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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito estudiar los
factores que intervienen en los procesos de cambio en Mi Casa Entidad
de Ahorro y Préstamo, entre los cuales se mencionan la nueva directiva,
motivacion y liderazgo, nuevas tecnologias, competencia, entre otros;
la misma tuvo como actores principales al personal de esta entidad
bancaria. Para llevar a cabo el estudio se realiz6 una investigacion de
campo a nivel descriptivo, utilizando como instrumento de recoleccién
de datos la investigacion documental y el cuestionario, aplicado a una
muestra poblacional de cuarenta y ocho (48) trabajadores. Los
resultados obtenidos fueron presentados y tabulados en doce(12)
cuadros donde se obtuvieron cifras absolutas y porcentuales, las
cuales se analizaron cualitativa y cuantitativamente, llegando a la
siguiente conclusion: Es necesario que la entidad adopte cambios para
subsistir en el complejo mercado empresarial tomando en cuenta que
éste debe ser planificado; ademéas un agente responsable del mismo,
considerando como aspecto prioritario el talento humano de la misma,
los cuales se encuentran en total disponibilidad de cooperar con las
innovaciones requeridas por la organizacion. Para ello se recomienda
aumentar los incentivos y la comunicacién para que los trabajadores se
sientan motivados y perciban los cambios como situaciones positivas
en pro de su desarrollo personal y organizacional.

Xi



INTRODUCCION

La organizacion es un sistema formal creado con fines particulares,
diseflada para que cumpla las metas propuestas. Es una estructura
compuesta por una serie de areas o departamentos unidos entre si,
orientados hacia el logro de un proposito determinado y como principal
capital se precisa el recurso humano, ademas es un ente autonomo e

independiente basada en principios corporativos que la definen e identifican.

Una organizacion para alcanzar todas las metas, debe estar a la
vanguardia de las exigencias del complejo mundo empresarial y uno de los
factores que le permite mantenerse en el mercado son los constantes
procesos de cambio a los cuales debe someterse si desea alcanzar la

maxima productividad y por consiguiente el éxito.

Los cambios, que surgen a nivel de estructura organizacional,
tecnologia, ambiente, toma de decisiones, conductuales, a los cuales debe
someterse la organizacién vienen a representar un proceso de adecuacion
ante una nueva realidad que les va a garantizar las herramientas necesarias
segun las requisiciones de la empresa y el mercado externo e interno al cual

pertenece.

Toda organizacion debe exigirse cambiar constantemente, pero un tipo
de ellas que mas demanda a nivel de procesos de cambio vienen a ser las
entidades bancarias, por trabajar directamente con atencion al publico y
donde es el cliente el que demanda cada dia mas tecnologia, mas atencion
directa, mayores dividendos y cualquier otro beneficio el cual le sea lucrativo

a él y a su grupo familiar.



Mi Casa Entidad de Ahorro y Préstamo es una institucién altamente
efectiva en cuanto a prestar un servicio eficiente y eficaz a sus clientes; que
lo logra sélo a través de sus constantes innovaciones y cambios a nivel
estructural, tecnoldgico y humano que la convierte en una de las entidades

bancaria con mas rentabilidad en el pais.

Un proceso de cambio planeado y aplicado con efectividad es uno de
los factores que le garantiza a una organizacion alcanzar el éxito y Mi Casa
Entidad de Ahorro y Préstamo se destaca entre una de ellas obteniendo
excelentes resultados y llegando a ser una entidad bancaria con amplia
receptividad entre sus clientes.

Debido a la constante introduccion de variaciones en la entidad, es
relevante realizar el estudio de los procesos de cambio implementados en Mi
Casa Entidad de Ahorro y Préstamo, Sede Principal y para lograr este
propédsito fundamental la investigacion se estructura en cinco (5) capitulos de

la forma como se detalla a continuacion:

Capitulo I: El Problema y sus Generalidades, planteamiento y
delimitacién del problema, justificacion de la investigacion, objetivos general

y especificos.

Capitulo 1I: Marco Teorico, Identificacibn de la empresa, resefia

histérica, misién y vision de la institucion.

Capitulo 1ll: Marco Metodologico, tipo de investigacion, nivel de la
investigacion, poblacion y muestra, técnicas de recoleccidon de datos, método

utilizado, procedimiento y recursos.



Capitulo IV: Analisis e Interpretacion de Resultados.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones.

Ademas de la bibliografia y anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES

1.1. PLANTEAMIENTO Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

Las organizaciones comerciales y empresariales han experimentado
cambios cada vez mas acelerados y el talento humano como parte de ellas
tiene la necesidad de adaptarse a estos, y contribuir de manera idénea al
logro de los propésitos empresariales. La post- modernidad trae consigo una
serie de procesos en los cuales la premisa fundamental es la reconversiéon
de la cultura organizacional, la cual se ha expandido cada dia mas debido al
intercambio comercial mundial, logrando asi influir en la vida social y las

estrategias empresariales.

En el marco de este nuevo siglo se estan generando cambios en las
organizaciones y modificaciones en las exigencias en cuanto a la seleccién
de un potencial méas calificado segun las requisiciones de las empresas y las
exigencias de los clientes, por lo que éstas estan en la busqueda de
herramientas y estrategias que le permitan no solo subsistir, sino mantenerse
a la vanguardia competitiva del mercado empresarial y a su vez alcanzar la

excelencia.

Los cambios son inevitables, surgen dia a dia y vienen a constituir la
pieza clave para lograr los objetivos y metas en las organizaciones. Las
nuevas técnicas que se estdn generando influyen directamente en el
desarrollo de las actividades productivas llevadas a cabo en las empresas,
por muy simples o complejas que estan se definan, aun asi cuando tienen

procesos muy elementales o complejos no estan exentas de esta realidad ya



que estan siendo afectadas por las variaciones suscitadas, las exigencias
gue continuamente tienen que satisfacer y la aceptacion de los individuos
involucrados en el proceso de cambio y estos se hacen imprescindibles para

llevar a cabo transacciones dinamicas dentro de ellas.

Los cambios deben ser planeados a través de estrategias adecuadas
en las cuales se deben tomar en cuenta la naturaleza de la empresa, las

metas que estas persigan y el factor humano como aspecto prioritario.

Los cambios organizacionales se ven influenciados por una serie de
factores del medio ambiente, interno y externo, que obligan a las
organizaciones a desarrollar una elevada capacidad de adaptacion de
supervivencia pues éstas deben enfrentarse a un entorno inestable de
cambio constante que va a depender de las condiciones del ambiente
externo y de esta forma promovera las modificaciones internas en la
estructura organizativa de la institucion teniendo como objeto primordial el

talento humano y las metas que estas persigan.

En la actualidad, impactados por la intensa accion comercial a nivel
mundial y regional, las entidades financieras han sido una de las principales
organizaciones involucradas en una gran variedad de cambios en todos los
niveles tecnologia, cultura organizacional, gerencial, humano, estructural
entre otros, lo cual implica a su vez que para llevar a cabo su proceso
productivo necesitan de tecnologia para operar en redes de manera mas
rapida, con informacion actualizada en los diferentes puntos de la empresa,
garantizar el almacenamiento de informacién, ofrecer mayor calidad de
servicios, contar con personal altamente calificado y ofrecer mayor

operatividad en cuanto a los procesos ejecutados, con el proposito de



mantenerse lideres en el mercado y sobre todo ser una organizacién sana,

agil y vanguardista.

En Venezuela, las instituciones bancarias han jugado un papel
relevante en el manejo de recursos publicos y privados, y dentro del ambito
de estas entidades nace Mi Casa, Entidad de Ahorro y Préstamo, C.A,,
teniendo como meta Unica crear y fomentar el ahorro para ser destinados a
solventar el problema habitacional de la comunidad, dentro de su marco
geografico de influencia, apoyando a su vez el sector comercial a través de la
asistencia crediticia y del suministro eficiente de servicios financieros de alta
calidad competitiva, asegurando a su clientela un alto grado de bienestar

social, mediante el logro de una retribucion atractiva de sus inversiones.

Mi Casa, E.A.P., como institucion financiera se ha convertido en una de
las mas rentables del oriente del pais, debido al fortalecimiento de su
liderazgo, y en su afan de crecimiento ha logrado expandir su mercado
financiero nacional y abrirse fronteras internacionalmente, debido a la
combinacion capitales, esfuerzo y talento humano de manera de representar
un respaldo de solidez a sus clientes, asi mismo los servicios de la banca
electrénica en intranet, sus modernas agencias y la calidad de atencién al

publico.

Lo antes expuesto, demuestra que la institucion ha adoptado los
cambios y los ha puesto en practica, generando variaciones en su estructura,
en el personal y en su tecnologia debido al crecimiento vertiginoso y a la
necesidad que tienen de cambiar para lograr ser exitosa en el mercado de la

banca nacional y mundial.

Por todo lo planteado, se hace imprescindible estudiar los procesos de
cambio implementados en Mi Casa E.A.P., durante el afio 2005 y 2006, dado



que estos se estan incorporando cada dia con mayor rapidez y la
organizacioén tiene la necesidad econdmica, social y cultural de implementar

las innovaciones que se requieran.

1.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Dia a dia las sociedades van cambiando y tanto las empresas como las
personas que en ellas se encuentran deben ir a la par de las exigencias que
se van generando en este ambiente tan dinamico y cada vez mas acelerado.
Esta adaptabilidad que debe tener tanto el individuo como las organizaciones
se hace necesario e imprescindible para tener éxito en el mercado comercial

y empresarial.

Las organizaciones en su afan de mantenerse a la vanguardia
competitiva del mercado empresarial generan cambios dentro de su
estructura, muchas veces sin tomar en cuenta el talento humano presente en
las mismas, y que de una u otra forma son piezas claves para alcanzar el

éxito en la aplicabilidad de los nuevos procesos.

Ante la existencia de nueva modalidades de realizar las actividades
productivas dentro de las empresas, los individuos manifiestan una serie de
conductas en la cual se pueden mostrar de acuerdo u oponerse radicalmente
a las innovaciones adoptadas, segun sea la incidencia que tenga el agente
de cambio sobre el personal al que se le van a variar los métodos, formas de

realizar su trabajo y el ambiente en el que laboran.

A través de esta investigacion se:



= Difundira entre los miembros de la organizacion los aspectos positivos

gue involucra el cambio con el objeto de disminuir la resistencia a éste.

» Contribuird a mejorar el ambiente organizacional de la institucion
donde los clientes y trabajadores se sientan a gusto aun cuando existan

variaciones en ella.

= Creard un instrumento orientador, l6gico y objetivo con informacion
sobre los factores que intervienen en los procesos de cambio y que

sirva de herramienta para la toma de decisiones

= Servira de apoyo a los gerentes de la organizacion para seleccionar los
cambios mas adecuados, que le permitan mantenerse a la vanguardia
competitiva, sin perjudicar los elementos involucrados en el proceso

productivo de la institucion.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Estudiar los procesos de cambios implementados en Mi Casa Entidad
de Ahorro y Préstamo, Sede Principal, Maturin Estado Monagas, Afio 2006.

1.3.2. Objetivos Especificos

= Describir las fuerzas internas y externas que dan origen a los cambios

en Mi Casa Entidad de ahorro y Préstamo.

» |dentificar las areas donde se producen los cambios en Mi Casa Entidad
de Ahorro y Préstamo.



= Detectar la presencia de resistencia al cambio por parte del personal de

la institucion.

