o mds conceptos o
variables (en un contexto en particular). (Sampieri, 1998, p. 62). La utilidad y el proposito
principal de los estudios correlacionales son saber como se puede comportar un concepto
o variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas, es decir,
intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de individuos en una variable,
a partir del valor que tienen en la variable o variables relacionadas. (Sampieri, 1998,

p.63)

Ademas, como se verd en el apartado procedimiento de la investigacién, se
efectuara andlisis de regresion para determinar el nivel de influencia del factor personal y

del factor social.

Para la siguiente investigacion, se adoptaron las formas metodologicas planteadas
por el autor Sampieri (1998, Pag.58) en donde, el tipo de investigacion se clasifica en:
exploratorio, descriptiva, correlacionales y explicativos. Se adopto un tipo de investigacion
descriptiva, cuyo objetivo primordial es describir algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogéneos de fendémenos, utilizando criterios cientificos que permitan
descubrir su estructura o comportamiento. Para esta investigacion de tipo descriptivo se
hace necesario llevar a cabo un proceso de indagacién de caricter metodolégico y de

medicion preliminar de las diversas variables utilizadas.
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La investigacion descriptiva requiere considerable conocimiento de area que se
investiga para formular las preguntas especificas que busca responder, La descripcion
puede ser mas o menos profunda, pero en cualquier caso se basa en la medicion de uno o

mas atributos del fenémeno descrito.

De igual manera el estudio es también de tipo correlacional. Este tipo de estudios
“miden dos o mas variables que se pretende ver si estan o no relacionadas, en los mismos
sujetos. Se analiza la correlacion. La utilidad y el propésito principal de los estudios
correlacionales son saber como se puede comportar un concepto o variable conociendo el

comportamiento de otras variables relacionadas.

DISENO DE INVESTIGACION

La estrategia a seguir para responder a la pregunta de investigacién, consistira en la
aplicacion de un disefio de investigacion DE CAMPO NO EXPERIMENTAL de tipo
TRANSVERSAL. (Sampieri, 1998)

Este disefio de campo permite extraer los datos de interés en forma directa de la
realidad, que en este caso es representada por medio de la muestra seleccionada; dichos
datos que son obtenidos de la experiencia empirica son los llamados Datos Primarios, ya

que son producto de la investigacion en curso sin intermediacion.

La investigacion NO Experimental es la que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de investigaciones donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que se hace en la investigacion no
experimental es observar fenémenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos. Como sefiala Kerlinger (1979, p. 116). “La investigacion no experimental o
post-facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular variables o
asignar aleatoriamente a los sujetos o las condiciones”. De hecho, no hay condiciones o
estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados en

su ambiente natural, en su realidad.
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En un estudio no experimental no se construye ninguna situacion sino que se
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador. En
la investigacion no experimental las variables independientes ya han ocurrido y no pueden
ser manipuladas, el investigador no tiene control directo sobre dichas variables, no puede

influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.
En referencia al tipo de disefio en este caso, se utilizara un disefio Transversal.

En algunas ocasiones la investigacion se centra en analizar cual es el nivel o estado
de una o diversas variables en un momento dado, o bien en cudl es la relacion entre un
conjunto de variables en un punto en el tiempo. En estos casos el disefio apropiado (bajo
un enfoque no experimental) es el transversal o tramseccional. Los disefios de
investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su proposito es describir variables, y analizar su incidencia e interrelacion

en un momento dado.

La importancia de este tipo de disefio de investigacion radica en que se logran

interpretar los hechos reales.

POBLACION

Del universo de trabajadores de la empresa Solomon, se seleccioné como poblacién
de la presente investigacion, solo la parte correspondiente a los trabajadores de los
departamentos de mercadeo/telemercadeo, ventas y consultoria , en donde las unidades de
poblacién (individuos) poseen la caracteristica comtn de estar expuestos a la implantacién
de un cambio tecnoldgico, en este caso se refiere a un nuevo sistema denominado
Microsoft Dynamics CRM, la cual se estudiard dando origen a los datos de la

investigacion.

De igual manera, dicha poblacion puede considerarse valida, partiendo de que los
afectados ante la implantacion de este nuevo sistema son los empleados adscritos a
Solomon, que es la organizacion seleccionada para este estudio. En este sentido, es

necesario demarcar con precision el ambito de la unidad de estudio, en el entendido, de que
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todos los sujetos involucrados y/o afectados directamente por el cambio tecnologico, deben
ser considerados por igual dentro de la poblacion y solo a ellos esta dirigida la prueba de la

investigacion.

De acuerdo a lo expuesto, cabe recalcar que el método que se utilizo para
determinar la poblacién a la cual se le aplico el instrumento de la investigacion, fue del
tipo no aleatorio o empirico, basado en el conocimiento previo de la poblacién que se

estudiara.

MUESTRA

Suele ser definida como un subgrupo de la poblacion. Para seleccionar dicha
muestra deben delimitarse las caracteristicas de la poblacién ya que pocas veces se puede
medir a toda la poblacidn, y desde luego se pretende que este subconjunto sea un reflejo
fiel del conjunto de la poblacion. Todas las muestras deben ser representativas. En este
caso se escogié el uso de un muestreo probabilistico ya que todos los elementos de la
poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos. Esto se obtiene como ya se
menciond, definiendo las caracteristicas de la poblacion a través de una seleccion aleatoria

de la unidad de anélisis.

Para este caso el método escogido para la seleccion de la muestra es el Muestreo
Irrestricto Aleatorio, en el que a partir de una poblacién de N unidades selecciénese una,

dando igual probabilidad a todas las unidades.

El calculo del tamafio de la muestra es uno de los aspectos a concretar en las fases
previas de la investigacién y determina el grado de credibilidad que concederemos a los

resultados obtenidos.

Una férmula muy extendida que orienta sobre el célculo del tamafio de la muestra

para datos globales es la siguiente:




k""l*p*q*w

(s”2*(N-1))tk™**p*g

N: es el tamaiio de la poblacion o universo. (Numero total de posibles encuestados).
K: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.

El nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra

investigacion sean ciertos.

Los valores K mas utilizados y sus niveles de confianza son:

K 1,15 1,28 1.44 1,65 1,96 ) 2,58

Nivel de | 75% 80% 85% 90% 95% 95.5% | 99%

confianza

e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber entre el
resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion y el que obtendriamos

si preguntaramos al total de ella.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de estudio.
Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p =q = 0,5; que es la opcion

mas segura.
q :es la proporcioén de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n : es el tamaiio de la muestra (nimero de encuestas que se realizaron).




Datos:
N =29 (Poblacion)
K = 1,96 (Nivel de confianza = 95 %)

p = 0,50 (Probabilidad de éxito = 50 %)

q = 0,50 (Probabilidad de fracaso = 50 %)
e =0,05 (Error muestral = 5%)

Calculo:
n=(1,96)2* (0,50) * (0,50) * (29) / ((0,05)%* (28)) +((1,96) > * (0,50) * (0,50))
n=27,8516/1,0304
n=27

UNIDAD DE ANALISIS

Conformada por las personas que laboran en los departamentos de
mercadeo/telemercadeo, ventas y consultoria, de la empresa Solomon, cuya caracteristica
comin es que fueron expuestos a la implantacion de un nuevo sistema, denominado
Microsoft Dynamics CRM.
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OPERACIONALIZACION DE LA TEORIA DE LA ACCION RAZONADA

VARIABLES
ASOCIADAS A DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION ITEMS
LA TEORIA DE | CONCEPTUAL OPERACIONAL
LA ACCION
RAZONADA
Conviccion de la - Evaluaciéon | El auto-reporte del | En el cuestionario
persona acerca de de las sujeto del grado en | de la Teoria de la
CREENCIA que determinada consecuenci | que enjuicia Accion Razonada
CONDUCTUAL | conducta lleva a asdela positiva o son la preguntas:
(CC) ciertos resultados y conducta. negativamente una | 1, 3,6, 8, 11, 13,
su propia - Fuerzadela | conducta 16, 18
evaluacion acerca creencia determinada.
de dichos
resultados.
Conviccion de la - Evaluacién Los items
persona acerca de dela correspondientes
que personas o creencia en el cuestionario
grupos especificos normativa. de la Teoria de la
CREENCIA significativamente - Motivacién. Accion Razonada
NORMATIVA | importantes para son: 2,4,5,7,9,
(CN) él, piensan que 105 1S TS 16,
deberia ejecutar o 19, 20
no determinada
conducta y su
motivacion a
complacer a tales
referentes.
Juicio personal, - Evaluacion El items
ACTITUD positivo o del juicio correspondiente
HACIA LA negativo, de la personal en el cuestionario
CONDUCTA persona en relacion positivo. de la Teoria de la
(AC) a la ejecucion de - Evaluacion accion Razonada
una conducta del juicio es: 21
determinada. personal
negativo.
Percepcion de la - Evaluacién El items
NORMA presion social de de la norma correspondientes
SUBJETIVA ejecutar o no una subjetiva. en el cuestionario
(NS) determinada de la Teoria de Ia
conducta Accion Razonada
esel 22
Propésito - Evaluacién El items
INTENCION deliberado de una de la correspondiente
CONDUCTUAL | persona de ejecutar intencién en ¢l cuestionario
(I0) 0 no una conductual. de la Teoria de la

