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RESUMEN
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INTRODUCCION

En concordancia con los nuevos avances en aspectos tales como las tecnologias de la
informacién y comunicacion (TIC), donde generalmente las organizaciones denotan cierta
resistencia a los procesos de cambio y apropiacion frente a la incorporacion de lo novedoso e
innovador, hay que sefialar que en la literatura al respecto, muchos autores definen ese tipo de
procedimientos incorporados en el sentir individual de cada sujeto, es decir, que el cambio cuesta
y mas si se tiene una cultura organizacional definida (Cano, 2018).

Aunado a lo anterior, la adhesion por ejemplo a las TIC, por parte de organizaciones
tradicionales, en términos generales cuesta mucho méas que en empresas que llevan ya un proceso
en ese sentido, en esa linea, las entidades del sector publico se puede decir que presentan una cierta
resistencia al cambio méas profunda, dado que la incorporacion de nuevas tecnologia incomoda y
altera los procesos que normalmente se llevan a cabo en este tipo de organizaciones, lo cual se
puede evidenciar por ejemplo en el caso de la Alcaldia de EI Socorro Santander, donde sus
funcionarios, especificamente del area administrativa manifiestan cierta resistencia en los procesos
de apropiacion de las TIC; a este respecto se refiere el presente proyecto de investigacion.

De acuerdo a lo mencionado, el objetivo de esta investigacion estd encaminado a la
realizacion de una propuesta enfocada en una estrategia que busque la gestion del cambio
organizacional en torno al mejoramiento de la apropiacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion en la alcaldia del municipio de El Socorro.

En ese orden de ideas, cabe sefialar que uno de los requerimientos de la Presidencia de la
Republica en su plan de sistema de gestion, es el denominado Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), el cual esta en funcion de la politica gubernamental de Gobierno digital, de tal

forma que su implementacion conlleve a que los procesos sean mas eficientes y los funcionarios



de la administracion publica estén a la vanguardia de los cambios digitales, con el fin de
beneficiar a la comunidad en general, por tanto, este modelo simplifica e integra los sistemas de
desarrollo administrativo, gestion de la calidad y los articula con el sistema de control interno, para
hacer los procesos dentro de la entidad mas sencillos y eficientes (Funcién Publica, 2020).

Por consiguiente, la presente investigacion en su primera parte realiza una revision de los
diferentes modelos de apropiacion de TIC y de gestion del cambio en organizaciones; la segunda
parte evalla el nivel de apropiacion de las TIC en la Alcaldia de El Socorro y por Gltimo ya con el
analisis de la informacion recogida, formula unas linea de accion en torno a la gestion del cambio
organizacional para el mejoramiento de la apropiacién de las TIC en la organizacién caso de
estudio, y enmarcadas en lo establecido por el MIPG, de tal manera que se pueda fortalecer las
habilidades de los funcionarios de la administraciéon municipal, mediante la estrategia de gestion
del cambio y apropiacion de las TIC, que permita mejorar la gestién administrativa.

Posterior a esta introduccion, se presenta el planteamiento del problema y la justificacion
del proyecto. Luego se formulan los objetivos a alcanzar, después los antecedentes y seguido el
marco tedrico donde se exponen las teorias y argumentos que sustentan los objetivos, por altimo,
se encuentra la metodologia propuesta que aborda las caracteristicas metodolégicas y las
actividades a ejecutar, finalmente, estan los resultados esperados del estudio, el impacto, el

cronograma y el presupuesto.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Debido a que la tecnologia avanza a pasos acelerados, las organizaciones requieren estar a
la vanguardia de los cambios acaecidos en ese frente, por tanto, se demanda en ese sentido
adaptabilidad de toda la organizacion, lo que implica que sus integrantes estén con la preparacion
y el conocimiento pertinente para acomodarse de la mejor manera a los cambios que se den (Cano,
2018), de tal forma que puedan llevarse a cabo los diversos procesos al interior de éstas de manera
eficiente, incluso para que puedan ser competitivas con sus pares en el mercado, de alli la
importancia de la apropiacion y uso de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion
en las diferentes organizaciones (Patifio, 2012).

Para tal efecto, en el caso de las entidades publicas, el uso de la tecnologia permite que
cada una de estas, ya sea del orden nacional, departamental o territorial, sea eficiente y pueda
prestar un mejor servicio a los usuarios, con lo cual se beneficia la sociedad en general y por
supuesto los diversos procesos que llevan a cabo estas organizaciones, lo cual posibilita un
aumento de la productividad (Avila, 2014). Por tanto, una entidad con un conocimiento idoneo de
las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) puede prestar un mejor servicio a los
usuarios y rendir cuenta al gobierno central de forma eficiente.

Dado lo expuesto, es pertinente en la situacion actual y mas ain con la coyuntura que se
ha venido conllevando por la pandemia del COVID-19%, que el conocimiento, el acceso, uso y la
apropiacion de la tecnologia por parte de las entidades publicas se hace primordial, por tanto, es
necesario llevar a cabo procesos internos para hacer cambios que permitan fortalecer la

apropiacion de las tecnologias con las que se cuenta, debido a que de nada sirve que se

! Pandemia que ocasiono el aislamiento obligatorio preventivo para evitar contagios, lo cual agudizo la crisis
de la economia y el cierre de muchas empresas.
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implementen tecnologias de punta si los funcionarios publicos no las conocen y peor que no las
manejen, ni las utilicen y menos aun que no las apropien; es decir, para este caso especifico una
entidad publica territorial que adquiera la mejor tecnologia de informacion y comunicacion
requiere que sus funcionarios estén a tono y en total disposicion en la apropiacion de esa nueva
tecnologia, de tal manera que se pueda utilizar para el servicio publico brindando soluciones
oportunas a los diversos requerimientos que se realizan en una Institucion pablica como lo es la
Alcaldia de un municipio.

Por consiguiente, en concordancia con lo manifestado, la tecnologia no solo debe
implementarse y usarse de forma correcta, se considera mas importante aun apropiarse de ésta,
pues de lo contrario, asi se cuenta con ella, no serviria para prestar un mejor servicio a la ciudadania
sino es debidamente apropiada (Funcion Publica, 2020); a veces, asi no se tenga tecnologia muy
avanzada, si los funcionarios o colaboradores de la organizacion estan debidamente apropiados de
esa tecnologia, entonces, es mas oéptimo los procesos, dado que se conocen las formas,
herramientas tecnoldgicas e instrumentos que pueden apoyar los procedimientos y con un buen
uso de ellos todo resulta mas facil y eficiente.

Ya con lo esbozado a lineas precedentes, se entra en lo concerniente al problema de
investigacion de la presente propuesta, la cual se ubica geograficamente en el municipio de El
Socorro (Santander), especificamente, en la Alcaldia de este municipio, donde se presentan los
inconvenientes manifestados con anterioridad referentes a que la mayoria de los funcionarios de
esta entidad no tienen una apropiacion idénea frente a las herramientas tecnoldgicas con las que
cuentan, mas bien, la mayoria de procedimientos se realizan de forma rudimentaria o tradicional,

por lo cual, no se estan aprovechando las TIC de forma eficiente en cuanto al uso de los equipos,
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herramientas tecnoldgicas, dispositivos y programas informaticos, dado que no hay una
apropiacion adecuada de estas tecnologias.

Con todo y lo anterior, en los procesos que manejan las entidades territoriales, una
estrategia que viene desde el Gobierno nacional, consiste en el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), el cual ha sido disefiando para guiar a los servidores publicos en el ejercicio de
la gestion institucional recopilando lecciones aprendidas, estableciendo oportunidades de
crecimiento e identificando las mejores practicas internacionales, para avanzar en el mejoramiento
de la gestion publica; en otras palabras, mide los elementos de desempefio de los procesos, los
cuales ubican unos pardmetros que tienen que establecer indicadores de gestion para lograr
satisfacer y dar cumplimiento con lo estipulado en las politicas publicas que se establezcan.
(Presidencia de la Republica, 2017).

Para lo anterior, se requiere que los integrantes de la organizacion (Alcaldia) agilicen sus
procesos, para lo cual deben estar muy bien preparados en el manejo de las tecnologias de la
informacidn y comunicacion, por lo tanto, para los tipos de procedimientos que se dan a partir del
MIPG, los funcionarios deben contar con una muy buena apropiacion de las TIC, lo cual se puede
realizar a partir de la gestion del cambio, sin embargo, lo que se ha denotado es que las tecnologias
de informacién y comunicacion no estan apropiadas en el nivel adecuado por parte de los
funcionarios de la entidad, debido a que en los procesos de apropiacion intervienen individuos, por
lo cual toman tiempo y son complejos; entonces, todo ello implica un proceso de gestion del
cambio que requiere establecer procedimientos de cambio organizacional para mejorar las
funciones administrativas y que puedan llevar a cabo mediante el MIPG.

Lo anterior es posible denotarlo en el Gltimo autodiagndstico en términos de Gobierno

digital, donde el municipio de El Socorro obtuvo un puntaje de 49,3 de 100 puntos, asi mismo, se
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evidencid deficiencias significativas en el Componente TIC para la Gestion (32,5), el cual posee
los indicadores de proceso (logro: Estrategia de TI, Gobierno de TI, Uso y Apropiacion,
capacidades institucionales) y en el indicador de Resultado (TIC para la gestion), con las
calificaciones mas bajas (Presidencia de la Republica, 2019).

Actualmente no hay estrategias formales establecidas para iniciar el proceso de gestion del
cambio y de transformacién en linea con la apropiacion de las TIC, debido a que se debe tener
como base que esta apropiacion de las tecnologias de la informacion y comunicacién conlleve un
proceso de cambio, lo que impacta la cultura organizacional, los habitos de los funcionarios, la
conducta, entre otros aspectos que influyen en la percepcion y comportamiento que denotan los
individuos, por lo cual, este tipo de procedimientos toma tiempo, por eso, hay que decir que es un
proceso de gestion del cambio.

Es preciso mencionar que el objetivo de la politica de Gobierno Digital es: “Promover el
uso y aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones para consolidar
un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e innovadores, que generen valor pablico en un
entorno de confianza digital” (Funcion Publica, 2020), que para el caso de la administracion
municipal, ha resultado altamente desafiante, debido a varios factores, entre los que se encuentran
resistencia al cambio de los funcionarios, poco uso y menos aun apropiacion de la herramientas
tecnoldgicas, desconocimiento por parte de los funcionarios de la importancia de la Politica de
Gobierno Digital y su contribucién con el MIPG, habitos administrativos desactualizados.

Dada la informacion anterior, se puede analizar que la institucion no cuenta con una
estrategia de gestion del cambio organizacional que se ajuste a lo establecido en el MIPG vy la
politica de Gobierno digital a fin de que sea relevante y que pueda generar un impacto positivo

frente a la apropiacion de las TIC por parte de los funcionarios de la Alcaldia de El Socorro.
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La problematica identificada evidencia la capacidad técnica y administrativa que requiere
el municipio de El Socorro, con el fin de atender las necesidades de la comunidad, de la
administracion y mejorar la apropiacion de las TIC en torno a la politica de Gobierno Digital, por
lo cual, en ese orden de ideas se formula la siguiente pregunta de investigacion ;Como puede la
Alcaldia del municipio de EIl Socorro, lograr que sus funcionarios asimilen la gestion del cambio
organizacional, que los conlleve a apropiarse de las tecnologias de la informacion y comunicacion,
de tal forma que consigan dar cumplimiento a la politica de Gobierno digital, mejorar el servicio
dirigido a la ciudadania, los procesos internos que se desarrollan y entregar informes al Gobierno
central eficientemente?

El anterior cuestionamiento se sintetiza con las siguientes preguntas:

e ;Qué modelos referidos a la apropiacién de las TIC y gestion del cambio en organizaciones
son los més pertinentes para aplicar en el presente estudio?

e ;En qué medida hay una apropiacion de las TIC en la alcaldia?

e ;Qué acciones se deben tomar para la apropiacion de las TIC en la entidad referida que esté

acorde con lo establecido por el MIPG?

1.1. Justificacion

De acuerdo con Duque (2014) los temas relacionados con la resistencia al cambio, el
manejo de las personas en el proceso, las fases y modelos de cambio, entre otros; normalmente los
gerentes resuelven estos aspectos con la mision, vision y objetivos de la empresa; sin embargo,
esta es una percepcion parcial que conlleva a cometer errores, entonces, los procesos de cambio
en las organizaciones, dice el autor, para generar valor requiere de una forma diferente de pensar,

lo cual se inicia por comprender mas profundamente su naturaleza.
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Ahora bien, la gestion del cambio segun Zimmermann (2000) depende de la cultura
organizacional, pues afirma que una cultura correcta, bien enfocada y en linea con la estrategia es
un factor muy positivo, por lo cual, afecta el rendimiento de la organizacion a través de sus outputs,
comportamiento y decisiones, entonces, el comportamiento es la forma como sus componentes se
relacionan y trabajan conjuntamente, desde aspectos internos hasta el servicio al cliente.

Dado que en la actualidad los diferentes acontecimientos que se han suscitado a nivel
mundial, tales como el COVID-19, ha provocado que muchas de las diferentes actividades de la
cotidianidad en las organizaciones se reestructuren en linea con todo lo relacionado con los
aspectos digitales y las TIC, entonces, estas nueva formas de realizar las actividades y procesos ha
conllevado que los integrantes de la mayoria de las organizaciones se apropien de las TIC para que
puedan ser mas productivos y competitivos pues, si bien es cierto que los procesos tradicionales
no se han eliminado del todo, si hay que mencionar que una organizacion si no esta a la vanguardia
de los ultimos cambios, sobre todo tecnolégicos, pierde vigencia y puede sufrir los embates que el
mercado y el entorno le puedan realizar.

En este caso especifico, se refiere concretamente a una entidad publica, la Alcaldia del
municipio de El Socorro en Santander, la cual esta en proceso de ajustar todos sus procedimientos
de acuerdo con la politica MIPG, gue esta en torno a la estrategia de Gobierno Digital propuesta
desde el ambito de la gobernacidn central, precisamente para ajustar todos los procesos inherentes
al servicio ciudadano y al administracion publica, asi mismo que haya una interconectividad para
lograr mayor eficiencia en los entes territoriales y se pueda rendir informes en los tiempos
estipulados y acorde con lo solicitado por el Gobierno nacional.

Para conllevar lo enunciado, es pertinente destacar la importancia del presente proyecto

desde el enfoque de las estrategias de cambio organizacional en pro de mejorar la apropiacion de

15



las TIC en los funcionarios de la entidad sefialada, en ese sentido, la planificacion en el aspecto
organizacional y su gestion del cambio, deben estar inherentes a esquemas flexibles, de tal forma
que las organizaciones funcionen como sistemas dindmicos y abiertos, por tanto, es primordial que
las organizaciones identifiquen las capacidades que deben adquirir para cambiar sus estructuras,
procesos Yy valores; ademas de entender la contribucidn principal de las personas en la gestion del
cambio (Rueda, Acosta, Cueva, y Idrobo, 2018).

El cambio organizacional como estrategia para mejorar la apropiacion de las TIC, de
acuerdo con el Gobierno Nacional, requiere una transformacion en las entidades del orden nacional
y territorial, apalancadas con tecnologia de la informacién y comunicacién, de ello, se suscitan
nuevos retos y desafios asociados a la eficiencia en la prestacion de los servicios, los cuales estan
relacionados directamente con el uso de nuevas tecnologias y una mejor cualificacion de los
funcionarios de las entidades publicas, incorporando y desarrollando nuevas habilidades,
competencias y conocimiento (Presidencia de la Republica, 2019).

De lo anterior, segun el DAPRE (Departamento administrativo de la presidencia de la
Republica):

Se viene desarrollando una politica de modernizacion de la Entidad, que consiste en

integrar las TIC en el desarrollo de sus procesos, con el fin de propiciar la modernizacion

y el fortalecimiento de la tecnologia y de su equipo humano, brindando nuevas

oportunidades para el conocimiento, uso y aprovechamiento de las tecnologias en el

desarrollo de las labores (Presidencia de la Republica, 2019, p. 7).

Por tanto, se puede decir que son importantes las estrategias de cambio organizacional en
la Alcaldia de El Socorro debido a los hechos acontecidos tales como la pandemia del COVID-19,

pues acelera el proceso de adhesién a las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion,
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igualmente, el Gobierno central ya venia adelantando procesos en ese sentido, con su politica de
gobierno digital, por consiguiente, los entes territoriales de acuerdo a lo decretado por instituciones
como el DAPRE, tienen la obligacion de estar a la vanguardia de los procesos en temas
tecnoldgicos desarrollados, igualmente, los funcionarios deben tener la apropiacién de las TIC
para el buen uso y 6ptimo aprovechamiento de éstas, de tal forma que se pueda prestar un servicio
eficiente a lacomunidad, al igual que llevar procesos administrativos en esa misma linea para tener
una interconectividad més apropiada con el gobierno central.

Cabe sefialar, la pertinencia de las entidades publicas de adoptar la politica de Gobierno
digital en torno al MIPG, lo que demanda una carga administrativa enfocada en lo digital, por lo
cual con la presente propuesta pretende contribuir con una estrategia de gestion de cambio que
conlleve la apropiacién de las TIC.

Ya con lo manifestado hasta ahora, queda por mencionar que el presente estudio es
pertinente desde el aspecto metodolégico debido a que busca la proposicidn de una estrategia para
gestionar el cambio organizacional en aras de la apropiacion de las TIC en los funcionarios de la
Alcaldia de EI Socorro, para poder mejorar el servicio y estar mas conectados, donde mediante la
formulacion de lineas de accién para propiciar cambios en la gestion organizacional que estén
enmarcadas en las politicas de Gobierno digital impulsadas por el Gobierno nacional en torno a lo
establecido por el MIPG, entonces, con la revision de diversos modelos de apropiacion de TIC,
gestion de cambio y la evaluacion del nivel de apropiacion en la Alcaldia de El socorro, se puede
contar con los elementos de juicio y argumentos para proponer una estrategia de gestion de cambio
organizacional en torno al mejoramiento de la apropiacion de las TIC enfocada a conseguir que
los funcionarios del ente territorial se apropien de la tecnologia de tal manera que la usen y le

saquen el mejor provecho en beneficio de los usuarios y del sector publico.
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1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Proponer una estrategia en gestién del cambio organizacional en torno al mejoramiento de
la apropiacion de las tecnologias de informacion y comunicacion en la alcaldia del municipio de

El Socorro y enmarcada en lo establecido por el modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG).

1.2.2 Objetivos especificos

1. Analizar diferentes modelos de apropiacién de TIC y de gestion del cambio en
organizaciones documentadas en la literatura.

2. Evaluar el nivel de apropiacion de las TIC actual en la organizacion caso de estudio a
partir de los modelos de evaluacion establecidos.

3. Establecer un modelo de evaluacion acerca la apropiacion de TIC adecuado a la
organizacion caso de estudio, a partir de los modelos analizados, que permita medir y orientar las
acciones de mejoramiento para esta organizacion.