» Indicar las causas de resistencia presentes en el personal de la

Institucion.

= |dentificar la etapa del proceso de cambio que presenta mayor dificultad

al ser implementado en la institucion.

1.4. GLOSARIO DE TERMINOS

Adaptabilidad: Criterio de efectividad que pone al descubierto la capacidad
de una organizacion para responder a los cambios provocados por fuerzas

internas o externas. (Rosenberg, 1997, Pag. 11)

Cambio: Puede definirse como la modificacion de un estado, condicion
situacion. Es una transformacion de caracteristicas, una alteracion de
dimensiones o aspectos mas o menos significativos. (Farias Mello, 1994,
p.47).

Cambio Organizacional: Es la capacidad de adaptacion de las
organizaciones a las diferentes transformaciones que sufre el medio
ambiente interno y externo mediante el aprendizaje, conjunto de variaciones
de orden estructural que sufren las organizaciones y que se traducen en un

nuevo comportamiento organizacional. (Cornell, 1993, Pag. 196)

Clima Organizacional: Es el grupo de propiedades del ambiente de trabajo
que los empleados perciben en forma directa e indirecta y que se supone
que es una fuerza mayor para influir en la conducta de los empleados
(Gibson, 1992, Pa4g.570)
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Cultura: Pautas implicitas o explicitas de comportamiento adquiridas y
transmitidas por medio de simbolos que constituyen los distintos logros de
los grupos humanos, incluyendo su presencia en artefactos. (Gibson y otros,
1996, p. 70).

Cultura de una organizacién: Valores, ideas normas y pautas de
comportamiento compartidos en una organizacion. Se parece a la

personalidad del ser humano (Gibson, 1996, p.71)

Desarrollo organizacional: Es una estrategia educativa adoptada para
lograr un cambio planeado de la organizacién, que se centra en los valores,
actitudes, relaciones y clima organizacional, tomando como punto de partida
a las personas y se orienta hacia las metas, estructura o técnicas de la

organizacion (Audirac y otros, 1994, p.17)

Fuerzas internas: Se define como las que crean la necesidad de cambiar las
estructura y el comportamiento, provienen del interior de la organizacion y
son producto de la interaccidn y sus participantes y de las tensiones
provocadas por la diferencia de objetivos e intereses.(Chiavenato, 2002,
p.289).

Fuerzas externas: Son las que provienen del ambiente, como nuevas
tecnologias, cambios en los valores de la sociedad o nuevas oportunidades o
limitaciones del ambiente (econdémico, politico, legal y social). Estas fuerzas
externas generan la necesidad de introducir cambios en el interior de la

empresa (Chiavenato, 2002, p.589).
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Motivacion: Se relaciona con el interés, aspiraciones y nivel de energia de

las personas para realizar las actividades (Dessler, 1996, p. 218)

Organizacion: Es la coordinacion planificada de las actividades de un grupo
de personas para procesar el logro de un objetivo o propésito explicito y
comun a través de la divisién del trabajo y funciones, y a través de una

jerarquia de responsabilidad. (Schein, 1991. p.14)

Recursos Humanos: Son las personas que ingresan, permanecen y
participan en la organizacion sin importar su nivel jerarquico o su tarea
(Chiavenato, 2002, p.128)

Resistencia al cambio: Comportamiento reactivo y negativo de las personas

frente al cambio organizacional. (Chiavenato, 2002, p.171)



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. EVOLUCION HISTORICA DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

El cambio ha acompafado al hombre desde sus origenes, es lo Unico
constante y se ha convertido en un factor esencial e importante para la

permanencia, evolucion e interaccion de los individuos.

Existe una gran variedad de periodos por los cuales ha pasado el
hombre desde sus inicios en la tierra que han sido sinénimos de cambios,
entre los que se encuentra la esclavitud, el cual fue muy coercitivo y
devastador, ya que el hombre suprimia al mismo hombre para lograr las
metas y objetivos que se planteaba. Pero esto no se pudo y hubo que
implementarse otra manera de vivir, es asi como surge la edad media donde
los reyes ofrecian a las personas seguridad, proteccion y le arrendaban las
tierras para que las cultivaran a cambio de obediencia y lealtad durante toda

la vida y asi obtener riqueza (Santos, 2001. p.164)

Pero este modo de vida cambi6é cuando surge la Revolucion Industrial
donde se sustituyé el modo de pensar y sentir, ademas de la economia,
politica y tecnologia. De modo que surge una transformacion rapida e
inesperada del ambiente empresarial, aumento en el tamafio de las
organizaciones, lo que hace que el volumen de sus actividades tradicionales
no sean suficientes para soportar el crecimiento; creciente diversificacion y

una complejidad gradual de tecnologia moderna, que exige una estrecha

12
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integracion entre actividades y personas altamente especializadas y de

competencias muy diferentes.

También ocurre un cambio en el comportamiento administrativo debido
a: un nuevo concepto de hombre, basado en un mayor conocimiento de sus
necesidades complejas y cambiantes, el cual sustituyé una idea de hombre
simplificado, inocente y del tipo operador de botones. Un nuevo concepto de
poder basado en la colaboracion y en la razon que sustituyé un modelo
basado en la coaccion y en la amenaza. Un nuevo concepto de valores
empresariales, basados en ideales humanisticos- democraticos que sustituyo
el sistema de valores despersonalizados y mecanicistas de la burocracia
(Chiavenato, I. 2000, p.453)

La historia del Cambio Organizacional estd colmada en contribuciones
de los cientificos y practicantes de la ciencia de la conducta. Al respecto
Wendell, F. y Bell, C, 1998 indican que este tuvo su evolucidon en cuatro
raices principales. Una primera raiz constituida por la invencion del grupo Ty
las innovaciones en la aplicacion de los descubrimientos del entrenamiento
en laboratorios de sensibilizacion en organizaciones complejas los cuales
surgen por la conciencia que habia ido en aumento acerca de la importancia

de ayudar a los grupos y lideres a concentrarse en los procesos. (p. 230)

Burke (1998) indica que: “Los grupos T son vehiculos educativos para
el cambio, en este caso, el cambio individual. Hacia el final de la década de
1950, cuando empezO a aplicarse esta forma de educacion en medios
industriales para propiciar un cambio organizacional, el grupo T pasé a ser
una de las llamadas intervenciones mas tempranas del desarrollo

organizacional “(p.28).
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Las primeras publicaciones se ubican entre los afios 1957 y 1962,
entre los cuales se encuentran los realizados por McGregor quien fue uno de
los primeros cientificos dedicados a estudiar la conducta, empez0 a resolver
el problema de la transferencia y hablar en forma sistémica acerca de la

aplicacion de las habilidades del grupo T.

Una segunda raiz basada en la invencion de la tecnologia de
retroalimentacion de encuestas donde los miembros empleados van a

generar y adaptar nuevas técnicas para resolver problemas.

La tercera y cuarta raiz fundamentada en la investigacion- accion y el
enfoque sociomeétrico y socioclinico las cuales se implementaron para ayudar
a los grupos y las organizaciones por medio de los trabajos de Tavistrock a
través de terapia en la cual los individuos recibian un tratamiento en forma
simultanea con el objeto de brindar ayuda practica a las organizaciones y

comunidades.

Por otro lado, se encuentra Harry E. Greiner como uno de los
estudiosos que mas ha contribuido con sus aportes al Cambio
Organizacional y quien ha realizado una gran cantidad de estudios con
respecto al tema, los cuales lo han llevado a diferenciar un programa de
cambio exitoso de otro fracasado, y para ello considera tres métodos al
iniciar un proceso de cambio; en primer lugar, la accion unilateral; en
segundo lugar, el poder compartido y por ultimo la autoridad delegada. Estos
factores representan un avance importante al Cambio Organizacional, por
cuanto el autor sefiala que es un esquema explicativo, tentativo para enfocar
el proceso de cambio como un todo y también para tener en cuenta etapas
administrativas especificas dentro de este proceso general (Greiner, 1967

citado por Bartlett y Kayser, 1997.p.66.)
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En 1991, sostiene Williams Bridges que es necesario distinguir entre lo
que es un cambio, lo que es transicién. El sostiene que el cambio se ocurre
en los ambientes fisicos y relativamente rapidos, mientras que la transicion
es un proceso interno de caracter psicolégico que se produce en las
personas como consecuencia de la situacion generada por el cambio, y con

respecto a esto se puede afirmar que la transicién ocurre mas lentamente.

Sin embargo, en 1995 Balmon y Deal destacan la importancia de
acompafar a cambios importantes como lo que ellos llaman situaciones de
transicion en los cuales se brinde asistencia a los involucrados para que los

cambios no tengan impactos negativos tan severos en la organizacion.

El cambio organizacional desde sus inicios ha sido motivador de
grandes estudios y ensayos, por lo que dia a dia se esta en la busqueda de
mas teorias que ayuden a sustentarlo y a mejorar las técnicas existentes

basadas en estos modelos.

Aln no se ha dicho la dltima palabra en cuanto al cambio, por cuanto es
inevitable y continuo, es decir, surge dia a dia y a ritmos acelerados. De alli,
se afirma con toda certeza que su evolucion no termina y el mundo actual
trae consigo una serie de retos y desafios a los cuales las empresas y los
individuos deben estar alertas e ir a la par para sobrevivir a las requisiciones

actuales y futuras del dinamico y turbulento contexto que se esta generando.

2.2. PROCESO DE CAMBIO

El cambio es un proceso que se encuentra presente en todos los

aspectos de la vida comun y la experiencia ha demostrado que cada
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individuo reacciona de manera distinta a él, en parte porque algunos
perciben Unicamente sus ventajas y beneficios y otros s6lo ven sus
limitaciones, sin imaginarse que estos cambios por lo general traen consigo

aspectos positivos para el mejor desenvolvimiento en la vida cotidiana.

Sin embargo, el aceptar el cambio muchas veces va a depender de la
subjetividad y de la realidad externa del individuo ademéas de su intencién
para modificarla y hacerse participe de estos cambios que implican una
variacion de las relaciones interpersonales, de sus responsabilidades o de

su comportamiento ante el cambio presentado.

Cabe mencionar que el cambio no ocurre solo a nivel individual sino
gue se puede presentar a nivel organizacional, siendo aqui donde el cambio
puede representar el éxito o fracaso de una organizacion a través de la
aceptacion o rechazo que puedan manifestar los individuos involucrados con

el proceso, por ser éstos los agentes activos de dicho proceso.

Al respecto Faria Mello (1992):

Todo cambio tecnoldgico, estructural o administrativo tiende a
afectar al sistema humano. Como las acciones técnicas o
administrativas son realizadas por personas y por medio de
personas, cualquier modificacion en el sistema técnico o
administrativo redunda en alguna modificacién de actividades,
tareas o atribuciones. Luego, en alguna modificacién de contenido
o de procedimiento por parte de las personas afectadas por la
modificacion (p.175).

La importancia del éxito o fracaso del proceso de cambio radica en el
cambio de actitud que puedan presentar los individuos involucrados en el
mismo y su aceptacion de que representa un paso hacia adelante, un avance

en su desarrollo personal y una nueva adaptabilidad.
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Finalmente, todas las organizaciones cambian pero el reto que se
plantean los directivos y, en general, todas las personas de la organizacién
es que el proceso de cambio se produzca en la direccidén que interesa a los

objetivos de la organizacion.

2.3. FUERZAS DEL CAMBIO

El proceso de cambio organizacional comienza cuando surgen fuerzas
que hacen ver que la empresa requiere cambios en alguna o en varias sus

partes y no muy lejos de esto estan las necesidades de lucro.