determinada
conducta

Accion Razonada
esel: 23




OPERACIONALIZACION DE RESISTENCIA AL CAMBIO
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variables
asociadas a la DEFINICION | DIMENSIONES | DEFINICION ITEMS
resistencia al | CONCEPTUAL OPERACIONAL
cambio
Habitos, Seguridad El auto-reporte del | Los ftems
RESISTENCIA | preferencia por la (perseg) sujeto del grado en | correspondientes
LIGADA ALA | estabilidad, interés que enjuicia enel
PERSONAL{DAD personal, principio positiva o %uestégnano de
(personal) de la supremacia negativamente una Tam 110 X
duct ecnologico
con 4 son: 1,9,17
determinada.
Habitos, Oportunidades Los items
— preferencia por la para el ascenso cor f?SPO"dle“teS
1 S o 5 ene
estabilidad, interés erasc
LIGADA ALA diia n:il riln T ® ) cuestionario de
PERSONALIDAD | BP0 > PUOCED Cambio
(personal) o PR Tecnologico
son: 2,10,18
RESISTENCIA | Habitos, Remuneracion Los items
LIGADA ALA preferencia por la (perrem) correspondientes
PERSONALIID AD estabilidad, interés enel
jusnin personal, principio é‘;ﬁté?:am de
de la supremacia Tecnolégico
son: 3,11,13,19
RESISTENCIA | Hibitos, Aspecto El item
LIGADA ALA | preferencia por la Intrinsecos del correspondiente
PER(SP‘::;A;IPAD estabilidad, interés trabajo en elt e wie.
SN 4 cuestionario de
personal, principio (p4) Contin

de la supremacia

Tecnolégico: 4




VARIABLES

ASOCIADAS ALA | DEFINICION | DIMENSIONES DEFINICION ITEMS
RESISTENCIA AL | CONCEPTUAL OPERACIONAL
CAMBIO
Caracter Sagrado Aspectos El auto-reporte del Los items
RESISTENCIA que se le otorga sociales del sujeto ficl grado en corresponc!iente.s
LIGADA AL a las cosas; trabajo que‘e_n_]uima en el cuestionario
SISTEMA et Y (tlss) positiva o de Cambl.o
SOCIAL negativamente una | Tecnolégico son :
(rlss) f’c’l‘m?‘o’ N conducta 6,12,22
identificacion e iR
con la situacion
actual;
conformidad con
normas vigentes.
Irrespeto del Comunicacion Los items
RESISTENCIA Betaci yagys Esc) comlaspo:‘tiil:l?;fiso
€n €1 cue:
LIGADA AL fiaeclu;;zi:ss’:zg A de Cambio
MODO DE i Tecnoldgico son:
IMPLEMENTAR | €ambio, escasez 7,21,23
EL CAMBIO fle medios para
(clic) integrarse,
credibilidad del
agente de
cambio,
conciencia de la
debilidad de los
cambios
propuestos.
RESISTENCIA | Trrespeto del Condiciones Los items
LIGADA AL personal y a sus de trabajo corr GSPODCE!eﬂteﬁ
MODO DE facultades dentro (rlicet) en el cuestionario
IMPLEMENTAR del proceso de de Camblp
EL CAMBIO g Tecnologico son:
(clic) 32“;:’6'3;;3;‘3? 8,14,16.20,24
integrarse,
credibilidad del
agente de
cambio,
conciencia de la
debilidad de los
cambios
propuestos.
RESISTENCIA Hébitos, Mando Los items
LIGADA ALA | preferencia por intermedio correspondientes
PERSONALIDAD | |, estabilidad, (permai) en el cue§tionano
(personal) de Cambio

interés personal,
principio de la
supremacia.

Tecnologico son:
5,15




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Para la presente investigacion se utilizaron dos instrumentos de recoleccién de
datos denominados cuestionario, el cual se define como “wun método para obtener
informacion de manera clara y precisa, donde existe un formato estandarizado de
preguntas y donde el informante reporta sus respuestas” (Pick y Lépez, 1994, p.61). Uno
destinado a recoger informacion sobre las actitudes y opiniones de los empleados hacia la
introduccion de un cambio tecnoldgico, y el otro estard diseflado para recolectar
informacion referente a los elementos que constituyen la Teoria de La Acciéon Razonada

presente en los sujetos de estudio.

Los cuestionarios estan dirigidos a un grupo de personas previamente seleccionadas
con el objetivo de proporcionar informacion veraz y objetiva que permita determinar las
variables asociadas a la actitud de Resistencia al Cambio asi como también las variables

asociadas a la Teoria de la Accion Razonada.

Estan constituidos; uno, el de la Teoria de la Accion Razonada, por 23 items o
juicios de valor, de esos 23 items, 8 items miden la creencia conductual, 12 items miden la
creencia normativa, 1 item mide la actitud hacia la conducta, 1 item mide la norma
subjetiva y 1 item mide la intencion conductual, por su lado, el cuestionario referido a la
Resistencia al Cambio esta conformado por 24 items, de ese total de items, 13 items miden
la resistencia ligada a la personalidad, 3 items mide la resistencia ligada al sistema social y
8 items miden la resistencia ligada al modo de implementar el cambio. En ambos
cuestionarios las opciones de respuesta estidn divididas en favorables (direccion positiva
del items) y desfavorables (direccion negativa del items), esto se hizo con la finalidad de
lograr un equilibrio entre el nimero de items positivos y negativos, con seis alternativas de
respuestas para someter a consideracion del empleado lo que es “situacién actual”.Las
alternativas de respuestas de tipo cerrado, estan, colocadas en un continuo oscilando desde
un extremo inferior “en fuerte desacuerdo™ hasta un extremo superior o “fuertemente de

acuerdo™.

Los términos superior e inferior a que se refieren las posiciones en el continuo,
obedecen a la calificacién o puntaje asignado a los items respondidos, segun el siguiente

criterio:
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En fuerte desacuerdo 1

En desacuerdo 2

Moderadamente en desacuerdo 3

Moderadamente de acuerdo 4
De acuerdo 5
Fuertemente de acuerdo 6

Esta escala se utilizé tanto para el cuestionario que mide la Teoria de la Accion
Razonada como para el que mide la Resistencia al Cambio, es importante destacar que en
las preguntas 1, 3, 8,9, 10, 12, 16, 18, 19 y 24 del cuestionario de Resistencia al Cambio
el puntaje asignado a cada opcion de respuesta cambia de sentido para los efectos de medir

la el grado de resistencia que miden estos items, quedando de la siguiente manera:

En fuerte desacuerdo 6

En desacuerdo 5)

Moderadamente en desacuerdo 4

Moderadamente de acuerdo 3 |
De acuerdo 2
Fuertemente de acuerdo 1

La razéon por la cual se trabajé con seis posiciones de continuo y con las

ponderaciones citadas (entre 1 y 6 puntos) estriba en la facilidad del manejo numérico que
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ofrecen estas cifras, cuando se trata de establecer promedios estadisticos y porcentajes que

reflejan diferencias apreciables al momento de la elaboracion grafica.

PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Los pasos a seguir de dicho proceso son los siguientes:

PASO 1:

Orientacion en el campo de investigacién y formulacién de un sistema de objetivos:
tener una sélida orientacién en el campo que se va a investigar. Esta orientacion se refiere
a las elaboraciones abstractas de la teoria, a los resultados de la investigacion y a las

particulares circunstancias concretas que constituyen el objeto o situacion a investigar.

PASO 2:

La construccion, evaluacion y manejo del instrumento de recoleccion de datos,
Cuestionario: Para la elaboracion del mismo, el primer paso a seguir fue la realizacién de
una entrevista abierta preliminar con la poblacion sujeto de estudio, para asi identificar las
variables de la teoria segiin la percepcién de dichos sujetos, seguidamente se realizé un
analisis detallado de las variables asociadas a la Teoria de la Accion Razonada de Ajzen y
Fishbein (intencién conductual, actitud hacia la conducta, norma subjetiva, creencia
conductual, creencia normativa) que sustenta el estudio con la finalidad de comprenderla
en su totalidad, asi como también el estudio de las variables asociadas a la actitud de
Resistencia al Cambio (seguridad, oportunidad de ascenso, remuneracion, aspectos
intrinsecos del trabajo, mando intermedio, aspectos sociales del trabajo, comunicacion,
condiciones de trabajo) se revisaron sus definiciones conceptuales y posteriormente se

llevé a cabo su correspondiente operacionalizacion.

Las preguntas estdn estructuradas en forma cerrada, es decir, las categorias de

respuestas estan delimitadas para que los encuestados se cifian a las mismas, lo cual
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facilitara el proceso de contestar el cuestionario. La redaccién de las preguntas esta
formulada en forma de afirmaciones y preguntas que enuncien un suceso o una situacion.

Se tomo la precaucion de que ninguna pregunta cause molestias u ofensas al encuestado.

Las respuestas estan establecidas en forma de escala de intensidad o continuo, en el
cual se pedi6 al encuestado que situara su respuesta marcando con una “X” aquella opcién

que mejor refleje su forma de pensar. Ver Anexo A y B.

PASO 3:

Validacién del Cuestionario: este consistié en revisar que el cuestionario estuviese
bien estructurado y que realmente midiera lo que se pretendia medir (validez de contenido
y metodologia). Para ello, se utiliz6 el método de validacion por jueces en el que
participaron personas reconocidas por sus conocimientos y manejo de las ciencias
metodologicas y/o de la psicologia. Se pidid la opinidén de tres expertos, todos ellos
profesores de la Universidad Catdlica Andrés Bello, (Psicélogo Social, Industriologo y
Socidlogo) Los cuales expresaron sus respectivas opiniones en relacion al contenido de los

cuestionarios, indicando algunas sugerencias de forma, las cuales fueron modificadas.

PASO 4:

La recoleccion de datos: Aplicacion del instrumento a la muestra escogida con la
cual se obtuvo una serie de datos.

PASO 5:

El procesamiento de datos: Bajo este titulo se encuentran subtitulos como
“codificacion™, que es el traslado de categorias de respuestas a un lenguaje simplificado

(cifras) con el objeto de efectuar el proceso de analisis. Este procesamiento se llevo a cabo

a través del programa SPSS 12.00 for Windows, en Ingles.
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PASO 6:

Confiabilidad del instrumento: “La confiabilidad del instrumento se refiere al grado
en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce “iguales resultados”
(Sampieri, 1998 Pag.242).