4. Formular las lineas de accion en torno a la gestion del cambio organizacional para el
mejoramiento de la apropiacién de las TIC en la organizacion caso de estudio, y enmarcadas en lo

establecido por el MIPG.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1 Antecedentes

En esta parte del proyecto de investigacion se incluyen estudios previos que tienen que ver
con cambio organizacional en torno al tema TIC, mejoramiento de la apropiacion de las TIC en
las organizaciones y las TIC en las entidades publicas, donde se da un contexto mas enfocado
sobre la problematica planteada.

De acuerdo con Todnem (2005), en su articulo afirma que la gestion del cambio se ha
definido como el proceso de renovar continuamente una direccion, estructura y capacidades de la
organizacion para hacer frente a las cambiantes necesidades de los clientes tanto internos como
externos, de alli que el cambio debe ser una caracteristica siempre presente en la organizacion,
tanto a nivel operativo como estratégico, lo que le ayuda a identificar hacia donde quiere llegar y
que tipo de herramientas y nivel de tecnologia utilizar; por tanto, afirma que el cambio
organizacional no debe separarse de la estrategia y viceversa, entonces, la importancia del cambio
organizacional debe ser gestionada desde una habilidad gerencial que requiere un rapido ritmo de
la innovacidn tecnoldgica, un talento humano con conocimiento de las TIC, que pueda apropiarse
de la mejor manera para comprender las tendencias sociales y demograficas cambiantes. Los
cambios a menudo tienden a ser reactivos, discontinuos y provocadores de crisis debido a la
resistencia que encuentran.

La relacion que se denota en la investigacion con el estudio presente, consiste en que
efectivamente se refiere al cambio organizacional y cdmo este es pertinente a pesar de la resistencia
que pueda encontrar.

Los autores Perotti, Minel, Roussel, & Jean (2012), en su estudio presentan las condiciones

del éxito del cambio organizacional, donde se ilustra una problematica industrial, la cual considera
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como estructurar el cambio organizacional para asegurar una 6ptima apropiacion de los cambios
suscitados hacia el futuro. El analisis se basa en la literatura, donde los autores proponen ver el
cambio organizacional como un doble proceso de apropiacion, el primero se refiere a la
apropiacion a nivel empresa como conjunto, el segundo a nivel individual. Los autores demuestran
en su investigacion que el proceso es un medio valido de gestion del cambio y de estructuracion
de la apropiacion; en el aspecto individual, desarrollan un enfoque de gestion del cambio en los
procesos, proponen una estructuracion de las acciones de gestion del cambio de forma individual
que esta en funcién de las fases del cambio organizacional como conjunto, de tal forma que se dé
una sinergia en el entorno empresarial, donde se denotan los beneficios del enfoque propuesto
sobre la apropiacién colectiva e individual.

El articulo citado se relaciona con la presente investigacion debido a que refiere su tematica
a la gestién del cambio organizacional y la apropiacion de esos cambios al interior de las empresas,
la cual la enfocan a nivel individual y colectivo.

De acuerdo con Hoyos y Valencia (2012), en su estudio establecen que las ventajas de
adoptar TIC en las organizaciones, son muy evidentes, no obstante, muchas empresas no hay
adoptado esta opcidn debido a factores tales como la cultura organizacional que se adhiere a la
resistencia de los colaboradores de incluir su uso, el talento humano experto en procesos TIC y la
falta de conocimiento y percepcidn respecto a un sobre esfuerzo en el proceso de apropiacion de
las tecnologias, por lo cual, se deja en segundo plano la utilidad de las herramientas TIC como
apoyo a los procesos organizacionales y productivos en el entorno empresarial. El estudio pudo
determinar que las nuevas tecnologias aportan beneficios operativos y estratégicos en los procesos

desarrollados por la organizacién, debido a la gestion dptima de la informacién y el conocimiento
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de todos los elementos de los procesos ejecutados cuyos impactos pueden medirse en diferentes
niveles, por ejemplo el individual, el organizacional, en el sector industrial y en el pais.

Como se evidencia en el articulo citado, a pesar que la investigacion se realiza en el sector
privado, se denota que existe resistencia en muchas organizaciones por adoptar y apropiar las
tecnologias de la informacion y comunicacion, pues, eso se relaciona mas que todo a la cultura
organizacional de cualquier empresa o entidad, que manifiesta incomodidad y limitantes ante los
cambios, principalmente, los que tienen que ver con la tecnologia, por tanto, de alli la pertinencia
de este articulo en relacion con el presente estudio.

En su articulo Cano (2018), revisa la importancia del cambio estructural y gestion en los
procesos en torno a la adopcion tecnoldgica de las organizaciones empresariales de cara a la
evolucion de las TIC, debido a la favorabilidad que resulta este proceso como medio para una
mayor competitividad en el mediano y largo plazo; donde se puede evidenciar agilidad en los
procedimientos desarrollados a nivel estructural, dado la adherencia a las TIC; la investigacion
concluy6 que existe una relacién directa entre la evolucion de la tecnologia y el cambio estructural
en las organizaciones, producto de la adopcién de las TIC, como lo afirma en su articulo:

Accediendo y adoptando nuevas tecnologias de informacién y comunicacion, apropiadas

inicialmente como herramientas para afrontar nuevas realidades del entorno, lo cual

produce posteriormente en ellas cambios profundos en su disefio estructural, cultura y

clima organizacional; asi mismo, se establecié la importancia de los sistemas de

informacidn, en cuanto a que permiten la difusién, no sélo de informacién para la toma de
decisiones, sino de los conocimientos, las capacidades intelectuales de los seres humanos,
los valores culturales, las habilidades, la experiencia, inclusive los modelos mentales

(Cano, 2018, p 500).
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La relacion de esta investigacion con el presente estudio, se da precisamente en que analiza
cémo las TIC generan cambios estructurales en las organizaciones en pro del beneficio de las
mismas, en cuanto en la agilidad de los procesos y la eficiencia de los servicios, que es lo que
requiere precisamente la administracion municipal de la Alcaldia de El Socorro en estos
momentos.

En su proyecto de investigacion, Herrera y Ortiz (2019), analizan el estado actual de la
implementacion de la politica de gobierno digital en el Instituto de movilidad de Pereira, donde se
hace manifiesto que el Estado se apropie de las estructuras tecnoldgicas que permitan ofrecer a los
ciudadanos un servicio eficiente y mucho mas agil, igualmente, que sirva de apoyo a los servidores
publicos frente a aspectos de conectividad y mejora en los procesos internos de la entidad, de esa
forma se pueden solucionar diversos conflictos generados por los procesos ineficientes llevados a
cabo.

Este estudio se relaciona con la presente investigacion, en el sentido de que se refiere a una
entidad publica y como ésta a partir de la adopcion de las TIC, llevada a cabo en funcion de la
politica de Gobierno digital, logra superar ciertas dificultades y entiende que se puede ser mas
eficiente a partir de estos procedimientos adoptados de las tecnologias de la informacién y
comunicacion.

Segun lo planteado por Martinez, et al (2004) en su investigacion manifiesta que las
organizaciones son conscientes de las necesidad de incorporar tecnologias, no obstante, este interés
no parece tener una acogida positiva por diversos factores psicosociales, organizacionales y del
entorno empresarial, por lo que los procesos de implantacidn tecnolégica suelen llevarse a cabo
sin una planeacion adecuada; por consiguiente, afirma el autor que los cambios tecnoldgicos

acarrean problemas psicosociales que tienen sustanciales consecuencias en las organizaciones.
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El impacto tecnoldgico y el desarrollo organizacional son cambios acaecidos debido a la
incorporacion de nueva tecnologia, entonces, dada la dicotomia en funcion de si las consecuencias
de la introduccidn de las TIC en la organizacion son pretendidas o no y de la intensidad y el ritmo
de cambio, por tanto, en funcién de la contingencia entre el ritmo y el control del cambio puede
aparecer un progresivo desarrollo organizacional o bien nuevas configuraciones organizacionales
“producidas por la introduccion de nuevas tecnologias, no obstante, frecuentemente aparecen
cambios no pretendidos que exigen una adaptacion de la organizacién y de sus usuarios cuando
son progresivos 0 bien, pueden tener un impacto consecuencias no deseadas y negativas”
(Martinez, et al. 2004, p. 130).

El estudio citado se relaciona con la presente investigacion, en el sentido que trata sobre
cambios en las organizaciones a partir de la incorporacion de las TIC, donde se relacionan dos
aspectos tales como el impacto tecnolégico y el desarrollo organizacional y como cada una de ellas
tiene incidencia en la otra, algo que se puede tener en consideracion debido a las limitantes que
muchas veces recibe las organizaciones cuando se va incorporar nueva tecnologia.

Se pudo evidenciar en la revision de antecedentes las ventajas de adoptar TIC en las
organizaciones, son significativas; sin embargo, hay factores como la cultura organizacional al
interior de las organizaciones que se resiste a lo novedoso, al cambio, por lo cual el proceso de
apropiacion de las TIC debe ser abordado de forma estratégica, el cual requiere generalmente de
un cambio estructural y de gestidn en los procesos en torno a la adopcion tecnologica, igualmente,
en el sector publico la apropiacion de las estructuras TIC resulta en un proceso complejo, no
obstante, es bien sabido que ofrece a los ciudadanos un servicio eficiente y mucho mas agil.

La mayoria de veces las organizaciones son conscientes de la necesidad de incorporar

tecnologias, empero, este interés no tiene aceptacion por diversos factores psicosociales,
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organizacionales y del entorno empresarial, de todas formas, se puede aplicar métodos como el
que se propone en el tltimo articulo citado, de ver el cambio organizacional como un doble proceso
de apropiacion, es decir, a nivel individual y a nivel de empresa como conjunto.

El presente proyecto se relaciona con cada uno de los estudios revisados, en el sentido del
cambio organizacional que se propone en una entidad determinada, asi mismo, ese cambio se
requiere para que los colaboradores de la organizacion se apropien de las TIC para lograr una

mayor eficiencia en sus procesos, lo cual se evidencia esas tematicas en los estudios citados.

2.2 Marco teorico
En este apartado, se contextualiza los conceptos que tienen que ver con gestion del cambio
en organizaciones, frente a los argumentos tedricos referentes a este tema, asi mismo, la

apropiacion de las TIC y los aspectos relacionados con el MIPG.

2.2.1 Gestién del cambio en organizaciones

Uno de los iniciadores del cambio en las organizaciones, fue el autor Kurt Lewin, quien
considera que el cambio se da a partir de los comportamientos de los sujetos, lo cual da como
resultado ciertos cambios en un conjunto de fuerzas dentro de un sistema (Martinez E. , 2018).

La teoria de Lewin, de acuerdo con Alzate y Betancour (2020) quienes lo citan “Propone
que las organizaciones necesitan tener tiempo inicialmente para reflexionar sobre el cambio y la
figura organizativa antes de descongelar la organizacion” (p.22), asi mismo, Galli (2018)
manifiesta que Lewin en su teoria tiene tres suposiciones, la primera es que debe haber un

motivador para el cambio, la segunda, consiste en que los colaboradores se encuentran en el centro
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de los cambios, y la tercera, es que se requiere adaptacion por parte de los involucrados en el
cambio.

De acuerdo con Rimbau & Burcet (2013) el modelo de Lewin se da en tres pasos: 1)
descongelacion; 2) movimiento y 3) recongelacion; donde, el primero tiene que ver con la
estabilidad del comportamiento humano que requiere de equilibrio, para que suceda el cambio, se
necesita ser desestabilizado (descongelado); el siguiente paso, movimiento, se realizan los cambios
que conlleva a la organizacion a un nuevo estado de equilibrio, para lo cual los integrantes
adquieren nuevos comportamientos, estrategias, estructuras organizacionales y sistemas; la Ultima
fase, estabiliza el grupo en el nuevo equilibrio obtenido para asegurar los nuevos comportamientos.

Figura 1
Modelo cambio organizacional a partir de la teoria de Lewin

+ Estabilidad conducta humana

Descongelacion RS

* |niciar cambio

+ Cambios en la organizacién

Movimiento +Nuevo estado de equilibrio

*Nuevos comportamietos (sistemas interconetados)

+ Estabilizacién del grupo

Reconge|aCién *Nuevo equilibrio obtenido

*Nuevos comportamientos en torno al nuevo equilibrio

Nota. La figura representa el modelo de cambio organizacional propuesto por Lewin. Adaptado de
Rimbau & Burcet (2013)

Por otro lado, la gestidon del cambio en las organizaciones, de acuerdo con Cardona (2018)

guia a los directivos y lideres a que desarrollen procesos en funcion del mejoramiento de las
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funciones y orientacion a la eficiencia, de la misma manera, sefialan el importante rol facilitador
que cumplen aspectos como la preparacién, participacién, comunicacion y capacitacion como
orientadores del cambio, en especial, la capacidad de los lideres para gestionar adecuadamente y
posibilitar que efectivamente actden como tal, donde a partir de un diagndstico inicial, desde el
aspecto individual y colectivo, se identifican posibles situaciones problematicas y resistencias que
pueden acontecer, las cuales deben ser gestionadas.

Segun Blazquez (2013) la gestion de los recursos humanos es un factor clave que influye
de manera positiva en la gestion del cambio en las organizaciones, a este respecto, el autor en la
misma linea citando a Gonzélez (1999) afirma lo siguiente:

La consideracion del personal como un recurso y no tanto como un coste, una actitud
proactiva ante el tradicional comportamiento reactivo y una direccion estratégica,
entendida como una planificacién de acciones integradas y coadyuvante a la
consecucion de los objetivos de la entidad y no tanto acciones aisladas sin influencia
alguna sobre el camino de la organizacion (p. 11).

Como se puede apreciar, en la proposicion precedente se le da un peso al recurso humano
para lograr la gestién del cambio, aunado a la estrategia planificada de accionar en conjunto y no
individualmente.

El cambio organizacional ocasiona impactos en las personas y sus comportamientos, asi lo
manifiesta Canepa (2016), debido a que acoge con distintos énfasis las diferentes perspectivas y
variados topicos relacionados; entonces, en ese sentido, en autor citando a otros manifiesta lo
siguiente:

Una premisa clave a tener en consideracion es el hecho que las organizaciones son

sistemas sociales y culturales cristalizados en un conjunto de practicas, reglas,
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procesos Y artefactos. En ellas se juegan diversas dinamicas de cortes pragmaticos y
relacionales, asi como de juegos de influencia individuales y grupales (...) lo
mencionado, se contextualiza en dindmicas enmarcadas en un determinado escenario,
que van a ir definiendo en buena medida los contenidos, orientaciones y formas que
adquiririan las acciones y metas concretas hacia las que estas acciones se dirigirian (p.
3).

En linea con lo afirmado, el autor citando a Rodriguez (1992) dice que en contraste con lo
anterior, “frente a los reglamentos y normas establecidos por las organizaciones para regular los
comportamientos de sus miembros, no serian respetadas tal como fueron prescritas, aunque los
miembros de la organizacion no podrian tampoco comportarse exactamente como lo desean” (p.
36), sigue mencionando el autor, que debido a la “naturaleza subjetiva que subyaceria a la actividad
que las personas desarrollan, generando formas particulares de apropiacion y de acoplamientos
estructurales con el entorno, construyendo el sentido que en definitiva adquiririan las exigencias
para las personas” (Canepa, 2016, 36).

La gestion del cambio tiene como base principios tales como el aprendizaje constante, la
innovacion y el desarrollo del pensamiento, estos tienen que ir alineados con los cambios que la
organizacion requiera, generalmente para cada area y puesto de trabajo; cuando se hace referencia
al aprendizaje constante, lo que se busca es que la persona, el area y el grupo de trabajo logren
identificar falencias, las que deben analizar para poder tomar accion y generar una solucion; dentro
de este aprendizaje se buscan ideas innovadoras para gestionar un cambio, asi mismo se consigue
desarrollar nuevas formas de trabajo, las cuales pueden llegar a implemenarse para lograr el éxito

organizacional. (Sanchez, 2017).
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Por consiguiente, se puede decir de lo anterior que cada persona en su subjetividad, actta
de acuerdo a lo que considera pertinente, lo cual va acorde a sus creencias y formas de ver el
mundo, por lo cual genera costumbre y habitos a sus funciones cotidianas, entonces, de alli la
resistencia que se da desde su interior al cambio y a la incorporacion de nuevos procesos y formas,

pues altera su cotidianidad.

2.2.2 Apropiacion de las TIC

Frente a las teorias en torno al proceso de apropiacion de las TIC, cabe sefialar lo que
manifiesta Crovi (2017) con respecto a los argumentos de Levy (2007), quien analiza las
tecnologias en el proceso de construccidn de una cibercultura, donde afirma que deben tenerse en
cuenta factores como las técnicas, artefactos y entornos materiales. Desde su punto de vista, “la
cibercultura se desarrolla conjuntamente con el crecimiento del ciberespacio, originado en recursos
materiales tales como las TIC, redes de ordenadores y de otros artefactos digitales, asi como los
contenidos que esos recursos guardan y vehiculan” (p. 26).

En linea con lo anterior, Leontiev (1978) citado por Crovi (2017) considera que “la
apropiacion es un proceso de transformacion cultural, en el que participan recursos materiales y
simbolicos, asi como las practicas que ellos conllevan” (p. 27). lgualmente, sefiala que los
instrumentos o herramientas tecnoldgicas sirven de puente entre las personas y sus funciones para
conllevar unos procesos mas eficientes, debido a que les permite realizar una o varias actividades
maés eficazmente, proceso que adhiere la experiencia de la humanidad.

Con respecto a las TIC, de acuerdo con Hoyos y Valencia, (2012) el desarrollo en éstas

adquiere cada vez mayor relevancia, puesto que tienden a ser herramientas que se aplican en
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cualquier contexto, no obstante, desde el ambito organizacional estas no han tenido la suficiente
acogida, debido a la resistencia generada desde el interior de las organizaciones.

Segun Aportela (2007) las TIC constituyen, en consecuencia, uno de los aspectos de mayor
relevancia y critico para cualquier entidad (debido a la resistencia al cambio); factores como su
flexibilidad funcional, operativa, el soporte a los requerimientos organizacionales y sus
capacidades de evolucion, son aspectos clave para el éxito de cualquier organizacion.

En su investigacion sobre el uso y apropiacion de la tecnologia, Aguilar, Bustamante, y
Cano (2013) manifiestan “si la existencia de las TIC en las empresas, no se traduce en la generacion
de habilidades distintivas que llevan a ventajas competitivas, probablemente se estén convirtiendo
en una carga adicional para la empresa” (p.58). Por tanto, las TIC se pueden ver como una forma
que permite a cualquier organizacion expandir sus funciones hacia otros ambitos; ahora bien, el
autor define la apropiacién, citando a la Real Academia Espafiola (2012) como la aplicacion a cada
cosa, lo que le es propio y mas conveniente; por consiguiente, afirma lo siguiente: “cuando las TIC
son adquiridas y puestas en marcha con el objetivo de hacer mas eficiente 0 mas simple un
procedimiento, o porque las circunstancias asi lo requieren para alcanzar mayores y mejores
resultados, se esta haciendo apropiacion” (p. 63). Entonces, se puede afirmar que la apropiacion
esta referidas a las formas de uso que las adoptan en su relacién con las personas, de ello, se
manifiesta que la accidn de usar, en este caso la tecnologia, se adhiere a una intencionalidad y un
objetivo.