Es dificil predecir cuando ocurrira un cambio y mucho menos un cambio
organizacional, debido a que éste depende de una interaccion de fuerzas

internas y externas las cuales se mencionan a continuacion:

2.3.1 Fuerzas externas: Son aquellas que provienen de afuera de la
organizacion, creando la necesidad de cambios de orden interno, son
muestras de esta fuerza: Los decretos gubernamentales, las normas de
calidad, limitaciones en el ambiente tanto fisico como econdémico. (Brooks,
1990, p.83)

De igual forma, Stewart (1992) menciona una serie de factores externos

gue se encuentran involucrados con el proceso de cambio:

¢ El medio social tiene gran influencia en el entorno laboral de cada
individuo como de manera grupal, la forma de vestirse, las religiones,
costumbres, normas, culturas, edad, educacion y nivel de vida, entre
otros aspectos, que suele modificar en cierta forma el entorno en la

organizacion.
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e La introduccibn de nueva tecnologia, maquinarias, equipos,
herramientas de trabajo. El hecho de tener que aprender a utilizar
nuevas técnicas, procedimientos, y obtener nuevos conocimientos para
poder desenvolverse en el medio, ya que cada vez se vuelve mas
exigente, tiende a ser cambios en ocasiones un poco drasticos para los

empleados.

e El factor econémico puede tener efecto sobre los niveles de ingresos de
los trabajadores; estos provocados por las tasas de interés, tasas de
cambio, politicas, fiscales tamafio de la poblacion del mercado,

demanda, produccion, entre otros.

¢ Las politicas, también tiene influencia sobre las organizaciones, por sus
leyes nacionales e internacionales, intereses politicos y relaciones

internas en el pais como externas con otros paises.

2.3.2 Fuerzas internas

Son aquellas que provienen de dentro de la organizacién, surgen del
andlisis del comportamiento organizacional se presentan como alternativas
de solucién, representando condiciones del equilibrio creando la necesidad
de cambio de orden estructural, es ejemplo de ellas las adecuaciones
tecnoldgicas, cambio de estrategias metodoldgicas, cambios de directivas
(Brooks, 1990, p.83)

En las organizaciones también existen factores internos que originan o

impulsan cambios. Al respecto Stewart (1992) resefia los siguientes:


http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml

19

e Cuando ingresa un nuevo personal de alta jerarquia, en ocasiones
vienen con nuevas reglas, costumbres y modos de trabajo, lo que es

definido como personal clave.

e La existencia de organizaciones sindicales, a veces las personas
quieren o no sindicalizarse, segun las politicas establecidas por ellos o

por los sindicatos.

e Segun el nivel de motivacion que se le de a los trabajadores ya sea por
medio de las ofertas salariales, adiestramiento, evaluaciones, entre
otros; se veran afectados los niveles de rendimiento en la produccion de

trabajo de parte de los empleados.

¢ Las relaciones ente individuos y grupos. La falta de comunicacién entre
los integrantes de equipos de trabajo como por parte de los
supervisores con sus supervisados. De no existir una buena
comunicacion puede verse afectado el objetivo que persiga la

organizacion.

Por consiguiente, cuando se desee implementar un proceso de cambio
el agente encargado de llevar acabo las modificaciones debe tener presente
estas fuerzas con el proposito de utilizar las estrategias mas adecuadas para
el logro de los objetivos y metas propuestas, ya que la salud de la institucion
consiste en gue esta tenga su propia identidad y mision ademas de una
optima capacidad para adaptarse con mayor facilidad y prontitud al cambio.

2.4. TIPOS DE CAMBIOS

Los cambios son aquellas modificaciones ocurridas en la actitud,

valores e imagenes de una persona, que son aquellos que ocurren a nivel
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individual; Pero también estan los que constituye la implementacion de
nuevas estructuras, procesos, sistemas de incentivos, nuevas tecnologias,
entre otros, conocidos como los cambios organizacionales, los cuales son

presentados por los miembros claves de la organizacion.

Por lo anterior planteado Mello Farias, (1994) comenta: “Es la
capacidad de adaptacion de las organizaciones a las diferentes
transformaciones que sufre el medio ambiente externo e interno, mediante el

aprendizaje”. (p. 88)

Existen dos tipos de cambios:

2.4.1 Individual: Toda persona cambia y los cambios fisicos son
mas faciles de contemplar, pero también se cambia intelectual y
emocionalmente en el transcurso de la vida. Estas evoluciones no se acaban

nunca y acompafan a los individuos durante sus experiencias.

2.4.2 Organizacional: Cuando las organizaciones deciden que debe
existir un cambio puede ser que su entorno esté sufriendo modificaciones y
debe lograr continuamente adaptacion externa e integracién interna; con la
intencion de encaminar los esfuerzos para todo aquello que se refiere al
manejo del cambio. Unos seran duraderos y otros no, con el cambio preciso
de la organizacién ésta podra atender la demanda del ambiente externo y las
internas las cuales son la esencia clave de una organizacion. (Stewart, 1991.
p. 14)

Dentro de una organizacion se visualizan cuatro clases de cambios

organizacionales:
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a) Estructurales: Afectan la estructura organizacional, los d&rganos
(divisiones o0 departamentos, que pueden fusionarse, crearse,
eliminarse o ser subcontratados con proveedores externos, gracias a la
llegada de nuevos socios), las redes de informacion internas y externas,
los niveles jerarquicos (que pueden reducirse para horizontalizar la
comunicacién), y las modificaciones en el esquema de diferenciacion

versus integracion existente.

b) Tecnoldgicos: Afectan maquinas, equipos, instalaciones, procesos
empresariales. La tecnologia afecta la manera en como la empresa

ejecuta sus tareas, fabrica sus productos y presta sus servicios.

c) De productos o servicios: Afectan los resultados o las salidas de la

organizacion.

d) Culturales: Cambios en las personas, en sus comportamientos,
actitudes, expectativas, aspiraciones y necesidades (Mondy y Noe,
1997, P4g.89)

Pero hay que aclarar que para que ocurra el cambio organizacional
debe ocurrir primeramente el cambio individual y las organizaciones a la hora
de introducir un cambio deben estar preparadas para asumirlo, de tal manera
que las personas se sientan al igual que estas capacitadas, asimismo se
puede decir que los cambios son los elementos mas importantes de una
gestion empresarial, razén por la cual las organizaciones deben cambiar ya

que es la manera de ser competitivas y crecer.
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2.5. AREAS SUSCEPTIBLES AL CAMBIO.

Toda organizacion esta integrada por diversas areas y departamentos
que constantemente estan sujetas a cambio. Al respecto Chiavenato (2000)

menciona aquellas vulnerables al cambio, como lo pueden ser:

2.5.1 La estructura organizacional: Afectan la estructura
organizacional, los érganos (divisiones, departamentos y secciones, que son
fundidos, creados, eliminados o tercerizados a través de nuevos socios), las
redes de informacidon internas y externas, los niveles jerarquicos (que

generalmente se reducen para horizontalizar las comunicaciones).

Estos cambios se reducen en:
» Redisefio de la estructura de 6rganos y cargos.
» Nuevos paradigmas organizacionales.
» Reduccion de niveles jerarquicos.

= Nuevas redes de comunicacion.

2.5.2 Latecnologia: Estos cambios en la tecnologia afecta maquinas,
equipos, instalaciones, procesos organizacionales. La tecnologia representa
la manera de ejecutar las tareas y elaborar los productos y servicios en la

organizacion.

Se visualizan en:
» Redisefio de flujo de trabajo.

* Nuevas maquinas, equipos e instalaciones.
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= Nuevos procesos de trabajo.

» Nuevos métodos de trabajo.

2.5.3El proceso de toma de decisiones: El cambio es estimulado de
manera natural en este proceso. Las decisiones programadas o0 no, sin
importar que rutina sea, siempre dan lugar o crean condiciones para el
cambio, puesto que la toma de decisiones implica la busqueda de soluciones

a un proceso de cambio.

2.5.4Proceso administrativo: Hay dos diferentes tipos de cambio

estimulados por el proceso administrativo:

= En primer lugar, hay cambios causados por los resultados, de las
actividades administrativas, los objetivos, planes, sistemas de
recompensas, estandares de control, sistemas de quejas y politicas de
la dotacion de personal que representan agentes susceptibles al

cambio.

= Segun el tipo de cambio es estimulado por el proceso mismo, puesto
gue el cambio planeado siempre es el resultado de algun proceso
administrativo (pp.245)

2.6. CAMBIO ORGANIZACIONAL

También llamado gestion de cambio o gerencia de cambio en las
organizaciones de hoy, el cambio organizacional es un proceso que involucra
diversos factores conjugados de la organizacion, entre estos estan: el

recurso humano, la tecnologia y la cultura organizacional.
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El cambio Organizacional es la capacidad de adaptacion de las
organizaciones a las diferentes transformaciones que sufre el medio
ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje. De igual forma, se
puede decir que es el conjunto de variaciones de orden estructural que
sufren las organizaciones y que se traducen en un nuevo comportamiento
organizacional, lo que termina en muchas ocasiones afectando las
relaciones y sentimientos del personal, creando a su vez una resistencia en

los mismos. (Chiavenato, 2000, p. 288)

Wendell y Cecil (1998) mencionan que:

El cambio organizacional tiene diferentes facetas, bien puede ser
planeado o accidental, se puede medir en magnitudes, grandes o
pequefos, puede afectar a muchos elementos de la organizacién,
0 soOlo unos cuantos, puede ser rapido o lento. (p.3).

Cuando los cambios organizacionales se producen estos suelen afectar
a varios elementos constituidos en la empresa como son los objetivos
organizacionales , tareas, estructuras, procesos, valores, personas, recursos
y la persona encargada de llevar a cabo el proceso de cambio debe trabajar
con estrategias claves que le permitan influir directamente en los individuos
integrantes del proceso de cambio, que a su vez sean herramientas que

contribuyan al éxito del mismo y no confundir soluciones con problemas.
2.7. IMPORTANCIA DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL
El Cambio Organizacional demanda una serie de acciones de

adaptacién y adecuacién en las organizaciones, por lo tanto se hace

imprescindible que los individuos que laboran en una organizacion se sientan


http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teap/teap.shtml

25

identificados con el cambio y lo asimilen como un proceso favorable, tanto en

sus actividades en la organizacién como a nivel personal.

Las organizaciones actuales no pueden adquirir una postura cerrada
frente a una situaciébn de cambio, pues quedarse en el mismo lugar es
imposible en la actualidad. Las exigencias del entorno obligan a las
empresas a emplear procesos de cambios que le permitan formar parte de él,
es por esto que las instituciones deben cambiar para sobrevivir en el mundo
actual. Entonces vale decir que una de las premisas para considerar
importante el cambio organizacional es que el mundo hoy por hoy exige

evolucion.

Al respecto Ventocilla (1996), expresa:

El cambio abarca todo nuestro entorno, esa es quizas la primeray
mas importante sefial de la época, y es con los datos que de él
emergen que se deben tomar las decisiones adecuadas vy
oportunas, que permitiran hacer de las organizaciones sistemas
gue perduren en el tiempo (Pag. 23)

Otra visibn que permite sustentar la importancia del cambio
organizacional es la de evitar la monotonia, hacer el trabajo por mucho
tiempo agobia y minimiza el entusiasmo del personal, o lo que es o mismo,

hacen el trabajo por hacerlo.

