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RESUMEN 

 

En el actual entorno empresarial se experimenta un fenómeno constante que está 

relacionado a la necesidad continua de desafiar el status quo, siendo necesario prestar especial 

atención a la resistencia al cambio tecnológico de los colaboradores. Por ello, en esta 

investigación cuantitativa, descriptiva transversal, el objetivo principal es determinar el nivel 

de resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores de una empresa del sector 

financiero en la ciudad de Lima, en el año 2019. La población estuvo constituida por 6655 

trabajadores y la muestra fue de 245. La técnica de investigación utilizada fue la encuesta y el 

instrumento que se utilizó fue el cuestionario obtenido de la adaptación validada por el autor 

Shaul Oreg de la escala “Resistance To Change – RTC”.  

Se utilizó el estadístico Alpha de Cronbach con un resultado de 0.705 de confiabilidad. 

Los resultados revelan que el 83,7% de los colaboradores de una empresa del sector 

financiero en la ciudad de Lima, en el año 2019 presenta un nivel medio de resistencia, 

mientras que el 15,5% presenta un nivel bajo, y 0.8% un nivel alto de resistencia en el 

desarrollo de la presente investigación. 

 

Palabras claves: Resistencia al cambio tecnológico, cambio, tecnología, Escala RTC. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

I.1. Realidad problemática 

 

“En los próximos años, las nuevas tecnologías van a cambiar la forma en la que se 

mueve y se almacena el dinero a nivel mundial, lo cual va a contribuir a la transformación del 

día a día de las personas” (Diamandis, 2018). “La aparición de la Nueva Economía y de las 

FinTech ha supuesto un cambio de operativa en el sector bancario. Esto, junto al impacto de 

la crisis financiera internacional de 2008, justifica el interés por reflexionar sobre el reto 

tecnológico al que se enfrenta para lograr adaptarse a los cambios del entorno, generando 

nuevas ventajas competitivas basadas en innovación.”  (Campos, Salmador y Morcillo, 2017). 

 

Según Palomo (2018) la configuración de una nueva sociedad digital está cambiando 

los modelos de relación entre las empresas y sus usuarios o consumidores, centrándose en el 

modelo de relación entre las cooperativas de crédito y sus socios y clientes. El desarrollo de la 

economía digital incide tanto en los procesos tecnológicos como en la forma de relación con 

los usuarios de los servicios financieros. Así, la experiencia de cliente y la satisfacción con 

los procesos de las entidades ocupan actualmente el centro de atención de las estrategias de 

las entidades financieras.  

 

Según Rojas (2016) las tendencias que están definiendo la banca del futuro. La industria 

financiera está cambiando debido a la competencia de las empresas FinTech y sus nuevos 
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modelos de negocio. Las innovaciones del sector FinTech tienen el potencial de mejorar la 

eficiencia de la industria financiera y promover la inclusión de grupos sociales 

tradicionalmente desatendidos por los bancos. 

 

Según Junquera (2016) la industria financiera en general y la banca en particular 

afrontan en el futuro más inmediato una transformación profunda. La baja rentabilidad del 

sector en un entorno macroeconómico y de tipos de interés adverso, los cambios en los 

hábitos de la clientela y la emergencia de nuevos competidores (fintech) exigen mejorar de 

forma drástica la productividad del sector. Los avances de las llamadas tecnologías 

exponenciales y su ritmo de adopción, así como la regulación, se destacan como los factores 

principales que van a determinar la nueva estructura del sistema financiero y la velocidad con 

la que se configure. 

 

Según Valverde y Fernández. (2018) “Los datos sugieren que se avanza 

(desigualmente) hacia un modelo más digital, con menos oficinas y con una mayor eficiencia 

y de mantenimiento de un nuevo componente relacional con el cliente.” 

 

Según Fayos (2016) las entidades lograrán adaptarse a estos cambios con los reducidos 

márgenes actuales, si podrán llegar a digitalizar sus relaciones con los clientes (lo digital no 

es un cambio en lo tecnológico, sino un nuevo cambio de procesos de relación con el cliente: 

de realizar transacciones ellos mismos, utilizar el móvil en vez de ir a una oficina bancaria. 
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“Los cambios que afectan a las empresas siempre están presentes. Por ejemplo, la 

ciberseguridad y la transformación económica debido a la innovación tecnológica preocupan 

a más del 50 % de las compañías. Lo mismo sucede con la transición generacional, la 

contratación de extranjeros y los cambios en la cultura corporativa. Así lo indica una 

investigación del Instituto de Auditores Internos en el 2018, realizada en los principales 

países de Europa” Salazar (2018). Los colaboradores de las empresas del sistema financiero 

hoy en día experimentan una evolución continua, cambios que son necesarios para su 

crecimiento y desarrollo, son muchos los ámbitos en los que evolucionan este tipo de 

empresas y la sociedad, y una de las áreas en los que estos cambios se dan con mayor rapidez, 

es el área tecnológica, la cual supone una modificación constante en la forma de hacer las 

cosas, las herramientas y procesos que se utilizan, además del enfoque que le desee dar a sus 

diferentes negocios. La progresiva metamorfosis de la banca es fruto fundamentalmente de 

cuatro variantes de la tecnología: el big data, la inteligencia artificial, el llamado ‘cloud 

computing’ y blockchain (Kuchkovsky, 2018). 

 

Según Massanell (2016) el sector está viviendo un proceso de transformación que no 

se puede evitar, afecta al empoderamiento que la tecnología concede a los ciudadanos de este 

mundo. Asimismo, parece que la banca no puede evitar verse afectada por la digitalización y 

como otros elementos y procesos, como los que afectan al capital y las fusiones únicamente 

retrasan y enmascaran la urgencia de afrontarlo, maquillando las cuentas de resultados. La 

principal conclusión es que hay que impulsar este cambio hasta el final en cada organización 
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con el fin de recuperar la eficiencia e invirtiendo en ella. En este punto resulta importante 

“llegar el primero” porque hay una banca digital viable, rentable y amable con los clientes al 

final del camino. 

 

“Es cierto que estamos ante una gran transformación tecnológica de la actividad 

bancaria. La conectividad permanente y la multiplicidad de dispositivos móviles afectan al 

modo en el que se prestan y se utilizan los servicios financieros”. Alonso (2017). 

 

“Existen organizaciones que se encuentran en zona de confort, tienen cargos 

perpetuados, existe resistencia al cambio, los resistentes al cambio son elementos 

fundamentales porque cuentan con la experiencia conocen el negocio y por otra parte son 

personas con cargos de poder significativo” Muñoz (2020). En el campo de la física, la 

resistencia se define comúnmente como "una fuerza que evita que un proceso comience, o 

una vez que comience, se intensifique más allá de cierto umbral ”(Harré 5). Aunque puede ser 

extraño comenzar esta introducción con una excursión a las ciencias, podría valer la pena 

elegir esta definición, ya que ayuda a forjar la comprensión de la resistencia. (Butler, 

Mecheril y Brenningmeyer, 2017)  

 

Lopez, Restrepo y Lopez (2013) indica que debemos centrar la atención en la mirada 

del ser humano como pilar de todos los cambios al interior de la organización; señala la 

necesidad de comprender los procesos que viven las personas sometidas al cambio constante, 

así como también se requiere contar con herramientas para establecer los criterios de 
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implantación y reducción de barreras. Las organizaciones se enfrentan a una competencia 

global en una escala sin precedentes. Cada vez más los principales participantes de la 

economía del mundo son empresas internacionales o multinacionales. El surgimiento de estas 

organizaciones globales crea presiones sobre las compañías nacionales a fin de rediseñar y, a 

su vez, internacionalizar las operaciones. Existen mercados globales para la mayor parte de 

los productos, pero para lograr competir con eficacia las empresas suelen transformar cultura, 

estructura y operaciones. Para hacer frente a la competencia internacional hace falta 

flexibilidad que con frecuencia no poseen las organizaciones tradicionales. La tecnología de 

la información permite a muchas organizaciones desarrollar la flexibilidad necesaria.  

 

Böhrt (2001), señala que se deben prever las consecuencias de las reacciones ante el 

cambio, aun cuando parezcan inicialmente irracionales, para saber cómo evitar o reducirlas, 

ya que quienes trabajan promoviendo procesos de cambio han aprendido que, siempre que se 

alteran las condiciones de trabajo, los procedimientos, el entorno físico, o las costumbres 

laborales, las personas se comportan con suspicacia, esto significa que muestran un 

comportamiento resistente.  

 

Si esta resistencia al cambio tecnológico se sigue presentando, será difícil de cambiar, 

ya que las personas entran en una zona de confort, la misma que otorga una sensación de 

mayor comodidad y de estar a salvo de problemas a la vista, incluso cuando se aproxima 

algún cambio nos hace sentir nerviosos ante lo inesperado. No es fácil cambiar, y mantenerse  
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en esa zona de confort no permite desarrollarse, ya sea porque es difícil, arriesgado y costoso, 

pero si no se logra un cambio pronto, a la larga no permitirá el desarrollo profesional. La 

estrategia que una organización debe tomar para manejar de manera óptima la resistencia al 

cambio es mediante una implementación adecuada del nuevo cambio, teniendo como eje 

principal el factor humano (Yupanqui, 2013). 

  

En contraposición, aparece la resistencia al cambio, que resulta ser de mayor impacto 

social que tecnológico, teniendo que ser combatidos los paradigmas de las personas que 

conforman la organización, puesto que esto conlleva un cambio en su rutina laboral. (Nuñez 

De Sarmiento y Gomez 2005). 

 

Existe una gran variedad de investigaciones a nivel mundial y en Latinoamérica sobre 

resistencia al cambio, sin embargo, relacionadas específicamente al cambio tecnológico no se 

han desarrollado aún investigaciones que nos brinden mayores alcances de este tema en 

particular, se pueden rescatar investigaciones que se relacionen a la resistencia al cambio tales 

como: 

 

(Villegas,García y Díaz, 2011) En la ciudad de Veracruz, México, en un artículo de La 

Administración y la Responsabilidad Social Empresarial  sustentó “Diagnóstico de la 

probable disposición a la resistencia al cambio en una empresa Tabacalera”. El objetivo 

general es Diagnosticar la disposición a la resistencia al cambio de los trabajadores del área 

de producción de la empresa ACATAB S.A. de C.V.  El enfoque de la investigación es 
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cuantitativo, descriptivo y el tipo de estudio usado fue de tipo transversal o transeccional. 

Este documento presenta los resultados más relevantes del diagnóstico realizado a la empresa 

acerca de la probable disposición a la resistencia al cambio de los trabajadores del área de 

producción. Para el estudio, se utilizó la escala RTC (Resistance To Change) la cual ha sido 

operacionalizada en un instrumento de 17 ítems elaborado por Shaul Oreg (2003) y que ha 

sido probado y validado en varios países, incluyendo a México y España (Arciniega, 2009) 

Con respecto al comparativo entre los resultados de la escala RTC y el general de la muestra 

de trabajadores de la empresa, se encontró que, en todos los indicadores, la empresa muestra 

un mayor nivel de resistencia al cambio. Esto, señala que en general, los trabajadores 

prefieren centrarse en los resultados a corto plazo y se preocupan por los inconvenientes y 

molestias que el cambio trae consigo, en lugar de centrarse en los posibles beneficios y la 

comodidad que podría lograrse a largo plazo. En los resultados se encontraron que el 

promedio de cada uno de los indicadores de la variable resistencia al cambio para cada uno de 

los trabajadores del área que integraron la muestra en el caso de búsqueda de rutinas fue de 

3.07 es representa un nivel medio, en la variable reacción emocional es de 3.29 que representa 

un nivel medio, en la siguiente variable enfoque a corto plazo es 3.40 que representa nivel 

medio y en la variable rigidez cognitiva es 4.04 que representa nivel medio. 