Dado lo anterior, lo cuestionable es el proceso de apropiacién que los individuos reflejan
hacia las TIC, debido principalmente a la resistencia al cambio, pues se alternan sus formas

habituales y cotidianidad y por ende su comodidad frente a lo que hacian convencionalmente.
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Para lograr el cambio y la apropiacion de las TIC en las organizaciones, mediante una
estrategia de gestion del cambio se puede lograr, dado que el cambio en la organizaciones es un
proceso contante y esta expuesto a improvistos, existen muchas maneras de implementar el
cambio, no obstante, lo que se busca es la mejor estrategia para implementar exitosamente un
cambio y conseguir apropiarlo de la mejor forma dentro de una organizacion, de esa forma se logra
una gestion del cambio de manera eficiente (Ruiz, Ruiz, Martinez, y Peldez, 2003).

Las razones para cambiar son muchas, la misma sociedad conlleva al cambio, si no se
cambia se estanca en un mismo lugar y pensamiento y no permite crecer como organizacion y
como personas, el cambio debe ser uno de los principiales objetivos organizacionales; claro esta
con la gestion adecuada para conseguir apropiacion de los procesos y formas, que en el caso de las

TIC es complejo e interdisciplinar (Rodés, 2011).

2.2.3 Modelo integral de planeacién y gestion (MIPG)

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), es una herramienta propuesta por
el Gobierno Nacional a partir de su estrategia para que las entidades publicas sean mas eficientes,
por tanto, de acuerdo al Decreto 1499 de 2017 se actualiza el MIPG, que se articula con el nuevo
sistema de gestion, el cual simplifica e integra los sistemas de desarrollo administrativo y gestion
de la calidad y los articula con el sistema de control interno, para hacer que los procesos dentro de
la entidad sean mas sencillos y eficientes (Presidencia de la Republica, 2017).

El MIPG opera a través de 7 dimensiones (Talento Humano, Direccionamiento Estratégico,
Gestion con valores para resultados, Evaluacion de resultados, Informacion y comunicacion,

Gestion del Conocimiento, Control interno) que agrupan las politicas de gestién y desempefio
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institucional, que, implementadas de manera articulada e intercomunicada, permiten que el MIPG
funcione de forma adecuada. Dentro de la dimension Gestion con valores para resultados, se
encuentra la Politica de Gobierno Digital, la cual tiene como proposito fortalecer la relaciéon Estado
sociedad e incorporar el uso de las TIC en la operacion de las diversas entidades territoriales.

Figura 2
Esquema MIPG
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Nota. La figura muestra el esquema de la MIPG. Tomado de Funcion Publica (2020)

Como se evidencia en la figura, el MIPG funciona en aras de generar mayor confianza,
cambio cultural y eficiencia, con lo cual se obtiene mejores resultados y credibilidad ante la
opinion publica, se mueve a partir de siete dimensiones que son las que agrupan las politicas de
gestion y desempefio institucional y le brinda articulacién e intercomunicacion entre ellas para una
mayor eficiencia.
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3. METODOLOGIA

De acuerdo con Campoy & GoOmez, (2009), por metodologia en un proyecto de
investigacion se entiende como ““el conjunto de medios tedricos, conceptuales y técnicos que una
disciplina desarrolla para la obtencion de sus fines”. Por consiguiente, se debe desarrollar la forma
de investigacion, el enfoque y el tipo de la investigacion que busca resolver los propdsitos
conforme a la realidad del problema. (pag. 275)

El disefio de la investigacion, segun lo expresado por Arias (2012), “se refiere al grado de
profundidad con que se aborda un fenémeno u objeto de estudio” (p. 23), de igual forma
Hernandez, Ferndndez, y Baptista (2014), definen el disefio como el “plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion” (p. 128), ambas
fuentes infieren en que el disefio se encarga de dar concrecion al problema de estudio mediante un
plan o pasos a seguir.

Con el fin de lograr los objetivos del presente proyecto y teniendo en cuenta el tipo de
problematica planteada, se optd por aplicar por una investigacion descriptiva, no experimental de
corte transversal, de acuerdo Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) la investigacion descriptiva
busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenémeno que se
analice, describe tendencias de un grupo o poblacion; teniendo en cuenta el tipo de problematica
planteada, se decidi6 aplicar la investigacién cualitativa como método indicado en la obtencion de
informacidn necesaria para el desarrollo del estudio.

Partiendo de esta premisa, es oportuno citar las consideraciones realizadas por Hernandez,
Fernandez & Baptista (2010) quien enmarca su postura en el enfoque cualitativo definiéndolo

como “un proceso, cuidadoso, metodico y empirico para generar conocimiento que utiliza
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recoleccion de datos sin medicion numérica para describir o afinar preguntas de investigacion y
puede no probar hipdtesis en su proceso de interpretacion” (p. 359).

Dadas las consideraciones precedentes, la presente investigacion se desarrollé teniendo en
cuenta el enfoque cualitativo, ya que describio todos los sucesos reales y analizé los resultados,
buscando alternativas de solucién a través de la proposicién de una estrategia en gestion del cambio
organizacional en torno al mejoramiento de la apropiacién de las tecnologias de informacion y
comunicacion en la alcaldia del municipio de EI Socorro y enmarco en lo establecido por el modelo
integrado de planeacién y gestion (MIPG).

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cualitativa es flexible, es
decir, se mueve entre los eventos y el desarrollo de la teoria con el proposito de reconstruir la
realidad, para ello lleva a cabo el siguiente proceso correspondiente a la figura 1.

Figura 3

Investigacion cualitativa
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Nota. La figura muestra las fases de la investigacion cualitativa. Tomado de Hernandez et al.
(2014)

En la figura 3 se aprecia el proceso de la investigacion cualitativa, la cual lleva al
investigador a estar inmerso en la situacion problematica, para ello, debe tener claro el

planteamiento del problema, el cual surge de una situacién que debe ser atendida.
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El método de investigacion que se aplico fue deductivo Inductivo, que parte de una realidad
general a la particularizacion de la misma. Lo anterior queda expresado en que se utilizara el
método inductivo para elaborar conclusiones especificas, partiendo de casos particulares basados
en hechos acaecidos en la Alcaldia de EI Socorro, por lo cual, se parte de una proposicion general,
para llegar a una conclusion particular.

Para el cumplimiento del objetivo 2 la evaluacion del nivel de apropiacion de las TIC, se
requiere realizar una entrevista con preguntas abiertas a los trabajadores de la Alcaldia, por lo cual
el enfoque es cualitativo, donde manifiesten las dificultades que presentan en el manejo de las TIC.
La entrevista se analiza a partir de lo que declare cada funcionario acerca de las diferentes
dificultades que considera el cambio de procesos de la forma tradicional a una modalidad digital,

de alli se determina el nivel de apropiacion en general de estos funcionarios.

3.1 Caracteristicas metodoldgicas

Partiendo del tipo de investigacion seleccionado se pretende obtener informacion de los
procesos llevados a cabo en la Alcaldia de EI Socorro Santander, de tal forma que permita revisar
los diferentes modelos de apropiacion de TIC y de gestion del cambio en organizaciones,
documentados en la literatura; evaluar el nivel de apropiacion de la TIC actual en la Alcaldia y
formular lineas de accion en torno a la gestion del cambio organizacional para el mejoramiento de
la apropiacién de las TIC en la entidad caso de estudio, y enmarcadas en lo establecido por el

MIPG
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3.2 Poblacion y muestra

Para Hernandez et al (2014) “La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas,
eventos, comunidades y sucesos etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que
necesariamente sea representativo del universo o poblacion que se estudia” (pag.394). Para esta
investigacion, se realiza el proceso mediante una muestra por conveniencia, la cual brinda la
posibilidad al investigador de establecer sus criterios para la seleccién de la muestra, segun
Hernandez et al. (2014) quienes citan a Battaglia, afirman que “estas muestras estan formadas por
los casos disponibles a los cuales se tiene acceso” (p. 390). Dado lo anterior, 1a muestra para la
presente investigacion corresponde a los funcionarios que laboran en la seccidén administrativa de
la Alcaldia del municipio del El Socorro, los cuales en carrera administrativa son 21 y en
provisionalidad hay una (1) sola persona.

Asi mismo, se aborda la exploracion de informacién mediante la revision documental,
donde se revisan proyectos, datos y publicaciones que traten del tema que se va abordar, a partir
de esta revision se pretende proponer una estrategia en gestion del cambio organizacional en torno
al mejoramiento de la apropiacion de las tecnologias de informacion y comunicacion en la alcaldia
del municipio de EI Socorro y enmarcada en lo establecido por el modelo integrado de planeacion

y gestion.

3.3 Técnicas, instrumentos y analisis de informacion

En esta parte del trabajo se detallan las actividades a realizar en el proceso de levantamiento
de informacidn para conseguir los objetivos propuestos, ademas se explicitan las herramientas y
técnicas a aplicar que se consideran pertinentes, tales como la observacion, revision documental,

el instrumento de entrevista semiestructurada y la triangulacién de la informacion.
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3.3.1 Observacion

La observacion como tal, es una técnica que requiere principalmente de la experiencia del
investigador y de como éste puede estructurar de una forma ajustada el ejercicio acorde con el
contexto y el problema de investigacion, de acuerdo con Restrepo (2016) quien refiere a Guber
(2001) “la observacion consiste en dos actividades principales: observar sistematica y
controladamente todo lo que acontece en torno del investigador y participar en una o varias

actividades de la poblacion” (p. 39).

3.3.2 Revision documental

Se utiliza esta técnica para obtener datos de fuentes fidedignas que permitan realizar un
analisis profundo y exhaustivo de la problematica planteada, donde se revisan libros, articulos de
revistas cientificas y documentos especializados, los cuales se fundamentan en fuentes primarias
y secundarias de informacion.

Como parte de un procedimiento para recolectar informacién, la presente investigacién
cuenta con un proceso de recoleccion y analisis documental el cual se usa para construir una base
de datos de fuentes alineadas con la investigacion. Para Pinto y Galvez (1996), “el analisis
documental consiste en buscar, seleccionar, organizar y analizar un conjunto de materiales escritos

para responder una o varias preguntas sobre un tema” (p. 328).

3.3.3 Entrevista semiestructurada
La entrevista semiestructurada es un método de investigacion y compilacion de datos,
utilizados para la recoleccion de indagaciones y la obtencion de informacion de personas sobre

diversos temas, se puede realizar de diversas maneras, teniendo en cuenta el proposito, la
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metodologia y los objetivos propuestos. En concordancia con Diaz et al., (2013) la entrevista se
considera una “técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos; se define
como una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar.
Es un instrumento técnico que adopta la forma de didlogo coloquial” (p. 163). Ahora bien, se
pueden encontrar diferentes tipos de entrevistas dentro de las cuales esta la semiestructurada, la
cual, segun Diaz et al., (2013)

Presenta un grado mayor de flexibilidad que las estructuradas, debido a que parten de

preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los entrevistados. Su ventaja es la posibilidad

de adaptarse a los sujetos con enormes posibilidades para motivar al interlocutor, aclarar

términos, identificar ambiguedades y reducir formalismos (p. 163).

Dado lo anterior, afirma el autor citado que las entrevistas semiestructuradas son las que
brindan un grado de flexibilidad que esta dentro del rango de aceptabilidad, igualmente, tienen la
uniformidad suficiente que permite contar con interpretaciones acordes con el objetivo de la

investigacion.

3.3.4 Triangulacion de la informacién

Los resultados del presente estudio se enfocaron a partir de la triangulacion de las fuentes
primarias (observacion, revision documental, entrevista) mediante el proceso llevado a cabo a
través de la descripcién de los acontecimientos evidenciados en el levantamiento de informacion
y la estructura de los resultados que se funda en funcién de categorias identificadas en las
entrevistas realizadas, lo que en conjunto apunta a la caracterizacion de los aspectos de gestion del
cambio y apropiacion de las TIC, en virtud de aspectos en comun que se suscitaron en cada una de

las preguntas realizadas en la entrevista.
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3.3.5 Actividades y técnicas

En este apartado se presenta las actividades y técnicas propuestas para el desarrollo de los

resultados del proyecto, lo cual se realiza a partir de los objetivos establecidos.

Tabla 1

Actividades técnicas

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

HERRAMIENTAS Y
TECNICAS A APLICAR

Objetivo 1

Analizar diferentes modelos de
apropiacién de TIC y de gestion del
cambio en organizaciones
documentadas en la literatura.

1. Realizar una revision documental
de modelos de apropiacién TIC y
gestion del cambio y seleccionar los
mas apropiados para el estudio.

2. Efectuar un analisis de los
modelos de apropiacion TIC y de
gestion de cambio en organizaciones
seleccionados en la actividad
anterior.

3. Reportar hallazgos

Uso de bases de informacion para
recopilar la informacién de
articulos y publicaciones que traten
sobre la temética de estudio.

Analisis de la informacion para
establecer los articulos, proyectos y
publicaciones que se van a utilizar
en el estudio.

Reporte de hallazgos.

Objetivo 2

Evaluar el nivel de apropiacion de
las TIC actual en la organizacion
caso de estudio a partir de los

modelos de evaluacién establecidos.

1. Preparar el instrumento mediante
el disefio de la guia de entrevista.

2. Realizar entrevista a los
funcionarios de la Alcaldia de El
Socorro para conocer su percepcion
acerca de las TIC.

3. Analizar la informacién
recopilada en las entrevistas para
determinar los aspectos mas
importantes.

4. Determinar los aspectos en cuanto
al nivel de apropiacion de las TIC
gue permita tener una medicion del
proceso llevado a cabo (aplicacion
de instrumento de entrevista, analisis
de datos e informacion)

4. Reportar hallazgos

Formato de entrevista para el
registro de la informacion.

Anélisis de contenido
Codificacion y categorizacion

Medicion del nivel de apropiacion
delas TIC

Reporte de hallazgos.

Objetivo 3

Establecer un modelo de evaluacion
acerca la apropiacién de TIC
adecuado a la organizacion caso de
estudio, a partir de los modelos
analizados, que permita medir y

1. A partir de lo efectuado en las
actividades del objetivo 1 y 2
establecer el modelo més apropiado
de apropiacion TIC y gestion del
cambio, que se ajuste a la
problematica de estudio.

Establecimiento de modelo de
apropiacion TIC y gestion del
cambio.

Reporte de hallazgos mediante
entregable.
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orientar las acciones de
mejoramiento para esta
organizacion.

2. Reportar hallazgos.

Obijetivo 4

Formular las lineas de accion en
torno a la gestion del cambio
organizacional para el mejoramiento
de la apropiacion de las TIC en la
organizacion caso de estudio, y
enmarcadas en lo establecido por el
MIPG.

1. Determinar cudl va ser el plan de
trabajo para la formulacién de las
lineas de accion.

2. Definir las bases estratégicas para
la gestion del cambio organizacional
en la Alcaldia de EI Socorro.

3. Establecer el método de
apropiacion que se recomienda en
torno a las TIC para los funcionarios
de la Alcaldia

4. Definir las metas, tiempos y
responsables, para cumplir con las
actividades  propuestas en la
estrategia de gestion del cambio
organizacional frente al
mejoramiento de la apropiacién de
las TIC.

5. Generar reporte de lineas de
accion establecidas.

Plan de trabajo donde se detallen
las actividades y acciones mediante
un formato donde se disponga el
detalle de cada una de las
actividades y responsable de
ejecucion.

Matriz donde se estipule
indicadores, cumplimiento de las
metas y los tiempos estipulados
para ello.

3.3.6 Operacionalizacion de categorias

En lo sucesivo se presenta una tabla que contiene la operacionalizacién de categorias que

consientan iniciar con la construccion del instrumento, desde la teoria y los elementos propios

sobre los que se va a indagar.

Tabla 2

Operacionalizacién de categorias

Variable
(Dimensiones de la
Categoria Definicion Conceptual categoria) Pregunta
De acuerdo con Cardona ¢Para usted es viable que se implemente
(2018), la gestion del un modelo de cambio organizacional que
cambio guia a los directivos genere cambios estructurales en la
Gestion del y lideres a que desarrollen Descongelaci6n Alcaldia, buscando mejorar los procesos
cambio procesos en funcion del que se llevan a cabo para lograr mayor
mejoramiento de las eficiencia en las funciones que se realizan
funciones y orientacion a la a diario? Explique las razones de su
eficiencia, de la misma respuesta.
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Variable
(Dimensiones de la

Categoria Definicion Conceptual categoria) Pregunta

manera, sefialan el ¢Considera usted que la gestion del

importante rol facilitador cambio  organizacional genera un

que cumplen aspectos tales equilibrio y es favorable para el trabajo

como la preparacion, realizado en la Alcaldia? Explique su

participacion, respuesta.

comunicacion y

capacitacion que son ¢Cudl considera que es su disposicion

orlentgdores del c_amb|o, en para generar un cambio en las funciones

espel(:lal, la capamda}d de que realiza en la Alcaldia?

los lideres para gestionar

adecuadamente y posibilitar

que efectivamente actden i .

como tal. A partir del ¢Considera usted que un cameo en los

modelo de Lewin se aborda procesos que realiza la Alca_lc_ila genera

el proceso que se da en tres expectativas favorables y positivas?

pasos: 1) descongelacion;

2) movimiento y 3) ¢Para usted se puede generar un nuevo

recongelacion. estado de equilibrio en los procesos que
realizan los funcionarios de la Alcaldia a
partir de la implementacion de un modelo

Movimiento de gestion de cambio organizacional?
Expligue las razones de su respuesta
¢ Cree usted que es posible que se pueda
generar nuevos patrones de
comportamientos debido a la
implementacion de un modelo de gestion
del cambio en los funcionarios de la
Alcaldia para mejorar los procesos
organizacionales? Explique las razones
de su respuesta.
¢La implementacién de un modelo de
cambio organizacional, cree usted que
provoca estabilidad en la conducta de los
funcionarios de la Alcaldia? Explique las
razones de su respuesta
¢Se puede lograr un nuevo equilibrio a
partir de la implementacion de un modelo
de cambio organizacional en el
Recongelacion comportamiento de los funcionarios de la
Alcaldia? Explique el porqué de su
respuesta.
¢Para Ud., se pueden generar nuevos
comportamientos en funcion de los
cambios realizados en la Alcaldia si se
implementa un modelo de cambio
organizacional? Explique las razones de
su respuesta.
o Leon_tlev (1978) C|_tado por ¢ Cuéntas horas de tiempo en su jornada
Apropiacién de | Crovi (2017) considera que L -
- o, Iniciacion laboral utiliza aparatos y recursos
TIC la apropiacion es un

proceso de transformacion

tecnolégicos?
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Variable
(Dimensiones de la

Categoria Definicion Conceptual categoria) Pregunta
cultural, en el que ¢Percibe usted que en la Alcaldia hay
participan recursos adelantos en el desarrollo de tecnologias
materiales y simbdlicos, asi de la informacién y comunicacion TIC?
como las practicas que ellos Explique el porqué de su respuesta.
conllevan” (p. 27). ¢Considera usted que la implementacion
Igualmente, sefiala que los de las TIC apoyarfa los procesos
Instrumentos o desarrollados y mejoraria el servicio
herramientas tecnoldgicas prestado a los ciudadanos? Explique las
sirven de puente entre las razones de su respuesta.
personas y sus funciones ¢ Cree usted que cuenta con los recursos
para conllevar unos tecnoldgicos para desarrollar bien su
Procesos mas eﬂmente;, trabajo y recibe el apoyo del area
debido a que les permite tecnoldgica de la Alcaldia en cuanto a
realizar una o varias herramientas y aplicaciones para
actividades mas recopilar, analizar, almacenar y
eficazmente, proceso que recuperar datos facilmente? Explique el
adhiere la experiencia de la porqué de su respuesta.
humanidad. Se parte del ¢De acuerdo a su percepcion, considera
modelo de Nolan a partir de gue la Alcaldia tiene implementadas
caracteristicas asociadas a tecnologias de informacion y
cada una de las etapas Contagio comunicacion TIC, que apoyan la
evolutivas: iniciacion, gestion de funciones en los procesos que
contagio, control, desarrolla normalmente? Explique el
Integracion. porqué de su respuesta.
¢ Cree usted que en la Alcaldia los
funcionarios utilizan las TIC para la
gestion con los usuarios en resolucién de
Control

solicitudes, intercambio de informacion
y capacitacion? Explique el porqué de su
respuesta

Integracion

¢Para usted los funcionarios de la
Alcaldia han apropiado las nuevas
aplicaciones de tecnologia de la
informacion y comunicacion en su
trabajo cotidiano? Explique las razones
de su respuesta

¢Usted considera que los funcionarios de
la Alcaldia innovan en ideas y enfoques
para trabajar de forma eficaz por medio
de las tecnologias de informacion y
comunicacion? Explique el porqué de su
respuesta.