Guizar (1998) define el cambio como: “Palabra clave en el desarrollo
organizacional. Considera redefinir creencias, actitudes, valores, estrategias
y practicas para que la organizacion pueda adaptarse mejor a los cambios

imperantes en el medio”. (p.7)
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Todo cambio que se da en alguna parte la empresa la afecta en su
totalidad, se perciba o no por sus integrantes, ademas es un reto tanto

humano como técnico.

La actitud de los directivos ante el cambio debe estar orientada a
establecer y mantener el equilibrio en sus grupos, y favorecer el ajuste de
cada uno de sus integrantes, a las nuevas circunstancias.

La comunicacion es vital en el momento de consolidar un cambio. Ya
que este puede llegar a parecer injustificado cuando la gente no cuenta con
elementos para ver claramente que sus beneficios compensan sus costos
econdémicos, sicoldgicos y sociales. Por lo tanto cada cambio debera basarse
en un analisis costo / beneficio que tome en consideracion todas sus
implicaciones, y debera estar precedido por suficiente informacién para el

personal.

La existencia de personas muy bien preparadas o muy inteligentes no
necesariamente significa que el grupo comprenderd y aceptara mejor el
cambio. A veces sucede lo contrario, porque el grupo utiliza su capacidad

para racionalizar o justificar los motivos de su resistencia al cambio.

2.8. MODELO DE CAMBIO

El cambio es un proceso natural que necesita el hombre para alcanzar
su desarrollo y madurez en todos los aspectos de la vida. Desde que este
nace, se somete y adapta a constantes cambios y esta obligado a
incorporarse a estas modificaciones de tal manera que si no lo hace trunca
su proceso natural de evolucidn; esto significa que el hombre nace para vivir

siempre cambiando en los diferentes aspectos y etapas de su existencia.
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Partiendo de lo propuesto por Kurt Lewin: el cambio es un paso desde
un punto de equilibrio a otro”, y para entender este paso, el autor hace

referencia a un modelo el cual él denomina los tres pasos de Kurt Lewin:

1°. Descongelamiento: Son los esfuerzos por sensibilizar el nivel
actual de comportamiento de las personas para generar conductas de
cambio y vencer las presiones de la resistencia individual y el conformismo
del grupo. El descongelamiento consiste en descongelar el estatus quo que
no es mas que aquel estado de equilibrio de los individuos que les brinda
confianza, seguridad y confort; es alterar las fuerzas que actian sobre la
persona con el propdsito de conmocionar tan fuerte su equilibrio emocional,

que se produzca de su parte un deseo intenso de cambiar.

2°. Movimiento, avance o cambio: Consiste en emprender la accion
que cambiard el sistema social, llevandolo de su nivel original de
comportamiento o de funcionamiento hasta un nivel nuevo. Esta accion
podria ser la estructuracion organizacional, el desarrollo de equipo o
cualquier numero de los que los profesionales del Desarrollo Organizacional

llaman intervenciones.

3°. Recongelamiento: Implica el establecimiento de un proceso que
hara que el nuevo nivel de comportamiento sea relativamente seguro contra
el cambio. (Lewin ,1985 citado por Stoner, J. 1990, pag. 457)

Mediante este modelo de cambio se busca llevar a cabo un proceso
adecuado que permita lograr idoneamente los objetivos y metas
organizacionales y para ello es recomendable que sea implementado por un
agente de cambio externo ya que este puede ser mas objetivo en la

aplicacion del proceso.
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2.9. RESISTENCIA AL CAMBIO

Hoy en dia, toda empresa o institucion, publica o privada, deberia
presentar un proceso de cambio, ya sea porque esta reorganizandose o
mejorando sSus procesos, ya sea por una fusibn o incorporacion de
tecnologia. Y cuanto mas grande sea el cambio, mas fuerte sera la

resistencia.

La resistencia es una fuerza equivalente y de sentido opuesto que nace
al mismo tiempo que el cambio ademas de ser un comportamiento de los
empleados de una organizaciéon tendientes a desacreditar, retardar o impedir
la realizacién de un cambio en el trabajo por considerar que estos cambios
pueden constituir una amenaza contra sus necesidades de seguridad, de
interaccidn social, de estatus o de autoestima y también por temor a lo

desconocido y desconfianza hacia los iniciadores del cambio.

Al respecto, Farias Mello (1994):

En el fondo, la resistencia al cambio es un fen6meno hasta cierto
punto natural, pues se trata de una reaccién normal del organismo
humano. El organismo y, por lo tanto la persona- a no ser que esto
sea muy incoOmodo o sobremanera amenazador- busca economizar
energia, evitar tensiones innecesarias, mantener un nivel
confortable de estimulacién sensorial, emocional o psiquico (p.61).

La resistencia al cambio en las organizaciones es, de tal manera que no
se pueden evitar ni argumentar, y debido a que éstas estdn compuestas de
muchos individuos trae como consecuencia que la habilidad de una
organizacion para cambiar sea mas lenta y mas dificil de lograr que la de un
individuo, por tal motivo es necesario involucrar a los individuos en el

proceso de cambio y explicarles el por qué y los beneficios del cambio, y de
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esta manera ellos comprenderan la necesidad del cambio y que éste sdlo

les beneficiara en sus labores .

Si bien el ser humano tiende a resistirse al cambio, esa inclinacion la
contrarresta el deseo de nuevas experiencias y de recibir los premios que

acompanan al cambio.

2.10. CAUSAS DE LA RESISTENCIA AL CAMBIO

Toda manifestacibn de conducta expresada por los individuos esta
signada por una causa, mas aun si representa riesgo o inestabilidad en sus

habitos y costumbres en el &mbito laboral.

En relacion con el tema Kinicki y otros. (2003) dicen:

Sin importar el grado de perfeccion técnica o administrativa de un
cambio propuesto, las personas lo adoptan o lo hacen fracasar. El
comportamiento individual y grupal relativo al un cambio
organizacional puede asumir muchas formas. Los extremos van de
la aceptacion a la resistencia activa. La resistencia puede ser
imperceptible, como la resignacién pasiva, o franca, como el
sabotaje deliberado. (Pag. 76)

Entre las causas por las cuales los empleados de una organizacion se

resisten a un proceso de cambio se encuentran:

¢ Mecanismos de defensa de negacién de la realidad: No aceptar aquello

gue incomoda.

e Percepcion selectiva: Es la tendencia a percibir solamente aquello que
conviene, aquello que es agradable.
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e La desconfianza: Representa la poca claridad en los nuevos rumbos de
las consecuencias (ma&s o menos desconocidas) del cambio en

perspectiva.
o El recelo de perder las cosas buenas actuales.

e La inseguridad personal, que coloca en vulnerabilidad a las personas,
frente a cosas desconocidas 0 que no puede controlar personalmente.

e La necesidad de evitar la ansiedad, que es suscitada por la novedad, por
el desconocimiento o inseguridad en cuanto a los resultados finales del

cambio.

e La dependencia, esto es, la necesidad de esperar que otra persona actlue

para que se pueda entonces actuar.
e La contradependencia, o sea, la necesidad de reaccionar "contra”.
e El miedo a los desconocido (el efecto del cambio) por fantasias negativas.

e Conflicto de seleccibn. Es la clasica situacion del conflicto
"atraer x rechazo”. Algo en el cambio atrae y lleva a desearlo. Pero al
mismo tiempo hay algo del cambio que es temido o indeseable.

¢ Ansiedad neurotica, consecuencia del mecanismo neurético de huir a la
seleccion, riesgo y contingencia, inherentes a la condicion natural de la

existencia humana.

2.11. TIPOS DE RESISTENCIA AL CAMBIO

La resistencia de las personas a los cambios en las organizaciones es
tan comun como la propia necesidad del cambio y en el momento de
introducirse cualquier cambio en una organizacion los individuos se resisten

a él, debido a aspectos logicos, psicoldgicos y sociolégicos que los afectan.
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2.11.1. Resistencia Logica: Surge del tiempo y el esfuerzo que se
requiere para ajustarse al cambio, incluyendo las labores que deben
aprenderse en el nuevo empleo. Estos representan costos reales que deben
soportar los empleados. Aun cuando ala larga el cambio puede ser favorable
para ellos, los costos a corto plazo deben pagarse primero. La resistencia
l6gica del individuo representa las objeciones racionales y ldgicas a las
cuales se enfrenta un individuo en el momento de aplicarse en la

organizacién un proceso de cambio.

2.11.2. Resistencia Psicoldgica Esta relacionada con las emociones,
sentimientos y actitudes. Es légica en términos de las actitudes y
sentimientos individuales de los empleados respecto al cambio. Pueden
temer a lo desconocido, desconfiar del liderazgo de la gerencia o sentir
amenazada su seguridad. Aun cuando la gerencia considere que no existe

justificacion de esos sentimientos, estos son reales y deben conocerse.

2.11.3. Resistencia Sociol6gica Con base a los intereses y valores del
grupo. Los valores sociales son poderosas fuerzas del ambiente a las que
debe atenderse con cuidado. Representan cualisiones politicas, valores
opuestos de los sindicatos y juicios distintos de comunidades diversas. Los
administradores deben hacer que las condiciones del cambio sean lo mas
favorables posibles para manejar con éxito las resistencia sociologicas.
(Guizar M, 1.998, P4ag. 112-113)

2.12. ESTRATEGIAS QUE REDUCEN LA RESISTENCIA AL CAMBIO

En las organizaciones es inevitable que los individuos se resistan a los

cambios y para ello es necesario crear estrategias y técnicas que permitan
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minimizar estas manifestaciones opuestas presentadas por ellos. Entre

estas estrategias Hodgetts (1992) recomienda las siguientes:

e Educacién y comunicacién: La sensibilizacion al cambio a través de
capacitar a las personas y comunicarse con ellos abiertamente, puede
ayudarles a ver la logica del cambio y a ganar confianza mutua y
credibilidad.

e Facilitacién y apoyo: Los agentes de cambio pueden ofrecer una
amplia gama de esfuerzos de apoyo. El temor y la ansiedad disminuyen
cuando las personas obtienen beneficios inmediatos. La desventaja de

esta tactica es que es costosa y no se tiene garantia de éxito.

e Participacion: Es dificil que las personas se resistan a un cambio en el
que ha participado desde sus origenes. Por esa razon es muy

importante darle participacion a las personas y obtener su compromiso.

e Manipulacion y cooptacion: Es una forma tanto de manipulacion
como de participacion. Se intenta sobornar a los lideres de un grupo de
resistencia, dandoles un papel principal en la decision del cambio. Estas

maniobras son arriesgadas y comprometen la credibilidad.(Pag. 729)

Cada organizacion tiene caracteristicas particulares que la identifican y
por consiguiente situaciones adversas propias, por lo que cada una
implementara, segun sus requisiciones, las estrategias mas idéneas que le

permitan solventar sus realidades.
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2. 13 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

2.13.1. Resefa Historica

El 31 de agosto de 1.976 se autoriza la promocién de la Entidad de
acuerdo a la Gaceta Oficial N° 31057.

El 18 de febrero de 1.977, se inician gestiones ante la Federacion
Venezolana de Entidades de Ahorro y Préstamo (FVEAP), para la instalacion
de una Entidad propia de la localidad, reuniéndose en el salon de
conferencia del Consejo Municipal del Distrito Maturin, Estado Monagas, a
las 5:15 p.m., para acordar la constitucion de Mi Casa, Entidad de Ahorro y

Préstamo, para aprobar sus estatutos y elegir la primera asamblea.