El grado de confiabilidad de los datos obtenidos por medio del instrumento de
recoleccion y posteriormente analizados en la seccion analizados en la seccion “anélisis de
datos™, fue calculado por medio del coeficiente Alfa de Cronbach, a través del programa
SPSS 12.0 for Windows en ingles. De acuerdo a los resultados obtenidos se puede decir

que el instrumento aplicado es confiable, ya que el coeficiente para cada uno tiende a 1.

Alfa de 5 5
Croiliaih N° de Casos N?* Items
0,6614 247 24
PASO 7:

Analisis a través de la informacion obtenida de los datos, se continda la labor

aplicando procedimientos analiticos que correspondian al tipo de trabajo.

PASO 8:
Presentacion: presentacion final de los hallazgos, efectuada de tal manera que

muestre sus resultados en forma sistematica y compacta.




MARCO REFERENCIAL

Solomon, es una empresa venezolana, fundada en 1991, con quince (15) afios de

experiencia implementando soluciones aplicativas en distintos giros de negocio.

Se encuentra ubicada en la calle Santa Ana, Centro Pefiafiel, piso cuatro oficina

4-D de Boleita Sur, Caracas.

Se distinguen en el mercado por ofrecer la flexibilidad de un producto que les
permite a sus clientes el logro de sus objetivos rapidamente y por la capacidad de
implementar soluciones aplicativas basadas en servicios de soporte y consultoria de

primera calidad, a nivel nacional y en territorio colombiano.

Poscen alianzas estratégicas con empresas nacionales ¢ internacionales de
reconocido prestigio en el mercado y han recibido multiples reconocimientos por el

desempefio en las labores que realizan.




MISION:
Garantizar a la pequefia y mediana empresa servicios de calidad en Ila
implementacién, capacitaciéon y operacion de sistemas de informacién integrados, a la

medida de sus operaciones y de su capacidad econdmica.

VISION:

Ser reconocidos por nuestra calidad de servicios y la de los productos de Clase
Mundial que ofrecemos en el mercado de soluciones empresariales, con metodologias

probadas exitosamente.

Por nuestra capacidad de gestionar el conocimiento y la experiencia en un entorno
de colaboracion, de trabajo por objetivos, innovando y mejorando continuamente nuestros
procesos; mediante personal altamente calificado, certificado en las tltimas metodologias y

productos, para beneficio propio y de nuestros clientes.

VALORES:
Nos caracterizamos por ser una empresa orientada al trabajo por objetivos,
brindando un servicio oportuno, eficiente y mejorando el conocimiento de los procesos de

negocios.

Trabajamos apegados a nuestra Metodologia y garantizamos un trato personalizado

y cordial, manteniéndonos creyentes del trabajo en equipo y siempre dispuestos a asumir

nuevos retos.
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METODOLOGIA DE TRABAJO:

Planeacion: disefiar las especificaciones funcionales, el plan de prueba, el plan de

riesgos y el cronograma de ejecucion del proyecto.

Desarrollo: construir los componentes de la solucién, esto incluye: adecuaciones de
pantalleas y reportes, definicion de procedimientos, desarrollo de manuales de usuario,

interfases, sistemas externos, instalacion de plataformas.

- Validacion: probar la calidad de la solucion para alcanzar los criterios de aceptacion

definidos en el plan de prueba.

Liberacion: colocar la solucioén en ambiente de produccion. Inicio del servicio post-
implementacién, que incluye: Soporte telefénico, Remoto o en sitio, Instalacion de nuevas

versiones y Actualizacion de adecuaciones en materia fiscal.

En el complejo mundo de los negocios de hoy, las ventajas competitivas son cada
vez mas dificiles de conseguir y, atn, mdas dificiles de mantener. En un tiempo de
comunicaciones globales e informacion accesible desde cualquier lugar, la habilidad para

desarrollar un entendimiento profundo de sus clientes y su mercado es critica.

El éxito depende de si su organizacion puede o no responder con velocidad,
conocimiento y confianza a las necesidades de sus clientes y las cambiantes estrategias de

sus competidores.

Microsoft Dynamics CRM es la solucion tecnolégica que permite definir una
estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y satisfacer las necesidades y los
deseos presentes y previsibles de sus clientes, incrementando la efectividad de los
empleados de ventas y servicios. Con modulos para ventas, mercadotecnia y servicio al
cliente, Microsoft Dynamics CRM 3.0 le da una rapida, flexible y accesible solucién que
conduce a mejoras consistentes y medibles en cada proceso del negocio y le permite una
relacién mds cercana con sus clientes que ayudara a su empresa a alcanzar nuevos niveles

de rentabilidad.




Esta disefiado para pequefias y medianas empresas o departamentos de grandes
compaiiias, de 25 a 1.000 empleados, lo que permite a las organizaciones aprovechar los
beneficios de tecnologias innovadoras, dimensionadas a la medida de sus posibilidades.
Microsoft Dynamics CRM concentra las funcionalidades de un conjunto de aplicaciones
(bases de datos, telemarketing, herramientas de gestion, etc.) con el fin de unificar la vista
y las interacciones de las empresas con sus clientes. Es decir que facilita el manejo y la
coordinacion de los departamentos de ventas, servicios al cliente y marketing, optimizando
y personalizando las interacciones con cada uno de ellos, a través de un canal de
comunicacion abierto las 24 horas del dia, durante todo el afio. Permite a los empleados
compartir informacion, acelerar las ventas, identificar oportunidades y entregar un servicio

al cliente personalizado y consistente a través del tiempo.




Caracteristicas de Microsoft Dynamics CRM

»Descripcion Microsoft Dynamics CRM es la herramienta para que pequeiias y
medianas empresas, y areas especificas de grandes organizaciones,
incrementen el éxito de sus ventas, entreguen un mejor servicio al
cliente y tomen mejores decisiones, en base al manejo de
informacion de valor.

tEdiciones Microsoft Dynamics CRM esta disponible en dos ediciones,
Professional y Small Business. Ambas estan constituidas por tres
modulos: Ventas, Servicio al Cliente y Mercadotecnia.

»Movilidad Microsoft Dynamics CRM permite a la fuerza de ventas un
sencillo acceso a la informacion de sus clientes, dar de alta y
organizar nuevos contactos, agendar entrevistas y hacer un
seguimiento de las oportunidades actuales, en cualquier momento
y lugar, a través de una Pocket PC o una Pocket PC Phone Edition
con toda la funcionalidad que ademés proveen Windows Mobile
2003 y las herramientas de Office para dispositivos maviles.

-Lenguajes Microsoft Dynamics CRM esta disponible en 22 idiomas entre
ellos, espafiol, inglés y portugués. '

»Requerimientos  Hardware: Procesador Dual 700 MHz o superior Intel Pentium
(Xeon PIII). Se recomienda Dual 1.8 GHz Pentium (Xeon P4).
Memoria: 512 MB de RAM. Disco rigido SCSI con RAID 5y
placa de red 10/100 mbps.
Software: Windows Server 2000, Windows Server 2003 or
Windows Small Business Server 2003.

»Soporte Conozca los servicios de soporte de los Socios de Negocios
Microsoft o evalie los servicios de soporte provistos por
Microsoft.

»Integracion Microsoft Dynamics CRM es integrable plena y facilmente con

soluciones de Microsoft para gestion de finanzas y con
aplicaciones de terceros.

rAdaptacion Diferentes asistentes le permitiran adaptar Microsoft Dynamics
CRM a sus necesidades particulares; de la misma forma, los
Socios de Negocios Microsoft Certified, pueden también ayudarlo
en el proceso de adaptacion e integracién con aplicaciones de
terceros, herramientas y servicios.

»Entrenamiento A través de las soluciones de eLearning de Microsoft Business
Solutions, podré tener acceso a entrenamientos las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana.

f|.
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ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA SOLOMON

Junta Directiva

\4

&

Presidencia
Administracién Ventas Mercadeo Consultoria  Distribucion Apoyo a
y Finanzas y Manufactura Gestion

Servicios Ejecutiva Telemercadeo Consultores Consultores Consultores
Generales de Cuenta
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DEPARTAMENTO DE VENTAS: En este departamento trabajan 7 personas. El gerente

de ventas y cinco ejecutivas de cuentas.

Objetivos del Departamento:
Captar, nuevos clientes para MBS SOLOMON, productos y servicios y/o nuevos

negocios para la base instalada.

Funciones:

1.- Ofrecer productos y servicios a la Base Instalada y Prospectos.

2.- Atender Eventos.

3.- Atender proveedores.

4.- Realizar seguimiento a los Prospectos y negocios de la Base Instalada.
5.- Preparar y actualizar listas de precios de Productos y Servicios.

6.- Preparar Ofertas

7.- Informar a las unidades de las promociones y ofertas de los productos de
hardware.

8.- Actualizar el forecast de ventas.

9.- Realizar informes de ventas de prospectos.

10.- Mantener Relaciones institucionales con nuestros partners y proveedores.

DEPARTAMENTO DE MERCADEQO: en este departamento trabajan 2 personas, El

gerente de Mercadeo y la asistente de mercadeo/ telemercadeo

Objetivos del Departamento:
Desarrollar, producir y completar planes estratégicos y tacticos de mercadeo y
comunicaciones para la identificacién y mantenimiento de oportunidades de

negocios.

Funciones:
1. Elaborar el plan anual de la division.
2. Elaborar el presupuesto y recursos de la division.

3. Identificar y calificar nuevas oportunidades de negocios.




62

4, Asignar a la Division de Ventas nuevas oportunidades.

5. Desarrollar y ejecutar campaiias integrales de mercadeo y comunicaciones.
6. Coordinar las actividades previstas en el plan de mercadeo.