 

(Juda, V. 2019 ) En la ciudad autónoma de Buenos Aires, en un trabajo de investigación 

que lleva como título “La inteligencia emocional y su relación con la disposición a la 

resistencia al cambio”. La inteligencia emocional es una variable ampliamente estudiada en 

los últimos años. Sin embargo, no son muchos los estudios empíricos que la correlacionan 
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con la disposición a la resistencia al cambio. El presente trabajo tiene como objetivo analizar 

la relación entre la inteligencia emocional y la disposición a la resistencia al cambio en 

adultos viviendo en la Ciudad Autónoma de Buenos Aires o Gran Buenos Aires. La muestra 

estuvo integrada por 210 participantes (61% mujeres y 39% hombres) actualmente viviendo 

en Ciudad Autónoma de Buenos Aires o Gran Buenos Aires. Se empleó un cuestionario 

sociodemográfico, la escala TMMS-24 (Trait Meta-Mood Scale-24) y la escala RTC 

(resistance to change). Se encontraron relaciones significativas entre la inteligencia emocional 

y la disposición a la resistencia al cambio. Respecto a la disposición a la resistencia al 

cambio, los valores obtenidos en la población analizada arrojaron como la dimensión más 

relevante a la rigidez cognitiva seguido por la reacción emocional. En tercer lugar, se observó 

la búsqueda de la rutina. Por último, la focalización a corto plazo fue la dimensión menos 

prevalente. Finalmente, se establecieron limitaciones y recomendaciones sobre futuras líneas 

de investigación.  

 

(Muñoz, M. 2020) En Costa Rica, la presente investigación “Propuesta para la 

implantación del cambio organizacional del modelo de operación remota asistida en las 

centrales de generación para la compañía nacional de fuerza y luz S.A, en el 2020.”, El 

objetivo es realizar una propuesta para la implantación del cambio organizacional del modelo 

de operación remota asistida en las centrales de generación para la Compañía Nacional de 

Fuerza y Luz S.A, en el 2020.  El  diseño de la investigación mixta y se emplea la 

investigación-acción. El tipo de muestreo que se utilizó es el no probabilístico, el instrumento 

el cuestionario ya validado  llamado escala de disposición a la resistencia al cambio o RTC 
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por sus siglas en inglés (Resistence To Change).  Nuestra población comprende a todos 

aquellos trabajadores de la CNFL S.A. específicamente de la Dirección de Generación de la 

Energía durante el 2020 que se encuentren activos como funcionarios la cantidad específica 

son 275 colaboradores. Se evidencia los resultados arrojados por las encuestas, el análisis de 

cada enfoque y variable considerada esto desde las perspectivas de Cultura y Clima y 

Resistencia al cambio. En la variable búsqueda de rutina se logra percibir que la tendencia 

promedio de los encuestados ronda el valor numérico de 2,69. La generalidad lo que destaca 

según las calificaciones otorgadas es un desacuerdo ya que las respuestas de la población se 

logran ubicar en la mitad del rango hacia abajo. De la misma forma se evidencia que las 

afirmaciones con mayor puntuación fueron la número cuatro y la dos respectivamente, las 

cuales hacían alusión a precisamente a actividades que establecen rutina, lo cual era agradable 

para los colaboradores. La definición de la variable Actitud o como la denomina las autoras 

Reacción Emocional se logra percibir que la tendencia promedio de los encuestados ronda el 

valor numérico de 2,50, en relación con la escala RTC esta variable se encuentra por debajo 

del valor estipulado como mínimo 2,74. La generalidad lo que evidencia según las 

calificaciones otorgadas hacia un desacuerdo lo cual presenta que las respuestas de la 

población se inclinan hacia una menor resistencia en esta variable. De la misma forma se 

muestra que todas las afirmaciones se encontraban puntuadas de la mitad de la tabla hacia 

abajo, lo que indica una menor resistencia al cambio en este actor. En la variable Flexibilidad 

o como la denominan las autoras enfoque a corto plazo,  la tendencia promedio de los 

encuestados ronda el valor numérico de 2,26; en relación con la escala RTC esta variable se 

encuentra por debajo del valor estipulado como mínimo 2,86. En la variable Resistencia o 
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como la denomina las autoras Rigidez cognitiva, se logra percibir que la tendencia promedio 

de los encuestados ronda el valor numérico de 3,11; en relación con la escala RTC esta 

variable se encuentra por debajo del valor estipulado como mínimo 3,76. Como parte del 

resumen final del análisis de resistencia al cambio, se puede evidenciar que la mayoría de las 

dependencias se encuentran por debajo de la Escala RTC lo que denota que la resistencia al 

cambio de las dependencias es baja 

 

(Zuinaga, S. 2014) en la ciudad de Venezuela, la presente investigación “Resistencia al 

cambio organizacional en una pequeña y mediana empresa (PyME) del sector industrial”. El 

propósito de este artículo es presentar los aspectos más destacados de una investigación que 

tuvo por objetivo general identificar las variables que inciden en la resistencia al cambio 

organizacional en pequeña y mediana empresa (PyME), dedicada a la producción de 

materiales de seguridad e higiene industrial ubicada en el estado Miranda. Se parte de 

diferentes teorías para su sustentación, como las planteadas por Lewin (1951), Shein (1985), 

Prochaska y Di Clemente (1992) entre otros; el enfoque del estudio fue positivista con estudio 

de la realidad objetiva, de naturaleza no experimental descriptiva. La población estuvo 

integrada por 80 empleados de la empresa Seguntex C.A y la muestra fue de 40 empleados 

escogidos por género, edad, escolaridad y nivel jerárquico. La técnica de recolección de la 

información fue el cuestionario estructurado en Escala de Likert bajo 15 ítems y se utilizó la 

estadística descriptiva para analizar el resultado de los datos. Se concluye que la falta de 

canales de comunicación entre la gerencia y los empleados es lo que produce mayor 

resistencia al cambio frente a las transformaciones que Seguntex C.A comenzó a 
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experimentar desde el 2012 y que afectó de manera negativa el desempeño laboral de los 

trabajadores en la empresa. 

Así, en el Perú, no se encontraron investigaciones que aborden este tema tecnológico en 

específico, pero sí se ubicó relacionado al tema de resistencia al cambio. 

 

(Huamán, Y. 2018) En la ciudad Huancavelica,  la presente investigación “Factores 

incidentes en la resistencia al cambio del personal docente y administrativo de la institución 

educativa con jornada escolar completa “Ciro Alegría Bazán” del distrito de Anta, provincia 

de Acobamba, Región Huancavelica, 2016 - 2017”, el presente trabajo de investigación tiene 

como principal objetivo, describir los factores incidentes en la resistencia al cambio del 

personal docente y administrativo en la Institución Educativa con Jornada Escolar Completa 

“Ciro Alegría Bazán” del Distrito de Anta, Provincia de Acobamba, Región Huancavelica, 

2016-2017. El estudio pertenece al enfoque cuantitativo, el tipo de investigación es 

descriptivo, el diseño de la investigación es no experimental y a su vez del diseño 

transaccional descriptivo. La población y muestra, se conformó por todo el personal docente y 

administrativo, que laboran en la Institución Educativa siendo 31 personas. La muestra es del 

tipo no probabilístico. En los resultados del procesamiento de datos, del análisis de 

confiabilidad se obtuvieron un alfa de Cronbach de .890. Que representa una excelente 

confiabilidad, por lo tanto, el instrumento es fiable y confiable. Los resultados de los datos 

generales del personal docente y administrativo encuestados fueron 74.2% del género 

masculino, el 25.8% son del género femenino, en relación a la edad del personal encuestado, 
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la mayoría de ellos tenían entre 26 a 35 años de edad, que representa el 51.6% del total. 

Según el tipo de personal hubo más personal docente que administrativo que representa un 

61.3% del total. Según el tiempo de servicio, el personal que laboró en la Institución 

Educativa mayormente tuvo menos de un año de servicio, que representa el 51. 6% del total. 

Según condición de trabajo del personal docente y administrativo, hubo más contratados que 

nombrados, que representa el 83.9% del total. De acuerdo a los resultados la conclusión 

general es que los factores organizacionales son más incidentes en la resistencia al cambio 

(900.00) que los factores individuales (891.00). 

 

(Baltodano, B.2017) en la ciudad de Trujillo, en el presente trabajo de investigación 

“Los colaboradores del Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo tienen la resistencia a la 

adaptación al cambio del rol comercial” , esta investigación tiene como objetivo general el 

identificar la influencia de la resistencia al cambio en los colaboradores del Banco de la 

nación dentro del rol comercial, debido a los continuos cambios que se están generando en el 

entorno laboral, por lo que es necesario tener entidades más competitivas. Por ello la presente 

investigación ha estudiado dicha realidad problemática con el fin de encontrar si hay 

influencia alguna de la resistencia al cambio en los trabajadores en cuanto al área del rol 

comercial; El  método es descriptivo, la metodología utilizada está basada en una encuesta, la 

misma que fue aplicada a los colaboradores del Banco de la Nación – Agencia 1 Trujillo, 

cuya muestra fue de 40 colaboradores y la mayoría del personal que labora en la Agencia 1 

del Banco de la Nación están de acuerdo con aceptar el cambio siempre y cuando este se 

realice con una oportuna comunicación y la capacitación apropiada. Finalmente, esta 
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investigación tiene como fin la intención de poder contribuir en investigaciones posteriores de 

estudios similares a esta. 

        

  (Grados y Vásquez, 2019) en la ciudad de Trujillo, en un trabajo de investigación que 

lleva como título “Evidencias de validez y confiabilidad de la Escala de resistencia al cambio 

en trabajadores de Municipalidades de Trujillo, 2019”. La presente investigación de diseño 

instrumental, tuvo como objetivo determinar las evidencias de validez y confiabilidad de la 

Escala de Resistencia al Cambio en colaboradores de las Municipalidades de la Ciudad de 

Trujillo, en una muestra de 305 colaboradores, con edades entre 20 y 50 años. Utilizó el 

instrumento (Resistance to change scale - RTC). Los resultados obtenidos para las evidencias 

de validez respecto al contenido se realizaron mediante el criterio de jueces haciendo uso de 

la V de Aiken, reportando índices entre .86 y 1. Asimismo para las evidencias de validez 

respecto a la estructura interna se generaron 9 modelos obteniendo el mejor ajuste absoluto en 

el modelo (M1C) GFI .93; RMSEA .07; CFI .94 y cargas factoriales (>49). La confiabilidad 

del modelo sugerido se identificó utilizando el coeficiente de Omega, reportó medidas 

generales (ω ≥ 60). se presenta el análisis descriptivo de los factores de la Escala de 

Resistencia al Cambio en función al modelo factorial M1c. Búsqueda de rutinas alcanzó una 

media aritmética de 7 (Me=6; DE=2.8), con puntuaciones mínimas de 3 y máximas de 17, 

con valores de asimetría (G1) y curtosis (G2) no mayores al 1.5, así mismo, el cuartil 25 

apuntaló a 5 y el cuartil 75 a 9, siendo puntuaciones superiores a ellas niveles alto de la 

variable. Reacción emocional, logró una media de 14.9 (DE=4.8) y una mediana de 15, con 

valores mínimos y máximos de 4 a 24. Focalización a corto plazo evidenció un promedio de 
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puntuaciones de 14.3, con una desviación estándar de ±5.4, puntuaciones mínimas alcanzadas 

de 4 y máximas de 24, siendo el cuartil primero 10 y el tercero de 19 el cual marca el límite 

para las puntuaciones de niveles altos de la variable. La Rigidez cognitiva logró una media de 

11.3 (DE=3.1), una puntuación mínima de 3 y máxima de 18. 