Abierta por el Economista Alberto Yépez, primer Presidente de la
Entidad, en ese mismo afio, se terminan las negociaciones y se llega a un
acuerdo para la constituciéon de Mi Casa, Entidad de Ahorro y Préstamo, y
queda registrada bajo el numero 85 de fecha 5 de mayo de 1.977.

Nace como una institucién publica y privada con estructura funcional,
adecuada para atender necesidades de sus socios. Es por esto que se
estructura como una sociedad civil mutualista, es decir, los depdsitos
recibidos constituyen parte del capital de la misma. Con las aportaciones de
los socios se constituye el patrimonio mutual de Mi Casa, Entidad de Ahorro

y Préstamo.

En principio el proyecto de Mi Casa, Entidad de Ahorro y Préstamo,
inicia sus actividades en la sede ubicada en el Centro Comercial Fundemos,

en la ciudad de Maturin. En el afio 1.980 se crea la Agencia Juncal, para
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poder prestar un mayor servicio a la demanda de asociados con la que
contaba; posteriormente se determina la necesidad de establecer sucursales
0 agencia en ciudades y pueblos circunvecinos, como son las agencias de

Caripe, Punta de Mata y Puerto La Cruz.

En el afio 1.990 se construye la sede propia de la Entidad (Edificio La
Piramide) ubicada en el cruce de las avenidas Juncal y Orinoco.

A mediados del afio 1.997, asume el control de la direccién del negocio
el Ing. Armando Simosa, como presidente de la Entidad y comienza la etapa
de transformacion, proyeccién y competencia de la Entidad, en el mercado.

En noviembre de 1.997, en Mi Casa, Entidad de Ahorro y Préstamo, se
inicio el proyecto de transferencia pata convertirse en Compafiia Andnima,
para poder atender las necesidades de sus clientes y competir con la banca

regional, con sus productos y servicios.

El 17 de septiembre de 1.998, es notificada por la Superintendencia de
Bancos, la decisibn de la Junta de Emergencia Financiera, mediante
Resolucién N° 002-0698 de fecha 26 de junio de 1.998, publicada en Gaceta
Oficial de la Republica de Venezuela, N° 365539 de fecha de 15 de
septiembre de 1.998, segun registro N° 8 tomo A-9 de fecha 29 de
septiembre de 1.998, donde autorizan la transformacion de Mi Casa, Entidad
de Ahorro y Préstamo, de Sociedad Civil Mutualista a Sociedad Anénima.

El proceso de transformacion incidio en el aumento del capital a la
cantidad de seiscientos millones de bolivares (Bs. 600.000.000,00),

representados por seiscientas mil acciones nominativas de una misma clase,
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no convertibles al portador y con valor nominal de un mil bolivares
(Bs.1000, 00)

De este modo la funcidén primordial sera la captacion de ahorros para el
otorgamiento de préstamos hipotecarios, para la adquisicion de viviendas en
las diferentes areas de asistencia del Plan de Ley de Politica Habitacional,

entre otros.

Con la absorcion de La Primogénita, E.A.P., C.A., se logra una red de
28 puntos de ventas a nivel regional, ampliando considerablemente la

cobertura geogréfica de esta institucion sin incurrir en mayores costos.

Se incrementa la base de clientes con la cual se amplia el potencial de

negocios. Los objetivos de Mi Casa, Entidad de Ahorro y Préstamo son:

v Captar ahorros para el otorgamiento de préstamos hipotecarios, para la

adquisiciéon de viviendas.

v/ Captar ahorros para el otorgamiento de préstamos personales con

garantia de los mismos.

v’ Participar en la promociéon de programas de viviendas y otras
edificaciones de importancia para el desarrollo urbanistico del Estado

Monagas.

A finales del afio 1.999 la Entidad adquiere parte de las acciones de La
Primogénita, Entidad de Ahorro y Préstamo, con la finalidad de abarcar la
zona oriental, y dar cumplimiento a la vision planteada, ser la primera en la

region de oriente.
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En este momento adquiere 11 agencias ubicadas en Cumani,

Carupano, Cariaco, Guiria, Cumanacoa y Puerto la Cruz.

Hoy, Mi Casa, Entidad de Ahorro y Préstamo, C.A., con mas de 20
afos de presencia en el Estado Monagas, con su sede principal en nuestra
ciudad capital, es una de las instituciones financieras mas rentables del pais
y cuenta con agencias ubicadas en casi todo el Estado Monagas, parte de
Anzoategui y Caracas. El mayor reto, ser ubicados en primer lugar a nivel

regional.

2.13.2. Misién y Vision de la Institucion

Mision: “Ser la institucion financiera del oriente venezolano para
atender las necesidades de la familia y el empresario comprometido con el
desarrollo de la regién y del pais, a través de una gestion operativa que
garantice la satisfaccion integral de nuestros clientes”.

Vision: “Ser la institucion financiera lider en la region oriental con
presencia activa en el mercado nacional, siendo punto de referencia de la
actividad bancaria por sus altos niveles en la calidad de servicio,
optimizacién de recursos y generacion de rentabilidad, para convertirse asi

en la fuerza del desarrollo regional”

Fuente: http:// micasaeap.com.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se aplico fue de campo, debido a que los
datos del problema en estudio se obtuvieron de fuentes primarias, en el area

de trabajo, de la realidad que ocurre en Mi Casa E.A.P.

Sabino (1994) define la investigacion de campo de la manera siguiente:

Los disefios de campo son los que se refieren a los métodos a
emplear cuando los datos de interés se recopilan en forma directa
de la realidad, a través del trabajo concreto del investigador. Esa
informacion obtenida directamente de la experiencia empirica, es
[lamada primaria, denominaciéon que alude al hecho de que es
informacion de primera mano, original, producto de Ila
investigacion en curso, donde no existe intermediaciones de
ninguna naturaleza. (Pag. 136)

3.2. NIVEL DE LA INVESTIGACION

Tamayo (1998) dice que la investigacion descriptiva:

Comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la
naturaleza actual y la composicion o procesos de los fendmenos.
El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre coémo
una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente

(p.80)

El nivel de la investigacion que se utilizo para llevar a cabo el desarrollo

de este estudio fue descriptivo, lo cual permiti6 describir, analizar e

37
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interpretar caracteristicas que sirvieron para el diagnostico del proceso de

cambio en Mi Casa E.A.P.

3.3. METODO

El método que se empleo fue el deductivo porque éste permitié a traves
de las técnicas empleadas estudiar fendmenos generales para llegar a
explicaciones especificas o particulares. Por lo que los investigadores se
dirigieron al lugar de los hechos con el proposito de observar y analizar las
condiciones del ambiente, tanto estructural como del personal para asi
estudiar adecuadamente los factores que intervienen en los procesos de
cambios de la empresa y de manera objetiva realizar planteamientos que

contribuyan a mejorar la organizacion.

Al respecto Tamayo (1998) sefiala: “Es el conjunto de procedimientos

sistematicos para el desarrollo de una ciencia o parte de ella”. (Pag. 217).

3.4. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion de Mi Casa E.A.P. Edificio La Pirdmide, est4 constituida
por un personal de ciento sesenta y dos (162) individuos y la muestra esta
representada por cuarenta y ocho (48) de ellos, que forman parte de la

estructura organizativa de esta entidad.

La poblacién representa el factor mas importante de la investigacion por
ser los que ofreceran respuestas al problema en cuestion, segun lbafiez

(1990) define a la poblacibn como: “Conjunto de personas, elementos o
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cosas que se encuentran en un lugar determinado y poseen caracteristicas

comunes” (Pag. 211)

Para la escogencia de la muestra se utilizd el muestreo aleatorio simple,
por ser el gue mas se adapta a esta investigacion; al respecto Gomez (1993)
seflala: “El muestreo aleatorio simple consiste en escoger cada elemento de
la muestra mediante sorteos o cualquier otro argumento de escogencia al

azar”.

Para el calculo de la muestra se utilizé una férmula para proporciones
poblacionales finitas propuestas por Bonilla (1992), tal como se expone a

continuacion:

E? (N-1) + Z x PQ

N = Tamafo poblacional

Z = Variable tipificada para el coeficiente de confianza asumido.

P = Proporcién de casos favorables =>P = 0,5

Q = Proporcién de casos no favorables =>Q =1 - P, donde Q =0,5
E = Error muestral maximo que se admite.

n = Tamafno de la muestra.
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Para el caso de esta investigacion, en cuanto al personal de Mi Casa
Entidad de Ahorro y Préstamo, C.A., la muestra queda expresada de la

siguiente manera:
n="?
N =162
Z = 1,65 para coeficiente de confianza del 90%
E=10%=0,1
P=0,5
Q=05
162 x (1,65)%x (0,5) x (0,5)
o

(0,1)? x (161) + (1,65)* x (0,5) (0,5)

162 x 2,7225 x 0,25 110,26
N = mmmmmmmm oo R = 48,14 =~ 48 trabajadores

0,01 x 161 + 2,7225 x 0,25 2,29
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3.5. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas que se emplearon para el desarrollo de la investigacion
fueron la revision bibliografica, la observacion directa no participante y el

cuestionario.

La revision bibliogréfica: Consistio en la recoleccién de informacion
extraida de los textos y materiales bibliograficos que estén relacionados con
el objeto de estudio para utilizarla como base en la realizacion del marco
tedrico, entre los cuales se encuentran: Internet, libros, periddicos,
diccionarios y enciclopedias. Ibafiez (1990) afirma al respecto: “Comprende
todas las actividades relacionadas con la busqueda de informacion escrita
sobre un tema acotado previamente y sobre el cual, se relne y discute toda

la informacién recabada y utilizada” (Pag. 443)

El cuestionario: Representa un gran provecho para la investigacion
cientifica puesto que constituye una forma concreta de obtencién de
informacion. Tamayo (1998) destaca: “El cuestionario es un instrumento
formado por una serie de preguntas que el investigado responde solo por
escrito a fin de obtener la informacion necesaria para la realizacion de una

investigacion” (Pag.208)

La observacion directa no participante: Es un método que utilizé el
investigador llegando y observando de manera directa el lugar de la escena
que fue estudiada en el momento en que los empleados estan ejerciendo sus
funciones, manteniéndose ajeno al entorno donde se realiza el estudio.
Cornell (1993) comenta al respecto que es un: “Método directo que describe
la situacion en el momento que ocurren los eventos en una poblacién a

estudiar, estando ajeno al medio que observa” (Pag. 335)
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3.6. PROCEDIMIENTO

Se disefié un cuestionario que se aplicé a la poblacién en estudio, lo
que permiti6 la recopilacion de datos y posteriormente la obtencion de

resultados concretos.

Una vez aplicado el instrumento disefiado, el cual revisti6 de gran
importancia para la investigacion, los datos recolectados fueron codificados
y tabulados de forma manual. Luego se describieron los resultados obtenidos
a través de cuadros estadisticos en cifras absolutas y porcentuales para su
posterior andlisis cualitativo y cuantitativo y estos a su vez condujeron a

establecer conclusiones y recomendaciones.