7. Realizar seguimiento de las nuevas oportunidades de negocios y de la base
instalada.

8. Crear e implementar formularios de satisfaccion al cliente.

9. Coordinar actividades con MS, agencias de publicidad, medios de comunicacion
y otros proveedores.

10. Coordinar actividades con el resto de las Divisiones de la empresa.

11. Reflejar y mantener la imagen corporativa ante los clientes, prospectos y
proveedores.

12. Coordinar actividades de capacitacion y entrenamiento para la division.
13. Realizar evaluaciones semestrales de la gestion empresarial.

14. Dar a conocer los servicios y productos de la empresa.

15. Mantener el website de la compafiia.

16. Desarrollar en conjunto con disefiadores e imprenta el material de mercadeo.

ASISTENTE DE MERCADEO /TELEMERCADEO

Objetivos del Cargo:
Generar y realizar el seguimiento de demanda via
telefonica. Desarrollar y realizar actividades asignadas por el Departamento de

Mercadeo.

Funciones:
1. Identificar oportunidades de negocios
Enviar informacion sobre servicios y productos
Actualizar y clasificar la Base de Datos Sesca
Realizar seguimiento de las nuevas oportunidades de negocios y de la base
instalada.

Realizar seguimiento a los proyectos y actividades asignadas

Sy e s D

Reflejar y mantener la imagen corporativa ante los clientes y prospectos
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8. Realizar actividades coordinadas junto a la Div. Mercadeo
9. Asistencia en la ejecuciones de campaiias integrales de mercadeo y

10. comunicaciones.

DEPARTAMENTO DE CONSULTORIA: En este departamento trabajan 20 personas.

Un gerente de consultoria, 3 coordinadores de dreas y 16 consultores.

Objetivos del Departamento:
Elaborar, organizar y controlar planes de accion, para la |
implementacion y soporte de MBS SOLOMON.

Funciones:

1.- Elaborar semanalmente el Plan de Trabajo de las actividades de
Implementacion y Soporte.

2.- Elaborar los planes de implementacion para prospectos y clientes.

3.- Organizar, coordinar y controlar las actividades del plan de implementacion
desde la elaboracion del Modelo de Negocios hasta la Carta de Finiquito del
proyecto.

4.- Elaborar Modelo de Negocios (MDN).

5.- Elaborar mensualmente el presupuesto de ingresos por concepto de consultaria
de implementacién y soporte.

6.- Elaborar semanalmente el informe de situacion de clientes en proceso de
implementacion y soporte

7.-Elaborar evaluaciones del personal adscrito.

8.- Convocar reuniones de seguimientos de los proyectos.

9.- Participar semanalmente en las reuniones de Gerencia con la Direccion
General.

10.- Promocionar y canalizar la atencion de nuevas oportunidades de negocio en
la base instalada.

11.- Investigar, recomendar e implantar herramientas que mejoren el seguimiento
v control de las actividades de implementacion.

12.- Mantener actualizadas las localizaciones en material fiscal.

13.- Elaborar y coordinar planes de mantenimiento preventivo para los clientes

que lo requieran.

iy




14.- Coordinar el adiestramiento de los consultores, clientes y asociados en los

nuevos modulos y herramientas de MBS Solomon.

15.- Revisar y aprobar la facturacion quincenal por consultoria de

implementacién y soporte.




A fin de apreciar las diferencias significativas, capaces de incidir como fuentes de

trastornos sobre la ocurrencia del fendmeno estudiado, debe efectuarse un analisis de los

datos.

En tal sentido, una vez expuestas las dimensiones referentes a la Teoria de la
Accion Razonada y a la Resistencia al Cambio Tecnologico, podemos hacer uso de las
técnicas de analisis de datos con el propésito de establecer relaciones entre los valores
numéricos y las formulaciones teéricas, de modo tal, que permitan interpretar los
resultados obtenidos en forma no intuitiva, sino a través de la logica cientifica. En este

caso de estudio el procesamiento de los datos se llevo a acabo a través del programa SPSS

ANALISIS DE RESULTADOS

12.00 para Windows, en Ingles.

1.- Analisis de la relacion entre las variables de la Teoria de la Accion

Razonada.

Tabla 1 Correlacion Creencia Conductual (CC) y Actitud hacia la Conducta (AC)

Correlacion Variable
Variable
{0kl .888 AC21
CC3 .766 AC21
CC6 602 AC21
CC8 .684 AC21
CC11 710 AC21
CC13 511 AC21
CCle g AC21
CC18 .826 AC21

Tabla 2 Correlacion Actitud hacia la Conducta (AC) e Intenciéon Conductual (IC)

Variable

Correlacion

Variable

AC21

909

1628




Tabla 3 Correlacion Creencia Conductual (CC) e Intencién Conductual (IC)

Variable Correlacion Variable
CC1 969 IC23
CC3 .868 IC23
CCé .609 IC23
CC8 626 I1C23

CCl11 .808 IC23
CC13 .639 IC23
CCle 671 IC23
CC18 704 IC23

Tabla 4 Correlacion Creencia Normativa (CN) y Norma Subjetiva (NS)

Variable Correlacion Variable
CN2 903 NS22
CN4 808 NS22
CN5 870 NS22
CN7 558 NS22
CN9 A710* NS22

CN10 702 NS22
CN12 649 NS22
CN14 707 NS22
CN15 664 NS22
CN17 701 NS22
CN19 .704 NS22
CN20 .709 NS22

Tabla 5 Correlacion Norma Subjetiva (NS) e Intencion Conductual (IC)

Variable

Correlacion

Variable

NS22

971

IC23

Tabla 6 Correlacién Creencia Normativa (CN) e Intencién Conductual (IC)

Variable Correlacion Variable
CN2 .945 1C23
CN4 .853 1C23
CN5 918 1C23
CN7 .594 1C23
CN9 206 1C23

CN10 .691 1C23
CN12 631 1C23
CN14 700 1C23
CN15 627 1C23
CN17 .662 1C23
CN19 704 1C23
CN20 .739 1C23
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Los datos anteriormente expuestos presentan una correlacion positiva que oscila
entre los valores + .50 y + .97, lo cual representa que, entre las variables de la Teoria de la
Accion Razonada existe una correlacion de positiva media hacia positiva muy fuerte. Ver
AnexoC,D,E,F,GyH.

Los resultados anteriores comprueban las hipotesis de la Teoria de la Accion

Razonada.

En tal sentido, y como indica la Tabla nimero 3, las correlaciones entre la
Creencia Conductual (CC) con Intensién hacia la Conducta (IC), tiene un punto medio de
correlacion de .736, lo cual se fraduce en una correlacién positiva considerable.
Comprobandose asi la Hipotesis I: una conducta especifica esta directamente determinada

con la intencion del individuo de ejecutarla o no. (Ajzen y Fishbein, 1980).

Como se puede apreciar en la tabla niimero 2, entre la Intension Conductual (IC)
con Actitud hacia la Conducta (AC), existe una correlacion igual a .909, lo que se refiere a

la existencia de una correlacion positiva muy fuerte entre dichas variables.

Por otro lado, en la Tabla niimero 5 se muestra que entre la Intenciéon Conductual
(IC) y la Norma Subjetiva (NS), existe una correlacion de .971, entendiéndose esta como

una correlacion positiva de tendencia muy fuerte.

Estas dos ultimas conllevan a la comprobacion de las Hipétesis II y III: /a
intencion es funcion de dos factores bdsicos: uno de naturaleza personal (actitud hacia la
conducta) y el otro, reflejo de la influencia social (norma subjetiva), (Ajzen y Fishbein,
1980). ; y la intencion conductual es funcion inmediata de la importancia relativa entre la

actitud hacia la conducta y la norma subjetiva. (4jzen y Fishbein, 1980).

Seglin muestra la Tabla nimero 1, la Actitud hacia la Conducta (AC) con la
Creencia Conductual (CC), presenta un punto medio de correlacion + .721, que representa
una correlacion positiva considerable, cumpliéndose asi la Hipétesis IV: la actitud hacia

la conducta es funcion de las creencias conductuales. (Ajzen y Fishbein, 1980).
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Finalmente se puede observar en la Tabla niimero 4, la correlacion enire Norma
Subjetiva (NS) y Creencia Normativa (CN), las cuales presentan un punto medio de
correlacion de .678, lo cual implica una correlacion positiva considerable, se cumple asi
con la Hipotesis V: la norma subjetiva es funcién de las creencias normativas (Ajzen y

Fishbein, 1980).

Tabla 7 Regresion Lineal entre las variables independientes: Actitud Conductual
(AC), Norma Subjetiva (NS) y la variable dependiente Intencion Conductual (IC)

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 ff)‘m‘"’ta 351 257 11,365 185
ac21 ,097 121 ,100 ,807 ,428
ns22 ,952 ,135 ,878 7,068 ,000

a Dependent Variable: ic23

La regresion es un método de analisis de los datos de la realidad, que sirve para

poner en evidencia las relaciones que existen entre diversas variables.

El objeto de este analisis de regresion, es investigar la relacion estadistica que
existe entre la variable dependiente Intencion Conductual (IC) y las dos variables

independientes Norma Subjetiva y Actitud hacia la Conducta (NS, AC).

Tal y como lo indica la Tabla nimero 10, la variable independiente que muestra
una relacidon mas estrecha con Intencion Conductual IC segin los coeficientes
estandarizados, es la Norma Subjetiva (NS) arrojando un valor .878; mientras que la

Accion Conductual (AC) presenta un valor de coeficiente estandarizado igual a .1.




2.- Analisis de la medicién de la Resistencia al Cambio Tecnolégico.