 

(Quispe, 2018) en la ciudad de Lima, la presente investigación de título: “Resistencia 

al cambio y la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017”, tuvo como objetivo 

general determinar la relación que existe entre resistencia al cambio y la calidad de servicio. 

El método empleado en la investigación fue el hipotético deductivo y fue de tipo básica, con 

un nivel correlacional, de diseño no experimental, con un enfoque cuantitativo, se tomó una 

muestra del tipo probabilístico con 150 colaboradores que laboran en la UGEL 03. En cuanto 

a la recolección de los datos se empleó la técnica de la encuesta y para efectivizar se 

utilizaron dos cuestionarios, a razón de la existencia de dos variables para el presente estudio. 

Los datos fueron procesados mediante el programa estadístico SPSS V.23.0, para la obtención 

de información relevante y así interpretarlos y contrastarlo con las hipótesis. Se determinó 

como conclusión general que existe relación baja e inversa entre la resistencia al cambio y la 

calidad de servicio del personal de la UGEL 03, con un p-valor<0,05 y Rho de Spearman = -

0.368, considerada baja e inversa. Los resultados porcentuales de los niveles la resistencia al 

cambio en la UGEL Nº 03, Lima 2017, de las cuales se tiene que el 26.6% de los encuestados 

perciben que la resistencia al cambio es baja y el 73.33% presentan moderada resistencia a los 

cambios presentados dentro de la UGEL Nº 03. Las recomendaciones servirán para 
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determinar las acciones necesarias, así como de previsión en cuanto a la resistencia al cambio 

y las repercusiones de la calidad de servicio por parte del personal de la UGEL 03, 2017.  

 

(Moreno, 2018) El objetivo general de la presente investigación es establecer la 

relación entre las variables de estudio: las actitudes y la resistencia al cambio organizacional, 

en los servidores civiles de un Ministerio, en el periodo de noviembre de 2017. Los 

instrumentos utilizados fueron la Escala de actitudes ante el cambio organizacional (Rabelo, 

Ros y Torres, 2004) y la Escala de resistencia al cambio (Resistance To Change. Ore, 2003); 

adicionalmente se empleó una encuesta para recabar datos sociodemográficos. La presente 

investigación es aplicada, de tipo correlacional, descriptivo, con diseño de investigación no 

experimental. La muestra fue de 198 colaboradores, de una población de 404 servidores 

civiles. El análisis de los datos se realizó mediante el programa IBM SPSS Statistics, versión 

22.0 para Windows. Los resultados indican que no existe relación entre las actitudes y la 

resistencia al cambio organizacional en los servidores civiles del ministerio, debido a que 

ambas variables adquieren una relación positiva y baja. A su vez, los resultados muestran que 

existe relación entre las actitudes de aceptación y temor al cambio organizacional y la 

búsqueda de rutina de la resistencia al cambio; asimismo, existe relación entre las actitudes de 

temor y cinismo al cambio organizacional y la rigidez cognitiva de la resistencia al cambio en 

los trabajadores del ministerio. Como conclusión de la investigación, se rechaza la hipótesis 

general planteada y se acepta la hipótesis nula: No existe relación entre las actitudes y la 

resistencia al cambio organizacional. 
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La investigación es importante que se desarrolle, ya que resulta clave conocer y 

afrontar como los cambios tecnológicos son tomados por los colaboradores de las 

organizaciones. Esta investigación busca beneficiar a tanto a empresas como a cada uno de 

los colaboradores que enfrente el reto de adaptarse de forma exitosa y eficiente a los cambios 

que plantea la tecnología hoy en día. 

 

Según Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “Una investigación llega a ser 

conveniente por diversos motivos: tal vez ayude a resolver un problema social, a formular una 

teoría o a generar nuevas inquietudes de investigación”.  

 “La justificación de la investigación está orientada a demostrar la importancia de 

resolver el problema de investigación.  La importancia puede deberse a un aporte, a la 

necesidad de solucionar o modificar la situación problemática y a la forma de utilizar los 

aportes teóricos, metodológicos o prácticos que puedan darse como resultado de la 

investigación” (Lerma, 2009). 

La presente investigación se justifica por la relevancia social que presenta para las 

empresas y sus colaboradores, por el gran impacto que tiene este tema en las organizaciones 

que se enfrentan a esta casuística de implementación de cambios tecnológicos constantes, por 

conveniencia pues sirve para informar a los actores sobre este fenómeno con el fin de 

minimizar el impacto en el clima y operaciones de la empresa. También se justifica 

académicamente la realización de este trabajo para adquirir la licenciatura de la carrera de 

Administración.  
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      En el modelo de Shaul Oreg (2003), llamado escala de disposición a la resistencia al 

cambio o RTC por sus siglas en inglés (Resistance To Change), se propone que las personas 

tienen una inherente tendencia a resistirse a los cambios. Los individuos con mayor 

disposición a la resistencia al cambio tienden a presentar actitudes negativas ante los cambios, 

normalmente no inician cambios voluntarios, incluso en su estilo de vida. Oreg (2008) La 

evidencia proporcionada en el estudio sirve para validar aún más la Escala RTC y respaldar 

su uso en estudios empíricos en una variedad de culturas. 

Según Oreg (2003) La resistencia al cambio se conceptualiza como un rasgo de 

personalidad que refleja un enfoque general negativo hacia el cambio y una inclinación a 

evitarlo o resistirlo. De otra manera Newstrom (2011) indica la resistencia al cambio como 

conductas tomadas por los colaboradores para efectuar prórrogas en el desarrollo de cambios 

laborales, los trabajadores optan por mostrar resistencia al cambio debido a percibir 

inseguridad frente a factores que implican su seguridad, interrelaciones, estatus y autoestima. 

Así pues, Morales (2014) indica que la Resistencia al Cambio conlleva transformación, la 

cual es vista como advertencia de desequilibrio; de ahí que, se define como impulsos 

limitantes que dificultan los cambios. 

Según Méndez (2015) indica que la resistencia al cambio puede desarrollarse por 

propuestas específicas, como la necesidad de salir de la zona de confort, miedo por nuevas 

estructuras y/o configuraciones que impliquen cambio de rutina. 
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Para generar una mejor comprensión las fuentes de resistencia al cambio han sido 

integradas en las siguientes dimensiones según Oreg (2003): búsqueda de la rutina; reacción 

emocional; enfoque a corto plazo y rigidez cognitiva. 

 

Búsqueda de la rutina: Oreg  (2003) Refleja el grado en que las personas se sienten 

cómodas y disfrutan al tener rutinas en sus vidas. Es probable que aquellos que ocupan un 

lugar destacado en esta dimensión formen rutinas estables en su vida cotidiana, mientras que 

los que tienen poca experiencia por lo general buscan formas de romper tales rutinas. 

Reacción emocional: Oreg (2003) Involucra los sentimientos de las personas en el 

contexto del cambio impuesto. Mientras que algunas personas se sienten ansiosas y estresadas 

cuando se imponen cambios no planificados, otras son bastante tolerantes o incluso 

entusiastas. 

Enfoque a corto plazo: Constituye la tercera dimensión que también involucra 

contenidos afectivos. La mayoría de los cambios implican un período de reorientación en el 

que se deben hacer ajustes. La gente a menudo ve estos ajustes como inconvenientes 

"inconvenientes". Aquellos que se enfocan en estos inconvenientes a corto plazo tienen más 

probabilidades de resistir los cambios en comparación con aquellos que se enfocan en los 

beneficios potenciales a largo plazo que conlleva muchos cambios (Oreg, 2003). 

Rigidez cognitiva: Oreg (2003) Refleja una forma de testarudez y una dificultad para 

tener diversas opiniones. Las personas que ocupan un lugar destacado en esta dimensión 
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tienden a tener opiniones firmes y les resulta más difícil cambiar de opinión una vez que se 

han formado tales opiniones. 

I.2. Formulación del problema 

 

I.2.1. Problema general 

¿Cuál es el nivel de resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores de 

una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019? 

I.2.2. Problemas específicos 

a. ¿Cuál es el nivel de búsqueda de rutinas en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019? 

 

b. ¿Cuál es el nivel de reacción emocional en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019? 

 

c. ¿Cuál es el nivel de pensamiento a corto plazo en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019? 

d. ¿Cuál es el nivel de rigidez cognitiva en los colaboradores de una empresa del 

sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019? 
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I.3. Objetivos 

I.3.1. Objetivo general 

Describir el nivel de resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores 

de una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

 

I.3.2. Objetivos específicos 

a.  Describir el nivel de búsqueda de rutinas en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

b. Describir el nivel de reacción emocional en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

c.  Describir el nivel de pensamiento a corto plazo en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

d.  Describir el nivel de rigidez cognitiva en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

 

2.1.  Tipo de investigación 

 

En cuanto a su finalidad, el tipo de investigación es aplicada pues tiene como objeto el 

estudio de un problema destinado a la acción. “La investigación aplicada puede aportar 

hechos nuevos, si proyectamos suficientemente bien nuestra investigación aplicada, de modo 

que podamos confiar en los hechos puestos al descubierto, la nueva información puede ser 

útil y estimable para la teoría.” (Rodríguez Araujo, 2014) 

El enfoque empleado es el cuantitativo porque utiliza la recolección de datos con base 

en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de 

comportamiento. En una investigación cuantitativa se intenta generalizar los resultados 

encontrados en un grupo o segmento (muestra) a una colectividad mayor (universo o 

población). También se busca que los estudios efectuados puedan replicarse. Para este 

enfoque, si se sigue rigurosamente el proceso y, de acuerdo con ciertas reglas lógicas, los 

datos generados poseen los estándares de validez y confiabilidad, las conclusiones derivadas 

contribuirán a la generación de conocimiento. (Sampieri,2014) 

El diseño de la investigación es no experimental, según Sampieri este diseño de 

investigación son estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los 

que sólo se observan los fenómenos en su ambiente natural para analizarlos; transversal 

descriptivo porque su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación 

en un momento dado. “Es como “tomar una fotografía” de algo que sucede, el procedimiento 
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consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres vivos, 

objetos, situaciones, contextos, fenómenos, comunidades, etc., y proporcionar su descripción. 

Son, por tanto, estudios puramente descriptivos. “(Sampieri, 2014). 

2.2.  Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

 

La población de estudio fue conformada por 6655 colaboradores de una empresa del 

sector financiero de Lima, durante el periodo 2019, según la memoria anual tenemos acceso a 

los colaboradores de una de las empresas del sector financiero peruano con mayor cantidad de 

personal y que además está experimentando un vertiginoso cambio en sus procesos, gracias a 

la implementación de nuevas tecnologías y métodos de trabajo. “Es importante especificar la 

población de estudio porque al concluir la investigación a partir de una muestra de dicha 

población, será posible generalizar o extrapolar los resultados obtenidos del estudio hacia el 

resto de la población o universo.” (Arias, Villasis y Miranda, 2016) 

 

Para la determinación del tamaño de la muestra, se consideró los siguientes criterios y 

fórmula: 

 - Nivel de confiabilidad del 94%. (Z = 1,81)  

- Margen de error + 6,0%. (e)  

- Probabilidad de ocurrencia del fenómeno 50%. (P)  

- El tamaño de la población es 6655. (N) 
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                6655 * 1,88᧘2 * 0,50 * (1 – 0,50) 

n = --------------------------------------------------------------- = 237 

                     (6655– 1) * 0,06᧘2 + 1,88 ᧘2 * 0,50 * (1 – 0,50) 

 

Reemplazando en la fórmula de tamaño de muestra para poblaciones, se tiene un valor 

de 237, se utilizó la muestra aleatoria probabilística, que según Morales (2011) “Una muestra 

aleatoria o probabilística es aquella en la que todos los sujetos de la población han tenido la 

misma probabilidad de ser escogidos. Son en principio los tipos de muestra más 

profesionales”. 