¢ Cree usted que los trabajadores de la
Alcaldia han mostrado plena disposicion
para apropiar las nuevas aplicaciones de
tecnologia de la informacion y
comunicacion? Explique las razones de
su respuesta
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La anterior operacionalizacion evidencia los factores sobre los que se va a realizar el
instrumento, los cuales se relacionan con los objetivos de investigacion y el proposito del presente
estudio; alli se denota la definicion conceptual a partir de la teoria, las variables o dimensiones que
corresponden con cada factor relacionado, el tipo de medicién, las preguntas acordes con cada

dimension y la definicion operacional de respuestas.
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4. RESULTADOS

En el presente capitulo se presenta el desarrollo de los objetivos especificos propuestos
para dar cumplimiento al objetivo general y conllevar una secuencia investigativa coherente y en

funcidn de lo planteado inicialmente.

4.1 Modelos de apropiacion de TIC y de gestion del cambio en organizaciones

En este apartado lo que se pretende realizar es una revision de la literatura que permita
robustecer mucho mas los antecedentes del presente estudio, donde se verifiquen articulos y
publicaciones referentes a la tematica de investigacion, con lo cual, elementos de gestion del
cambio organizacional en linea con los procesos de apropiacion de las TIC que se puedan dar en
instituciones pablicas, es pertinente poder encontrar antecedentes en ese sentido.

Frente a los elementos de analisis sobre los procesos de cambio y los alcances que éstos
tienen en la organizacion, en sistemas, herramientas y procesos, ademas como pueden mejorar la
apropiacion de las tecnologias, con qué tipo de método y proceso conlleva, es lo que se va revisar
en esta parte para poder determinar la mejor manera y que modelos se pueden adaptar para
adelantar la evaluacion del nivel de apropiacion de las TIC en una entidad publica.

En las tablas que se presentan a continuacién, se muestra una seleccion de articulos y
publicaciones las cuales aportan a la revisién documental de antecedentes en los temas gestion del
cambio y apropiacién de TIC, de tal suerte que se aborden las dos perspectivas y se pueda
determinar cuéles pueden ser los modelos e instrumentos a utilizar en el presente caso de estudio.

La primera columna presenta el titulo de la publicacion, la segunda el nombre del autor o
autores y el afio de publicacion, la tercera hace énfasis en los elementos que se identifiquen del

modelo de apropiacién de TIC y los elementos de gestidn del cambio.
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Tabla 3

Literatura de revision documental de antecedentes Apropiacion TIC

Titulo

Autor (es) y afio de
publicacion

Elementos del modelo de apropiacion de TIC

La incorporacion de las
TIC en las empresas.
Factores de la brecha

digital en las Mipymes de
Aguascalientes.

Héctor Edgar Buenrostro
Mercado
Maria del Carmen
Hernandez Eguiarte
2019

Determinacion de la brecha digital en 4 etapas utilizando
el modelo propuesto por la ONU y la Cepal.

Etapa 1, empresas que no cuentan con acceso a las TIC
para realizar sus actividades diarias, no tienen
computadoras ni internet.

Etapa 2, empresas que cuentan con acceso a las TIC
bésicas.

Etapa 3, las TIC posibilitan la modificacién de los
procesos de informacidn para la toma de decisiones y la
articulacion de las areas estratégicas

Etapa 4, hacen un uso intensivo y complejo de las TIC
(Buenrostro & Hernandez, 2019).

Por otro lado, consideran las condiciones internas para
la adopcion de las TIC en cuatro categorias: 1.
Caracteristicas de las empresas; 2. Capacidades de los
empleados; 3. Equipamiento; 4. Condiciones
administrativas.

La adopcion de las
tecnologias de la
informacion en las
pequefias y medianas
empresas

Ana Gargallo Castel
Marisa Ramirez Alerson
2007

Factores que inciden en la adopcién de las TIC.
Factores del entorno macroeconémico, se enmarcan las
politicas nacionales tanto educativas como publicas.
Entorno especifico o industria, tales como rivalidad,
relaciones con proveedores y clientes.

Madurez del sector.

Factores organizacionales, donde se evidencian
caracteristicas de la empresa, tales como tamafio, capital
humano, limitaciones financieras, entre otras.
Experiencia anterior con TIC, capacidades tecnoldgicas,
disponibilidad y cambios de tecnologia.

Obijetivos estratégicos de la empresa, inversionesen TIC
(Gargallo & Ramirez, 2007)

El uso de las TIC en el
entorno de la nueva
gestion publica mexicana

Delia Avila Barrios
2014

Enfoque para medir el avance del gobierno electrénico,
mediante el desarrollo de etapas componentes
complementarios que pueden estar presentes al mismo
tiempo en un portal, las etapas son:

Presencia: se enfoca en clasificar y organizar
informacion a través de paginas web y Unicamente
garantiza presencia en internet.

Informacion: engloba una gran cantidad de sitios de tipo
gubernamental, permite el acceso de numerosas
organizaciones publicas y privadas, tiene datos
actualizados y especializados.

Interaccién: las paginas gubernamentales utilizan el
potencial de internet para proveer servicios publicos y
no Unicamente brindar informacion del gobierno.
Integracion: etapa avanzada, donde el portal
gubernamental brinda muchos servicios a partir de una
ventanilla Gnica integral.
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Titulo

Autor (es) y afio de
publicacion

Elementos del modelo de apropiacion de TIC

Participacion politica: la etapa mas avanzada ya que
supone que el ciudadano no solo interactia con el
gobierno, sino que utiliza los servicios por internet.
Existe la posibilidad de que los ciudadanos opinen sobre
proyectos de ley, politicas publicas y decisiones de tipo
gubernamental. (Avila, 2014)

Uso y apropiacion de las
Tecnologias
de la Informacion y las
Comunicaciones en las
pymes
y su relacion con la
competitividad

Albeiro Patifio Builes
2012

Propone los niveles de apropiacion de TIC de un estudio
realizado para PNUD y APEC.

Comunicacion bésica: teléfonos fijos, moviles, fax.
Tecnologia informatica basica: computador conectado a
una impresora, software basico, sistema operativo,
herramientas ofiméticas.

Comunicaciones avanzadas: navegacion en internet, uso
de e-mail, paginas web, e-commerce, video conferencia,
intranet.

Tecnologia informéatica avanzada: computadores con
software avanzado con aplicaciones empresariales.
(Patifio, 2012).

Analisis del proceso de
adopcién de tecnologias de
informacion y
comunicaciones en
actividades de
aprovisionamiento
empresarial en pequefias y
medianas empresas
manufactureras. Una
aplicacion al sector del
mueble en Espafia

Alba Soraya Aguilar
Jiménez
2010

En esta tesis doctoral se propone una adaptacion del
modelo de Nolan a partir de caracteristicas asociadas a
cada una de las etapas evolutivas: iniciacion, contagio,
control, integracion.

Iniciacién:  acercamiento inicial a las TIC,
funcionalidad, reduccion de costos

Contagio: implementacion de aplicaciones informaticas.
Control: contralar el uso de los recursos TIC,
actualizacion de documentos y reestructuracion.
Integracion: se integran datos y sistemas como resultado
directo de la centralizacion, readaptacion de
aplicaciones con bases de datos. (Aguilar A. S., 2010)

Ahora el modelo propuesto por Aguilar que sigue
similar secuencia que el de Nolan, sin embargo, clasifica
las empresas en pioneras, seguidoras y rezagadas.
(Aguilar A. S., 2010)

Apropiacion y uso de TIC
para la negociacion
internacional:
Comparacién entre la
ciudad de Medelliny
Colombia

José Alejandro Cano
José Jaime Baena
2016

Esta investigacion propone una metodologia para
realizar el estudio de campo que permita comparar el
nivel de uso y de apropiacién de TIC entre la ciudad de
Medellin y Colombia, para ello utiliza las siguientes
tematicas:

Uso de TIC

Importancia de las TIC en la negociacién internacional
Frecuencia de uso de las TICS en la negociacion
internacional

Preferencia para realizar las negociaciones (Cara a cara
, con uso de TIC)

Relevancia de las ventajas de usar TIC en la
negociacion internacional

Relevancia de las desventajas de usar TIC en la
negociacion internacional

Apropiacién de TIC
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Titulo

Autor (es) y afio de
publicacion

Elementos del modelo de apropiacion de TIC

Mejoramiento de relaciones con la contraparte al
utilizar TIC

Actividades facilitadas por las TIC

Procedimiento més utilizado para adquirir TIC para la
negociacion internacional

Nivel de dominio de las TIC para la negociacion
internacional

Método mas utilizado para capacitar el personal en el
uso de TIC para la negociacion internacional

A las empresas seleccionadas se les aplicd un
instrumento  (encuesta telefénica) con preguntas
relacionadas con tépicos del uso y la apropiacion de
TIC. (Cano & Baena, 2016)

Apropiacion de las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacién como
Generadoras de
Innovaciones Educativas

Beatriz Elena Sandia
Saldivia
Marianela Luzardo
Bricefio
Alba Soraya Aguilar-
Jiménez
2019

Utiliza los niveles del proceso de apropiacion planteado
por Adell (2008) que contiene cinco niveles los cuales
se utilizaron para determinar en qué nivel se encuentran
los docentes de dos Facultades de la Universidad de Los
Andes. A continuacion, se detalla las etapas:

Acceso: conocimiento incipiente de las TIC, aprendizaje
del uso basico de la tecnologia.

Adopcidn: experimenta nuevos usos de la tecnologia en
distintos contextos.

Adaptacién: se integra y utiliza las TIC en diferentes
contextos, son mas componentes de uso de forma global.
Apropiacion: niveles de conocimiento y uso de las TIC
avanzado se experimenta nuevos usos de la tecnologia
mas eficientemente.

Innovacidn: niveles maximos de conocimiento y uso de
las TIC, generando innovacion en los procesos.
(Saldivia, Luzardo, & Aguilar-Jiménez, 2019).

El papel de las TIC en el
entorno organizacional de
las Pymes

Jonathan Antonio Hoyos
Chaverra
Alejandro Valencia Arias
2012

Modelo que detalla las etapas que muestran la
incorporacion de las TIC en las Pymes, a partir de los
postulados de Peirano y Suarez (2005) no obstante, se
aclara que ello conlleva una serie de cambios y
transformaciones en los procesos administrativos y
operativos que realiza la organizacion.

Fase 1 Incorporacion de las TIC de informacion: donde
se facilita el almacenamiento y proceso de datos, en la
cual se modifican actividades que implica la gestion de
la informacion.

Fase 2 Incorporacion de las TIC de comunicacion:
interaccion entre las diferentes &reas de la organizacion
y comunicacién con actores externos que permite la
conformacion de redes colaborativas de trabajo con
enfoque en los objetivos estratégicos de la organizacion.
Fase 3 incorporacion de las TIC de flujos de trabajo: se
amplian los sistemas de comunicacion, con lo cual se
puede conformar una gran red de trabajo a partir de la
intranet, que adhiere la circulacion de informacion
multidireccional, donde hay una implementacién
general de las TIC en toda la organizacion.

El modelo incluye la decisién de adopcién por parte de
los directivos de la organizacién, donde se evalla
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Autor (es) y afio de

Titulo iy
publicacion

Elementos del modelo de apropiacion de TIC

factores y oportunidades de ventaja de las TIC, ademas,
se define las TIC como herramienta estratégica. (Hoyos
& Valencia, 2012)

Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores citados

Los modelos planteados agrupan elementos de apropiacion de TIC donde lo que se denota
como patron comun entre las publicaciones citadas, es que discriminan por etapas los procesos que
conllevan la adopcion y uso de las TIC en empresas u organizaciones, donde estas investigaciones
analizan diferentes aspectos a la luz de autores previos (tales como Nolan, Adell, entre otros) que
han definido teorias 0 metodologias para establecer que tanto uso y apropiacion de las TIC se
presenta en esas organizaciones y cuales han podido ser las etapas o fases que conllevan la
apropiacion y uso de las TIC en cualquier organizacion.

El proceso evolutivo de penetracion de las TIC en las organizaciones, de acuerdo con las
investigaciones citadas, se puede decir que conlleva una secuencialidad que esta en funcion del
cumplimiento de cada etapa (que en algunos casos puede ser concurrente), donde se avanza a la
siguiente para llegar a la ultima, en la cual se debe contar con el dominio general de las TIC por
parte de los colaboradores y de la organizacion como tal; no obstante, para efectos del presente
estudio, como se trata de una entidad publica, el tratamiento en este aspecto se puede abordar desde
varios aspectos diferenciales (pues hay que tener en cuenta que el manejo de estos procesos en
entidades publicas es complejo, debido a la resistencia del sistema), de alli, que se haya propuesto
la integracion de un modelo de gestion del cambio que propenda por el mejoramiento de la
apropiacion de las tecnologias de informacion y comunicacién, lo cual se propone que este
enmarcado en lo establecido por el MIPG en funcion con las politicas que adelanta el gobierno

central en ampliacién y adhesion de las TIC en los programas de Gobierno digital.
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Dado lo anterior, en concordancia con lo estipulado en el objetivo general, en lo sucesivo
se presenta la tabla 3 que abarca la literatura de publicaciones que contiene elementos del modelo

de gestion del cambio, con lo que se pretende definir una metodologia o estructura para poder

determinar como es la mejor forma de conllevar un proceso de gestion del cambio con apropiacion

de TIC en las dependencias administrativas de la Alcaldia del municipio de El Socorro Santander,

la cual se enfoque en el aspecto estratégico.

Tabla 4

Literatura de revision documental de antecedentes Gestion del cambio

Titulo

Autor y afio

Elementos del modelo de gestién del cambio

Modelos de cambio
planificado en las
organizaciones

Eva Rimbau
Gilavert
Josep Burcet
Llampayas
2013

Expone el modelo de los tres pasos propuesto por Karl Lewin, el
cual se compone de las siguientes fases:

Descongelacién: el equilibrio requiere ser desestabilizado o
descongelado para adoptar un nuevo comportamiento, (Rimbau y
Burcet (2013) citando a Schein (1996) define tres pasos para la
descongelacion; negacién de la validez del statu quo, induccién de
culpa o ansiedad por sobrevivir, creacion de seguridad psicoldgica.
Movimiento: se generan cambios reales que lleven la organizacion
a un nuevo estado, para lo cual, se deben generar nuevos
comportamientos, estrategias y estructuras organizativas e
implementacion de sistemas.

Recongelacion: estabilizacion en un nuevo equilibrio, donde los
nuevos comportamientos se mantienen en congruencia con el
comportamiento general. (Rimbau & Burcet, 2013)

Un modelo de pensamiento
estratégico para favorecer la
gestion
del cambio en las
organizacional

Alberto
Blazquez
Manzano

2013

Modelo EPEO basado en las fases evolutivas de gestion
empresarial, desarrollado por Luna-Arocas y Saorin Ibarra (2004),
la piramide de Maslow (1991) y el sistema de codificacién de
cartas de servicios propuesto por Blazquez y Feu (2010). Modelo
evolucion del pensamiento estratégico organizacional (EPEO),
adhiere compromisos, actitudes y habitos duraderos. Etapas
evolutivas: Gestion operativa, fase 1: instalaciones, fase 2:
planificacién de actividades; Direcciéon estratégica, fase 3:
direccion estratégica y marketing, fase 4: direccion estratégica de
recursos humanos. Incluye el modelo la piramide de Maslow en el
sentido de la evolucién de pensamiento organizacional. (Blazquez
Manzano, 2013)

Gestion del cambio en las
organizaciones: efectos
sobre la actividad y las

personas

Carlos Diaz
Canepa
2016

El proceso de cambio involucra eventos y fendmenos en diversos
niveles, de alli que un cambio planeado no implica que su proceso
se dé como sucesion de fases o etapas, méas bien se adhieren a la
temporalidad de diversas etapas y en estados de desarrollo
diferentes. Las fases que se detallan son:

Descongelamiento: lo importante esta en remover aspectos que
limitan la adhesion de nuevas formas de accion.

Proceso de cambio: generacion de nuevas alternativas
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Titulo

Autor y afio

Elementos del modelo de gestién del cambio

Implantacién de rutinas: sistemas de las nuevas formas y procesos
de operacion. (Canepa, 2016).

Gestion del cambio
organizacional en proyectos
de Tl en las entidades
publicas del sector
agropecuario en Colombia

Daniel
Fernando
Vargas
Alfonso
2019

Modelo de gestion del cambio a partir de Guia para la gestion del
cambio organizacional en proyecto de Tl de entidades publicas del
sector agropecuario, este estudio, donde se desarrolla a partir de la
incorporacion de varios modelos de gestion del cambio tales como:
Modelo de Kart Lewin, modelo de Greiner, modelo de Adkar,
modelo de Kotter, modelo Prochaska.

Se compone de cinco fases:

1. Diagnostico.

2. Planificacion

3. Ejecucion.

4. Monitoreo.

5. Cierre.

Cada una de las fases contiene actividades que facilita el proceso
de implementar la guia, donde se incluyen iniciativas de gestion
del cambio en las organizaciones para ejecutar proyectos. (Vargas,
2019)

Gestidén del cambio en las
organizaciones

Liliana Maria
Cardona
Mejia
2018

Modelo de gestion del cambio organizativo que se ajusté a los
protocolos de Stake (1998), Yin (2003) y Martinez (2006).