El comportamiento de las dimensiones en el perfil organizacional es significativo y
representativo de una situacion, solo en la medida en que analizamos la percepcion actual

de cada dimensién, en funci6n de lo que debe ser la misma para su ideal funcionamiento.

Efectuando el andlisis de las variables que corresponde a la Resistencia al Cambio
Tecnolégico las cuales son: Resistencia ligada a la Personalidad, Resistencia ligada al
Sistema Social y la Resistencia ligada al Modo de Implementar el Cambio, arrojaron los

siguientes datos:

Tabla 8 Estadisticos Descriptivos de la Resistencia al Cambio.

Minimu | Maximu Std.
N m m Mean Deviation

preg.1 &1 1 6 4,22 1,423
p2 2 4 6 4,74 7/l
p3 27 1 6 3,30 1,750
p4 27 4 6 5,11 751
p5 2 2 6 5,19 ,879
pé 27 2 6 4,33 ,920
p7 2] 1 6 3,70 1,793
p8 2] 1 6 4,74 1,457
p9 27 2 6 3,63 1,305
pl0 o 2 6 4,89 1,476
pll 2 1 5 2,89 1,121
pl2 27 2 6 5,19 1,145
pl3 27 1 5 3,41 1,526
pl4 27 2 6 4,41 ,888
pl5 27 2 5 3,44 1,251
plé 27 2 6 4,67 1,144
pl7 27 % 6 4,52 ,849
pl8 27 1 5 3,93 1,238
pl9 2 2 6 4,63 1,245
p20 27 3 6 4,85 ,818
p21 27 2 5 4,00 1,209
p22 27 2 6 4,04 ,980
p23 27 2 6 3,96 1,372
p24 27 1 6 3,89 1,251
Valid N

(listwise) &4
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Tabla 9 Estadisticos Descriptivos de Resistencia (RR)

Minimu | Maximu Std.
N m m Mean Deviation
T 27/ 3,71 4,88 4,2361 35544
Valid N 27|
(listwise) |

Tal y como lo indica la tabla nimero 9 el minimo de la media de resistencia que
representa al grupo de estudio fue de 3,71, asi mismo la media maxima alcanzada fue de
4.88. La media de resistencia es igual a 4,236, esto significa que el nivel de resistencia de
la poblacién sujeto de estudio tiene una tendencia positiva a aceptar el cambio, es
importante acotar que estos resultados pudiera tener su explicacién por una parte en que los
sujetos de la investigacion trabajan dia a dia implementando nuevos cambios tecnologicos
en otras empresas, conocen de los beneficios y la importancia que estos remiten tanto para
la organizacion como para el individuo que esta expuesto al cambio tecnologico, es por
ello que estos resultados no sorprenden. Estos trabajadores estén consientes que el uso y la
aceptacion de la implementacién de los nuevos cambio tecnologicos, significan
oportunidades de asenso, mejoras en las condiciones de trabajo, asi como también
representan herramientas que les brindan seguridad y posibles aumentos en cuanto a su
remuneracion. Todo esto se ve reflejado en las medias obtenidas en los items 2, 4, 5, 8, 10,
12,16, 17, 19 y 20 correspondiente a la tabla 8 Estadisticos Descriptivos de la Resistencia
al Cambio.

3.- Analisis de las correlaciones entre las variables de Teoria de la Accion Razonada

con las variables correspondientes a la Resistencia al Cambio Tecnologico.

Con el fin de establecer la utilidad de la Teoria de Acciéon Razonada para predecir
comportamientos de Resistencia al Cambio Tecnoldgico, en el caso de estudio
seleccionado, se calcularon las correlaciones entre las variables referentes a la resistencia
ligada a la personalidad y sus respectivas subdimensiones (seguridad, oportunidades para
el ascenso, remuneracion, aspectos intrinsicos del trabajo y mando intermedio), resistencia

ligada al sistema social (aspecto social) y la resistencia ligada al modo de implementar el

cambio (comunicacién y condiciones de trabajo).




Resistencia al Cambio

Tabla 10 Correlacion de Intencion Conductual
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con variables asociadas a la

Variables asociadas a Ia

Variables asociadas a la

Teoria de la Accion Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

1C -432 RR
Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de lIa Accién Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

IC -.146 PERSONAL
Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de la Accion Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

iC -.379 PERSEG
Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de la Accién Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

IC .031 PERASC
Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de la Acciéon Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

IC -.050 PERREM
Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de Ia Accion Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

IC .089 P4
Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de la Accion Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

IC 018 PERMAI
Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de Ia Accion Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

IC -.225 RLSS
Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de Ia Accion Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

IC -577 RLIC




Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de la Accion Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

1C -.398 sig 0,05 RLICC
Variables asociadas a la Variables asociadas a la
Teoria de la Accion Correlacion Resistencia al Cambio
Razonada

IC -.359 RLICCT

Tabla 11 Media de la Intencion Conductual (IC)

Minimu | Maximu Std.
N m m Mean Deviation
ic23 27/ 2, 6 4,48 1,477
Valid N
(listwise) 2l

Tabla 12 Media de la Resistencia al Cambio (RR)

Minimu | Maximu Std.
N m m Mean Deviation
Ir 2] 3,71 4,88 4,2361 35544
Valid N 27
(listwise)

Seglin los resultados observados en la Tabla nimero 10, podemos decir en un
principio que la correlacién entre Resistencia al Cambio (RR) y la Intencion Conductual
(IC) resulté ser un valor igual a -.432, lo que implica que entre estas dos variables existe
una relacion negativa débil, sustentando asi la capacidad predictora de la Teoria; por otra
parte, la Unica variable asociada a la Resistencia al Cambio Tecnoldgico que presento una
correlacion considerable con la variable Intencién Conductual (IC) fue la Resistencia
Ligada al Modo de Implementar el Cambio (RLIC) con una puntuacion de -.577, lo cual
implica que la intencion conductual, es decir, el propésito deliberado del individuo de
ejecutar o no dicha conducta es de aceptacion con respecto al cambio implementado en la
poblacion sujeto de estudio. Ver Anexo I. Aunado a todo lo anterior tal como lo indican

las tablas 11 y 12, las medias correspondientes a la Intencién Conductual y a la Resistencia
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al Cambio obtuvieron los siguientes valores 4,48 y 4,23 respectivamente, de esta manera se
comprueba que la Intenciéon conductual de los sujetos de estudio tienden a aceptar el

cambio propuesto.

En otro sentido, el resto de las variables presentan una correlacién positiva débil
con respecto a la variable Intencién Conductual, lo cual nos indica que las variables sujeto
de estudio a pesar de presentar una relacion débil, son determinantes para que el individuo

ejecute o no determinada conducta. Ver Anexo C
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DISCUSION DE RESULTADOS

Para estos autores Ajzen y Fishbein (1967, 1973, 1980) las actitudes hacia un
comportamiento determinado son un factor de tipo personal que comprende los
sentimientos afectivos del individuo, sean de tipo positivo o negativo con respecto a la
ejecucién de una conducta en cuestion. Sostienen que muchos de los comportamientos de
los seres humanos se encuentran bajo control voluntario, por lo que la mejor manera de
predecir un comportamiento dado es la intencién que se tenga de realizar o no realizar
dicho comportamiento. Esta intencion estard en funcidon de dos determinantes: uno de
naturaleza personal (actitudes) y otro que es reflejo de la influencia social, la cual se define
como la percepcion de la persona sobre las presiones sociales que le son impuestas para
realizar o no realizar un determinado comportamiento (norma subjetiva). Los autores
destacan también que los individuos realizan un comportamiento cuando tienen una actitud
positiva hacia su ejecucion y cuando creen que es importante lo que los otros piensan
acerca de lo que él debe realizar, otorgan un papel significativo a los grupos de referencia,
ya que consideran la identificacion con los referentes como uno de los primeros pasos de la
aplicacion de su modelo. De acuerdo con la teoria, cuando se han identificado la conducta,
las actitudes y la norma, el mayor predictor de ellas es la intencion correspondiente de la

persona para realizar un comportamiento, en términos de accion, objeto, contexto y tiempo.

Es importante destacar que las hipotesis sobre las cuales se ordena dicha teoria a
saber: Hipotesis I: una conducta especifica esta directamente determinada por la intencion
del individuo de ejecutarla o no; Hipotesis 1I: la intencién es funcién de dos factores
basicos: Uno de naturaleza personal (Actitud hacia la conducta) y el otro, reflejo de la
influencia social (norma subjetiva); Hipodtesis Il la infencion conductual es funcion
inmediata de la importancia relativa entre la actitud hacia la conducta y la norma

subjetiva); Hipdtesis IV: la actitud hacia la conducta es funcion de las creencias

conductual; Hipotesis V: la norma subjetiva es funcion de las creencias normativas.(Ajzen
y Fishbein, 1980).




En nuestro caso de estudio luego del procesamiento de los datos obtenidos, se

evidencia una relacion débil entre la variable Intencion Conductual (IC) y la variable
Resistencia al Cambio (RR), esto significa que hay relacion entre dichas variables, por lo
cual se cumple la capacidad predictora que caracteriza a la Teoria de la Accién Razonada,
asi mismo a la luz de esta teoria, el mayor predictor propuesto por sus autores es la
Intencién Conductual, y en este caso la variable que presenta una relacién mas estrecha
con dicha intencién es la Norma Subjetiva . Es decir que el proposito deliberado de una
persona de ejecutar o no una determinada conducta estd altamente relacionado con la

percepcion de la presion social de ejecutar o no una determinada conducta.