 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

 

Empleamos el análisis estadístico descriptivo y la técnica de investigación utilizada fue 

la encuesta, siendo el instrumento el cuestionario (Anexo 3), que fue realizado de manera 

online; para determinar el nivel de resistencia al cambio tecnológico que caracteriza a los 

colaboradores de una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, en el año 2019. 

La validación del instrumento se realizó en base al juicio de expertos, tres profesores 

de la UPN, quienes verificaron si el conjunto de los ítems mide lo que deben medir, cuyo 

visto bueno se encuentra adjunto en los anexos. (Anexo 4) 

Al respecto Sánchez y Reyes (2015) afirmaron que: “todo instrumento debe medir lo 

que se ha propuesto medir, vale decir que demuestre efectiva al obtener los resultados de la 

capacidad o aspectos que asegura medir” (p. 167).  
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2.4. Procedimiento 

 

  Se identificó los estudios previos realizados con relación al tema que se abordaba, en 

esta búsqueda, se encontró un trabajo de Shaul Oreg (2003) denominado RTC (Resistance To 

Change), basado en un cuestionario estructurado con preguntas con escala tipo Likert 

planteados bajo indicadores que miden la resistencia al cambio y que fue probado y validado 

por el autor en varios países, incluyendo México y España (Arciniega, 2009). Se realizó la 

Matriz de Consistencia (Anexo 1) y la operacionalización de la variable (Anexo 2) para el 

desarrollo del trabajo y así determinar las dimensiones según la información que indicaba el 

autor. 

 

Considerando que el instrumento ya había sido probado y que contaba con las 

características que se relacionan al trabajo de investigación, se adaptó y se validó mediante el 

Juicio de Expertos, cuya valoración se anexa. (Anexo 4) 

 

Para evaluar la resistencia y disposición al cambio Oreg (2003) desarrolla la escala de 

Resistance to Change (RTC). Esta escala está compuesta por 17 ítems y operacionaliza las 

cuatro dimensiones del constructo. A diferencia de otras escalas que pueden evaluar 

indirectamente la resistencia al cambio, la escala RTC mide específicamente este rasgo de 

personalidad y permite predecir la reacción de un sujeto frente a un cambio, tanto voluntario 

como impuesto, en diversos contextos y tipos de organización (Oreg, 2006).  
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Para el análisis de los resultados se ha considerado la Escala de Likert (valores desde en 

fuerte desacuerdo = 1 hasta en fuerte acuerdo= 6). Se consideraron los siguientes ítems para 

cada dimensión de la variable “Resistencia al cambio tecnológico”: Búsqueda de rutinas (ítem 

1, 2, 3, 4 y 5), Reacción emocional (ítem 6,7, 8 y 9), Pensamiento a corto plazo (ítem 10, 11, 

12 y 13), Rigidez Cognitiva (ítem 14, 15, 16 y 17).  

 

El cuestionario fue llevado a cabo de manera online, teniendo en consideración el 

desarrollo evolutivo de la tecnología, a través de los test computarizados. Considerando como 

una de las ventajas la eficacia, rapidez, optimización de tiempo de respuestas y precisión de 

los resultados. La aplicación del cuestionario online fue a través de Google Form, se anexó un 

formato de consentimiento a este cuestionario, informando a los participantes la importancia 

de su colaboración en el trabajo de investigación, la cual, es dada con fines académicos. 

Asimismo, los aspectos éticos de esta investigación aseguran que ninguna persona se verá 

afectada en el desarrollo de la misma, adicionalmente en el cuestionario se señala que la 

participación del estudio es estrictamente voluntaria y que la información que se recoja será 

confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los de esta investigación. Se 

señaló que la información a recopilar sería tratada con absoluta discreción y reserva. En el 

presente trabajo se está salvaguardando la propiedad intelectual ya que se está citando 

correctamente a los autores, adicionalmente se ha ingresado el trabajo a un programa de 

plagio que permite validar su confiabilidad. No se cuenta con el permiso de la empresa por 

ello no es mencionada en el presente documento. 
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 Por otro lado, es de suma relevancia acotar que se cuenta con la autorización del autor 

de la escala Shaul Oreg para la utilizar y adaptar el instrumento denominado RTC, así como 

también del profesor Luis Arciniega autorizado en la traducción del instrumento al español, la 

cual fue proporcionada sin ningún inconveniente para fines educativos, dentro de la conducta 

ética se está respetando la propiedad intelectual de todas las fuentes, se está considerando 

también el respeto a la propiedad intelectual de la información de los autores involucrados, 

citándolos y referenciándolos adecuadamente,  en la tesis.  

 

Para verificar la adaptación y confiabilidad del instrumento en el trabajo de 

investigación, se utilizó el estadístico Alpha de Cronbach, para ello se consideró una Prueba 

Piloto de 25 colaboradores, la misma fue aplicada de manera online, cuyos valores obtenidos 

fueron: 

Tabla 1 

Estadística de fiabilidad: Variable “Resistencia al cambio tecnológico” 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0,750878132 17 

 

Nota: Elaboración propia 

 

En base a dicho piloto, se obtuvo valores sobre la fiabilidad del instrumento de 

0,750878132; que según el criterio de George y Mallery (2003), se determina que el 
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instrumento de medición es de consistencia interna con tendencia buena. Por tanto, la 

adaptación del instrumento es aceptable para ser aplicado en el trabajo. 

 

En lo que respecta al procesamiento de la información, se realizó en base a los 

resultados obtenidos en el cuestionario, los cuales tuvieron una puntuación del 1 al 6 

considerando la escala de Likert ya trabajada por el autor y fueron divididos por rangos en 

base a cada nivel los cuales se detallan a continuación: 

Tabla 2 

Rangos para medir el nivel de la variable y sus dimensiones 

Nivel Definición 

Alto Nivel alto de resistencia  

Medio     Nivel medio de resistencia 

Bajo  Nivel bajo de resistencia 

Nota: Elaboración propia 

Por ello para determinar la normalidad de  la muestra  elegimos la prueba de 

Kolmogorov (K-S) porque es una de las pruebas más clásicas en la investigación de la 

normalidad, y se basa básicamente en el concepto de función de distribución empírica y sus 

propiedades aproximadas como función. Se conoce la distribución teórica cuando se trata de 

variables continuas y todos los parámetros muestrales (Pedrosa, Juarros, Robles, Basteiro y 

García, 2015). Esta prueba determina que si el nivel de significación es menor que 0.05 la 

distribución no es normal, si es mayor que 0.05 la distribución es normal. 
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Los resultados obtenidos determinan que la distribución no es normal, ya que en  las 3 

primeras dimensiones el nivel de significación dio como resultado 0.000 y en el caso de la 

dimensión de rigidez cognitiva 0.001, a continuación, los resultados en la siguiente tabla: 

  

Tabla 3 

Tabla de normalidad de las dimensiones de resistencia al cambio tecnológico en los 

colaboradores de una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 

2019.   

Kolmogorov-Smirnova Estadístico gl Sig. 

Búsqueda de rutinas .106 245 .000 

Reacción emocional .127 245 .000 

Pensamiento a corto plazo .214 245 .000 

Rigidez Cognitiva .078 245 .001 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

 

 

 Una vez obtenida la información por rangos se aplicó el software estadístico SPSS 

versión 25. Para el análisis de los datos se consideró las tablas de frecuencia. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS     

 

Los resultados obtenidos se presentan en tablas cruzadas que nos brindan una 

visualización concisa de la información obtenida en nuestra investigación, esto nos permitirá 

describir las características particulares de la muestra, con enfoque en cada una de las 

variables consideradas y la resistencia al cambio tecnológico. En el instrumento se incluyeron 

algunas variables de control como son: género, edad, nivel de estudios y tiempo de servicio 

en la empresa 

El nivel de resistencia al cambio tecnológico en este estudio fue medido en cuatro 

dimensiones, a continuación, se presentan los resultados de la dimensión búsqueda de rutinas.                               

Tabla 4 

Tabla de datos descriptivos de la dimensión búsqueda de rutinas en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Resistencia al Cambio Tecnológico  Estadístico Desv. Error 

Media  10.37 .221 

95% de intervalo de confianza  Límite inferior 9.94  

confianza para la media Límite Superior 10.81  

Media Recortada al 5%  10.22  

Mediana  10.00  
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Varianza  11.923  

Desviación  3.453  

Mínimo  5  

Máximo  24  

Rango  19  

Rango Intercuartil  5  

Asimetría  .601 .156 

Curtosis  .406 .310 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

En la tabla 5, dimensión búsqueda de rutinas se encontró que el 56,3% (138) de la 

población encuestada, presenta un nivel bajo de resistencia en esta dimensión, el 42,9% (105) 

presenta un nivel medio y solo el 0,8% (2) presenta un nivel alto. Se observa que de la 

población de género femenino representada por el  61.6% ( 151) de los encuestados, el 33,1% 

(81) de los colaboradores presenta un nivel bajo de resistencia, el 28,6% (70) presenta un 

nivel medio y no se encontró resistencia alta, mientras que en el género masculino 

representado por el 38.4% (94) de los encuestados, se encontró que el 23,3% (57) de los 

colaboradores presenta un nivel bajo de resistencia, el 14,3% (35) presenta un nivel medio y 

solo el 0,8% (2) presenta un nivel alto. 
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Tabla 5 

Tabla cruzada género y búsqueda de rutinas en los colaboradores de una empresa del sector 

financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Género  Bajo Medio Alto Total 

masculino recuento 57 35 2 94 

 % del total 23.3% 14.3% 0.8% 38.4% 

femenino recuento 81 70 0 151 

 % del total 33.1% 28.6% 0.0% 61.6% 

Total recuento 138 105 2 245 

 % del total 56.3% 42.9% 0.8% 100% 

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 6, se encontró que en esta dimensión el rango de edad de mayor 

representación se encuentra entre los 18 y 25 años con el 35,5% (87), de los cuales el 19.2% 

(47) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 15,9% (39) presenta un 

nivel medio y solo el 0,4% (1) presenta un nivel alto. En el rango de 26 a 30 años 

representado por el 33,5% (82), el 20.8% (51) de los colaboradores presentan un nivel bajo de 

resistencia, el 12,7% (31) presenta un nivel medio y no se encontró resistencia alta. En el 

rango de 31 a 40 años representado por el 23,7% (58), el 12.7% (31) de los colaboradores 

presentan un nivel bajo de resistencia, el 10,6% (26) presenta un nivel medio y solo el 0,4% 

(1) presenta un nivel alto y en el rango de 40 años a más representada por el 7.3% (18), en el 
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nivel bajo y medio se encontró la misma cantidad de encuestados,  el 7,3% (9) y no se 

encontró resistencia alta. 