Se componte de tres fases: preparacion, cambio e implementacion.
Sin embargo, antes de iniciar el proceso se debe realizar un
diagnéstico, establecer objetivos y seleccionar los lideres del
cambio organizacional.

Fase inicial: diagndstico, objetivos, seleccidn de lideres.

Fase preparacion: descongelar viejos patrones, reducir
resistencias, credibilidad, confianza, conciencia, alineacion,
actividades de refuerzo.

Fase cambio: evaluacion fase anterior, experimentar nuevos
patrones de conducta, actividades de refuerzo.

Fase implementacién: evaluacion fase anterior, estabilizar nueva
situacion, institucionalizar nuevos patrones, actividades de
refuerzo, evaluacion acciones correctivas, cambio. (Cardona,
2018)

Gestion del cambio: una
propuesta
metodolégica desde el
proceso estratégico

Regina

Soriano

Rivera
2016

Modelo de gestidn del cambio desde el proceso estratégico, consta
de ocho pasos:

1. Conformacion del equipo de gestién de la transicion; definir las
personas que guiaran el proceso de cambio.

2. Clarificar el cambio; elaborar plan de gestion del cambio a partir
de un diagnostico organizacional para establecer las estrategias
mas idoneas.

3. Coalicion directiva: patrocinadores y red de agentes del cambio;
contar un lider y patrocinador del cambio que inspire confianza y
motive.

4. Palancas de cambio; entender el proceso en todos los niveles y
de forma sistematica para identificar elementos y entender la
I6gica que los mueve y gestionar la dinamica.

5. comunicacion; desarrollar un plan de comunicacion para toda la
organizacion.

6. Motivacion; contar con el personal clave, una gestion
transparente con estrategias de desarrollo humano e integracion
del equipo para que aporte al proceso de cambio.
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Titulo Autor y afio Elementos del modelo de gestion del cambio
7. Capacitacion; elaborar un plan de capacitacion.
8. Evaluacion; no es secuencial, se realiza durante el proceso y al
final de proceso. (Soriano-Rivera, 2016)
Modelo a partir de principios incorporados en un enfoque de
gestion del cambio, traducidos en cuatro tipos de acciones
Clément principales:
Perotti, 1. Comunicacioén
The human side of Stéphanie 2. Formacion
organisational change: Minel, 3. Coaching de campo
improving appropriation of Benoit 4. Apoyo individual
project evolutions Roussel, De acuerdo con (Perotti et al. (2012), “descongelar el estado inicial
Jean Renaud | del sistema a través de la comunicacién masiva, permitiendo la

2012 reestructuracion cognitiva a través del entrenamiento y ayudando
a volver a congelar el estado futuro deseado a través del apoyo”
(p.52)

Caso de estudio en la organizacion OIAC asociacion civil
interesada en el desarrollo econémico y social de México, en el
que se aplica el modelo de cambio de Lewin:
Ana Lilia Descongelamiento: reducir fuerzas y cambiar actitudes que
Coria Péez generan comportamientos actuales, reconocer la necesidad de
Ana Lilia cambio; Identificacion del problema o situacion actual,
L Valderrama | preparacion del terreno y de la comunicacién, obtencién de
Aplicacion del modelo de o . -
Lewin a una OCS: Santibafiez mfor_ma}cmn.. _ _
. e Omar Neme | Movimiento: desarrollar nuevas actitudes y comportamientos para
cambio organizacional y . . - . L
liderazgo Castillo _ establecer el caml?l'o, obtenuo.n, de informacion, diagnostico del
Igor Antonio | problema, planeacion de la accion
Rivera Implementacion, seguimiento y estabilizacion, evaluacion de
Gonzélez consecuencias.

2016 Recongelamiento: consolidar el cambio en el nuevo nivel y
reforzarlo mediante  mecanismos, politicas y normas
organizacionales; evaluacién de consecuencias, monitoreo,
socializacion el aprendizaje. (Coria et al. 2016)

Ya con la revision de las diferentes publicaciones de la tabla 3 que tratan la tematica de
gestion del cambio, se puede establecer que la metodologia mas adecuada para llevar a cabo en la
presente investigacion, consiste en el modelo de cambio de Lewin (descongelacién, movimiento,
recongelacion), sin embargo, cada una de estas tres etapas contiene en su haber, fases que facilitan
el proceso de cambio en la organizacion caso de estudio, como por ejemplo las acciones que
plantea Perotti et al (2012) (comunicacion, formacion, Coaching de campo, apoyo individual) que

pueden estar implicitas dentro del modelo.
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En el mismo sentido, se aborda una propuesta que puede aportar elementos al proceso que
se va llevar a cabo en este estudio, la cual consiste en la Guia para la gestion del cambio
organizacional en proyecto TI que plantea Vargas (2019), la cual puede ser un complemento valido
a utilizar en la presente investigacion, dado que el estudio referido abarca su investigacion en
entidades puablicas del sector agropecuario, las cuales son del sector oficial, por consiguiente, es
semejante el estudio que realizaron alli, con respecto a la presente investigacion, por tanto, los
pasos que establecieron son: diagndstico, planificacion, ejecucidén, monitoreo, cierre; contiene
actividades que facilita el proceso a realizar en la Alcaldia con los funcionarios administrativos,
donde se incluyen iniciativas de seguimientos y gestion del cambio propicias para las

organizaciones oficiales.

4.2 Evaluar el nivel de apropiacion de las TIC actual en la organizacion caso de estudio a
partir de los modelos de evaluacion establecidos

En la evaluacion del nivel de apropiacion de las TIC que se aborda en este capitulo, se
procede a realizar el andlisis de las entrevistas aplicadas a los funcionarios que laboran en la
seccion administrativa de la Alcaldia del municipio del EI Socorro, los cuales en carrera
administrativa son 21 y en provisionalidad hay una (1) sola persona.

Los resultados del presente estudio se organizaron a partir de las fuentes primarias
(obtenidas a partir de la entrevista) mediante el proceso llevado a cabo a través de la descripcion
de los acontecimientos y la estructura de los resultados que soporta principalmente en las
categorias gestion del cambio y apropiacién de las tecnologias de informacion y comunicacion.

El proceso investigativo llevado a cabo se desarrollo a partir de la identificacién de una

problematica transversal que se denotd por parte del investigador en su dia a dia a partir de la
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interaccion con la poblacidn objeto de estudio. En ese contexto, es que se decidio entrevistar a las
personas implicadas para explorar cual es la realidad que conciben acorde a la tematica planteada.

A partir de la informacion generada en el proceso de recoleccion de datos, se conllevé un
ejercicio de organizacion, clasificacion y codificacion para su respectivo analisis, en el cual
emergieron una serie de subcategorias que en conjunto apuntan a identificar los aspectos
importantes sobre gestion del cambio y apropiacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion.

Figura 4

Categorias de analisis

Propuesta de Estrategia

Gestion del cambio Apropiacion de las TIC

Como se observa en la figura 4, la categoria que se establecié a partir de los objetivos del
estudio es la de propuesta de estrategia, a partir de la cual se establecieron como subcategorias la
gestion del cambio y la apropiacién de las TIC.

En lo sucesivo se procede a presentar el analisis de la informacion identificando categorias
emergentes que puedan surgir, variables y su correspondiente codificacion, para determinar
patrones entre las diferentes respuestas de los entrevistados y realizar un analisis minucioso sobre

cada uno de los aspectos a tener en cuenta para que el proceso sea mas completo.

53



4.2.1 Caracterizacién informacion general

Del total de personas entrevistadas, trabajadores de la Alcaldia del municipio del Socorro,

el 86% son mujeres y el 14% son hombres, todos los funcionarios son de planta y pertenecen a la

nomina de la Alcaldia, donde se desempefian en diferentes areas, se evidencia que los funcionarios

son de distintas profesiones, bachilleres son el 19%, administradores entre profesionales y

técnicos, son el 29%, contadores son el 14%, psicélogos el 10% un arquitecto, una abogadas y dos

ingenieras; en cuanto a los afios de servicio en la entidad, 13 de los 21 funcionarios , ingresaron a

la Alcaldia desde el afio 2020, es decir, el 62%, 6 funcionarios son mucho mas antiguos (29%) con

mas de 20 afios de servicio (desde el afio 1984), 2 funcionarios con 11y 13 afios de servicio, 2012

y 2010 respectivamente.

Lo anterior indica que la mayoria de trabajadores son del género femenino 86%, asi mismo

son nuevos 62%, con 3 afios 0 menos de servicio, mientras que el 38% son antiguos, con mas de

10 afos de servicio en la Alcaldia.

4.2.2 Andlisis entrevista categoria gestion del cambio

A continuacion, se presentan el analisis detallado por variable de las diferentes respuestas

a cada una de las preguntas de la entrevista.

Tabla b

Andlisis entrevista Gestién del cambio

razones, es que con ello no se
baja la carga laboral y genera
amenaza y dificultad. Entre las

Categoria de Hallazgos Andlisis teérico Pregunta
andlisis
De las 21 respuestas, solamente | Segun Kurt Lewin, considera | ¢Para usted es viable que
2 funcionarios, cerca del 10%, | que el cambio se da a partir se implemente un
Viabilidad ma}nifestaron que no ven viable de_los comportamientos de los model_o dg cambio
modelo de la |mplg’menta0|on (_jel modelo | sujetos, lo (_:ual da como organlzamon_al que
cambio. de gestion de cambio, las resultado ciertos cambios en genere cambios

un conjunto de fuerzas dentro
de un sistema (Martinez E.,
2018).

estructurales en la
Alcaldia, buscando
mejorar los procesos que
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Categoria de Hallazgos Analisis teorico Pregunta
analisis
razones de la viabilidad, se La teoria de Lewin, de se llevan a cabo para
encuentra porque se equilibran | acuerdo con Alzate y lograr mayor eficiencia
las cargas de trabajo, genera Betancour (2020) quienes lo en las funciones que se
actualizacién y mejoramiento citan “Propone que las realizan a diario?
de los procesos, se agiliza el organizaciones necesitan
trabajo, se distribuye las tener tiempo inicialmente
funciones y disminuyen las para reflexionar sobre el
cargas de trabajo. En términos | cambio y la figura
generales, para la mayoria de organizativa antes de
los funcionarios, si es viable descongelar la organizacion”
que se implemente un modelo | (p.22).
de cambio organizacional que
genere cambios estructurales en
la Alcaldia.
Las respuestas dadas por los
funcionarios, 4 dijeron que no
(19%) se genera equilibrio, una
funcionaria argumentd que ya
habia estado en 3 procesos y
nunca vio el cambio; otra
funcionaria dijo que, sin
estudios previos y analisis de
los puestos y cargas laborales,
no es conveniente; otra refirio . -
. . Galli (2018) manifiesta que
que hay un ritmo de trabajo y - .
) . Lewin en su teoria tiene tres
éste se alteraria por el nuevo suposiciones. la primera es
proceso. Se presentaron P 1ap |
L. que debe haber un motivador
respuestas condicionadas, .
. para el cambio, la segunda,
donde se dijo que hay .
o . consiste en que los
equilibrio si se mejora los
. . colaboradores se encuentran
servicios a la comunidad; otra, . . .
- . en el centro de los cambiosy | ¢Considera usted que la
L dice que se debe realizar : i .
Gestion del b ; . la tercera, es que se requiere gestion del cambio
- estudios previos, serios y L o
cambio  genera adaptacion por parte de los organizacional genera un
S fundamentados, con la . . A X
equilibrio. involucrados en el cambio. equilibrio para el trabajo

participacion de los
funcionarios, donde se analice
y ajuste los procesos como las
cargas de trabajo existentes.
Las respuestas afirmativas las
argumentaron diciendo que se
presentaria distribucion
equitativa de las cargas de
trabajo, dado que se centran las
funciones acordes a cada
dependencia, se brindaria un
mejor servicio, permitiria una
mayor planeacion y ejecucion
de las actividades, las
funciones estén acorde con el
cargo, las tareas se repartirian
equitativamente para mayor
agilidad de los procesos.

Dado lo referido, el
motivador es la distribucion
equitativa de las cargas
laborales, los colaboradores
serfan los beneficiados, para
ello, con el paso del tiempo se
va equilibrando la gestion del
cambio.

realizado en la Alcaldia?

Disposicion  al
cambio

Del total de respuestas, 2
funcionarios manifestaron que

Cardona (2018) implica a los
directivos y lideres a que

¢Cual considera que es
su disposicion para
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no tienen buena disposicion
para el cambio, dado lo dificil
que resulta. Hay respuestas
condicionadas, donde se refiere
que los cambios deben
realizarse analizando las
funciones que se desarrollan en
cada cargo y se cumpla con la
normatividad vigente, asi
mismo, que son dificiles, pero
toca aceptarlos; son buenos,
siempre y cuando no afecte el
entorno laboral, asi mismo, que
se brinde herramientas
tecnoldgicas y capacitacion,
que tienda a mejorar los
resultados y las condiciones
laborales, buena comunicacion,
mentalidad abierta que permita
cuestionar los procesos.

En términos generales, se
puede decir que hay buena
disposicion para el cambio,
pues, la mayoria considera que
es para mejorar, vivir el
proceso, apropiar las funciones
del cargo para mejor
desempefio, optimizar los
procesos, los resultados,
aprendizaje y mejores
condiciones laborales.

desarrollen procesos en
funcién del mejoramiento de
las funciones y orientacion a
la eficiencia, de la misma
manera, sefiala el importante
rol facilitador que cumplen
aspectos como la preparacion,
participacién, comunicacién y
capacitacién como
orientadores del cambio, en
especial, la capacidad de los
lideres para gestionar
adecuadamente y posibilitar
que efectivamente actlen
como tal, donde a partir de un
diagnéstico inicial, desde el
aspecto individual y
colectivo, se identifican
posibles situaciones
problematicas y resistencias
gue pueden acontecer, las
cuales deben ser gestionadas.

generar un cambio en las

funciones que realiza en
la Alcaldia?

Expectativa sobre
el cambio

Las expectativas en los
cambios de los procesos,
generan perspectivas para
algunos de ansiedad, por la
recarga de trabajo, angustia,
incertidumbre, temor,
precisamente por lo que
representa el cambio, que no
haya socializacion al respecto y
una ruta clara de los procesos;
para otros, no lo considera
adecuado, hay inconformidad,
expectativa negativa, pues, no
era lo que se esperaba, se
genera mas funciones, para
ellos no hay expectativas
positivas, dado que ese proceso
conlleva apropiar nueva
informacion; para la mayoria
de los funcionarios, sus
expectativas frente al cambio
son buenas, ya que los procesos
tienden a mejorar, hay més

El cambio organizacional
ocasiona impactos en las
personas y sus
comportamientos, asi lo
manifiesta Canepa (2016),
debido a que acoge con
distintos énfasis las diferentes
perspectivas y variados
tépicos relacionados;
entonces, en ese sentido,

una premisa clave a tener en
consideracion es el hecho que
las organizaciones son
sistemas sociales y culturales
cristalizados en un conjunto
de practicas, reglas, procesos
y artefactos. En ellas se
juegan diversas dindmicas de
cortes pragmaticos y
relacionales, asi como de
juegos de influencia
individuales y grupales (...)
lo mencionado, se

Desde su perspectiva
¢Qué tipo de
expectativas le genera a

usted los cambios en los

procesos que realiza la
Alcaldia?
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organizacion en la prestacion
del servicio a los ciudadanos,
ya que, se tiende a sistematizar
los procesos, lo que mejoraria
el tiempo de respuesta,
eficiencia en las actividades,
mayor aprendizaje y
minimizacidn de los tiempos.
Dada las respuestas de los
funcionarios, las expectativas
frente a los cambios en los
procesos son relativas, lo que
se denota es que, a pesar de la
buena disposicion, hay cierto
grado de incertidumbre con
respecto a lo que pueda pasar
con la gestién de cambio en los
procesos a ejecutar.

contextualiza en dindmicas
enmarcadas en un
determinado escenario, que
van a ir definiendo en buena
medida los contenidos,
orientaciones y formas que
adquiririan las acciones y
metas concretas hacia las que
estas acciones se dirigirian (p.
3).

Nuevo equilibrio
con la
implementacion

De las 21 respuestas, 7 (33%)
de los funcionarios
respondieron que no se genera
nuevo equilibrio con la
implementacion, por razones
tales como que més bien se
genera un desequilibrio dado la
burocracia existente, se puede
alterar el equilibrio existente
debido a que los cargos ya
tienen funciones establecidas,
no se ajusta a la realidad el
modelo, no hay compromiso de
las diferentes partes, por la
experiencia vivida en anteriores
procesos donde no ha
cambiado nada, la carga laboral
sigue igual y hasta un poco
mas; hay funcionarios que
respondieron de forma
condicionada, donde se puede
dar el equilibrio si hay
capacitacion en los procesos e
involucra a todos, puede haber
equilibrio si se redistribuyen
las cargas laborales y las
funciones teniendo en cuenta el
propdsito principal de cada
empleo y las calidades de los
funcionarios, y se debe pasar
por etapas, un proceso, asi
mismo, que se incluya
herramientas, tecnologia y
metodologia eficiente que
optimice el rendimiento,
redisefio de forma eficiente de

“Frente a los reglamentos y
normas establecidos por las
organizaciones para regular
los comportamientos de sus
miembros, no serian
respetadas tal como fueron
prescritas, aunque los
miembros de la organizacion
no podrian tampoco
comportarse exactamente
como lo desean” (p. 36), (...),
debido a la “naturaleza
subjetiva que subyaceria a la
actividad que las personas
desarrollan, generando formas
particulares de apropiacion y
de acoplamientos
estructurales con el entorno,
construyendo el sentido que
en definitiva adquiririan las
exigencias para las personas”
(Canepa, 2016, 36).

¢Para usted se puede

generar un nuevo estado

de equilibrio en los

procesos que realizan los

funcionarios de la
Alcaldia a partir de la
implementacion de un
modelo de gestion de
cambio organizacional?
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los procesos actuales,
eliminando tareas innecesarias
o duplicadas y adoptando
practicas efectivas, que tienda a
optimizar los tiempos. Como se
puede evidenciar, son variadas
las posturas frente a la pregunta
dado que cada individuo de
forma subjetiva evalia lo que
considera.