CONCLUSIONES

Muchos de los comportamientos de los seres humanos se encuentran bajo control
voluntario, por lo que la mejor manera de predecir un comportamiento dado, es la
intencién que se tenga de realizar o no realizar dicho comportamiento. Esta intencion
estara en funcion de dos determinantes: uno de naturaleza personal (actitudes) y otro que es
reflejo de la influencia social, la cual se define como la percepcion de la persona sobre las
presiones sociales que le son impuestas para realizar o no realizar un determinado
comportamiento (norma subjetiva). Para los autores Ajzen y Fishbein el mayor predictor
propuesto de la Teoria de la Acciéon Razonada es la Intencién Conductual, la que se refiere
como el proposito deliberado de una persona de ejecutar o no una determinada conducta,
pero debemos destacar que para los efectos de la presente investigacion, la variable que
tiene una relacion mas estrecha con la intencion conductual es 1a Norma Subjetiva. Es decir
que el proposito deliberado de una persona de ejecutar o no una determinada conducta esta
altamente relacionado con la percepcién de la presion social de ejecutar o no una
determinada conducta. Con todo ello debemos decir que para este caso de estudio el mayor
predictor de posibles comportamientos de resistencia al cambio propuesto es la Norma

Subjetiva.

Se decidié establecer las acciones conductuales simples asociadas a la aceptacion al
cambio propuesto, en nuestro caso de estudio, asi estas acciones conductuales, son las de

aceptacion a la implantacién del nuevo sistema CRM de informatica.

Por medio de las entrevistas abiertas preliminares se lograron establecer las
creencias conductuales salientes que subyacen 2 la accién conductual simple, asi mismo
mediante estas entrevistas abiertas preliminares se lograron establecer cuales eran las
variables asociadas al cambio tecnoldgico que nos manifestaron la poblacion sujeto de
estudio pudieran representar las variables que el sujeto toma en consideracién en el

momento de afiliarse al cambio propuesto o rechazarlo.
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Por otra parte, los objetivos: 1) Especificar las conductas esperadas (deseadas)
asociadas al cambio propuesto; esto se logro a través de las entrevistas abiertas
preliminares que se le hizo al grupo sujeto de estudio, con lo cual nos manifestaron sus
expectativas tanto positivas como negativas respecto al cambio planteado; 2) Especificar la
accion conductual; la cual se refiere al hecho de que los sujetos de estudio acepten o no el
cambio planteado; 3) Identificar creencias conductuales salientes para los sujetos en cuanto
a la adopcion de la conducta esperada; 4) Identificar creencias normativas salientes que
califiquen como favorables, para los sujetos en cuanto a la adopcion de la conducta
esperada; 5) Identificar la norma subjetiva, que califica como favorable, para los sujetos en
cuanto a la adopcion de la conducta esperada ; 6) Identificar la intencion conductual, que
califica como favorable, para los sujetos en cuanto a la adopcién de la conducta esperada,
de la investigacion, quedaron igualmente determinados gracias a dichas entrevistas abiertas
preliminares, en donde se evidenciaron como la Actitud hacia la Conducta, juicio personal,
positivo o negativo en relacion a la ejecucion de una conducta determinada; Creencia
Conductual, como la conviccion de la persona acerca de que determinada conducta lleva a
ciertos resultados y su propia evaluacion acerca de los mismos; Creencia Normativa,
conviccion de la persona o grupos especificos significativamente importantes para €l
piensan que deberia ejecutar o no determinada conducta y su motivaciéon a complacer a
tales referentes; Norma Subjetiva, como la percepcion de la presion social de ejecutar o no
una determinada conducta y finalmente la Intencién Conductual como el propoésito

deliberado de una persona de ejecutar o no una determinada conducta.

A través de la aplicacion del instrumento de la Teoria de la Accién Razonada se
logro cumplir con los siguientes objetivos: 8) Medir las creencias conductuales; 9) Medir
las creencias normativas; 10) Medir la actitud hacia la conducta; 11) Medir las normas
subjetivas y 12) Medir la intencién conductual). Por otra parte se logro cumplir con el
objetivo nimero 7) Medir la resistencia al cambio, igualmente a través de la aplicacion del
instrumento de Resistencia al Cambio, en este caso de estudio dado los resultados

obtenidos se evidencia que es una poblacion con fuerte tendencia a la aceptacion de la

implantacion del nuevo sistema de informatica CRM.

S —
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Por medio del procesamiento estadistico de correlacién y regresién lineal se
cumplieron los objetivos: 13) Establecer las relaciones entre las variables de la Teorfa y

14) Establecer las relaciones entre las variables de la Teoria y el cambio.

Finalmente, la presente investigacion representd un primer esfuerzo por estudiar la
utilidad de la Teoria de la Acciéon Razonada para predecir comportamientos de resistencia

al cambio tecnologico.

Los hallazgos obtenidos a través del cumplimiento de los objetivos mencionados
anteriormente indican que al menos para este caso de estudio especifico, el contexto, el
tipo de poblacion seleccionada, y su identificacion con las creencias conductuales
asociadas a la Teoria de la Accién Razonada permite establecer la consistencia interna de
dicha teoria, al cumplirse todas las hipétesis que la definen, mds aun dicha Teoria aporta
informacién clara, precisa y contundente como instrumento util para predecir
comportamientos de aceptacion o rechazo ante un cambio propuesto; con lo cual se cumple
con el objetivo general de la presente investigacién, el cual se refiere a Establecer la
utilidad de la Teoria de Accion Razonada para predecir comportamientos de Resistencia al

Cambio Tecnoldgico, en el caso de estudio seleccionado.
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RECOMENDACIONES

Después de haber demostrado la situacion favorable en que se encuentra la actitud
de resistencia al cambio del personal de los departamentos de ventas, consultaria y
mercadeo de la empresa Solomon, frente al nuevo sistema de informatica CRM, no se debe
pasar por alto regordarle a la empresa que en dichos departamentos existe una pequefia

cantidad de personas con actitudes de resistencia al cambio desfavorables.

Con el propdsito de evitar problemas motivacionales derivados de la resistencia al
cambio tecnoldgico por parte de aquella minoria de individuos, es menester efectuar

algunas recomendaciones o sugerencia a la gerencia.

En tal sentido, la primera recomendacion, es la importancia de tomar en
consideracion los resultados reflejados en las correlaciones entre las subdimensiones de las
variables asociadas a la resistencia al cambio, con la variable asociada a la Teoria de la
Accién Razonada, Intencién Conductual, las cuales requieren de mayor atencion, estas son:

seguridad, oportunidades de ascenso, mando intermedio y comunicacion.

Es recomendable también, que al mismo tiempo que se planifiquen los cambios
tecnoldgicos en los departamentos, se intente reducir la actitud negativa de la minoria de
personas con propension a la resistencia al cambio, logrando su aceptacién a través de la
participacion. Dicha participacion debe garantizar siempre los objetivos de la gerencia en

especial, los cuales deben de ser paralelos a los interese y metas del grupo en cuestion.

Con el cumplimiento de las recomendaciones mencionadas, se reduce
considerablemente la probabilidad de actitudes de resistencia negativas hacia el cambio
tecnolégico, se incrementa la motivacién de los empleados y, mejora el desempeiio laboral,

lo que incide en el aumento de la productividad de la empresa.
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ANEXO A: CUESTIONARIO DE RESISTENCIA AL CAMBIO

CUESTIONARIO

Informacion General: El objeto de este cuestionario es medir las actitudes y opiniones de
las personas en su trabajo frente a la introduccion de nuevas herramientas tecnologicas. Las
afirmaciones que aqui se encuentran se refieren a su empresa, es decir, en la que usted

trabaja. El cuestionario es anénimo: no escriba su nombre.

Instrucciones: En el siguiente
cuestionario se le presentan una serie de afirmaciones referidas a percepciones usuales
acerca de la introduccion de innovaciones en las empresas. Debera expresar su grado de

acuerdo (o desacuerdo) marcando con una “X” la casilla que mas se adecue a su parecer.

Es importante no omitir respuestas, por lo que se le agradece responder todo el

cuestionario.

Cualquier pregunta o duda que pudiera surgir, favor consultar a la persona que le

suministré la prueba.
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CAMBIO TECNOLOGICO

1.- Las nuevas herramientas tecnolégicas son instrumentos que pueden reemplazarme
en mi trabajo.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

2.-Tengo posibilidades de prosperar en la empresa gracias a las nuevas herramientas
tecnolégicas.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

3.-Si me pagaran mas, trabajaria mucho mejor.
En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

4.-Mi trabajo es mas agradable con la introducciéon de las nuevas herramientas
tecnologicas.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

5.-Me gustaria que existiese un escritorio de ayuda dispuesto a acudir a Ia hora de
cualquier problema ocasionado por las nuevas herramientas.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo
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6.-El utilizar las nuevas herramientas tecnologicas me hace sentir mas independencia.
En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

7.- Es algo normal y constante que me comuniquen cualquier tipo de acontecimiento
que se refiera a mi departamento.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

8.- El tener que trabajar con las nuevas herramientas tecnologicas me causa fatiga.
En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

9.- Con la adopcion de nuevas tecnologias los despidos aumentan.
En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

10.- Siento que mi potencial se desarrolla muy lentamente con el uso de las nuevas
herramientas tecnolégicas.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo.