Tabla 6 

Tabla cruzada edad y búsqueda de rutinas en los colaboradores de una empresa del sector 

financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Edad  Bajo Medio Alto Total 

18 a 25 años 
recuento 

47 39 1 87 

 
% del total 

19.2% 15.9% 0.4% 35.5% 

26 a 30 años recuento 51 31 0 82 

 % del total 20.8% 12.7% 0.0% 33.5% 

31 a 40 años 
recuento 

31 26 1 58 

 
% del total 

12.7% 10.6% 0.4% 23.7% 

de 41 años a más recuento 9 9 0 18 

 % del total 3.7% 3.7% 0.0% 7.3% 

Total recuento 138 105 2 245 

 % del total 56.3% 42.9% 0.8% 100% 

Fuente: Elaboración propia    
 

    En la tabla 7, se muestra que el grado de instrucción de mayor representación en la 

población es el grado universitaria incompleta con el 36,7% (90),  de los cuales el 21.6% (53) 
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de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 14,7% (36) presenta un nivel 

medio y solo el 0,4% (1) presenta un nivel alto. En el grado de instrucción universitaria 

completa representado por el 24,9% (61), el 13.9% (34) de los colaboradores presentan un 

nivel bajo de resistencia, el 11,0% (27) presenta un nivel medio y no se encontró resistencia 

alta. El grado de instrucción de superior técnica completa representado por el 17,6% (43), el 

10.2% (25) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 7,3% (18) presenta 

un nivel medio y no se encontró resistencia alta. El grado de instrucción de superior técnica 

incompleta representada por el 12.7% (31), el 6.5% (16) de los colaboradores presentan un 

nivel bajo de resistencia, el 6,1% (15) presenta un nivel medio y no se encontró resistencia 

alta. Encontramos también que en el grado de instrucción de posgrado representada por el 

8.2% (20), el 4.1% (10) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 3,7% 

(9) presenta un nivel medio y solo el 0,4% (1) presenta un nivel alto. 

Tabla 7 

Tabla cruzada grado de instrucción y búsqueda de rutinas en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Grado de instrucción  Bajo Medio Alto Total 

superior técnica completa 
recuento 

25 18 0 43 

 
% del total 

10.2% 7.3% 0.0% 17.6% 

superior técnica incompleta recuento 16 15 0 31 

 % del total 6.5% 6.1% 0.0% 12.7% 
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universitaria completa 
recuento 

34 27 0 61 

 
% del total 

13.9% 11.0% 0.0% 24.9% 

universitaria incompleta recuento 53 36 1 90 

 % del total 21.6% 14.7% 0.4% 36.7% 

posgrado 
recuento 

10 9 1 20 

 
% del total 

4.1% 3.7% 0.4% 8.2% 

Total recuento 138 105 2 245 

 % del total 56.3% 42.9% 0.8% 100% 

Fuente: Elaboración propia    

En la tabla 8, se encontró que respecto a la antigüedad de la empresa la población con 

mayor representación se encuentra entre 1 y 5 años con el 44,9% (110), de los cuales el 

23.3% (57) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 21.2% (52) 

presenta un nivel medio y solo el 0,4% (1) presenta un nivel alto. Los colaboradores que 

tienen entre 5 y 10 años representado por el 26,9% (66), el 15.9% (39) de los colaboradores 

presentan un nivel bajo de resistencia, el 10,6% (26) presenta un nivel medio y solo el 0,4% 

(1) presenta un nivel alto. En el caso de los colaboradores que tienen más de 10 años en la 

empresa que está representado por el 17,6% (43), el 9.4% (23) de los colaboradores presentan 

un nivel bajo de resistencia, el 8,2% (20) presenta un nivel medio y no se encontró resistencia 

alta. Los colaboradores con menos de 1 año representada por el 10.6% (26) de la población, el 
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7.8% (19) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 2,9% (7) presenta un 

nivel medio y no se encontró resistencia alta. 

Tabla 8 

Tabla cruzada antigüedad en empresa y búsqueda de rutinas en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Antigüedad en empresa  Bajo Medio Alto Total 

menos de 1 año 
recuento 

19 7 0 26 

 
% del total 

7.8% 2.9% 0.0% 10.6% 

entre 1 y 5 años 
recuento 

57 52 1 110 

 % del total 23.3% 21.2% 0.4% 44.9% 

entre 5 y 10 años 
recuento 

39 26 1 66 

 
% del total 

15.9% 10.6% 0.4% 26.9% 

más de 10 años recuento 23 20 0 43 

 % del total 9.4% 8.2% 0.0% 17.6% 

Total 
recuento 

138 105 2 245 

 % del total 56.3% 42.9% 0.8% 100% 

Fuente: Elaboración propia 

Así también, en la dimensión de reacción emocional, arrojan los siguientes resultados. 
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Tabla 9 

Tabla de datos descriptivos de la dimensión de reacción emocional en los colaboradores de 

una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Resistencia al Cambio Tecnológico  Estadístico Desv. Error 

Media  8.60 .552 

95% de intervalo de confianza  Límite inferior 8.13  

confianza para la media Límite Superior 9.08  

Media Recortada al 5%  8.36  

Mediana  8.00  

Varianza  14.109  

Desviación  3.756  

Mínimo  4  

Máximo  21  

Rango  17  

Rango Intercuartil  5  

Asimetría  .774 .156 

Curtosis  .103 .310 

Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla 10, dimensión reacción emocional se encontró que el 56,3% (138) de la 

población encuestada, presenta un nivel bajo de resistencia en esta dimensión, el 40,0% (98) 

presenta un nivel medio y solo el 3,7% (9) presenta un nivel alto. Se observa que de la 

población de género femenino representada por el  61.6% ( 151) de los encuestados, el 35,5% 

(87) de los colaboradores presenta un nivel bajo de resistencia, el 24,9% (61) presenta un 

nivel medio y solo el 1,2% (3) presenta un nivel alto, mientras que en el género masculino 

representado por el 38.4% (94) de los encuestados, el 20,8% (51) de los colaboradores 

presenta un nivel bajo de resistencia, el 15,1% (37) presenta un nivel medio y solo el 2,4% (6) 

presenta un nivel alto. 

Tabla 10 

Tabla cruzada género y reacción emocional en los colaboradores de una empresa del sector 

financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Género  Bajo Medio Alto Total 

masculino recuento 51 37 6 94 

 % del total 20.8% 15.1% 2.4% 38.4% 

femenino recuento 87 61 3 151 

 % del total 35.5% 24.9% 1.2% 61.6% 

Total recuento 138 98 9 245 

 % del total 56.3% 40.0% 3.7% 100% 

Fuente: Elaboración propia  
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En la tabla 11, se encontró que en esta dimensión el rango de edad de mayor 

representación se encuentra entre los 18 y 25 años con el 35,5% (87), de los cuales el 20.0% 

(49) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 13,1% (32) presenta un 

nivel medio y solo el 2,4% (6) presenta un nivel alto. En el rango de 26 a 30 años 

representado por el 33,5% (82), el 17.6% (43) de los colaboradores presentan un nivel bajo de 

resistencia, el 15,5% (38) presenta un nivel medio y solo el 0,4% (1) presenta un nivel alto. 

En el rango de 31 a 40 años representado por el 23,7% (58), el 14.7% (36) de los 

colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 8,2% (20) presenta un nivel medio y 

solo el 0,8% (2) presenta un nivel alto y en el rango de 40 años a más representada por el 

7.3% (18), el 4.1% (10) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 3,3% 

(8) presenta un nivel medio y no se encontró resistencia alta. 

Tabla 11 

Tabla cruzada edad y reacción emocional en los colaboradores de una empresa del sector 

financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Edad  Bajo Medio Alto Total 

18 a 25 años 
recuento 

49 32 6 87 

 
% del total 

20.0% 13.1% 2.4% 35.5% 

26 a 30 años recuento 43 38 1 82 

 % del total 17.6% 15.5% 0.4% 33.5% 

31 a 40 años 
recuento 

36 20 2 58 
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% del total 

14.7% 8.2% 0.8% 23.7% 

de 41 años a más recuento 10 8 0 18 

 % del total 4.1% 3.3% 0.0% 7.3% 

Total recuento 138 98 9 245 

 % del total 56.3% 40.0% 3.7% 100% 

Fuente: Elaboración propia 
 

En la tabla 12, se muestra que en el grado de instrucción de mayor representación en 

la población que es el grado universitaria incompleta representada por el 36,7% (90), el 

20.0% (49) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 15,1% (37) 

presenta un nivel medio y solo el 1,6% (4) presenta un nivel alto. En el grado de instrucción 

universitaria completa representado por el 24,9% (61), el 15.5% (38) de los colaboradores 

presentan un nivel bajo de resistencia, el 8,6% (21) presenta un nivel medio y solo el 0,8% (2) 

presenta un nivel alto. En el grado de instrucción de superior técnica completa representado 

por el 17,6% (43), el 9.0% (22) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 

8,2% (20) presenta un nivel medio y solo el 0,4% (1) presenta un nivel alto. El grado de 

instrucción de superior técnica incompleta representada por el 12.7% (31), el 6.5% (16) de los 

colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 5,3% (13) presenta un nivel medio y 

solo el 0,8% (2) presenta un nivel alto. Encontramos también que en el grado de instrucción 

de posgrado representada por el 8.2% (20), el 5.3% (13) de los colaboradores presentan un 

nivel bajo de resistencia, el 2,9% (7) presenta un nivel medio y no se encontró resistencia alta. 
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Tabla 12 

Tabla cruzada grado de instrucción y reacción emocional en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Grado de instrucción  Bajo Medio Alto Total 

superior técnica completa 
recuento 

22 20 1 43 

 
% del total 

9.0% 8.2% 0.4% 17.6% 

superior técnica incompleta recuento 16 13 2 31 

 % del total 6.5% 5.3% 0.8% 12.7% 

universitaria completa 
recuento 

38 21 2 61 

 
% del total 

15.5% 8.6% 0.8% 24.9% 

universitaria incompleta recuento 49 37 4 90 

 % del total 20.0% 15.1% 1.6% 36.7% 

posgrado 
recuento 

13 7 0 20 

 
% del total 

5.3% 2.9% 0.0% 8.2% 

Total recuento 138 98 9 245 

 % del total 56.3% 40.0% 3.7% 100% 

Fuente: Elaboración propia  
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En la tabla 13, se encontró que respecto a la antigüedad de la empresa que tiene la 

mayor población que se encuentra entre 1 y 5 años con el 44,9% (110), el 24.5% (60) de los 

colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 18.8% (46) presenta un nivel medio y 

solo el 1,6% (4) presenta un nivel alto. Los colaboradores que tienen entre 5 y 10 años 

representado por el 26,9% (66), el 15.9% (39) de los colaboradores presentan un nivel bajo de 

resistencia, el 10,6% (26) presenta un nivel medio y solo el 0,4% (1) presenta un nivel alto. 

En el caso de los colaboradores que tienen más de 10 años en la empresa representado por el 

17,6% (43), el 10.6% (26) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 

6,5% (16) presenta un nivel medio y solo el 0,4% (1) presenta un nivel alto. Los 

colaboradores con menos de 1 año representada por el 10.6% (26) de la población, el 5.3% 

(13) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 4,1% (10) presenta un 

nivel medio y el 1,3% (3) presenta un nivel alto. 

Tabla 13 

Tabla cruzada antigüedad en empresa y reacción emocional en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Antigüedad en empresa  Bajo Medio Alto Total 

menos de 1 año 
recuento 

13 10 3 26 

 
% del total 

5.3% 4.1% 1.2% 10.6% 

entre 1 y 5 años 
recuento 

60 46 4 110 

 % del total 24.5% 18.8% 1.6% 44.9% 
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entre 5 y 10 años 
recuento 

39 26 1 66 

 
% del total 

15.9% 10.6% 0.4% 26.9% 

más de 10 años recuento 26 16 1 43 

 % del total 10.6% 6.5% 0.4% 17.6% 

Total 
recuento 

138 98 9 245 

 % del total 56.3% 40.0% 3.7% 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

De igual manera, la dimensión de pensamiento corto plazo, arrojan los siguientes 

resultados a través de las siguientes tablas cruzadas. 