Patrones de
comportamiento

Para los funcionarios de la
Alcaldia, son variadas las
manifestaciones en este
aspecto, de las 21 respuestas, 4
de ellas (19%) dijeron que no
se genera nuevos patrones de
comportamiento, entre las
razones, por la abundancia de
trabajo, genera estrés, rechazo
al cambio, bloqueo mental; un
funcionario dijo que mas bien
altera el entorno laboral, dado
que el cambio debe ser
consultado y concertado. Asi
mismo, se presentaron unas
respuestas condicionadas,
donde se refiere que se puede
generar nuevo patron de
comportamiento si se socializa
y ensefia de forma adecuada,
otra respuesta afirma que con
empoderamiento y autonomia
se propicia compromiso y
responsabilidad. Las respuestas
afirmativas, apuntan a que si se
dan nuevos patrones de
comportamiento, por razones
tales como que se implemente
un nuevo modelo, se mejoray
organiza las funciones, se
maximizan los resultados
favorables lo que conlleva un
mejor ambiente laboral, hay
mas seguridad en cada proceso,
se equilibran las cargas y se
dan beneficios emocionales,
hay mas disponibilidad de
tiempo para atender al usuario,
hay mejor desempefio laboral,
mayor eficiencia en las tareas y
funciones, méas aprendizaje y
apoyo de herramientas
tecnoldgicas, se da una

La gestidn del cambio tiene
como base principios tales
como el aprendizaje
constante, la innovacion y el
desarrollo del pensamiento,
estos tienen que ir alineados
con los cambios que la
organizacion requiera,
generalmente para cada area y
puesto de trabajo; cuando se
hace referencia al aprendizaje
constante, lo que se busca es
que la persona, el area y el
grupo de trabajo logren
identificar falencias, las que
deben analizar para poder
tomar accion y generar una
solucion; dentro de este
aprendizaje se buscan ideas
innovadoras para gestionar un
cambio, asi mismo se
consigue desarrollar nuevas
formas de trabajo, las cuales
pueden llegar a
implementarse para lograr el
éxito organizacional.
(Sanchez, 2017).

¢ Cree usted que es
posible que se pueda
generar nuevos patrones
de comportamientos
debido a la
implementacion de un
modelo de gestion del
cambio en los
funcionarios de la
Alcaldia para mejorar los
procesos
organizacionales?
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respuesta méas 4gil a los
procesos.

Como se puede evidenciar, son
mas los beneficios que los
contras en cuanto a los nuevos
patrones de comportamiento,
dada la implementacién de un
modelo de gestion del cambio.

Estabilidad en la
conducta

Frente a la creencia de
estabilidad en la conducta por
la implementacion de un
modelo de cambio
organizacional, se presentaron
4 respuestas negativas, las
cuales apuntan a ciertos
condicionamientos, tales como
que la estabilidad de la
conducta depende de las cargas
laborales que se den posterior a
la implementacién, no ayuda al
trabajo diario y a las funciones
del cargo, no hay tiempo ya
que son muchas tareas, mas
bien generaria inestabilidad
para la ejecucion de los
procesos.

Algunas respuestas estan en
funcion de proceso posterior a
la implementacién para que se
dé estabilidad en la conducta,
por ejemplo, que al principio
genera rechazo pero después se
estabiliza, puede haber disgusto
y generar conflictos entre
funcionarios y la
administracién municipal, se da
estabilidad siempre y cuando
estos cambios sean socializados
y se involucre a cada uno de los
funcionarios, dado la
experiencia, se ha logrado
evidenciar que no han existido
cambios reales, si hay una
comunicacion efectiva, claray
transparente, asi como el apoyo
necesario para implementar el
modelo de cambio, por tanto, si
se dan esas condiciones puede
generar estabilidad de la
conducta. Ahora bien, las
respuestas afirmativas dicen
que se lograria el equilibrio
mental en lo que realmente se
debe hacer o cumplir, seria

Cada persona en su
subjetividad, percibe y actla
de acuerdo a lo que considera
pertinente, lo cual va acorde a
sus creencias y formas de ver
el mundo, por lo cual genera
costumbre y habitos a sus
funciones cotidianas,
entonces, de alli la resistencia
que se da desde su interior al
cambio y a la incorporacion
de nuevos procesos y formas,
pues altera su cotidianidad y
tiende a estabilizarse a
medida que entiende el
proceso y se apropia de él
(Cardona, 2018).

¢La implementacion de
un modelo de cambio
organizacional, cree
usted que provoca
estabilidad en la
conducta de los
funcionarios de la
Alcaldia?
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para mejorar los procesos, al
tener estabilidad se trabaja de
manera mas tranquila para
poder tener una organizacion
de la informacioén, impulsa a
sentir apoyo en las actividades
y funciones y esto mejora los
procesos, e equilibran las
cargas laborales y se logran
resultados mas 6ptimos, la
reorganizacion de las funciones
aterrizadas a lo que cada
funcionario realiza serian mas
objetivas. Hay opiniones a
favor y en contra de este
postulado, lo que evidencia la
diversidad percepciones frente
a la gestion de cambio
organizacional.

Equilibrio en el
comportamiento

En las respuestas negativas, se
aprecia que se han dado varias
reestructuraciones y no se ha
visto los cambios, ni el nuevo
equilibrio, igualmente, se
puede presentar un choque
entre las nuevas ideas y las
antiguas funciones, hay
rechazo por las nuevas cosas a
implementar, no se equilibran
las cargas. En cuanto a las
respuestas condicionadas, se da
equilibrio en el
comportamiento, siempre 'y
cuando se realice en pro de los
funcionarios y la institucion, si
se dan espacios de consulta'y
concertacion, si se mejora el
servicio y se es més eficiente,
cuando pase la etapa inicial se
va ajustando con la adaptacion
al cambio y poco a poco se da
el equilibrio en el
comportamiento, si se genera
desarrollo de nuevas
habilidades y capacidades, si se
tienen distribuidas las
funciones o procesos de cada
secretaria o area de trabajo, si
existe capacitacion y
oportunidades de desarrollo
profesional, si se establecen
nuevas directrices y
expectativas claras. Las
respuestas positivas se enfocan

El cambio se da a partir de los
comportamientos de los
sujetos, lo cual da como
resultado ciertos patrones de
conducta en un conjunto de
fuerzas dentro de un sistema,
donde a partir de llevar el
proceso, tiende a generarse el
equilibrio, pues, todo tiende

en algin momento a

equilibrarse (Martinez E. ,

2018).

¢ Se puede lograr un

nuevo equilibrio a partir
de la implementacion de

un modelo de cambio
organizacional en el
comportamiento de los
funcionarios de la
Alcaldia?
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en que se potencializa un
ambiente sano y cordial de
trabajo, hay armonia,
distribucion de cargas, mayor
eficiencia en el trabajo.
En estas respuestas se puede Perotti, Minel, Roussel, &
ver que hay unos pocos Jean (2012), consideran como
funcionarios que consideran se | estructural el cambio
generen nuevos organizacional para asegurar
comportamientos, debido a que | una éptima apropiacion de los
no se realiza el proceso que cambios suscitados hacia el
permita equilibrar las futuro. EI cambio de tipo
funciones, porque hay un organizacional es como un
inconformismo con el proceso, | doble proceso de apropiacion,
porque se requiere un anélisis el primero se refiere a la
detallado, genera un apropiacioén a nivel empresa
descontento e inconformidad como conjunto, el segundo a
por qué no se tiene en cuentaa | nivel individual. El proceso es
los funcionarios y su opinion. un medio valido de gestién
Es posible, siempre y cuando del cambio y de
se realicen estudios técnicosy | estructuracion de la
se tenga en cuenta la apropiacion; en el aspecto
participacion de los individual, a partir de un
funcionarios, esto pondria a los | enfoque de gestion del
funcionarios en una burbuja cambio en los procesos, se
que no sabran que hacer con propone una estructuracion de P ted d
cada uno de los cambios las acciones de gestion del ¢rara usted, se pueden
planteados. Las respuestas cambio de forma individual generar NUEvos
positivas que son la mayoria, gue esta en funcion de las compprtamlentos en
Nuevos funcion de los cambios

comportamientos

manifiestan que se da una
estabilidad mental y fisica que
me permite ambientes positivos
y de mejora continua, los
cambios siempre generan
nuevas actitudes
comportamentales,
mentalmente existe un
equilibrio que permite manejar
de forma adecuada cada
situacion, al haber el cambio
organizacional se generan
nuevos comportamientos,
puede facilitar el cumplimiento
de funciones y por ende
mejorar la calidad de vida, al
estar con funciones més claras
baja el estrés laboral y se crea
un mejor ambiente laboral, a
partir del aprendizaje y la
adaptacion se pueden generar
nuevos comportamientos que
se enfoquen con la entidad, el
cambio organizacional bien
planeado se basa en los

fases del cambio
organizacional como
conjunto, de tal forma que se
dé una sinergia en el entorno
empresarial, donde se denotan
los beneficios del enfoque
propuesto sobre la
apropiacion colectiva e
individual. De acuerdo con
Todnem (2005), la gestion del
cambio se ha definido como
el proceso de renovar
continuamente una direccion,
estructura y capacidades de la
organizacion para hacer frente
a las cambiantes necesidades
de los clientes tanto internos
como externos, de alli que el
cambio debe ser una
caracteristica siempre
presente en la organizacion,
tanto a nivel operativo como
estratégico, lo que le ayuda a
identificar hacia dénde quiere
llegar y que tipo de

realizados en la Alcaldia

si se implementa un
modelo de cambio
organizacional?
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estudios necesarios que aporten | herramientas y nivel de
a agilizar los procesos y los tecnologia utilizar.
servicios al usuario. Como se
denota, son diversas opiniones
y puntos de vista que se
generan alrededor de estos
cuestionamientos.

Se denota que los entrevistados entre més tiempo llevan realizando sus funciones en la
Alcaldia, son mas reacios al cambio, y eso se evidencia en las respuestas por ejemplo de una
funcionario que lleva 31 afios en ejercicio, donde ella manifiesta abiertamente que no le interesa
el cambio y mas bien considera que con los cambio se incrementa el trabajo, y lo argumenta con
la experiencia que tiene, pues afirma que ya ha vivido tres reestructuraciones y ha manifestado que
no han servido esos procesos, lo que hace mas bien es dificultar la labor en las funciones diarias
de la Alcaldia, principalmente en lo relacionado con los requerimiento que se deben responder a
la ciudadania, mientras que los funcionarios que llevan menos tiempo, estdn con mejor disposicion
al cambio.

Con respecto al cambio en las funciones, se aprecia que hay resistencia en ello, y los que
mas recalcan en ese aspecto son los funcionarios mas antiguos, pues, como uno de ellos manifiesta,
hay temor e incertidumbre por lo que pueda generar la gestion del cambio, el temor méas apremiante
es el aumento de las cargas laborales; no obstante, si ellos tuviesen la certeza de que se diera
verdaderamente una distribucién de las funciones y se disminuyera la carga laboral, otra seria la
percepcion.

Retomando el tema del aumento de las cargas laborales, algunos los mencionan por la
experiencia que han tenido en el pasado, que esos procesos de reestructuracion no han dado los
resultados esperados, principalmente para los funcionarios, por su puesto, que este conocimiento
y experiencia lo han trasladado a los funcionarios con menos tiempo, sin embargo, se denota que

62



en términos relativos tienen la disposicidn, pero con la garantia de que sea efectivamente la gestion

del cambio tienda a mejorar y aliviar la carga laboral que se da en cada una de las funciones

realizadas.

4.2.3 Andlisis entrevista categoria apropiacion de las TIC

En lo sucesivo se presenta la categoria apropiacion de las TIC, acorde con los

cuestionamientos realizados en ese sentido a cada uno de los funcionarios entrevistados de la

Alcaldia del Socorro.

Tabla 6

Analisis entrevista Apropiacién de las TIC

Categoria de Hallazgos Anadlisis tedrico Pregunta
analisis
Las ventajas de adoptar TIC en las
organizaciones, son significativas;
El 95% de los funcionarios de sin embargo, hay factores como la
la Alcaldia, utilizan méas de 5 cultura organizacional al interior
horas al dia de su jornada de las organizaciones que se
laboral con recursos resiste a lo novedoso, al cambio,
tecnoldgicos. Lo cual denota por lo cual el proceso de
que los funcionarios estan muy | apropiacién de las TIC debe ser ¢ Cuéntas horas de
Horas con familiarizados con la tecnologia | abordado de forma estratégica, el tiempo en su jornada
recurso que brinda la Alcaldia y que cual requiere generalmente de un laboral utiliza aparatos
tecnoldgico tienen a su disposicion utilizar, | cambio estructural y de gestion en | y recursos
no obstante, hay que aclarar, los procesos en torno a la adopcién | tecnoldgicos?
acorde con lo que manifiestas tecnoldgica, igualmente, en el
los mismos funcionarios, que sector publico la apropiacion de
los equipos de computo que se las estructuras TIC resulta en un
utilizan actualmente en la proceso complejo, no obstante, es
entidad estan desactualizados. bien sabido que ofrece a los
ciudadanos un servicio eficiente y
mucho més &gil
El 57% de los funcionarios El impacto tecnolégico y el
entrevistados manifestaron que | desarrollo organizacional son
no hay adelanto en el desarrollo | cambios acaecidos debido a la , .
: : " .| ¢Percibe usted que en la
de TIC en la Alcaldia, algunas incorporacion de nueva tecnologia, .
- ; Alcaldia hay adelantos
de las razones es que falta entonces, dada la dicotomia en
Adelanto en A - . ; en el desarrollo de
actualizacién de programas y funcioén de si las consecuencias de .
TIC - 7 . - tecnologias de la
equipos, no hay modernizacion | la introduccion de las TIC en la informacion
tecnoldgica, se siguen organizacion son pretendidas 0 no acton y
. . . ; . comunicacion TIC?
manejando procesos antiguos, y de la intensidad y el ritmo de
no cambian ni hacen cambio, por tanto, en funcion de la
mantenimiento a los equipos y | contingencia entre el ritmo y el
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se dafian y asi los dejan, no se control del cambio puede aparecer

promueve el uso de un progresivo desarrollo

mecanismos que faciliten la organizacional o bien nuevas

ejecucion de actividades, la configuraciones organizacionales

tecnologia usada ha sido “producidas por la introduccion de

implementada hace mas de 10 nuevas tecnologias, no obstante,

afios, falta de interés de los frecuentemente aparecen cambios

administradores en actualizar no pretendidos que exigen una

equipos y mantener en éptimas | adaptacion de la organizaciony de

condiciones las operaciones de | sus usuarios cuando son

los mismos, mal servicio de progresivos o bien, pueden tener

internet. Dentro de las un impacto consecuencias no

respuestas positivas, se afirma | deseadas y negativas” (Martinez,

que falta la intranet, falta més la | et al. 2004, p. 130).

implementacién y adecuado

internet para los procesos, si se

han hecho adelanto en cuanto a

la implementacién de nuevas

plataformas y aplicaciones,

pero son minimos; en términos

generales, si se denota atraso en

recursos tecnolégicos, y eso lo

manifiestan los funcionarios,

refieren temas de

modernizacion de los equipos,

plataformas para agilizar los

procesos.

El 71% de los funcionarios Martinez, et al (2004) en su

entrevistados manifestd que no | investigacion manifiesta que las

cuentan con recursos organizaciones son conscientes de

tecnoldgicos para realizar su las necesidad de incorporar

trabajo eficientemente, y ello lo | tecnologias, no obstante, este

argumentan con las siguientes interés no parece tener una acogida

razones: faltan herramientas, positiva por diversos factores

junto con capacitacion para psicosociales, organizacionales y ¢ Cree usted que cuenta

analizar, almacenar y recuperar | del entorno empresarial, por lo que | con los recursos

los datos facilmente, faltan los procesos de implantacion tecnolégicos para

mejores equipos, programas y tecnoldgica suelen llevarse a cabo | desarrollar bien su
Cuenta con capacitacion, la tecnologia es sin una planeacién adecuada; por trabajo y recibe el
recursos antigua, no se cuenta con consiguiente, afirma el autor que apoyo del area
tecnoldgicos | tecnologia apropiada para los cambios tecnoldgicos acarrean | tecnoldgica de la
para su almacenar y recuperar datos, lo | problemas psicosociales que tienen | Alcaldia en cuanto a
trabajo. que conlleva a riesgos para la sustanciales consecuencias en las herramientas y

informacion, el internet no es
bueno, no existe &rea de
tecnologia ni apoyo
tecnoldgico; algunos
funcionarios manifiestan que
solo cuenta con la tecnologia
basica, por ejemplo, paquete de
office; como se aprecia, son
varias las falencias en ese
aspecto, por lo cual, es que se
puede arguir de la resistencia a

organizaciones. El impacto
tecnoldgico y el desarrollo
organizacional son cambios
acaecidos debido a la
incorporacion de nueva tecnologia,
entonces, dada la dicotomia en
funcién de si las consecuencias de
la introduccion de las TIC en la
organizacion son pretendidas 0 no
y de la intensidad y el ritmo de
cambio, por tanto, en funcion de la

aplicaciones para
recopilar, analizar,
almacenar y recuperar
datos facilmente?
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Categoria de
analisis

Hallazgos

Anadlisis tedrico

Pregunta

la gestion de cambio y
apropiacion tecnoldgica, pues,
la planta de funcionarios estan
en la zona de confort con lo que
cuentan actualmente y les da
temor afrontar procesos y
cambios nuevos.

contingencia entre el ritmo y el
control del cambio puede aparecer
un progresivo desarrollo
organizacional o bien nuevas
configuraciones organizacionales
“producidas por la introduccion de
nuevas tecnologias, no obstante,
frecuentemente aparecen cambios
no pretendidos que exigen una
adaptacion de la organizacion y de
sus usuarios cuando son
progresivos o bien, pueden tener
un impacto consecuencias no
deseadas y negativas” (Martinez,
et al. 2004, p. 130).

Percepcion de

El 76% de los funcionarios
entrevistados tienen la
percepcion que en la Alcaldia
no hay implementadas TIC para
las funciones y procesos, y ello
dificulta la realizacién de las
tareas diarias y el cumplimiento
de los requerimientos de los
usuarios, pues de un proceso se
derivan varios subprocesos

“La apropiacion es un proceso de
transformacion cultural, en el que
participan recursos materiales y
simbdlicos, asi como las practicas
que ellos conllevan” (Crovi, 2017
p. 27). Los instrumentos o
herramientas tecnolégicas sirven
de puente entre las personas y sus
funciones para conllevar unos
procesos mas eficientes, debido a
que les permite realizar una o
varias actividades mas
eficazmente, proceso que adhiere

¢De acuerdo a su
percepcion, considera
que la Alcaldia tiene
implementadas
tecnologias de

las TICenla | entre otros aspectos, lo cual la experiencia de la humanidad informacion y
Alcaldia hace que sea todo mas lento y Las organizaciones son ' comunicacion TIC, que
no eficiente, por lo cual, se - . apoyan la gestion de
. . conscientes de las necesidades de .
considera que falta actualizar . . funciones en los
| . 6ai incorporar tecnologias, no q I
0s equipos tecnologicos, LS procesos que desarrolla
N obstante, este interés no parece
capacitacion, recursos en id o normalmente?
tecnologia, un &rea TIC que tener una acogida positiva por
ueda a o’ ar 10S DIoCesos. se diversos factores psicosociales,
Pt oy P ' organizacionales y del entorno
viene utilizando la tecnologia .
~ empresarial, por lo que los
de hace 10 afios, por lo que es . <
obsoleta procesos de implantacion
' tecnoldgica suelen llevarse a cabo
sin una planeacién adecuada
Martinez, et al (2004).
En ese aspecto, la mayoria Segun Aportela (2007) las TIC
considera que se utiliza lo que constituyen, uno de los aspectos de
hay, los pocos recursos mayor relevancia y critico para ¢ Cree usted que en la
tecnoldgicos y los que se cualquier entidad (debido a la Alcaldia los
pueden usar, son los que tienen | resistencia al cambio); factores funcionarios utilizan las
Las TIC en la | adisposicion para la interaccion | como su flexibilidad funcional, TIC para la gestion con
gestion con con los usuarios, de alli, que operativa, el soporte a los los usuarios en
los usuarios por lo menos se respondan requerimientos organizacionalesy | resolucion de

peticiones, se realicen
reuniones virtuales y se envien
correos, para cumplir con lo
minimo en la atencion con el
usuario; se arguye en ese

sus capacidades de evolucién, son
aspectos clave para el éxito de
cualquier organizacion. Aguilar,
Bustamante, y Cano (2013)
manifiestan “si la existencia de las

solicitudes, intercambio
de informacion y
capacitacion?
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aspecto que falta incluso TIC en las empresas, no se traduce

capacitacion, aplicaciones o en la generacion de habilidades

programas para agilizar los distintivas que llevan a ventajas

procesos, un sistema para el competitivas, probablemente se

almacenamiento de datos y que | estén convirtiendo en una carga

no se corra el riesgo que se adicional para la empresa” (p.58).

pierda informacién. Todo lo Por tanto, las TIC se pueden ver

relacionado apunta a la como una forma que permite a

responsabilidad de la entidad cualquier organizacion expandir

como tal para el manejo del sus funciones hacia otros ambitos.

tema tecnoldgico.