3.7. RECURSOS

a. Recursos humanos: Para llevar a cabo este estudio fue necesario
la participacion de los investigadores como factor primordial, ya que son
éstos quienes lo desarrollan, un asesor académico y empresarial, que sirvio
de guia en el desempefio de las actividades y el personal que constituy6 la
poblacién en estudio.

b. Recursos materiales: Para la realizacion de esta investigacion se
requirid materiales bibliogréficos, entre ellos libros, periodicos, diccionarios,
enciclopedias e informacion de Internet. Ademas se utilizaron materiales de
oficina (hojas de maquina, lapices, carpetas, disquetes, borradores) y de
igual manera fue necesario emplear equipos como computadoras,

fotocopiadoras, calculadoras, retroproyectores, video been, entre otros.
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c. Recursos financieros: Durante el desarrollo de la investigacion se
generaron gastos diversos basados en transportes, fotocopias, material
bibliogréfico, transcripciones de textos, consultas e impresiones de material

de Internet y encuadernacion de textos.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

En este capitulo se presenta la informacién ya tabulada y analizada
cuyos datos fueron recopilados a través de la aplicacion del instrumento
empleado.

El andlisis de los datos se realiz6 a partir de la informacion que se
recogio en los cuadros estadisticos; el mismo tuvo caracter inferencial debido
a que el trabajo se realiz6 sobre una muestra y los resultados que se

obtuvieron se infirieron a la poblacidén objeto de estudio.
Los resultados son presentados de forma tabular a través de cuadros

estadisticos sencillos que se conformaron a partir de valores absolutos y

porcentuales distribuyendo los resultados de un solo items.

44
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CUADRO 1
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL EN RELACION AL GRADO
DE INSTRUCCION DEL PERSONAL DE MI CASA, ENTIDAD DE AHORRO
Y PRESTAMO, C.A.

Grado de Instruccion FA FR%
Bachiller 5 10,4
Técnico Medio 3 6,3
Técnico Superior 15 31,2
Universitario 18 37,5
Postgrado 7 14,6
TOTAL: 48 100
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero
2006

El cuadro N°.1 referente al grado de instruccion del personal de Mi
Casa E.A.P., refleja los resultados siguientes: 37,5% indico ser universitario,
el 31,2 % tienen estudios de técnico superior, el 14,6% tienen estudios de
postgrado, mientras que el 10,4% son bachilleres y un 6,3% es técnico

medio.

Cabe destacar que la empresa cuenta con un personal calificado para
desempeiar con eficiencia el cargo que le confiere, destacando asi
universitarios, técnicos superiores y una representacion parcial que posee
estudios de postgrado; lo que los hace acreedores de habilidades técnicas y
conocimientos amplios, ser mas eficaces en el desempefio de sus

actividades y facilitarles el proceso de adaptacion al mismo.

El resto del personal estd integrado por una minima porcién de menor
grado de instruccion evidenciandose que Mi Casa E.A.P., ha establecido

criterios especificos en el proceso de reclutamiento y seleccion, con el fin de
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contar con un personal capaz de satisfacer las necesidades y exigencias de

cada puesto de la institucion.

El grado de instruccion es un factor determinante para los individuos ya
que los dota de conocimientos necesarios para desarrollarse en un
determinado puesto de trabajo y es vital para las organizaciones de hoy dia
contar con un personal capacitado de conocimientos, habilidades y destrezas

para asi incrementar la eficiencia y ejecucion de tareas.
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CUADRO 2
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL EN RELACION AL TIEMPO
QUE TIENEN LABORANDO EL PERSONAL EN MI CASA, ENTIDAD DE
AHORRO Y PRESTAMO C.A.

Tiempo de Servicio FA FR%
Menos de 1 afio 15 31,2

1 a 3 afos 12 25,0

4 a 6 afnos 17 35,4

7 a9 afnos 2 4,2

10 afios 0 méas 2 4,2
TOTAL: 48 100
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero

2006.

El cuadro N°.2 muestra el tiempo de servicio que tiene el personal en Mi
Casa, Entidad de Ahorro y Préstamo, C.A., arrojando lo siguiente: 35,4% de
4 a 6 afios; 31,2% menos de un afo, el 25% tienen de 1 a 3 afios; y 4,2%
manifesto tener de 7 a 9 afos, y otro 4,2% indico tener 10 o mas afios de

servicio.

Los resultados antes sefalados expresan que el porcentaje mas alto
(35,4%) de los encuestados tiene un tiempo de servicio relativamente corto
(de 4 a 6 afos) laborando en la institucion. Lo que les ha permitido adquirir
determinados conocimientos y destrezas en el puesto que ocupa, ademas de

crecimiento profesional.

De igual manera se encuentra una representacion simbolica de
personal con un tiempo de servicio comprendido entre menos de un afo y
tres afos lo que indica que es un personal que se encuentra en proceso de

adaptacion e identificacidn con la mision y vision de la organizacién, por
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consiguiente facilita ain mas llevar a cabo variaciones en los procesos,
debido a que todavia no se han adaptado totalmente a los métodos actuales
y se pueden formar profesionalmente en su puesto de trabajo segun las

necesidades de la organizacion.

Asimismo existe una minoria que tiene mayor tiempo de servicio en la
entidad teniendo mayor experiencia que a su vez se traduce en crecimiento

profesional.
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CUADRO 3
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DEL
PERSONAL EN RELACION A LAS FUERZAS INTERNAS QUE ORIGINAN
CAMBIOS EN MI CASA ENTIDAD DE AHORRO Y PRESTAMO, C.A

Factores Internos FA Fr%
Nueva Directiva 11 23,0
Personal altamente calificado 7 14,6
Cultura organizacional 9 18,7
Motivacién y Liderazgo 9 18,7
Clima Organizacional 5 10,4
Otro 4 8,3
No respondi6 3 6,3
TOTAL.: 48 100

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero
2006.

Los resultados del cuadro N° 3 reflejan que el 23% del personal opina
gue entre las fuerzas internas que han originado cambios en la institucion se
encuentran la Nueva Directiva, 18,7% la cultura organizacional, otro 18,7%
motivacion y liderazgo, mientras que el 14,6% indica que es el personal
altamente calificado, 10,4% clima organizacional, un 8,3 % respondi6 otro y

un 6,3% no respondio.

Los resultados antes sefialados indican que el proceso de cambio
generado en Mi Casa E.A.P., C.A., se debe en gran medida a la nueva

directiva que rige a la institucion.

Ante la presencia de este nuevo personal existen percepciones
diferentes a las que se tenian sobre las necesidades de la organizacion, por

lo que se varian las normas, politicas y procedimientos segun el estilo de los
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miembros del comité directivo buscando elevar los niveles de productividad y
orientando de manera mas idénea la cultura organizacional, la motivacion y
el liderazgo como factores internos de la institucién que inciden también en el

proceso de cambio.

Las fuerzas internas constituyen el ambiente de la organizacion
afectando la manera cémo éstas llevan a cabo sus actividades y representan

un motivo para el cambio.

La actitud de los directivos ante las transformaciones debe estar
orientada a establecer y mantener el equilibrio en sus grupos y favorecer el
ajuste de cada uno de sus integrantes a las nuevas circunstancias. Es de
esperar que se presenten reacciones grupales ante el cambio, dado la
adherencia que presentan algunos individuos a posturas predominantes en
su grupo de trabajo, este aspecto debe ser entendido y manejado por la

gerencia del desarrollo organizacional.
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CUADRO 4
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DE LOS
EMPLEADOS EN RELACION A LAS FUERZAS EXTERNAS QUE
ORIGINAN CAMBIOS EN MI CASA ENTIDAD DE AHORRO Y PRESTAMO,
C.A.

Factores Externos FA Fr%
Nuevas Tecnologias 22 45,8
Politicas Gubernamentales 4 8,3
La Globalizacién 2 4,2
Fluctuaciones de las Tasas de Interés 2 4,2
Competencia 15 31,3
Otro -- --
No respondio 3 6,2
TOTAL: 48 100
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero
2006.

De acuerdo al resultado del cuadro N° 4 el 45,8% del personal
respondié que las fuerzas externas que originan cambios en la instituciéon son
las nuevas tecnologias, el 31,3% dice que la competencia, un 8,3% las
politicas gubernamentales, un 4,2% fluctuaciones de las tasas de interés,
otro 4,2% respondio la globalizacion, mientras que un 6,2% no respondio.

Con referencia a estos resultados se deduce que las nuevas
tecnologias son las que originan con mayor incidencia los procesos de
cambios en la institucion, lo cual obliga a la organizacion a actualizar sus
sistemas frente a la necesidad de supervivencia en el mercado. Para ello es
imprescindible contar con un personal experto con amplios conocimientos
técnicos capaz de operar de manera eficiente los equipos de avanzada
adquiridos por la entidad; y, por consiguiente, ejecutar los nuevos
procedimientos.
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Las exigencias de la sociedad moderna se hacen cada dia mas
complejas y las organizaciones deben desarrollar mayores y mejores
estrategias que incluyan todos los factores internos y externos de la

organizacion.

La competencia también representa un factor externo que juegan un
papel importante en la implementacion del proceso de cambio, lo que incluye
ofrecer una calidad y tiempo de servicio similar, productos o servicios
innovadores que sustituyen a los existente, por lo que la institucion debe
preocuparse por crear estrategias y herramientas que eviten que el
competidor mas cercano se adelante a las innovaciones y seguir ocupando

los primeros lugares en la escala financiera.

Asimismo, la organizacion se ve influenciada por factores externos
como las politicas gubernamentales, la globalizacion y la fluctuaciéon de la
tasa de interés, que resultan no ser tan significativos, pero que de igual
manera propician variaciones en las practicas y politicas gerenciales. Estos
factores externos originan condiciones para introducir cambios y a su vez
generan modificaciones de comportamiento y actitudes del personal, ya que

afectan la manera en que éstos realizan sus actividades.
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CUADRO 5
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DEL
PERSONAL EN RELACION A LAS AREAS DONDE SE HAN PRODUCIDO
CAMBIOS EN MI CASA ENTIDAD DE AHORRO Y PRESTAMO, C.A.

Areas donde se han producido cambios FA Fr%
Tecnologia 18 37,5
Orientacién de los objetivos 4 8,3
Ambiente de trabajo 2 4,2
Crecimiento Institucional 16 33,3
Mejoras salariales 3 6,3
Rotacion de Personal 5 10,4
Motivacion - --
Liderazgo -- --
TOTAL: 48 100
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero
2006.

El cuadro N° 5 indica que un 37,5% de los encuestados expresan que
se han producido cambios en la tecnologia, un 33,3% en el crecimiento
institucional, 10,4% indicé en la rotacion de personal, 8,3% orientacion de los
objetivos, un 6,3% en las mejoras salariales y un 4,2% en el ambiente de

trabajo.

De los resultados antes mencionados se evidencié que el area donde el
personal considera que mayormente se han producido cambios en Mi Casa
E.A.P, es a nivel de tecnologia seguido del crecimiento institucional ya que
estos representan un instrumento de trabajo valioso que permite a la

organizacion adquirir un mejor desempenfo del personal.
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Una organizacidbn amerita que constantemente se estén efectuando
cambios en sus diversas areas o departamentos y por lo general se llevan a
cabo a nivel de rotaciébn de personal, tecnologia, estructura, motivacion,
liderazgo, ambiente de trabajo y cualquier otra area que requiera cambios en
la organizacion y el personal que labora en Mi Casa E.A.P., C.A. enfrenta
cada dia cambios mayormente institucionales y tecnoldgicos como factores

primordiales para el éxito de la entidad.
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CUADRO 6
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DEL
PERSONAL EN RELACION A SU DISPOSICION DE ACEPTAR LOS
CAMBIOS EN MI CASA ENTIDAD DE AHORRO Y PRESTAMO, C.A.