Tabla 14 

Tabla de datos descriptivos de la la dimensión de pensamiento corto plazo en los 

colaboradores de una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 

2019. 

Resistencia al Cambio Tecnológico  Estadístico Desv. Error 

Media  6.64 .552 

95% de intervalo de confianza  Límite inferior 6.22  

confianza para la media Límite Superior 7.06  

Media Recortada al 5%  6.20  
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Mediana  5.00  

Varianza  11.093  

Desviación  3.331  

Mínimo  4  

Máximo  22  

Rango  18  

Rango Intercuartil  4  

Asimetría  1.944 .156 

Curtosis  4.273 .310 

Fuente: Base de datos  

 

En la tabla 15, dimensión pensamiento a corto plazo se encontró que el 81.2% (199) de 

la población encuestada, presenta un nivel bajo de resistencia en esta dimensión, el 15.5% 

(38) presenta un nivel medio y solo el 3.3% (8) presenta un nivel alto. Se observa que la 

población de género femenino está representada por el  61.6% ( 151) de los encuestados, de 

las cuales  el 50.6% (124) de los colaboradores presenta un nivel bajo de resistencia, el 10.6% 

(26) presenta un nivel medio y el 0.4% (1) presenta resistencia alta, mientras que en el género 

masculino representado por el 38.4% (94) de los encuestados, se encontró que el 30.6% (75) 

de los colaboradores presenta un nivel bajo de resistencia, el 4.9% (12) presenta un nivel 

medio y solo el 2.9% (7) presenta un nivel alto. 
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Tabla 15 

Tabla cruzada género y pensamiento a corto plazo en los colaboradores de una empresa del 

sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Género  Bajo Medio Alto Total 

masculino recuento 75 12 7 94 

 % del total 30.6% 4.9% 2.9% 38.4% 

femenino recuento 124 26 1 151 

 % del total 50.6% 10.6% 0.4% 61.6% 

Total recuento 199 38 8 245 

 % del total 81.2% 15.5% 3.3% 100% 

Fuente: Elaboración propia       

En la tabla 16, se encontró que en esta dimensión el rango de edad de mayor 

representación se encuentra entre los 18 y 25 años con el 35,5% (87),  de los cuales el 27.8% 

(68) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 4.9% (12) presenta un 

nivel medio y solo el 2.9% (7) presenta un nivel alto. En el rango de 26 a 30 años 

representado por el 33,5% (82), el 29.8% (73) de los colaboradores presentan un nivel bajo de 

resistencia, el 3.3% (8) presenta un nivel medio y el 0.4% (1) presenta un nivel alto. En el 

rango de 31 a 40 años representado por el 23,7% (58), el 18.0% (44) de los colaboradores 

presentan un nivel bajo de resistencia, el 5.7% (14) presenta un nivel medio y no se encontró 

resistencia alta y en el rango de 40 años a más representada por el 7.3% (18), de los cuales el 
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5.7% (14) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 1.6% (4) presenta un 

nivel medio y no se encontró resistencia alta. 

Tabla 16 

Tabla cruzada edad y pensamiento a corto plazo en los colaboradores de una empresa del 

sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Edad  Bajo Medio Alto Total 

18 a 25 años 
recuento 

68 12 7 87 

 
% del total 

27.8% 4.9% 2.9% 35.5% 

26 a 30 años recuento 73 8 1 82 

 % del total 29.8% 3.3% 0.4% 33.5% 

31 a 40 años 
recuento 

44 14 0 58 

 
% del total 

18.0% 5.7% 0.0% 23.7% 

de 41 años a más recuento 14 4 0 18 

 % del total 5.7% 1.6% 0.0% 7.3% 

Total recuento 199 38 8 245 

 % del total 81.2% 15.5% 3.3% 100% 

Fuente: Elaboración propia  

 

En la tabla 17, se muestra que el grado de instrucción de mayor representación en la 

población es el grado  universitaria incompleta con el 36,7% (90), de los cuales el 31.0% (76) 
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de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 4.1% (10) presenta un nivel 

medio y solo el 1.6% (4) presenta un nivel alto. En el grado de instrucción universitaria 

completa representado por el 24,9% (61), el 21.2% (52) de los colaboradores presentan un 

nivel bajo de resistencia, el 3.3% (8) presenta un nivel medio y solo el 0.4% (1) presenta un 

nivel alto. El grado de instrucción de superior técnica completa representado por el 17,6% 

(43), el 12.7% (31) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 3.7% (9) 

presenta un nivel medio y solo el 1.2% (3) presenta resistencia alta. El grado de instrucción 

de superior técnica incompleta representada por el 12.7% (31), el 9.4% (23) de los 

colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 3.3% (8) presenta un nivel medio y no 

se encontró resistencia alta. Encontramos también que en el grado de instrucción de posgrado 

representada por el 8.2% (20), el 6.9% (17) de los colaboradores presentan un nivel bajo de 

resistencia, el 1.2% (3) presenta un nivel medio y no se registra un nivel alto de resistencia. 

Tabla 17 

Tabla cruzada grado de instrucción y pensamiento a corto plazo en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019 

Grado de instrucción  Bajo Medio Alto Total 

superior técnica completa 
recuento 

31 9 3 43 

 
% del total 

12.7% 3.7% 1.2% 17.6% 

superior técnica incompleta recuento 23 8 0 31 

 % del total 9.4% 3.3% 0.0% 12.7% 
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universitaria completa 
recuento 

52 8 1 61 

 
% del total 

21.2% 3.3% 0.4% 24.9% 

universitaria incompleta recuento 76 10 4 90 

 % del total 31.0% 4.1% 1.6% 36.7% 

posgrado 
recuento 

17 3 0 20 

 
% del total 

6.9% 1.2% 0.0% 8.2% 

Total recuento 199 38 8 245 

 % del total 81.2% 15.5% 3.3% 100% 

Fuente: Elaboración propia      

En la tabla 18, se encontró que respecto a la antigüedad de la empresa que tiene la 

mayor población que se encuentra entre 1 y 5 años con el 44,9% (110), el 36.3% (89) de los 

colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 5.3% (13) presenta un nivel medio y 

solo el 3.3% (8) presenta un nivel alto. Los colaboradores que tienen entre 5 y 10 años 

representado por el 26,9% (66), el 22.0% (54) de los colaboradores presentan un nivel bajo de 

resistencia, el 4,9% (12) presenta un nivel medio y no se registra un nivel alto. En el caso de 

los colaboradores que tienen más de 10 años en la empresa representado por el 17,6% (43), el 

14.3% (35) de los colaboradores presentan un nivel bajo de resistencia, el 3,3% (8) presenta 

un nivel medio y no se registra un nivel alto. Los colaboradores con menos de 1 año 

representada por el 10.6% (26) de la población, el 8,6% (21) de los colaboradores presentan 

un nivel bajo de resistencia, el 2,0% (5) presenta un nivel medio y no se registra un nivel alto. 
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Tabla 18 

Tabla cruzada antigüedad en empresa y pensamiento a corto plazo en los colaboradores de 

una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Antigüedad en empresa  Bajo Medio Alto Total 

menos de 1 año 
recuento 

21 5 0 26 

 
% del total 

8.6% 2.0% 0.0% 10.6% 

entre 1 y 5 años 
recuento 

89 13 8 110 

 % del total 36.3% 5.3% 3.3% 44.9% 

entre 5 y 10 años 
recuento 

54 12 0 66 

 
% del total 

22.0% 4.9% 0.0% 17.6% 

más de 10 años recuento 35 8 0 43 

 % del total 14.3% 3.3% 0.0% 17.6% 

Total 
recuento 

199 38 8 245 

 % del total 81.2% 15.5% 3.3% 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Por otro lado, la siguiente dimensión a estudiar fue la rigidez cognitiva, donde se 

muestran los resultados. 
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Tabla 19 

Tabla de datos descriptivos de la dimensión rigidez cognitiva en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Resistencia al Cambio Tecnológico  Estadístico Desv. Error 

Media  16.42 .552 

95% de intervalo de confianza  Límite inferior 15.96  

confianza para la media Límite Superior 16.88  

Media Recortada al 5%  16.42  

Mediana  17.00  

Varianza  13.351  

Desviación  3.654  

Mínimo  5  

Máximo  24  

Rango  19  

Rango Intercuartil  5  

Asimetría  -.056 .156 

Curtosis  -.342 .310 

Fuente: Base de datos  
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En la tabla 20, dimensión rigidez cognitiva se encontró que el 51.4% (126) de la 

población encuestada, presenta un nivel alto de resistencia en esta dimensión, el 47.8% (117) 

presenta un nivel medio y solo el 0.4% (1) presenta un nivel bajo. Se observa que la 

población de género femenino está representada por el 61.6% (151) de los encuestados, de las 

cuales  el 33.5% (82) de los colaboradores presenta un nivel alto de resistencia, el 27.8% (68) 

presenta un nivel medio y el 0.4% (1) presenta resistencia baja, mientras que en el género 

masculino representado por el 38.4% (94) de los encuestados, se encontró que el 20.0% (49) 

de los colaboradores presenta un nivel medio de resistencia, el 18.0% (44) presenta un nivel 

alto y solo el 0.4% (1) presenta un nivel bajo. 

Tabla 20 

Tabla cruzada género y rigidez cognitiva en los colaboradores de una empresa del sector 

financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Género  Bajo Medio Alto Total 

masculino recuento 1 49 44 94 

 % del total 0.4% 20.0% 18.0% 38.4% 

femenino recuento 1 68 82 151 

 % del total 0.4% 27.8% 33.5% 61.6% 

Total recuento 2 117 126 245 

 % del total 0.8% 47.8% 51.4% 100% 

Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla 21, se encontró que en esta dimensión el rango de edad de mayor 

representación se encuentra entre los 18 y 25 años con el 35,5% (87), de los cuales el 19.2% 

(47) de los colaboradores presentan un nivel alto de resistencia, el 15.9% (39) presenta un 

nivel medio y solo el 0.4% (1) presenta un nivel bajo. En el rango de 26 a 30 años 

representado por el 33,5% (82), el 18.0% (44) de los colaboradores presentan un nivel alto de 

resistencia, el 15.5% (38) presenta un nivel medio y no se encontró resistencia baja. En el 

rango de 31 a 40 años representado por el 23,7% (58), el 13.1% (32) de los colaboradores 

presentan un nivel medio de resistencia, el 10.2% (25) presenta un nivel alto y el 0.4% (1) de 

los colaboradores presentan un nivel de resistencia bajo y en el rango de 40 años a más 

representada por el 7.3% (18), de los cuales el 4.1% (10) de los colaboradores presentan un 

nivel alto de resistencia, el 3.3% (8) presenta un nivel medio y no se encontró resistencia baja. 