Es cuestionable el proceso de

El 52% de las personas apropiacion que los individuos

entrevistadas, manifestaron que | reflejan hacia las TIC, debido

no se ha apropiado las TIC, principalmente a la resistencia al

argumentando que no se ha cambio, pues se alternan sus

recibido tecnologia nueva para | formas habituales y cotidianidad y

apropiar y no se tiene interés de | por ende su comodidad frente a lo

cambiar, pues la Alcaldia no gue hacian convencionalmente.

ayuda en el proceso, dado que Para lograr el cambio y la

y P q ogra y ¢Para usted los
hay mucha carga laboral y no apropiacion de las TIC en las . -
. . R . funcionarios de la
hay tiempo para revisar esos organizaciones, mediante una . .
; . : L . Alcaldia han apropiado
L temas; por consiguiente, como | estrategia de gestion del cambio se S

Apropiacion : . las nuevas aplicaciones

no se cuenta con TIC, ni puede lograr, dado que el cambio ;
de TIC de tecnologia de la

capacitacién, entonces, la
apropiacion es baja.

Algunos funcionarios dijeron
que apropian la tecnologia con
la que cuentan actualmente, se
esfuerzan y tienen el
compromiso de utilizar lo que
tienen para brindar un buen
servicio al usuario. En términos
generales, la apropiacion de las
TIC es baja.

en la organizaciones es un proceso
contante y esta expuesto a
improvistos, existen muchas
maneras de implementar el
cambio, no obstante, lo que se
busca es la mejor estrategia para
implementar exitosamente un
cambio y conseguir apropiarlo de
la mejor forma dentro de una
organizacion, de esa forma se
logra una gestion del cambio de
manera eficiente (Ruiz et al 2003).

informacion y
comunicacion en su
trabajo cotidiano?

Generacion
de ideas 'y
enfoque con
las TIC.

Dado que hay poca interaccién
con las TIC, se genera muy
poco intercambio de ideas y
enfoques, debido a que existe
un desconocimiento y
desinformacidn en el uso de las
TIC, a veces por parte de algin
funcionario, no hay disposicion
para aprender las TIC por el
poco tiempo que se tiene,
ademas, no existen espacios
que permitan compartir, debatir
y conocer los alcances que
puedan tener los medios
tecnoldégicos, por lo que muchas
veces se desconoce los
multiples usos y aplicabilidad,
incluso alguien afirmo que

Las ventajas de adoptar TIC en las
organizaciones, son muy
evidentes, no obstante, muchas
empresas no hay adoptado esta
opcidn debido a factores tales
como la cultura organizacional que
se adhiere a la resistencia de los
colaboradores de incluir su uso, el
talento humano experto en
procesos TIC y la falta de
conocimiento y percepcion
respecto a un sobre esfuerzo en el
proceso de apropiacion de las
tecnologias, por lo cual, se deja en
segundo plano la utilidad de las
herramientas TIC como apoyo a
los procesos organizacionales y
productivos en el entorno

¢Usted considera que
los funcionarios de la
Alcaldia generan ideas
y enfoques para trabajar
de forma eficaz por
medio de las
tecnologias de
informacion y
comunicacion?
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aprende solo y con sus propios | empresarial (Hoyos y Valencia
recursos tecnoldgicos. De otro | 2012).

lado, hay opiniones que apuntan
que se debe gestionar el
conocimiento, contar con
capacitacién en esos temas, se
generan pocas ideas dentro de
lo que se permite con la TIC
que existen, incluso se ha
sugerido la implementacion de
la intranet y un software para la
correspondencia.

En términos generales se
apreciar buena disposicién para
apropiar las TIC, sin embargo,
falta temas de capacitacion,
aptitud por parte de los
funcionarios, saber que todo
inicio es complejo, hay temor
Disposicién frente al cambio, pero

para apropiar | igualmente se sabe que ello

las TIC conlleva a mejorar los procesos,
ser mas &gil, eficiente y conocer
los recursos tecnolégicos para
avanzar en los procesos, lo que
conlleva a reducir los tiempos
de las tareas, reducir la carga
laboral y brindar un mejor
servicio.

El Estado se apropie de las
estructuras tecnolégicas que
permitan ofrecer a los ciudadanos
un servicio eficiente y mucho mas
agil, igualmente, que sirva de
apoyo a los servidores publicos
frente a aspectos de conectividad y
mejora en los procesos internos de
la entidad, de esa forma se pueden
solucionar diversos conflictos
generados por los procesos
ineficientes llevados a cabo.

¢Cree usted que los
trabajadores de la
Alcaldia han mostrado
plena disposicion para
apropiar las nuevas
aplicaciones de
tecnologia de la
informacion y
comunicacion?

Lo que se puede apreciar de lo referido, es que los funcionarios, principalmente los mas
antiguos, tienen resistencia la apropiacion de las TIC, esto debido a los cambios que consideran se
puedan dar con el proceso, y como estan con unas tareas preestablecidas y una funciones
determinadas, consideran que cualquier cosa novedosa les va alterar su labor, en lo que atafie al
aumento de la carga laboral, ademas, algunos de ellos han manifestado que han tenido la
experiencia en el pasado de varias reestructuraciones y no se han dado los mejores resultados, por
tal motivo, son reacios al cambio y a la apropiacion de nueva tecnologia.

En el mismo sentido, cabe sefialar que la Alcaldia segin lo manifiestan los mismos

funcionarios, no han hecho lo propio en la dotacion de recursos tecnoldgicos, desde hace mas de
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10 afios que no se actualizan o cambian los equipos; de alguna manera, ello contribuye a que se
presente mayor resistencia para la apropiacion de la tecnologia, dado que ya hay un statu quo
establecido y unos procesos determinados, por tanto, la mencion de un cambio tiende alterar los
animos de los funcionarios, principalmente, los que son mas antiguos.

De otro lado, cabe referir que los funcionarios con menos tiempo en la institucion, son los
que tienen mayor disposicion para el cambio y la apropiacién de las TIC, pues denotan la
importancia que estos procesos tienen para ser mas eficientes e incluso distribuir mejor las cargas

laborales.

4.3 Modelo de evaluacion apropiacion de TIC en la alcaldia de Socorro

Acorde con los andlisis realizados y la teoria propuesta, se establecer un modelo de
evaluacion acerca de la apropiacion de TIC, para la organizacion caso de estudio, basado en el
modelo de Lewin que se da en tres pasos: descongelacion, movimiento y recongelacion; se requiere
que los funcionarios de la alcaldia de Socorro sean descongelados o desestabilizados, para luego
pasar al movimiento donde se realizan los cambios que conlleve a los funcionarios de la alcaldia
hacia un nuevo estado de equilibrio en funcion de la apropiacion de un nuevo conocimiento, en el
cual se adquieren nuevos comportamientos, estrategias, estructuras organizacionales y sistemas;
por Gltimo, estabilizan las nuevas conductas de los colaboradores en el nuevo estado de equilibrio
obtenido, donde se procura asegurar los nuevos patrones de comportamientos en funcion de la
apropiacion de las TIC.

Antes de proceder a establecer el modelo de evaluacién de apropiacion TIC, se identifican

las resistencias al cambio evidenciadas por los funcionarios de la Alcaldia de Socorro.
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4.3.1 Resistencias al cambio

Las resistencias al cambio que se plantean estan acordes con las planteadas por Coria et al.
(2016), las cuales constituyen obstaculos para que se dé el cambio, que se derivan de fuerzas
internas dadas por los patrones de comportamiento de los funcionarios, debido a los nuevos
procesos que conlleva incluir un nuevo conocimiento que es desconocido por estas personas.

Poder y conflicto. Se da debido a que el cambio puede tener la expectacion de beneficiar a
un grupo reducido de colaboradores, por lo cual, emerge un conflicto que se da entre los diferentes
funcionarios, lo que obstaculiza la gestion del cambio, y ello se evidencia en la investigacion a
partir de la entrevista realizada, dada las respuestas de algunos funcionarios, por ejemplo, en que
no ven viable el modelo de cambio, asi mismo, que no se genera equilibrio con el cambio, y las
expectativas para algunos son de recarga de trabajo, angustia, incertidumbre y temor; de alli, que
se dé una lucha de poder y conflicto.

Diferencias de orientacion funcional. Las areas de la alcaldia tienen enfoques, perspectivas
y expectativas diferentes de las situaciones por las que atraviesan, por tanto, llegar a consensos se
hace mas dificil, se requiere de tiempo y esfuerzo; en la entrevista con respuestas frente a las
expectativas que genera el cambio, se evidencia tal situacion, igualmente, en las percepciones que
se logré tener sobre lo que piensa sobre un nuevo equilibrio, donde una parte de los funcionarios
entrevistados, considera que se puede alterar el equilibrio con el cambio.

Estructura mecanicista. Esta adherida a la jerarquia vertical, que es la que se evidencia que
se da en la Alcaldia, pues se toman decisiones centralizadas y se denota un patrén estandarizado
de comportamiento a partir de reglas y procedimientos ya establecidos, no obstante, ya hay una
rutina y patron de conducta en ese sentido, por consiguiente, debido a los procesos a veces tediosos

gue se manejan, para algunos funcionarios se da la percepcion que con el cambio, se va presentar
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cargas laborales mas extensas, aunado a ello, como se ha vivido otros procesos en el pasado que
acorde con las respuestas de los funcionarios no han dado resultado, pues esto genera mayor
incertidumbre y temor, principalmente en los colaboradores méas antiguos.

Cultura organizacional. Se refiere a los valores y normas, los cuales en ese aspecto en la
Alcaldia ya hay un patrén de conducta establecido con unas normas de comportamiento, entonces,
ello procura que los colaboradores en sus diferentes funciones tengan unos comportamientos
definidos, por lo cual, si el cambio conlleva a los funcionarios a procesos diferentes de los que
hacen habitualmente, ello genera una barrera que dificulta que el proceso de gestion del cambio

avance en el sentido que se planifica.

4.3.2 Modelo de cambio tres etapas de Lewin

Es un modelo simple y genérico, constituye un proceso para procurar generar cambios en
los colaboradores, para lo cual, el compromiso de éstos ultimos es importante, ya que si se adhieren
al proceso se genera eficacia en la gestion de cambio, no obstante, para poder involucrar a los
colaboradores, se requiere de ejecutar ciertos procedimientos que son fundamentales que hacen
parte de las diferentes etapas del proceso, desde la desestabilizacién o descongelamiento, el
movimiento y el recongelamiento; en ese orden de ideas, se procede a detallar diez elementos que
propone Jones et al. (2014), citado por Coria et al (2016) para administrar el cambio, para este
caso especifico en los funcionarios de la Alcaldia de Socorro y comprometerlos en el proceso.

1. Dirigir de forma sistematica el lado humano. Se requiere de un lider que guie a los
funcionarios de la alcaldia y les ayude con potenciar sus habilidades y capacidades.

2. Iniciar desde lo mas alto. Los funcionarios cercanos al lider, deben seguir sus pasos para

dar ejemplo a los deméas miembros de los colaboradores de la Alcaldia.
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3. Involucrar a todos. Es pertinente que todos los implicados participen en la formulacion
de ideas, propuestas para la gestion de cambio, asignacién de responsabilidades y ejecucion del
proceso alineado con la apropiacion de las TIC, enfocarse principalmente en los funcionarios mas
antiguos que son los mas reacios al cambio, con trabajo en equipo, para generar empoderamiento
y motivacién que concrete la gestion del cambio.

4. Formalizar el caso. Con una respuesta formal del proceso de cambio, todos los diversos
aspectos claros y compromiso del lider de que las funciones nuevas van a ser para mejorar y
agilizar los procedimientos, los funcionarios de la alcaldia, van estar con mayor disposicion de
apropiar el cambio.

5. Apropiacion. Se tiene la expectativa de que el lider con sus mas cercanos, generen
seguidores a favor del cambio. Ello permite una apropiacion de las funciones y responsabilidades
mas alineadas con el cambio, y asi se van sumando mas miembros al proceso, lo cual por supuesto
debe realizarse de una forma participativa de todos los miembros.

6. Comunicar el mensaje. Se requiere una muy buena comunicacion fluida del proceso a
llevar a cabo del cambio, donde se da la percepcion que todos participan y pueden aportar.

7. Evaluar el panorama cultural. Tener en cuenta los patrones de conducta, creencias,
percepciones, permiten determinar la disposicion organizativa para cambiar, identificar conflictos
y definir fuentes de influencia de liderazgo y resistencia.

8. Considerar la cultura. El lider y sus seguidores cercanos, deben premiar la cultura y
comportamientos subyacentes que soporten los programas de cambio.

9. Esperar lo inesperado. No hay que esperar que se cumpla a cabalidad el proceso de
cambio planteado, generalmente, no se cumple completamente de acuerdo a lo estipulado, pues

las personas reaccionan de forma diferente e inesperada, de alli la importancia del seguimiento y
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evaluacion continua, para que el proceso ante cualquier dificultad tenga la posibilidad de
reajustarse en concordancia con las circunstancias y posibilidades.

10. Hablar con el individuo. EI cambio se da a nivel organizacional y personal, por lo tanto,
los colaboradores requieren conocer los nuevos procesos en su labor diaria y 1o que se espera de
ellos durante y después del proceso.

Los elementos anteriores, son aspectos a tener en cuenta en el proceso de gestion del
cambio, de tal manera que el proceso se pueda ejecutar de forma adecuada y contar con diversas
herramientas para superar cualquier dificultad que se presente.

El modelo de Lewin, se considera apropiado para una organizacion como la Alcaldia de
Socorro, pues de acuerdo con Hossan, citado por Coria et al (2016) “es apropiado para
organizaciones basadas en estructuras jerarquicas de arriba abajo, con estilos de gestion directivos
y de control, con administraciones semiformales, con unidades pequefias y con plazos de cambio
amplios” (p. 51). El modelo puntualiza en que el cambio se da en la conducta del grupo, en aspectos
como las normas, roles, interacciones y otros procesos sociales. La actuacién frente al cambio, se
interpreta en un tire y afloja dindmico de fuerzas que se mueven de forma contraria, las acciones
en pro del cambio facilitan que los colaboradores apropien el proceso, mientras que hay fuerzas
contrarias que obstaculizan y ello es lo que se evidencia en la Alcaldia, alli es donde hay que poner

los esfuerzos para empujar el cambio en la direccién que se quiere.

4.3.2.1 Descongelamiento. Es el primer paso, que procura descongelar la situacion actual
o0 statu quo de los funcionarios de la Alcaldia, el cual en la actualidad es el estado de equilibrio
que reina en la institucién oficial; por tanto, el descongelamiento es pertinente para romper la

resistencia que se genera a nivel individual o grupa, consiste en alinear a la organizacion para que
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vaya aceptando el cambio de forma paulatina, de tal manera que emerja una nueva idea de los
procesos a llevar a cabo, practica y simple.

En esta fase, se debe preparar a los funcionarios de la alcaldia a partir de una motivacion
positiva para el cambio, dado que es necesario replantear las actitudes enfocadas en nuevas
practicas de laborales en funcion de las TIC, asi mismo, generar trabajo en equipo entre cada uno
de los miembros de la Alcaldia, de alli, es clave la comunicacidn que se genere para que cada uno
de los colaboradores entiendan e interpreten el proceso en aras de la mejora y eficiencia, recalcando
el servicio efectivo para los usuarios. Si se aplica la metodologia acorde con lo planteado, se
disminuye la resistencia al cambio, como también procurando que los funcionarios reconozcan y
acepten la necesidad de cambiar el estado actual de los procesos que se llevan a cabo actualmente
en la entidad.

Para lograr el descongelamiento, la teoria propone tres direcciones, las cuales se describen
a continuacion en linea con lo que se requiere en la alcaldia para propiciar la gestion del cambio:

La primera consiste en incremento de las fuerzas que generen una expectacion de cambio
positivo y promueva una conducta diferente a los procesos ejecutados actualmente en la alcaldia.
En ese procedimiento se tiende a disminuir las fuerzas de oposicion, que afectan de forma negativa
la gestidn del cambio, y se concibe un movimiento para generar un nuevo estado de equilibrio.

Las acciones para aplicar en la Alcaldia, que impulsen el descongelamiento:

- Motivar a los implicados para prepararlos para el cambio, en este caso serian todos los
funcionarios de la entidad.

- Construir confianza, que los funcionarios entiendan que el proceso es para mejorar y
lograr efectividad y un mejor servicio a la comunidad, principalmente enfocar esfuerzos en los

colaboradores con mayor tiempo que son los que son mas reacios al cambio.
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- Reconocimiento de que se requiere el cambio, con la explicacion, implicacion y
participacion del proceso de todos los funcionarios, se propone conseguir que los funcionarios
entiendan que el cambio con la apropiacién de las TIC es necesario.

- Proponer soluciones de forma activa, de tal manera que cada colaborador proponga
alternativas de solucion a las diversas necesidades para fomentar el cambio en la Alcaldia.

El descongelamiento necesita de fuerzas alineadas hacia el fomento del cambio, acciones
dindmicas que tiendan a convencer, asi mismo, estan las fuerzas estaticas, las cuales retrasan y
pueden afectar el proceso. Es pertinente asignar los roles de los actores que resulten clave en
intervenir en el proceso, que son a quienes afectara el cambio, por tal motivo, la interaccion
continua y comunicacion fluida para informarlos de todo lo que acontece y los procedimientos a
seguir, ademas, comunicarles las nuevas ideas y el papel que se espera de ellos.

La segunda fase es el movimiento, dado las expectativas que se generan por la etapa de
descongelamiento, se busca que los funcionarios inicien a dar solucion a la incertidumbre gque se
dio en la iniciacion del proceso y planteen nuevas modalidades de accion, para lo cual se requiere
que se den modos de pensar y hacer diferentes y provocar conductas que tiendan a que los cambios
realmente ocurran.