11.- Espero un aumento salarial por el uso de las nuevas herramientas tecnologicas.
En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo
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12.- Las nuevas herramientas tecnolégicas me hacen sentir inadaptado con mi grupo
de trabajo.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

13.- Gracias al uso de las nuevas herramientas, mi desempefio mejora y recibo
reconocimientos por parte de mi supervisor.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

14.- Mi trabajo se hace ahora mas productivo. (eficiente y rapido)
En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

15.- El asesoramiento que recibo de parte de mis compaiieros y superiores en relacion
al uso de las nuevas herramientas tecnologicas, cubre todas mis expectativas.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

16.- Mi lugar de trabajo es mas incomodo, con la introduccion de las nuevas
herramientas tecnolégicas.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo
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17.- Me siento mas seguro de mi trabajo con la introduccion de los nuevos
instrumentos tecnologicos.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

18.- Los nuevos instrumentos tecnolégicos me brindan oportunidades de ascender en
mi trabajo.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

19.- Considero que por manejar este tipo de herramientas es innecesario un aumento
salarial.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

20.- Mi trabajo se hace mas comodo con las nuevas herramientas tecnologicas.
En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

21.- Recibo apoyo de personas que puedan ayudarme en cualquier problema causado
por el uso de las nuevas herramientas tecnolégicas.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo
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22.- Las nuevas herramientas tecnolégicas han mejorado las relaciones
interpersonales con mi grupo de trabajo

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo '
De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

23.- Fui informado en el proceso de implantacién de las nuevas herramientas
tecnologicas.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

24.- El tener que trabajar con las nuevas herramientas tecnologicas me causa tensién
(stress)

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo
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ANEXO B: CUESTIONARIO DE LA TEORIA DE LA ACCION
RAZONADA

CUESTIONARIO

Informacién General: El objeto de este cuestionario es medir las actitudes y opiniones de
las personas en su trabajo frente a la introduccion de nuevas herramientas tecnologicas. Las
afirmaciones que aqui se encuentran se refieren a su empresa, es decir, en la que usted

trabaja. El cuestionario es anénime: no escriba su nombre.

Instrucciones: En el cuestionario se presentan una serie de afirmaciones a juicio de valor y
luego se pide marcar con un “X” la respuesta que usted crea mas conveniente para cada

una de las afirmaciones.

Es importante no omitir respuestas, por lo que se le agradece responder todo el

cuestionario.

Cualquier pregunta o duda que pudiera surgir, favor consultar a la persona que le

suministré la prueba.




TEORIA DE LA ACCION RAZONADA

1.- Aprender a manejar el sistema de cobranza es favorable para mi porque mi
trabajo se hara mas facil.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

2.- Mi supervisor cree que si aprendemos a mane]ar el sistema de cobranza el trabajo
se hara mas facil.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

3.- Creo que mi supervisor tiene razon al pensar que es conveniente para mi aprender
a manejar el sistema de cobranza, porque mi trabajo se hara mas facil.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

4.- Mis compaiieros creen que si aprendemos a manejar el sistema de cobranza
nuestro trabajo se hara mas facil.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

S.- Creo que mis compaiieros tienen razoén al pensar que es conveniente para todos
aprender a manejar el sistema de cobranza porque nuestro trabajo se hard mas facil.
En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo
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6.- Aprender a manejar el sistema de cobranza garantizaria un aumento en mi.
remuneracion.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

7.- Mi supervisor cree que si aprendemos a manejar el sistema de cobranza, se
garantizaria un aumento en los beneficios laborales de mis compaiieros de trabajo.
En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

8.- Creo que mi supervisor tiene razon al pensar que es conveniente para mi aprender
a manejar el sistema de cobranza porque significaria un aumento en mi
remuneracion.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

9.- Mis compaiieros creen que si aprendemos a manejar el sistema de cobranza
nuestros beneficios laborales aumentaran.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

10.- Creo que mis compaiieros tienen razon al pensar que es conveniente para todos
aprender a manejar el sistema de cobranza porque aumentarian los beneficios
laborales de todos.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo




11.- Aprender a manejar el nuevo sistema de cobranza me favorece, ya que
garantizaria mi estabilidad laboral.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

12.- Mi supervisor cree que si aprendemos a manejar el sistema de cobranza se
garantizaria la estabilidad laboral de mis compaiieros.

En fuerte desacuerdo

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

13.- Creo que mi supervisor tiene razon al pensar que es conveniente para mi
aprender a manejar el sistema de cobranza, porque garantizaria mi estabilidad
laboral.

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

14.- Mis compaiieros creen que si aprendemos a manejar el sistema de cobranza
garantizaria nuestra estabilidad laboral.

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

15.- Creo que mis compaiieros tienen razén al pensar que es conveniente para todos
aprender a manejar el sistema de cobranza porque garantizaria la estabilidad
laboral de todos.

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo




16.- Aprender a manejar el sistema de cobranza es favorable para mi porque
aumentaria mi remuneracion.

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

17.- Mi supervisor cree que si aprendemos a manejar el sistema de cobranza
aumentarian los beneficios profesionales de mis compaiieros.

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

'18.- Creo que mi supervisor tiene razén al pensar que me es conveniente aprender a
manejar el sistema de cobranza porque aumentarian mis beneficios profesionales.
En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

19.- Miis compaiieros creen que si aprendemos a manejar el sistema de cobranza
Aumentarian nuestros beneficios profesionales.

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

20.- Creo que mis compaiieros tienen razon al pensar que es conveniente para todos
aprender a manejar el sistema de cobranza porque aumentarian los beneficios
profesionales de todos.

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

21.- Aprender a manejar eficientemente ¢l sistema de cobranza me resulta positivo
para mi.

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo
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22.- Mis supervisores y compaiieros de trabajo piensan que si aprendemos a manejar
eficientemente el sistema de cobranza sera positivo para todos.

En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo

23.- Estoy dispuesto a aprender a manejar eficientemente el sistema de cobranza.
En desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

De acuerdo

Fuertemente de acuerdo




ANEXO C: TABLAS DE CORRELACION ENTRE LA CREENCIA
CONDUCTUAL (CC) Y LA ACTITUD HACIA LA CONDUCTA (AC)

-1 Correlations
| preg 1 ac21
preg 1 Pearson F
Correlation LB
Sig. (2-
tailed) L
. N &E 9.9
ac21 Pearson i
Correlation ,888(**) 1
Sig. (2-
T i
N A 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

C2 Correlations
| ac2l | cc3
ac2l Pearson b
Correlation T alaoeey
Sig. (2-
tailed) 00
N 27 27
ce3 Pearson 766(**) 1
Correlation | °
Sig. (2-
tailed) ikl
N 21 7

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




C3 Correlations
| ac21 cch
ac2l Pearson e
Correlation e
Sig. (2-
tailed) .
N 27 2
cchd Pearson =
Correlation Ly lobed :
Sig. (2-
tailed) i
N 21 21

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

C4 Correlations
| ac21 cc8
ac21 Pearson e
Correlation 1| .684(*%)
Sig. (2-
tailed) (LAL
N 2 2.7)
ccl Pearson 684(*%) 1
Correlation | °
Sig. (2- -
tailed) L :
N 27 | 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

C5 Correlations
| ac21 ccll
ac21 Pearson &y
Correlation 11 .710(*%)
Sig. (2-
tailed) 00
N 2] 27
ccll Pearson o
Correlation ,T10(**) 1
Sig. (2-
tailed) i
N 2] 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Cé6 Correlations
| ac21 ccl3
ac21 Pearson e
Correlation LSl
Sig. (2-
tailed) i
N 24 27
ccl3 Pearson o
Correlation S1CY) .
Sig. (2-
tailed) U0
N 27 2]

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

C7 Correlations
| ac21 ccl6

ac21 Pearson e
Correlation L
Sig. (2-
tailed) A0
N 2y 27

ccl6 Pearson Al
Correlation STTICH) ' 1
Sig. (2- |
tailed) LUt : |
N 27| 27

*% (Correlation is significant at the 0.01 Tevel (2-tailed).

C8 Correlations
l ac21 ccl8
ac21 Pearson o
Correlation oot
Sig. (2-
tailed) S
N 27 2
ccl8 Pearson s
Correlation | ’ S i
Sig. (2-
tailed) ot
N 27 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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ANEXO D: TABLA DE CORRELACION ENTRE LA ACTITUD
HACIA LA CONDUCTA (AC) E INTENCION CONDUCTUAL (IC)

ac21

ic23

ac2l

ic23

Pearson
Correlation
Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlation
Sig. (2-
tailed)

N

27
,909(**)

,000

27

,909(**)

,000

ey
1

g

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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ANEXO E: TABLAS DE CORRELACION ENTRE LA CREENCIA
CONDUCTUAL (CC) E INTENCION CONDUCTUAL (IC)

E1 Correlations
| ic23 preg 1
ic23 Pearson .
Correlation 1] 965(*)
Sig. (2-
tailed) ;000
N 2] 27
preg 1 Pearson =
Correlation 269(**) I
Sig. (2-
tailed) o
N 27 2/

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

E2 Correlations
[ ic23 cc3
ic23 Pearson « .
Correlation 1| ,868(**)
Sig. (2-
tailed) el
N 27 27
cc3 Pearson 868(**) 1
Correlation | ° :‘
Sig. (2- |
il 00
N 27 | 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




E3 Correlations
1c23 cch
ic23 Pearson o
Correlation Ly
Sig. (2-
tailed) L2
N 27 27
cch Pearson S
Correlation ,609(**) .
Sig. (2-
tailed) L
N 27 2

**% Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

E4 Correlations
ic23 cc8
ic23 Pearson i
Correlation 1] ,626(*%)
Sig. (2-
Siled) L
N 27 27
cc8 Pearson e
Correlation BEGE) :
Sig. (2-
filsd) ;000
N 27 2

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

E5 Correlations
ic23 ccll
ic23 Pearson ol
Correlation 1} ,808(**)
Sig. (2-
tailed) 10
N 27 27
ccll Pearson .
Correlation ;808(*%) 1
Sig. (2-
) i
N 27 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




E6 Correlations

| ic23 cel3

ic23 Pearson o

Correlation 1) ,639(**)

Sig. (2-

il 090

N 27 27
ccl3 Pearson .