Tabla 21 

Tabla cruzada edad y rigidez cognitiva en los colaboradores de una empresa del sector 

financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

 

Edad  Bajo Medio Alto Total 

18 a 25 años 
recuento 

1 39 47 87 

 
% del total 

0.4% 15.95 19.2% 35.5% 

26 a 30 años recuento 0 38 44 82 

 % del total 0.0% 15.5% 18.0% 33.5% 



 

 

Miranda Hermoza, Isabel; Palma Benavides, José Pág. 63 

 

Resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019 

31 a 40 años 
recuento 

1 32 25 58 

 
% del total 

0.4% 13.1% 10.2% 23.7% 

de 41 años a más recuento 0 8 10 18 

 % del total 0.0% 3.3% 4.1% 7.3% 

Total recuento 2 117 126 245 

 % del total 0.8% 47.8% 51.4% 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 22, se muestra que el grado de instrucción de mayor representación en la 

población es el grado  universitaria incompleta con el 36,7% (90),  de los cuales el 20.0% 

(49) de los colaboradores presentan un nivel alto de resistencia, el 16.3% (40) presenta un 

nivel medio y solo el 0.4% (1) presenta un nivel alto. En el grado de instrucción universitaria 

completa representado por el 24,9% (61), el 13.5% (33) de los colaboradores presentan un 

nivel medio de resistencia, el 11.4% (28) presenta un nivel alto y no se registra nivel bajo. El 

grado de instrucción de superior técnica completa está representado por el 17,6% (43), el 

9.0% (22) de los colaboradores presentan un nivel medio de resistencia, el 8.6% (21) presenta 

un nivel alto y no se registra nivel bajo. El grado de instrucción de superior técnica 

incompleta está representado por el 12.7% (31), el 6.9% (17) de los colaboradores presentan 

un nivel alto de resistencia, el 5.3% (13) presenta un nivel medio y solo el 0.4% (1) presenta 

resistencia baja. Encontramos también que en el grado de instrucción de posgrado 
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representada por el 8.2% (20), el 4.5% (11) de los colaboradores presentan un nivel alto de 

resistencia, el 3.7% (9) presenta un nivel medio y no se registra un nivel bajo de resistencia. 

Tabla 22 

Tabla cruzada grado de instrucción y rigidez cognitiva en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Grado de instrucción  Bajo Medio Alto Total 

superior técnica completa 
recuento 

0 22 21 43 

 
% del total 

0.0% 9.0% 8.6% 17.6% 

superior técnica incompleta recuento 1 13 17 31 

 % del total 0.4% 5.3% 6.9% 12.7% 

universitaria completa 
recuento 

0 33 28 61 

 
% del total 

0.0% 13.5% 11.4% 24.9% 

universitaria incompleta recuento 1 40 49 90 

 % del total 0.4% 16.3% 20.0% 36.7% 

posgrado 
recuento 

0 9 11 20 

 
% del total 

0.0% 3.7% 4.5% 8.2% 

Total recuento 2 117 126 245 

 % del total 0.8% 47.8% 51.4% 100% 

Fuente: Elaboración propia  
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En la tabla 23, se encontró que respecto a la antigüedad de la  empresa que tiene la 

mayor población que se encuentra entre 1 y 5 años con el 44,9% (110), el 23,3% (57) de los 

colaboradores presentan un nivel alto de resistencia, el 20.8% (51) presenta un nivel medio y 

solo el 0.8% (2) presenta un nivel bajo. Los colaboradores que tienen entre 5 y 10 años 

representado por el 26,9% (66), el 13,9% (34) de los colaboradores presentan un nivel medio 

de resistencia, el 13,1% (32) presenta un nivel alto y no se registra un nivel bajo. En el caso 

de los colaboradores que tienen más de 10 años en la empresa representado por el 17,6% (43), 

el 9,4% (23) de los colaboradores presentan un nivel medio de resistencia, el 8,2% (20) 

presenta un nivel alto y no se registra un nivel bajo. Los colaboradores con menos de 1 año 

representada por el 10.6% (26) de la población, el 6,9% (17) de los colaboradores presentan 

un nivel alto de resistencia, el 3,7% (9) presenta un nivel medio y no se registra un nivel alto. 

Tabla 23 

Tabla cruzada antigüedad en empresa y rigidez cognitiva en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Antigüedad en empresa  Bajo Medio Alto Total 

menos de 1 año 
recuento 

0 9 17 26 

 
% del total 

0.0% 3.7% 6.9% 10.6% 

entre 1 y 5 años 
recuento 

2 51 57 110 

 % del total 0.8% 20.8% 23.3% 4.9% 

entre 5 y 10 años 
recuento 

0 34 32 66 



 

 

Miranda Hermoza, Isabel; Palma Benavides, José Pág. 66 

 

Resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019 

 
% del total 

0.0% 13.9% 13.1% 26.9% 

más de 10 años recuento 0 23 20 43 

 % del total 0.0% 9.4% 8.2% 17.6% 

Total 
recuento 

2 117 126 245 

 % del total 0.8% 47.8% 51.4% 100% 

Fuente: Elaboración propia     
 

Presentamos los resultados guiados por los objetivos del estudio. A continuación, se 

muestra la resistencia al cambio tecnológico de manera global. 

Tabla 24 

Tabla de datos descriptivos de la resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores de 

una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Resistencia al Cambio Tecnológico  Estadístico Desv. Error 

Media  42.03 .552 

95% de intervalo de confianza  Límite inferior 40.94  

confianza para la media Límite Superior 43.12  

Media Recortada al 5%  41.55  

Mediana  40.00  

Varianza  74.536  
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Desviación  8.633  

Mínimo  24  

Máximo  81  

Rango  57  

Rango Intercuartil  12  

Asimetría  .983 .156 

Curtosis  1.640 .310 

Fuente: Base de datos       
 

En la tabla 25, respecto a la resistencia al cambio tecnológico se encontró que el 

83,7% (205) de la población encuestada, presenta un nivel medio de resistencia, el 15,5% 

(38) presenta un nivel bajo y solo el 0,8% (2) presenta un nivel alto. Se observa que de la 

población de género femenino representada por el  61.6% ( 151) de los encuestados, el 51,4% 

(126) de los colaboradores presenta un nivel medio de resistencia, el 10,2% (25) presenta un 

nivel bajo y no se encontró resistencia alta, mientras que en el género masculino representado 

por el 38.4% (94) de los encuestados, se encontró que el 32,2% (79) de los colaboradores 

presenta un nivel medio de resistencia, el 5,3% (13) presenta un nivel bajo y solo el 0,8% (2) 

presenta un nivel alto. 
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Tabla 25 

Tabla cruzada género y resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Género  Bajo Medio Alto Total 

masculino recuento 13 79 2 94 

 % del total 5.3% 32.2% 0.8% 38.4% 

femenino recuento 25 126 0 151 

 % del total 10.2% 51.4% 0.0% 61.6% 

Total recuento 38 205 2 245 

 % del total 15.5% 83.7% 0.8% 100% 

Fuente: Elaboración propia    
 

En la tabla 26, se encontró que el rango de edad de mayor representación se encuentra 

entre los 18 y 25 años con el 35,5% (87), de los cuales el 30.6% (75) de los colaboradores 

presentan un nivel medio de resistencia, el 4,5% (11) presenta un nivel bajo  y solo el 0,4% 

(1) presenta un nivel alto. En el rango de 26 a 30 años representado por el 33,5% (82), el 

29.4% (72) de los colaboradores presentan un nivel medio de resistencia, el 3,7% (9) presenta 

un nivel bajo y solo el 0.4% (1) resistencia alta. En el rango de 31 a 40 años representado por 

el 23,7% (58), el 17.6% (43) de los colaboradores presentan un nivel medio de resistencia, el 

6,1% (15) presenta un nivel bajo y no se encontró resistencia alta. En el rango de 40 años a 

más representada por el 7.3% (18), el 6.1% (15) de los colaboradores presentan un nivel 

medio de resistencia, el 1,2% (3) presenta un nivel bajo y no se encontró resistencia alta.  
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Tabla 26 

Tabla cruzada edad y resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Edad  Bajo Medio Alto Total 

18 a 25 años 
recuento 

11 75 1 87 

 
% del total 

4.5% 30.6% 0.4% 35.5% 

26 a 30 años recuento 9 72 1 82 

 % del total 3.7% 29.4% 0.4% 33.5% 

31 a 40 años 
recuento 

15 43 0 58 

 
% del total 

6.1% 17.6% 0.0% 23.7% 

de 41 años a más recuento 3 15 0 18 

 % del total 1.2% 6.1% 0.0% 7.3% 

Total recuento 38 205 2 245 

 % del total 15.5% 83.7% 0.8% 100% 

Fuente: Elaboración propia    
 

En la tabla 27, se muestra que el grado de instrucción de mayor representación en la 

población es el grado universitaria incompleta con el 36,7% (90),  de los cuales el 30,2% (74) 

de los colaboradores presentan un nivel medio de resistencia al cambio tecnológico, el 6,1% 

(15) presenta un nivel bajo y solo el 0.4% (1) presenta un nivel alto. En el grado de 
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instrucción universitaria completa representado por el 24,9% (61), el 18,0% (44) de los 

colaboradores presentan un nivel medio de resistencia al cambio tecnológico, el 6,5% (16) 

presenta un nivel bajo y solo el 0.4% (1) presenta un nivel alto. El grado de instrucción de 

superior técnica completa está representado por el 17,6% (43), el 16,3% (40) de los 

colaboradores presentan un nivel medio de resistencia, el 1,2% (3) presenta un nivel bajo y no 

se registra nivel alto. El grado de instrucción de superior técnica incompleta está representado 

por el 12.7% (31), el 11.8% (29) de los colaboradores presentan un nivel medio de resistencia 

al cambio tecnológico, el 0.8% (2) presenta un nivel bajo y no se registra nivel alto. 

Encontramos también que en el grado de instrucción de posgrado representada por el 8.2% 

(20), el 7.3% (18) de los colaboradores presentan un nivel medio de resistencia al cambio 

tecnológico, el 0.8% (2) presenta un nivel bajo y no se registra un nivel alto de resistencia. 

Tabla 27 

Tabla cruzada grado de instrucción y resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores 

de una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019. 

Grado de instrucción  Bajo Medio Alto Total 

superior técnica completa 
recuento 

3 40 0 43 

 
% del total 

1.2% 16.3% 0.0% 17.6% 

superior técnica incompleta 
recuento 

2 29 0 31 

 % del total 0.8% 11.8% 0.0.% 12.7% 

universitaria completa 
recuento 

16 44 1 61 



 

 

Miranda Hermoza, Isabel; Palma Benavides, José Pág. 71 

 

Resistencia al cambio tecnológico en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019 

 
% del total 

6.5% 18.0% 0.4% 24.9% 

universitaria incompleta recuento 15 74 1 90 

 % del total 6.1% 30.2% 0.4% 36.7% 

posgrado 
recuento 

2 18 0 20 

 
% del total 

0.8% 7.3% 0.0% 8.2% 

Total recuento 38 205 2 245 

 % del total 15.5% 83.7% 0.8% 100% 

Fuente: Elaboración propia     
 

En esta última tabla 28, se encontró que respecto a la antigüedad de la empresa que 

tiene la mayor población que se encuentra entre 1 y 5 años con el 44,9% (110), el 36,7% (90) 

de los colaboradores presentan un nivel medio de resistencia al cambio tecnológico, el 7,3% 

(18) presenta un nivel bajo y solo el 0.8% (2) presenta un nivel alto. Los colaboradores que 

tienen entre 5 y 10 años representado por el 26,9% (66), el 22,4% (55) de los colaboradores 

presentan un nivel medio de resistencia al cambio tecnológico, el 4,5% (11) presenta un nivel 

bajo y no se registra un nivel alto. En el caso de los colaboradores que tienen más de 10 años 

en la empresa representado por el 17,6% (43), el 13,9% (34) de los colaboradores presentan 

un nivel medio de resistencia al cambio tecnológico, el 3,7% (9) presenta un nivel bajo y no 

se registra un nivel alto. Los colaboradores con menos de 1 año representada por el 10.6% 

(26) de la población, el 10,6% (26) de los colaboradores presentan un nivel medio de 
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resistencia al cambio tecnológico y no se registra un nivel bajo y alto para este grupo de 

colaboradores. 

Tabla 28 

Tabla cruzada antigüedad en empresa y resistencia al cambio tecnológico en los 

colaboradores de una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 

2019. 