La comunicacién con el lider o los lideres que estan a la cabeza del proceso es primordial,
asi mismo, se necesita empoderamiento de los funcionarios para que puedan apropiar las TIC y
dejar a un lado sentimiento de incertidumbre, miedo y demas que no les permita avanzar, con lo
cual pueden generar nuevas formas de trabajo, relaciones y aprendizaje, que le dan identidad a sus
comportamientos a nivel individual y organizacional.

En esta fase del proceso, los funcionarios implicados tienen el convencimiento de que las

nuevas modalidades de hacer las actividades y su trabajo, como también sus pensamientos,
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sentimientos, emociones, entre otros aspectos, resultan ser mejor que los patrones de conducta que
tenian antes de estar inmersos en el cambio, lo que los conlleva a estar mas tranquilos, efectuar sus
labores de forma productiva y ajustandose paulatinamente al cambio.

El movimiento se asimila a llegar a un nuevo nivel de equilibrio, lo cual se puede conseguir
en primera medida con la persuasion a los funcionarios frente al status quo, convenciéndolos de
gue no es beneficioso, por tal motivo, estan los incentivos para tener una perspectiva innovadora
sobre el proceso a llevar a cabo; en segunda instancia, el trabajo en equipo resulta ser importante
para el cambio, y generar conexion con diversos enfoques para establecer estrategias que lleven al
consenso de todo el equipo del trabajo.

La tercera etapa que es la de Re congelamiento, se obtiene cuando ya se ha dado el cambio
con lo cual se sustenta la conducta de los funcionarios en términos organizacionales. S6lo cuando
el cambio tome forma y las personas se comprometan con las nuevas formas de llevar a cabo los
procesos, la entidad estara lista. El proceso finaliza en el momento en que la alcaldia regresa a una
sensacion de estabilidad y se evidencian los beneficios de la gestion del cambio, lo que es un
requisito para crear confianza para futuros cambios.

El objetivo del recongelamiento consiste en afianzar un nuevo equilibrio, que se da del
cambio ocurrido entre las diferentes fuerzas que intervienen en el proceso. Los resultados que se
den en esta fase, permiten evaluar la estabilidad del cambio presentado y la efectividad del mismo
en la préctica de los procesos que se llevan a cabo en la Alcaldia. La evaluacion es muy pertinente

con el proposito de impedir que la entidad se devuelva al status quo anterior.
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Figura 5
Modelo de gestion del cambio a partir de la teoria de Lewin
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. actitudes que generan situacion actual.
Descongelam |ent0 comportamientos actuales. - Preparacion dgl terrenoy el
- Reconocer la necesidad de comunicacion.
cambio - Obtencién de informacién

- Obtencién de informacién.

- Diagnéstico del problema.
- Desarrollar nuevas actitudes y _ Planeacién de la accién.
comportamientos para B
establecer el cambio - Implementacion.
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- Evaluacién de consecuencias

- Consolidar el cambio en el a2 .
- Evaluacion de consecuencias.

1 nuevo nivel y reforzarlo
Recongelamlento mediante mecanismos, politicas - Monitoreo.

y normas organizacionales - Socializacién del aprendizaje

Nota. La figura representa el modelo de gestion del cambio. Adaptado de (Coria et al. 2016)

En la figura 5 se puede evidenciar las etapas del proceso y lo que conlleva cada una de ellas
con su respectiva aplicacion a los procesos desarrollados en la Alcaldia de Socorro. Dado lo
referido, el modelo de Lewin es una propuesta Idgica que presenta las diferentes etapas de cambio
que se lleva a cabo en una organizacion, como la alcaldia, donde se recorre un camino para llegar
a un nuevo equilibrio que se ajusta al cambio planteado inicialmente. En el caso de la alcaldia, el
programa de gestion del cambio se completa de forma exitosa si se logra convencer y motiva a los

funcionarios que llevan mas tiempo en la entidad, quienes son obstaculizadores del proceso.
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4.4 Formulacion de lineas de accion en torno a la gestion del cambio

La formulacién de las lineas de accion, para el mejoramiento y apropiacion de las TIC,

dentro del marco de lo establecido por el MIPG, la cual es una herramienta que simplifica e integra

los sistemas de desarrollo administrativo y gestion de la calidad y los articula con el sistema de

control interno, opera a través de siete dimensiones, donde cada una de ellas funciona de manera

articulada e intercomunicada, tales dimensiones se relacionan a continuacion:

1. Talento Humano

2. Direccionamiento estratégico y planeacion

3. Gestion con valores para resultados

4. Evaluacion de Resultados

5. Informacién y comunicacién

6. Gestion del conocimiento y la evaluacién

7. Control Interno

Dado lo referido, la formulacién de las lineas de accidn se alinea con las dimensiones del

MIPG, tal como se describe en lo sucesivo.

Tabla 7

Formulacioén lineas de accién

Dimensién

Detalle

Lineas de accion en torno a la gestion

del cambio

Talento humano

Se debe manejar las lineas de accién en esta
dimension, en los funcionarios de la Alcaldia,
enfocando el proceso en potenciar las
capacidades de ellos para la realizacién de sus
funciones, dando mérito a su experiencia y
conocimiento (en el caso de los funcionarios

mas antiguos) y que ello se puede aplicar de

- Fortalecer el liderazgo y el talento
humano de cada colaborador, dando
especial importancia al trabajo en
equipo, donde los principios de
integridad y legalidad, son los motores
para la generacién de buenos resultados

en los procesos desarrollado.
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Dimensién

Detalle

Lineas de accion en torno a la gestion

del cambio

buena forma en la gestion de cambio, donde el
aporte es sustancial, con lo cual se desarrollan
competencias en la prestacién del servicio, asi
mismo, estimular con el reconocimiento el

desempefio de cada colaborador.

- Cambiar la percepcion de los
funcionarios sobre la incertidumbre y
los miedos que genera el cambio, hacer
entender que es pertinente la
apropiacién de las TIC en los procesos

desarrollados.

Direccionamiento
estratégico y

planeacion

Se define con consenso y con la participacion

de todos los involucrados, la ruta

estratégica que guiara la gestion de cambio
institucional, con el prop6sito de responder a los
diversos requerimiento y derechos de cada
funcionario, de tal forma, satisfacer sus
requerimientos y brindar solucion a los
problemas de los ciudadanos, asi como

fortalecer la confianza y la legitimidad.

- Plantear objetivos de corto, mediano y
largo plazo, donde se establezca el
proceso a llevar a cabo, con resultados
medibles.

- Desarrollar plan de accidn para
agilizar, simplificar y flexibilizar la
operacion que se ejecuta en cada
proceso, en linea con los objetivos
formulados.

- Establecer unos indicadores de
medicién para hacer seguimiento y
control a los resultados obtenidos, con

ello poder evaluar el proceso.

Gestion con valores

para resultados

Dirigir el proposito institucional para organizar
las diferentes actividades que conduzcan a
poder lograr unos resultados acordes con las
metas propuestas, donde ello se materializa en
decisiones originadas en el direccionamiento
estratégico que haria parte de la planeacion
institucional, que se enmarca dentro de los

valores del servicio publico.

- Agilizar, simplificar y flexibilizar la
operacion en los procesos que se
realizan a diario en la alcaldia para la
prestacion de un buen servicio que
resuelva precisamente las necesidades
de los ciudadanos.

- Facilitar y promover la participacion
de los funcionarios en la planeacion
estratégica de los procesos, con la
gestion y evaluacion de los resultados,
aplicando las TIC en cada una de las
fases, para apropiar mucho mas

diligentemente la gestion del cambio.

Evaluacion de

resultados

Realizar seguimiento y control de los procesos
ajustados a la apropiacion de las TIC como

modelo de gestion del cambio, con el propdsito

- Desarrollar de forma paulatina una
cultura organizacional que se

fundamente en los datos e informacion,
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Dimensién

Detalle

Lineas de accion en torno a la gestion

del cambio

de promover en la entidad una direccion
definida de actuacién con observacion
permanente de los resultados, de esta forma los
funcionarios estan en modo activo en cada
proceso y apropiando cada vez mucho mas
conocimiento, pues se persuade a contar con un
seguimiento mucho mas preciso y minuciosos a
la gestion y su desempefio, a fin de conocer
permanentemente los avances en la consecucion
de los resultados previstos en el

direccionamiento estratégico.

para el control y la evaluacion, pues
ello conlleva a la toma de decisiones

acertadas y la mejora continua.

Informacion y

comunicacion

Propiciar un sistema a partir de las TIC con su
respectiva apropiacion un adecuado flujo de
informacion interna, asi como de informacion
externa; para tales fines se requiere contar con
canales de comunicacién que sean adecuados y
estén acordes con las capacidades en manejo de
datos actuales de la alcaldia, por supuesto, hacer
la gestion para robustecer mucho mas esas
capacidades organizacionales, asi mismo,
alineado a la Ley de Transparencia y Acceso a

la Informacién

- Realizar gestion para robustecer los
sistemas de informacion de la alcaldia,
de tal forma se puede desarrollar una
cultura organizacional fundamentada en
la informacion, con lo cual se puede
llevar el control y realizar la respectiva
evaluacion de los procesos y resultados,

para una toma de decisiones adecuada.

Gestion del

conocimiento

Importante que la alcaldia cuente con la
disposicién, recursos y capacidades para
dinamizar el ciclo de politica publica, y la
gestion de cambio enfocada en la apropiacion
de las TIC es fundamental, ya que facilita el
aprendizaje y la adaptacion a las nuevas
tecnologias, interconecta el conocimiento entre
los funcionarios y sus diversas dependencias,
asi mimos, ello implica promover buenas
practicas de gestion dentro de los procesos que
maneja la entidad al interior y con el servicio
hacia los usuarios. Aunado a lo anterior, suscitar

el desarrollo de mecanismos que permitan

- Desarrollar una cultura del
conocimiento organizacional,
cimentada en el nuevo equilibrio que se
logre con la implementacion de la
gestion de cambio en los procesos que
maneja la alcaldia, lo cual adhiere la

informacion, el control y la evaluacién.
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Dimensién

Detalle

Lineas de accion en torno a la gestion

del cambio

realizar experimentacion e innovacion para las
soluciones eficientes a los usuarios internos y
externos de la entidad en cuanto a tiempo,

espacio y recursos econémicos.

Control interno

Con la aplicacién de las dimensiones
relacionadas dentro del marco del MIPG, se
promueve el mejoramiento continuo de los
procesos en la alcaldia, a partir de objetivos,
estrategias, acciones y gestion en la ejecucion
para su correspondiente cumplimiento, con el
seguimiento y control, a través de

métodos y procedimientos de control y de
gestion del cambio, asi como mecanismos para

la evaluacion de los resultados.

- Desarrollar mecanismos de control de
los resultados, metodologia para el
seguimiento del proceso y una efectiva
evaluacion de los resultados.

Como se evidencia en la tabla 7, la formulacion de las lineas de accion para el proceso de

apropiacion de las TIC en la alcaldia de Socorro, se adhieren a lo establecido por el MIPG, en

donde cada una de sus dimensiones se proponen unas acciones relacionadas, lo que completa la

estrategia de gestion del cambio organizacional en torno al mejoramiento de la apropiacion de las

tecnologias de informacion y comunicacion en la entidad referida.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones del primer objetivo llevaron a determinar la secuencialidad que tienen
implicitas las etapas de un modelo de gestion de cambio en las organizaciones a partir de la teoria
expuesta por Lewin, con el proposito de adherir los procesos de la mejor forma con tal de conllevar
una forma o metodologia de apropiacion de las TIC bien adecuado y definido, teniendo en cuenta
que se trata de una entidad publica, por lo cual la integracion del modelo mencionado que conduzca
hacia el mejoramiento de la apropiacion de las tecnologias de informacion y comunicacion, por
parte de los funcionarios de la Alcaldia de EI Socorro, el cual se propone que este enmarcado en
lo establecido por el MIPG en funcidn con las politicas que adelanta el gobierno en ampliacion y
adhesion de las TIC en los programas de Gobierno digital.

En el segundo objetivo, se evalud el nivel de apropiacion de las TIC actual en la alcaldia
de Socorro, donde se pudo evidenciar que los funcionarios entrevistados entre mas tiempo llevan
realizando sus funciones en la Alcaldia, son mas reacios al cambio, y eso se evidencia en diversas
respuestas, donde se manifiesta abiertamente por parte de algunos funcionarios (principalmente
los més antiguos) que no les interesa el cambio y mas bien consideran que se incrementa el trabajo.

El tercer objetivo establecié un modelo de evaluacion para la apropiacion de TIC, el cual
se baso en la teoria de Lewin, se establecio que esta metodologia es la mas adecuada para llevar a
cabo la investigacion, la cual a grandes rasgos consistio en un proceso de descongelacion,
movimiento y recongelacion, ahora bien, para el abordaje del modelo, en primera medida se
plantearon las resistencias al cambio que obstaculizan el proceso para que se dé el cambio, las
cuales se relacionaron con las respuestas dadas por los funcionarios de la alcaldia en la entrevista
efectuada, asi mismo, aparte de los pasos para el procedimiento llevado a cabo, alineado con el

diagnostico, la planificacion, la ejecucion, el monitoreo y el cierre, se mencionaron los diez
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elementos para la administracion del cambio, enfocados en el anélisis realizado a las respuestas
dadas por los funcionarios en la entrevistas realizada, alli se incluye actividades que facilitan el
proceso a realizar en la Alcaldia de El Socorro con los funcionarios desde el area administrativa,
donde se incluyen iniciativas de formulacion, seguimiento y gestion del cambio propicias para las
organizaciones oficiales.

Finalmente, el cuarto objetivo plantea la formulacion de las lineas de accion dentro del
marco establecido por el MIPG, donde a través de las dimensiones que se articula con el sistema
de control interno, se efectla el abordaje de cada dimension, detallando el proceso que conllevay
proponiendo las lineas de acciones pertinentes y que corresponde con el proceso de analisis llevado

a cabo.
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ANEXQOS

Anexo 1. Formato de entrevista

“Propuesta de estrategia en gestion del cambio organizacional en torno al mejoramiento de
la apropiacion de las tecnologias de informacion y comunicacion enmarcada en lo establecido por
el modelo integrado de planeacion y gestion: caso alcaldia del municipio de El socorro”.

El presente cuestionario se enmarca en el estudio desarrollado por el investigador de la
universidad UPB. Este tiene como propdsito identificar el nivel de apropiacion de las tecnologias
de informacion y comunicacion TIC en el caso de la Alcaldia de El Socorro.

A continuacién va a usted a contestar un total de 18 preguntas, organizadas en tres
categorias: informacion general, gestion del cambio y apropiacion de TIC.

El tiempo aproximado que conlleva responder las preguntas es de 30 minutos.

Solicito su consentimiento para grabar la entrevista, de manera que no se pierda detalle al
respecto. No quiero correr el riesgo de depender de mis anotaciones. De manera que, si esta bien
para Usted, me gustaria grabar la entrevista. Si en cualquier momento desea suspender la
grabacion, me lo informa y lo hacemos.

Muchas gracias por su tiempo y colaboracidn, ya gque resulta importante para los procesos
de investigacion llevados a cabo en el estudio mencionado.

Nota sobre privacidad:

Las respuestas del presente cuestionario son anonimas. Los datos personales
proporcionados en la categoria de informacion general seran empleados tan solo para efectos del

estudio, no estableciendo vinculacion alguna con el resto de preguntas del cuestionario.

Categoria informacién general
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Afio de ingreso a la Alcaldia

Cargo que desempefia

Profesion que tiene

Categoria gestion del cambio

1. ¢Para usted es viable que se implemente un modelo de cambio organizacional que genere
cambios estructurales en la Alcaldia, buscando mejorar los procesos que se llevan a cabo
para lograr mayor eficiencia en las funciones que se realizan a diario? Explique las razones

de su respuesta

2. ¢Considera usted que la gestion del cambio organizacional genera un equilibrio para el

trabajo realizado en la Alcaldia? Explique su respuesta.

3. ¢Cual considera que es su disposicion para generar un cambio en las funciones que realiza

en la Alcaldia?
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4. Desde su perspectiva ¢Qué tipo de expectativas le genera a usted los cambios en los

procesos que realiza la Alcaldia?

5. ¢Para usted se puede generar un nuevo estado de equilibrio en los procesos que realizan
los funcionarios de la Alcaldia a partir de la implementacion de un modelo de gestion de

cambio organizacional? Explique las razones de su respuesta.

6. ¢Cree usted que es posible que se pueda generar nuevos patrones de comportamientos
debido a la implementacion de un modelo de gestion del cambio en los funcionarios de la
Alcaldia para mejorar los procesos organizacionales? Explique las razones de su respuesta.

7. ¢La implementacién de un modelo de cambio organizacional, cree usted que provoca
estabilidad en la conducta de los funcionarios de la Alcaldia? Explique las razones de su

respuesta
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8. ¢Sepuede lograr un nuevo equilibrio a partir de laimplementacion de un modelo de cambio
organizacional en el comportamiento de los funcionarios de la Alcaldia? Explique el

porqué de su respuesta

9. ¢(Para usted, se pueden generar nuevos comportamientos en funcion de los cambios
realizados en la Alcaldia si se implementa un modelo de cambio organizacional? Explique

las razones de su respuesta

Categoria apropiacion de TIC

10. ¢ Cuéntas horas de tiempo en su jornada laboral utiliza aparatos y recursos tecnolégicos?
Menos de 1 hora al dia L
Entre 1y 2 horas al dia
Entre 2 y 4 horas al dia
Entre 4 y 5 horas al dia

Mas de 5 horas al dia

11. ;Percibe usted que en la Alcaldia hay adelantos en el desarrollo de tecnologias de la

informacidn y comunicacion TIC? Explique el porqué de su respuesta
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12.

¢Considera usted que la implementacion de las TIC apoyaria los procesos desarrollados y

mejoraria el servicio prestado a los ciudadanos? Explique las razones de su respuesta.

13.

¢Cree usted que cuenta con los recursos tecnoldgicos para desarrollar bien su trabajo y
recibe el apoyo del area tecnoldgica de la Alcaldia en cuanto a herramientas y aplicaciones
para recopilar, analizar, almacenar y recuperar datos facilmente? Explique el porqué de su

respuesta.

14.

¢De acuerdo a su percepcion, considera que la Alcaldia tiene implementadas tecnologias
de informacién y comunicacion TIC, que apoyan la gestion de funciones en los procesos

que desarrolla normalmente? Explique el porqué de su respuesta.

15.

¢Cree usted que en la Alcaldia los funcionarios utilizan las TIC para la gestion con los
usuarios en resolucion de solicitudes, intercambio de informacion y capacitacion? Explique

el porqué de su respuesta.

16.

¢Para usted los funcionarios de la Alcaldia han apropiado las nuevas aplicaciones de
tecnologia de la informacion y comunicacién en su trabajo cotidiano? Explique las razones

de su respuesta.
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17. ¢ Usted considera que los funcionarios de la Alcaldia generan ideas y enfoques para trabajar
de forma eficaz por medio de las tecnologias de informacion y comunicacion? Explique el

porqué de su respuesta.

18. (Cree usted que los trabajadores de la Alcaldia han mostrado plena disposicion para
apropiar las nuevas aplicaciones de tecnologia de la informacién y comunicacién?

Explique las razones de su respuesta.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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