Disposicion de aceptar los cambios FA Fr%

Totalmente 42 87,5

Medianamente 6 12,5

Nada -- --

TOTAL: 48 100

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero
2006.

El cuadro N° 6 refleja que el 87,5% del personal encuestado sefialan
que estan totalmente en disposicion para aceptar los cambios que deban

incorporarse en la institucién y un 12,5% respondié que medianamente.

Los resultados antes mencionados evidencian que existe un gran
namero de personas en la institucidon que se encuentran en total disposicion
de aceptar los cambios incorporados por la misma, lo que indica ser
individuos proactivos con amplia flexibilidad mental, capaz de adaptarse y
afrontar las nuevas exigencias, para los cuales el cambio no representa
privaciones personales y sienten que el resultado final le es beneficioso, lo

gue se traduce en una actitud psicolégica positiva en relacion al cambio.

No obstante, se debe hacer provecho de la disposicion de los individuos
y usar totalmente su potencial de la mejor manera posible, ya que es dificil
contar en una organizacion con un personal abierto a las modificaciones en
sus estructuras de trabajo, por lo que se tienen que crear mecanismos
objetivos y precisos de adaptacién. Asimismo darle su cuota de participacion

en el proceso como incentivo para mantener su motivacion y mostrarle qué
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se quiere, hacia donde se orienta la organizacion y los beneficios del plan
propuesto; ademas evitar que el reducido numero de personas no dispuesta
al cambio influya en las percepciones de los individuos que si quieren

cooperar en el proceso.

Indudablemente el logro exitoso de un proceso de cambio requiere de
una serie de elementos en los cuales el factor humano constituye un aspecto
prioritario al que se les debe ofrecer condiciones ergondémicas de trabajo que
les haga sentirse bien y de oportunidades para mejorar sus capacidades y
actitudes, con el objeto de mantener y compensar su disposicion de
cooperar, lo cual le va permitir a la entidad permanecer en el mercado global

y brindar un servicio acorde a las exigencias actuales y futuras.
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CUADRO 7
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DEL
PERSONAL EN RELACION A LAS ESTRATEGIAS QUE FACILITAN LA
EJECUCION DE UN PROCESO DE CAMBIO ANTE LA MANIFESTACION
DE RESISTENCIA EN MI CASA ENTIDAD DE AHORRO Y PRESTAMO C.A.

Aspectos FA Fr%
Educacion y Comunicacion 18 37,5
Facilitacion y Apoyo 9 18,7
Participacion 6 12,5
Manipulacién 1 2,1
Negociacion 0 0
Amenazas 1 2,1
Incentivos y Motivacion 12 25
Otro 0 0
No respondi6 1 2,1
TOTAL.: 48 100
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero
2006

El cuadro N° 7 se refiere a las estrategias que facilitan la ejecucién del
proceso de cambio ante la manifestacion de resistencia, en el mismo se
percibe que: un 37,5% del personal indic6 la Educacion y Comunicacion;
25% del personal indicé incentivos y motivacién; 18,7% facilitacion y apoyo;
12,5% participaciéon; 2,1% manipulacion; 2,1% amenazas y otro 2,1% no

respondio.

La comunicacién representa un factor de vital importancia en las
relaciones interpersonal y ayuda a que se optimicen las actividades laborales

que se realizan dentro de las organizaciones.
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Los resultados antes mencionados evidencian que Mi Casa E.A.P., no
escapa de esta realidad, por lo que el personal en su mayoria coincidié que
la sensibilizacion al cambio a través de la capacitacion de las personas y
comunicarse con ellos abiertamente, los ayudaria a ver la l6gica del cambio y
a ganar confianza mutua y credibilidad. El temor y la ansiedad se minimizan
cuando las personas obtienen beneficios inmediatos; es dificil que estas se
resistan a un cambio en el que han participado desde sus origenes.

Por esta razén es valioso darle participacion a los individuos, e
incentivos para que estos se sientan motivados en la ejecucion del proceso;
ya que esto representa un factor influyente en cuanto a la minimizacién de
resistencia, asi como también la facilitacion y apoyo para obtener su
compromiso. Ademas es importante resaltar que la comunicacién propicia la
motivacion al esclarecer a los trabajadores con detalles, la necesidad de
cambio, lo que se ha de llevar a cabo y las medidas necesarias que se deben

tomar para mejorar el desempefio en caso de que sea insatisfactorio.

El proceso de cambio puede llegar a parecer injustificado cuando los
individuos no cuentan con elementos suficientes para ver claramente que sus
beneficios compensan sus costos econdmicos, psicolégicos y sociales; por lo
tanto, cada cambio debera basarse en un analisis costo/beneficio que tome
en consideracion todas sus implicaciones y debera estar precedido por

suficiente informacion para el personal.
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CUADRO 8
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DEL
PERSONAL EN RELACION A LAS CAUSAS QUE ORIGINAN LA
RESISTENCIA AL CAMBIO EN MI CASA ENTIDAD DE AHORRO Y
PRESTAMO, C.A.

Aspectos FA Fr%
Seguridad 8 16,67
Habitos 3 6,25
Temor a lo desconocido 8 16,67
Factores econémicos 2 4,17
Pérdida de trabajo 3 6,25
Otro 10 20,83
No respondio 14 29,16
TOTAL: 48 100
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero

2006.

De acuerdo a los resultados del cuadro N° 8 en relacion a las causas
que originan la resistencia a los cambios producidos en Mi Casa E.A.P., el
personal sefialé lo siguiente: 16,67% temor a lo desconocido, 16,67%
mencionaron seguridad, 6,25% pérdida de trabajo, 6,25% habitos, 4,17%
indicaron factores econdémicos, 20,83% indicaron otros aspectos, mientras

que un 29,16% no respondio.

Es evidente la total disponibilidad del personal de Mi Casa E.A.P., a
aceptar los cambios, por cuanto el 29,16% de los encuestados no respondio

a la pregunta y otro 20,83% del personal indicaron otros aspectos.

El resto del personal hizo mencion a los aspectos que le impiden
aceptar los cambios que se producen en la entidad como lo son la seguridad,

el temor a lo desconocido, los habitos, la pérdida de trabajo y factores
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econdémicos, que aunque en menor porcentaje son representativos para la

aceptaciéon de un cambio.

Todo proceso de cambio genera en las personas amenazas,
incertidumbre a lo desconocido, lo cual es fuente de ansiedad, inseguridad,
entre otros; los resultados en el andlisis estadistico expresan que estos
aspectos no son impedimentos, para la mayoria, del personal de Mi Casa
E.A.P aceptar los cambios producidos en la entidad; por cuanto en el cuadro
N° 6 afirman estar en total disposicion de aceptacion, lo que evidencia que no
son elementos operativos o propiamente institucionales los que influyen, sino
que en ellos inciden la motivacion interna, el crecimiento personal y factores
intrinsecos y particulares de cada individuo, como la dependencia, esto es,
necesidad de esperar que otra persona actle para que se pueda entonces

actuar de acuerdo.

Cabe destacar que es importante la disposicion de los individuos y las
condiciones que ofrece la organizacion para llevar a cabo el proceso de
cambio, pero ademas, es necesario considerar que existen factores mas
internos y visibles que afectan a las personas y que también pueden retardar
o impedir el proceso, lo que representa un factor totalmente negativo y

peligrosos si se quiere, para el logro exitoso de los objetivos empresariales.
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CUADRO 9
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DEL
PERSONAL EN RELACION A LA ETAPA DEL CAMBIO QUE
CONSIDERAN MAS DIFICIL DE SUPERAR EN MI CASA, ENTIDAD DE
AHORRO Y PRESTAMO, C.A.

Etapas FA Fr%
Asimilar la necesidad del cambio 12 25,0
Aceptar la introduccién de lo nuevo 8 16,7
Poner en practica lo nuevo 12 25,0
Recongelamiento 16 33,3

No respondi6 0 0
TOTAL: 48 100
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P, C.A. Enero

2006.

El cuadro N° 9 refiere lo siguiente: 33,3% de los empleados indicé que
la adaptacion a lo nuevo (recongelamiento); 25% asimilar la necesidad del
cambio; otro 25% poner en practica lo nuevo (cambio) y 16,7% aceptar la

introduccién de lo nuevo (descongelamiento)

Se puede evidenciar que la etapa mas dificil que los trabajadores de Mi
Casa E.A.P., consideran que deben superar al momento de implementar un
cambio es la etapa de recongelamiento es decir, la adaptacion a lo nuevo;
aguella etapa en la cual deberan aprender un proceso totalmente novedoso
para ellos y adaptarse a él, evidentemente esta adaptacion traera consigo
nuevas maneras de llevar a cabo las actividades y también mejores

herramientas de trabajo que facilitaran las labores a los trabajadores.

Es importante resaltar que un proceso de cambio se aplica por etapas y
que dependiendo de la disponibilidad y actitud de cada persona a la cual se

desee cambiar un estilo de vida o manera de hacer las cosas, se iran
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superando las etapas hasta llegar a la practica de lo nuevo y por
consiguiente mayores habilidades, comodidad, facilidad y satisfaccion para
llevar a cabo las responsabilidades dentro de un area de trabajo y alcanzar

los objetivos empresariales.
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CUADRO 10
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DEL
PERSONAL EN CUANTO A LO QUE HAN MEJORADO LAS CONDICIONES
DE TRABAJO EN MI CASA ENTIDAD DE AHORRO Y PRESTAMO C.A.

Categorias FA %
Mucho 37 77,1
Poco 8 16,6
Nada 1 2,1
No respondio 2 4,2
TOTAL: 48 100
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero
2006.

El cuadro N° 10 refleja que un 77,1% del personal opina que los
cambios en Mi Casa E.A.P., han mejorado mucho las condiciones de trabajo,
contrario a un 16,6% que opinG que poco, un 2,1% que opind que los
cambios no han mejorado las condiciones de trabajo mientras que un 4,2%

no respondié.

Todo cambio planeado o no trae consigo resultados, es por ello que el
personal de Mi Casa E.A.P., considera que los cambios implementados en el
lugar de trabajo han mejorado notablemente las condiciones de éste, y que
estas variaciones han incidido no solo en las condiciones de trabajo sino
también en las relaciones interpersonales, el crecimiento personal y

profesional.

Las nuevas condiciones de trabajo han sido favorables no sélo para el
personal sino para la clientela que hace vida en ella. Ademas los cambios
que ha adoptado la entidad les ha permitido alcanzar un status mayor en

cuanto a entidades bancarias se refiere.
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Todos estos cambios traen consigo nuevos procedimientos y nuevas
técnicas de realizar las actividades, lo cual evita el factor obsolescencia y por
consiguiente el logro de manera idénea de los objetivos empresariales.
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CUADRO 11
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DEL
PERSONAL EN RELACION A LA FRECUENCIA CON QUE SE DEBEN
IMPLEMENTAR CAMBIOS EN Mi CASA ENTIDAD DE AHORRO Y
PRESTAMO, C.A.

Tiempo FA Fr%
Siempre 32 66,7
Algunas veces 14 29,1
Nunca - --
No respondi6 2 4,2
TOTAL.: 48 100

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero
2006.

El cuadro N° 11 refleja que el 66,7% del personal sefialé que siempre
se deben implementar cambios en la institucidn; 29,1% indicé que algunas

veces y el 4,2% no respondid.