Antigüedad en empresa  Bajo Medio Alto Total 

menos de 1 año 
recuento 

0 26 0 26 

 
% del total 

0.0% 10.6% 0.0% 10.6% 

entre 1 y 5 años 
recuento 

18 90 2 110 

 % del total 7.3% 36.7% 0.8% 44.9% 

entre 5 y 10 años 
recuento 

11 55 0 66 

 
% del total 

4.5% 22.4% 0.0% 26.9% 

más de 10 años recuento 9 34 0 43 

 % del total 3.7% 13.9% 0.0% 17.6% 

Total 
recuento 

38 205 2 245 

 % del total 15.5% 83.7% 0.8% 100% 

Fuente: Elaboración propia      
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1 Discusión  

A partir de los resultados descritos se encontró que el nivel más representativo es el 

nivel medio representado por un 83.7%. Estos resultados se asemejan a los que sostiene 

Quispe (2018) quien indica que la resistencia al cambio es media representado por un 

73.33%, sin embargo, el trabajo de muñoz indica que el nivel de la resistencia al cambio 

encontrada es baja.  

En lo que respecta a la dimensión nivel de búsqueda de rutinas en los colaboradores 

de una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019, se encontró 

que el 56,3% de la población encuestada, presenta un nivel bajo con una media de 10.77. 

Estos resultados guardan relación con Grados y Vasquez (2019) que alcanzó una media de 7 

que representa un nivel bajo en esta dimensión. Pero con la investigación de Villegas, García 

y Diaz (2011) y Muñoz (2020) no concuerda ya que ellos encontraron en esta dimensión 

resultados que representan un nivel medio. 

En lo que respecta a la dimensión nivel de reacción emocional en los colaboradores de 

una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019, se encontró que 

el 56,3% de la población encuestada, presenta un nivel bajo con una media de 8.6. Estos 

resultados guardan relación con Muñoz (2020) pues se puede evidenciar en esta dimensión un 

nivel bajo para los colaboradores que formaron parte de la muestra del estudio realizado en la 

Compañía Nacional de Fuerza y Luz SA en Costa Rica. Por otro lado, el estudio de Grados y 

Vasquez (2019) no concuerda con nuestra investigación, ya que ellos encontraron en esta 

dimensión resultados que representan un nivel medio con una media de 14.9. 
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Para la dimensión nivel pensamiento a corto plazo en los colaboradores de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019, se encontró que el 81.2% de 

la población encuestada presenta un nivel bajo con una media de 6.64. Estos resultados 

guardan relación con Muñoz (2020) cuya tendencia promedio tiene un nivel bajo en esta 

dimensión. Por otro lado, para Grados y Vasquez (2019) obtuvieron como resultado un nivel 

medio en esta dimensión con una media de 14.3 al igual que Villegas, García y Diaz (2011) 

cuyo resultado se encontró en el mismo nivel medio. 

 

En lo que respecta a la dimensión nivel rigidez cognitiva en los colaboradores de una 

empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, Perú, en el año 2019, se encontró que el 

51.4%  de la población encuestada presenta un nivel alto con una  media de 16.42. Estos 

resultados no guardan relación con la investigación de Grados y Vasquez (2019) que encontró 

una media de 11.3 , así como también con las investigaciones de Villegas, García y Diaz 

(2011) y Muñoz (2020) que  muestran como resultado un nivel medio en esta dimensión. 

 

4.2 Conclusiones 

       Se cumplió con el objetivo general de describir el nivel de resistencia al cambio 

tecnológico en los colaboradores de una empresa del sector financiero en la ciudad de Lima, 

Perú, en el año 2019, esta medida es resultante de la suma de todas las dimensiones. Se 

encontró que el 83,7%, la mayoría de la población encuestada presenta un nivel medio de 

resistencia. Al profundizar en las variables intervinientes del nivel hallado se encontró que el 

51,4% está representado por género femenino, el rango de edad de mayor representación se 
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encuentra entre los 18 y 25 años con un 30.6%, el grado de instrucción de mayor 

representación en la población es el grado  universitaria incompleta con un 30,2%, y con 

respecto a la antigüedad de la  empresa destaca  entre 1 y 5 años con el 36,7% 

 

Con respecto al cumplimiento de los objetivos específicos podemos indicar que se 

cumplió con describir el nivel hallado en la muestra para cada una de las siguientes 

dimensiones y se presentan los datos más relevantes: 

  

En la dimensión búsqueda de rutinas se encontró que el 56.3% de la población 

encuestada, presenta un nivel bajo en esta dimensión. Al profundizar  en las variables 

intervinientes del nivel hallado se encontró que el 33.1% está representado por el género 

femenino, el rango de edad de mayor representación en este nivel se encuentra entre los 26 a 

30 años con un 20.8%, el grado de instrucción de mayor representación en la población para 

esta dimensión es el grado  universitaria incompleta con un 21.6% , y con respecto a la 

antigüedad de la  empresa destaca  entre 1 y 5 años con el 23.3% del nivel indicado. 

 

En la dimensión reacción emocional se encontró que el 56.3% de la población 

encuestada, presenta un nivel bajo en esta dimensión, se hallaron datos descriptivos donde se 

muestra que la media es 8.6. Al profundizar en las variables intervinientes del nivel hallado se 

encontró que el 35.5% está representado por el género femenino, el rango de edad de mayor 

representación en este nivel se encuentra entre los 18 a 25 años con un 20%, el grado de 

instrucción de mayor representación en la población para esta dimensión es el grado  
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universitaria incompleta con un 20% , y con respecto a la antigüedad de la  empresa destaca  

entre 1 y 5 años con el 24.5% del nivel indicado. 

 

En la dimensión pensamiento a corto plazo se encontró que el 81.2% de la población 

encuestada, presenta un nivel bajo en esta dimensión, se hallaron datos descriptivos donde se 

muestra que la media es 6.64. Al profundizar  en las variables intervinientes del nivel hallado 

se encontró que el 50.6% está representado por el género femenino, el rango de edad de 

mayor representación en este nivel se encuentra entre los 26 a 30 años con un 29.8%, el grado 

de instrucción de mayor representación en la población para esta dimensión es el grado  

universitaria incompleta con un 31% , y con respecto a la antigüedad de la  empresa destaca  

entre 1 y 5 años con el 36.3% del nivel indicado. 

 

En la dimensión rigidez cognitiva se encontró que el 51.4% de la población 

encuestada, presenta un nivel alto en esta dimensión, se hallaron datos descriptivos donde se 

muestra que la media es 16.42. Al profundizar  en las variables intervinientes del nivel 

hallado se encontró que el 33.5% está representado por el género femenino, el rango de edad 

de mayor representación en este nivel se encuentra entre los 18 a 25 años con un 19.2%, el 

grado de instrucción de mayor representación en la población para esta dimensión es el grado  

universitaria incompleta con un 20% , y con respecto a la antigüedad de la  empresa destaca  

entre 1 y 5 años con el 23.3% del nivel indicado. 
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La limitación que se enfrenta es acerca de la falta de investigaciones dirigidas 

específicamente a este tema, por ello nos hemos apoyado en el tema general de resistencia al 

cambio. Adicional a ello, una limitación que se encontró fue el uso de las encuestas online, 

las cuales, si bien es cierto en la actualidad son mayormente empleadas, en algunas ocasiones 

existen inconvenientes en la interpretación de las preguntas para el posterior del llenado de las 

encuestas, al resolver dudas y/o consultas. Por otro lado, no se han tenido otras limitaciones 

significativas para llevar a cabo esta investigación, sin embargo, se sugiere continuar 

profundizando en el tema.  
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ANEXOS 

 

Anexo 1. Matriz de Consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título Problemas Objetivos Variable Dimensiones Indicadores Metodología 

Resistencia 

al cambio 

tecnológico 

en los 

colaboradore

s de una 

empresa del 

sector 

financiero 

en la ciudad 

de Lima, 

Perú, en el 

año 2019 

 

 

General: 

 

¿Cuál es el nivel de 

resistencia al cambio 

tecnológico en los 

colaboradores de una 

empresa del sector 

financiero en la 

ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019? 

 

Específicos: 

 

a. ¿Cuál es el nivel 

de búsqueda de 

rutinas en los 

colaboradores de una 

empresa del sector 

financiero en la 

ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019? 

 

b. ¿Cuál es el nivel 

de reacción 

emocional en los 

colaboradores de una 

empresa del sector 

financiero en la 

ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019? 

 

General: 

 

Determinar el nivel 

de resistencia al 

cambio tecnológico 

en los colaboradores 

de una empresa del 

sector financiero en 

la ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019. 

 

Específicos: 

 

a. Describir el nivel 

de búsqueda de 

rutinas en los 

colaboradores de 

una empresa del 

sector financiero en 

la ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019. 

 

b. Describir el nivel 

de reacción 

emocional en los 

colaboradores de 

una empresa del 

sector financiero en 

Resistencia 

al cambio 

tecnológico 

 

 

 

Búsqueda de 

rutinas 

 

 

 

 

Estimulación  

 

 

 

Tipo de 

investigación: 

Descriptiva 

cuantitativa 

 

Población: 

6662 

 

Muestra: 363 

 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

Autodirección 

 

 

 

Reacción 

emocional 

 

 

 

Tradición 

Conformidad 

Seguridad 

Pensamiento 

a Corto 

Plazo 

Poder 
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c. ¿Cuál es el nivel 

de pensamiento a 

corto plazo en los 

colaboradores de una 

empresa del sector 

financiero en la 

ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019? 

d. ¿Cuál es el nivel 

de rigidez cognitiva 

en los colaboradores 

de una empresa del 

sector financiero en 

la ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019? 

la ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019. 

 

c. Describir el nivel 

de pensamiento a 

corto plazo en los 

colaboradores de 

una empresa del 

sector financiero en 

la ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019. 

 

d. Describir el nivel 

de rigidez cognitiva 

en los colaboradores 

de una empresa del 

sector financiero en 

la ciudad de Lima, 

Perú, en el año 

2019. 

Logro 

Rigidez 

cognitiva 

Universalismo 
 

Benevolencia 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 2. Operacionalización de Variables 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE  VARIABLES 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONA

L 

DIMENSIONES INDICADORES RANGO 

 Resistencia 

al cambio 

tecnológico 

Renuencia a las 

propuestas de 

realizar el trabajo 

de una manera 

diferente a la 

establecida, hasta 

el momento, en la 

organización. 

 

La presente 

variable está 

organizada por 4 

dimensiones y 17 

indicadores los 

cuales serán 

medidos con una 

encuesta 

Búsqueda de 

rutinas 

Estimulación  

1. En fuerte 

desacuerdo 

 

2. En desacuerdo 

 

3. Me inclino al 

desacuerdo 

 

4. Me inclino al 

acuerdo 

 

5. De acuerdo 

 

6. En fuerte 

acuerdo 

Autodirección 

Reacción 

emocional 

Tradición 

 

Conformidad 

Seguridad 

Pensamiento a 

Corto Plazo 

Poder 

Logro 

Rigidez cognitiva 

Universalismo 

Benevolencia 

  Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 3. Cuestionario 
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Anexo 4. Validación por juicio de expertos 
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Anexo 5. Cronograma  

CRONOGRAMA DE PROYECTO DE INVESTIGACIÓN 

  
  S E M A N A S 

  
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

Diseño del Proyecto                                           

Recolección de la 

Información                                           

OBSERVACIÓN                                           

CODIFICACIÓN                                           

  Tratamiento estadístico 

de la información                                           

Análisis de los datos                                           

Interpretación                                           

  Redacción preliminar                                           

Crítica                                           

Revisión                                           

Presentación                                           

                                              