Correlation ,039(**) L

Sig. (2-

tailed) UL

N 27 2]

*% (Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

E7 Correlations
| ic23 ccl6
ic23 Pearson i
Correlation i ,671(*%)
Sig. (2-
tailed) S
N 27 27
ccl6 Pearson -
Correlation B71(**) -
Sig. (2-
failed) S0
N 27 27

*% Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

E8 Correlations
| ic23 ccl8
ic23 Pearson o
Correlation LE 108G
Sig. (2-
tailed) 0%
N oA 2
ccl8 Pearson o
Correlation e 1
Sig. (2-
tailed) UG
N 27 o

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




ANEXO F: TABLAS DE CORRELACION ENTRE LA CREENCIA
NORMATIVA (CN) Y LA NORMA SUBJETIVA (NS)

F1 Correlations
| ns22 cn2
ns22 Pearson !
Correlation L 903(5%)
Sig. (2-
tailed) it
N 27/ 27 |
cn2 Pearson o |
Correlation ,903(**) 1 |
Sig. (2- |
tailed) LU § |
N 27 | 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

K2 Correlations
| ns22 cnd
ns22 Pearson i R
Correlation 15 ,808(**)
Sig. (2- f
tailed) . ,000
N 27 27
cnd Pearson |
Correlation 808(**) | 1
Sig. (2- |
tailed) 008
N 27 | o7

** Correlation is significant at the 0.0f level (2-tailed).




F3 Correlations
| ns22 cnd
ns22 Pearson E s
Correlation 1} ,870(**)
Sig. (2-
R L0
N 27 27
cns Pearson Py
Correlation 870(*) | :
Sig. (2- ‘
tailed) S
N 27 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

F4 Correlations
| PP dighl]
ns22 Pearson i' e
Correlation L} A
Sig. (2- \
tailed) f Tt
N L 29
cn7 Pearson al
Correlation ,558(**) i 1
Sig. (2-
Lalen) e
N 27 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

F5 Correlations
| ns22 cn9
ns22 Pearson
Correlation - —
Sig. (2-
tailed) 42
N 27 27
cn9 Pearson
Correlation I 1
Sig. (2- ;
tailed) 2|
N 27 | 27
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Fé6 Correlations

| ns22 cnl0

ns22 Pearson ; e

Correlation ! LSS

Sig. (2-

tailed) o

N 27 | 2F
cnl0 Pearson g

Correlation G ;

Sig. (2-

tailed) L f 3

N 27 | 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

F7 Correlations
| ns22 cnl2
ns22 Pearson i
Correlation 1) .649C*%)
Sig. (2-
tailed) b
N 27 27
cnl?2 Pearson =
Correlation 649(**) :
Sig. (2-
tailed) ik
N 2y 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

F8 Correlations
| ns22 cnlé
ns22 Pearson .
Correlation 1) .709C%)
Sig. (2-
{ailed) il
N 27 27
cnl4 Pearson .
Correlation 707(**) 1
Sig. (2-
tailed) U8
N 27 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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F9 Correlations
| ns22 cenls
ns22 Pearson e
Correlation B
Sig. (2-
tailed) S0l
N 27 27/
cnl5 Pearson -
Correlation 664(*%) .
Sig. (2-
tailed) il
N 27 247

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

F10 Correlations
| ns22 cnl7
ns22 Pearson e
Correlation 1| .701(%)
Sig. (2-
tailed) 000
N 27 27
cnl? Pearson ++
Correlation J01(**) 1
Sig. (2-
tailed) 00
N 27 27

*% Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

F11 Correlations
| ns22 | onl9
ns22 Pearson | i
Correlation 1 | LT04(*%)
Sig. (2- =
- tailed) ,000
by 27| 20
: cnl9 Pearson -
Correlation ,704(**) 1
Sig. (2-
tailed) 000
| = 27| 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




F12 Correlations
| ns22 en20
ns22 Pearson e
Correlation ae
Sig. (2-
tailed) St
N 27/ 27
cn20 Pearson o
Correlation T e :
Sig. (2-
tailed) 008
N 24 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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ANEXO G: TABLA DE CORRELACION ENTRE LA NORMA
SUBJETIVA (NS) E INTENCION CONDUCTUAL (IC)

Correlations
| ns22 ic23

ns22 Pearson -

Correlation T e

Sig. (2-

tailed) i

N 27 20
ie23 Pearson i

Correlation = I

Sig. (2-

tailed) S0

N 2 2

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




107

ANEXO H: TABLAS DE CORRELACION ENTRE LA CREENCIA
NORMATIVA (CN) E INTENCION CONDUCTUAL (IC)

H1 Correlations

| i3 |_om
ic23 Pearson 1'

1 *%

Correlation e )

Sig. (2-

ailed) 8000

N 2 T
cn2 Pearson

4504+

Correlation Sl i

Sig. (2- 000

tailed) A

N 21 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

H2 Correlations
| ic23 cnd
ic23 Pearson |
1| %
Correlation | =)
Sig. (2- %
tailed) g 000
N 27 27
cnd Pearson o
Correlation 83355 :
Sig. (2-
tailed) 008
N 2 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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H3 Correlations
| ic23 cns
ic23 Pearson i
Correlation Ll
Sig. (2-
teiled) B0
N 20 27
cns Pearson s
Correlation W, .
Sig. (2-
tailed) P
N 27 20

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

H4 Correlations
| ic23 cn?
ic23 Pearson o
Correlation 11 ,594(**)
Sig. (2-
tailed) L
N 27/ 27
cn? Pearson P
Correlation S94(**) !
Sig. (2-
tailed) 400
N 27 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

H5 Correlations
| ic23 | cn9
ic23 Pearson
Correlation 1 =
Sig. (2-
tailed) S0
N 27 27
cn9 Pearson
Correlation L L
Sig. (2-
tailed) ’303§
N 27 | 2
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H6 Correlations
| ic23 cnl0
ic23 Pearson b
Correlation ] [020E00
Sig. (2-
tailed) e
N 27 27
cnl0 Pearson Ar
Correlation 09 CS :
Sig. (2-
tailed) S
N 27 2

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

H7 Correlations
| ic23 cnl2
ic23 Pearson e o
Correlation RS e
Sig. (2-
tailed) Sl
N 27 27
cnl2 Pearson 5
Correlation ,631(*%) 1
Sig. (2-
tailed) 000
N 27 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

HS Correlations
| ic23 cnl4
ic23 Pearson
Correlation L1 .700(**)
Sig. (2-
tailed) 000
N 27 27
cnl4 Pearson et
Correlation ;700(**) 1
Sig. (2-
tailed) =0
N 27 2l

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




H9 Correlations

| ic23 cnls

ic23 Pearson s

Correlation 1) ,627(%)

Sig. (2-

tailed) L0

N 27 2
cnls Pearson .

Correlation ,627(**) 1

Sig. (2-

tailed) 00

N 27 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

H10 Correlations
| ic23 | c¢nl7
ic23 Pearson e
Correlation et
Sig. (2-
tailed) e
N 24 27
cnl? Pearson st
Correlation ,662(*¢) L
Sig. (2-
i 000
N 21| 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

H11 Correlations
| ic23 cn20
ic23 Pearson S
Correlation Lo sefsil)
Sig. (2-
tailed) Ll
N 27 27
cn20 Pearson _
Correlation 2G5 I
Sig. (2-
ol 2
N 27 27/

*% Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




ANEXO I: TABLAS DE CORRELACION ENTRE INTENCION
CONDUCTUAL (IC) Y LAS VARIABLES ASOCIADAS A LA

RESISTENCIA AL CAMBIO
1 Correlations
| T ic23
T Pearson +
Correlation 1)=432(%)
Sig. (2-
tailed) -
N 2 27
ic23 Pearson e
Correlation -432(*) 1
Sig. (2-
tailed) et
N 22 27

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

12 Correlations
| ic23 | personal
ic23 Pearson
Correlation - ! g
Sig. (2-
tailed) | 0457
N 27 | e
personal Pearson a
Correlation HiAs !
Sig. (2-
tailed) A67 | :
N 2% A
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13 Correlations
| ic23 | perseg
ic23 Pearson ‘
Correlation 1 i
Sig. (2-
tailed) 0o
N 27 27
perseg Pearson 5
Correlation 379 1
Sig. (2-
tailed) St
N 27 27
14 Correlations
| ic23 perasc
ic23 Pearson
Correlation 1 031
Sig. (2-
tailed) Lk
N 27 27
perasc Pearson
Correlation 031 1
Sig. (2-
tailed) e
N 27 2]
15 Correlations
| ic23 perrem
ic23 Pearson
Correlation 1 -050
Sig. (2-
tailed) e
N 27 L7/
perrem Pearson -.050 1
Correlation 2
Sig. (2-
tailed) =
N 27 27




I6 Correlations
| ic23 p4
ic23 Pearson
Correlation : S
Sig. (2-
tailed) Lo
N 27 A7)
p4 Pearson
Correlation . I
Sig. (2-
tailed) L
N 27 247
17 Correlations
| ic23 permai
Ic23 Pearson .
Correlation 1 b
Sig. (2-
tailed) &
N 27 27
permai Pearson
Correlation L I
Sig. (2-
tailed) o
N 271 27
I8 Correlations
| ic23 tlss
Ic23 Pearson
L)
Correlation - o
Sig. (2-
tailed) e
N 2T} T
rlss Pearson
Correlation e -
Sig. (2-
tailed) e
N 27 27

113




114

19 Correlations
| ic23 tlic
Ic23 Pearson 1 -
Correlation Sl
Sig. (2-
tailed) i
N 27 27
rlic Pearson = 1
Correlation | ,577(**)
Sig. (2-
tailed) Lt
N 27 27

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

110 Correlations
| ic23 rlice
Ic23 Pearson .
Correlation 1) -398(%)
Sig. (2-
iled) e
N a7/ 27
rlicc Pearson .
Correlation -398(%) | 1
Sig. (2-
tailed) ol
N 27 27

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

111 Correlations
| ic23 rlicct
ic23 Pearson
Correlation . e
Sig. (2-
tailed) g ilbe
N 27 27
rlicet Pearson i
Correlation i L
Sig. (2- |
tailed) e
N 27 | 27