Es evidente, de acuerdo a la respuesta del personal , que la institucion
siempre esta introduciendo cambios en su sistema organizativo, lo que

permite actualizaciones constantes y evita la creacion de vicios laborales.

Por consiguiente, esta situacion beneficia a la institucion en cuanto al
logro de los objetivos se refiere, debido a que estd en condiciones de
adaptarse con mayor facilidad a los cambios necesarios que surgen segun
las exigencias del cliente y el mercado empresaria, lo cual le van a permitir a

ésta seguir creciendo, mantenerse lideres y vanguardista.
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CUADRO 12
DISTRIBUCION ABSOLUTA Y PORCENTUAL DE LA OPINION DEL
PERSONAL EN RELACION AL TIPO DE DIFICULTAD MAS RELEVANTE
QUE SE HA PRESENTADO AL MOMENTO DE EJECUTAR UN PROCESO
DE CAMBIO EN MI CASA ENTIDAD DE AHORRO Y PRESTAMO, C.A

Dificultades FA Fr%

Resistencia de los empleados 5 10,4

Factores Econdémicos -- -

Espacio fisico 42 87,5
Otro 1 2,1
TOTAL: 48 100

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Mi Casa E.A.P., C.A. Enero
2006

El cuadro N° 12 relacionado con el tipo de dificultad mas relevante que
se ha presentado al momento de ejecutar un cambio en la institucion, arrojo
lo siguiente: 87,5% espacio fisico; 10,4% resistencia de los empleados; y un
2,1% indicé otro tipo de dificultad.

Estos datos evidencian que la institucion ha llevado a cabo un proceso
de cambio organizacional en el que ha tenido que enfrentar una serie de
dificultades entre las cuales se hace mas notoria el espacio fisico motivado a
que la estructura de la entidad era pequefia e impedia albergar un volumen
mayor de personal y de herramientas que se requeria para el logro de los
objetivos, lo cual los obligo a crear una estructura adicional con mayor
capacidad para ofrecer al personal mejores condiciones en el ambiente

laboral.

La resistencia mostrada por los trabajadores también fue un factor, de
poca o casi hula incidencia, el cual se manifesté en el proceso de cambio, ya

que para ellos el cambio puede representar un riesgo, debido a que
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desconocen las nuevas exigencias institucionales en cuanto al perfil

profesional y las amenazas que esto representa a su estabilidad laboral.

El cambio es un reto tanto humano como técnico cuando se planea un
proceso de cambio organizacional, se deben considerar todos los factores
operativos, humanos y estructurales involucrados en el mismo, ya que si hay
discrepancia en alguno de ellos se hace dificultoso y en el peor de los casos
imposible su ejecucion, lo que representaria el atraso y/o la extincion de la

organizacion.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Al finalizar el analisis respectivo de los cuadros estadisticos de los
procesos de cambios implementados en Mi Casa Entidad de ahorro y

Préstamo, sede Principal, se concluyd lo siguiente:

e La nueva directiva en la institucion es uno de los factores internos que

mayor influencia tiene en la ejecucién del proceso de cambio.

e Dentro de los factores externos suscitados se encuentran l0s nuevos
avances tecnolégicos como una fuerza impactante en el origen de los

cambios y los cuales la entidad ha asumido y puesto en practica.

e La tecnologia es el area donde mas se han producido cambios en la
institucion. Esta representa un avance en eficiencia y eficacia en el
desemperio de las actividades y en el servicio ofrecido, y a su vez trae
consigo crecimiento institucional siendo ésta otra area donde la

institucion también ha cambiado.

e EIl personal de la organizaciéon sostiene que la comunicacion es una
estrategia importante que contribuye a la ejecucion del proceso de
cambio y que a su vez minimiza la resistencia de ellos ante las
variaciones, asi como también la participacién, los incentivos,

motivacion, facilitacion y apoyo entre otros.

e El personal de la entidad se encuentra dispuesto a aceptar los cambios
que ésta requiera implementar, los cuales se llevarian a cabo de

manera mas idonea si se acompafian de incentivos y mayor

68
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comunicacién para que el personal se sienta motivado y percibir los
cambios como situaciones positivas en pro de su desarrollo personal y
del logro de los objetivos empresariales.

e El temor a lo desconocido y la seguridad en el trabajo vienen a
representar las causas por las que una minoria del personal se resiste a

la implementacion de un cambio en la institucion.

e Dentro de las etapas del proceso de cambio que el personal considera
mas dificil de superar se encuentra la adaptacioén a lo nuevo o lo que es
lo mismo el recongelamiento, la cual es la ultima etapa del cambio en el
gue el nuevo nivel de comportamiento sea relativamente seguro contra

el mismo.

e En la entidad han ocurrido cambios determinantes que han propiciado
mejoras considerables en las condiciones de trabajo, no solo para el
personal si no para la clientela que hace vida en ella, también estos le
han permitido alcanzar un mayor estatus en cuanto a entidades

bancarias.

e La entidad constantemente se encuentra introduciendo cambios en su
estructura organizativa, bien sea en su espacio fisico, ya que este
representa una dificultad en la ejecucion del proceso, y en el personal
gue en ella labora; lo que le va permitir renovar y actualizar todas sus

funciones.

Se quiere dejar claro que para tratar cualquier proceso de cambio es
necesario manejar muy integradamente aspectos técnicos y humanos. Sin
capacidad para tratar los aspectos humanos y técnicos, el proceso de
aceptacion del cambio, o el objeto principal del cambio organizacional en
funcién, resultan mucho mas dificultoso y hasta pueden tener una gran

probabilidad de fracaso.
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5.2. RECOMENDACIONES

Considerando las conclusiones sefaladas, correspondientes a los

resultados de esta investigacion, se hacen las siguientes recomendaciones:

- Los lideres y agentes de cambio de la organizacion deben establecer
un proceso de comunicacion que conlleve a compartir ideas,
entusiasmo y cooperacidbn hacia el proceso a realizar, para asi

minimizar la resistencia presentada por los involucrados.

- Aprovechar y mantener el deseo de cooperacion del personal ante las
variaciones originadas en la institucion, ya que de estos es de quien

dependera en gran medida la ejecucién exitosa del proceso de cambio.

- Planear cuidadosamente la implementacion de los avances
tecnoldgicos, de tal manera que se le provea capacitacion al personal
para agilizar su adaptacion y por consiguiente eficiencia y eficacia en

sus labores.

- La alta gerencia debe realizar diagnésticos de las necesidades de
cambio en la institucidon y una vez diagnosticadas establecer y definir

objetivos precisos de acuerdo con los resultados.

- El cambios en la entidad debe tener como funcién principal el desarrollo
de la estructura empresarial, en funcion de satisfacer las demandas de
una sociedad cuyo proposito sea un lugar de encuentro entre
ejecutivos, empleados y clientes, crear un ambiente de trabajo mas
agradable y ofrecer el mejor servicio en el ramo financiero apoyados en

las nuevas tecnologias de cambio.
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La alta gerencia, como ente encargado de promover los cambios,
deben estimular mayor motivacion a los trabajadores de la institucion,
ya que ésta les propicia mas iniciativa y los alienta a hacerse mas
responsables de sus propios triunfos y fracasos. Las personas
altamente motivadas son esenciales para brindarles a las empresas
ideas innovadoras necesarias para mantener activo en el mercado

competitivo empresarial.

Por dltimo una organizacion que se encamine hacia la excelencia
debera prever a su gente, no soOlo una retribucion econémica que le
garantice un sustento digno para vivir, sino un ambiente que promueva
la creatividad, el trabajo en equipo, en fin, de un clima laboral que les
haga sentirse a gusto y ofrezca las oportunidades de aprender, mejorar
y progresar. Si esto se logra, serd una empresa exitosa y permanecera

en el mercado globalizado ofreciendo servicio mejor y vanguardista.
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Almnexos



ENCUESTA

Los cambios son constantes e inevitables. Las sociedades van
cambiando y el mundo empresarial se mueve a la par de éstas, por lo tanto
las organizaciones para mantenerse a la vanguardia competitiva deben
adaptarse a las transformaciones, a través de estudios e investigaciones
que le permitan detectar las necesidades que van surgiendo; y para ello se
utilizan una serie de instrumentos que permitan recaudar datos y por ende la

obtencién de resultados.

En esta oportunidad se utiliza la encuesta como instrumento de
recoleccion de datos con la finalidad de estudiar los procesos de cambios
implementados en Mi Casa E.A.P, Sede Principal, Maturin Estado Monagas,
Afo 2006 y asi establecer estrategias que permitan optimizar las condiciones
de trabajo e implementarlas en la institucién, buscando siempre los mayores
niveles de productividad sin perjudicar a los individuos que conforman la
organizacion, siendo estos ultimos un factor sumamente importante en las

actividades productivas.

Para ello es necesario contar con la veracidad de sus respuestas al

contestar.

Gracias por su colaboracion.



ENCUESTA

Grado de instruccién que posee.

____Bachiller
____Técnico Medio
_____Técnico Superior
____Universitario
___ Postgrado

¢, Cuanto tiempo tiene usted laborando en la institucion?

____Menos de 1 afio
____1a3afos

4 a 6 afos

7 a9 afnos

10 6 mas afnos

¢, Cuadles de las siguientes fuerzas internas considera usted han originado
cambios en la institucion?

____Nueva Directiva
____Personal altamente calificado
____Cultura Organizacional
____Motivacion y Liderazgo

___ Clima Organizacional
____Otro(s) Especifique:

¢, Cuadles de las siguientes fuerzas externas considera usted han originado
cambios en la institucion?

____Nuevas Tecnologias

____Politicas Gubernamentales

____La Globalizacién

____ Fluctuaciones de las tasas de interés
____ Competencia

____0Otro(s) Indique:

¢En qué areas se han producido cambios en la institucion?

_____Tecnologia
____Orientacioén de los objetivos
____Ambiente de trabajo

____ Crecimiento Institucional



____Mejoras salariales
____Rotacion de personal
____Motivacion

___ Liderazgo

____0Otro(s) Especifique:

¢ Esté usted en disposicion de aceptar los cambios que deban incorporarse

dentro de la organizacion?

Totalmente
Medianamente
Nada

¢ De las siguientes estrategias ¢, Cual(es) consideras usted facilitan la
ejecucion del proceso de cambio ante la manifestacion de resistencia?

____Educacién y Comunicacion
____Facilitacion y Apoyo
____Participacion

____Manipulacion

____Negociacion

____Amenazas

____Incentivos y motivacion

____0Otro(s) Especifique:

¢, Cual (es) de las siguientes causas considera usted originan la resistencia al

cambio en la institucién?

_____Seguridad

____Habitos

_____Temor a lo desconocido

____ Factores economicos
____Pérdida de trabajo

____Otro(s) Indique:

¢, Cual de las siguientes etapas del proceso de cambio considera usted es la

méas dificil de superar?

____Asimilar la necesidad del cambio
____Aceptar la introduccién de lo nuevo
____Poner en practica lo nuevo
____Adaptacion a lo nuevo



¢, Considera usted que los cambios introducidos han mejorado las
condiciones de trabajo en la institucion?

__ Mucho
__Poco
____Nada

Explique:

¢,Con qué frecuencia se introducen cambios en la institucion?

Siempre
Algunas veces
Nunca

12.¢,Qué tipo de dificultad mas relevante se ha presentado en la institucion al
momento de ejecutar un proceso de cambio?

____Resistencia de los empleados
____Factores econémicos

__ Espacio fisico

____Otro(s) Especifique:
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