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RESISTENCIA AL CAMBIO DEL TRABAJADOR
DEL SECTOR PUBLICO FRENTE A LA
TRANSFORMACION DIGITAL

Eneida del Carmen Leon Ascanio’
RESUMEN

La transformacion digital en la administracion publica venezolana tras-
ciende la simple busqueda de soportes tecnologicos, para posicionarse
como un fenémeno de indole laboral y de trascendencia organizacional.
El presente articulo analiza la resistencia al cambio del trabajador ptblico
bajo una perspectiva dialéctica, a partir de la consideracion del enfoque
cualitativo y un disefio de sistematizacion de experiencias, donde se reali-
zaron entrevistas informales a colaboradores encargados de la prestacion
de servicios publicos a nivel nacional. A tal efecto, los hallazgos determi-
nados revelan una tensioén constante entre la inercia procedimental existen-
te en algunos entes del estado, y la irrupcion de la transformacion tecnolo-
gica actualmente bajo crecimiento vertiginoso. Ante tales afirmaciones, se
concluye que la resistencia no se origina por carencias técnicas o digitales
sino por respuestas poco acertadas o tomas de decisiones no consonas con
la realidad institucional o contextual. Ante el referido escenario, resulta
perentoria la valoracidon de otras condiciones organizacionales donde el
colaborador se involucre con el mundo digital, a fin de propiciar la ope-
ratividad institucional, en todas las dependencias y mejorar la atencion al
publico.

Palabras Claves: resistencia al cambio, administracion publica, trans-
formacion digital, dialéctica organizacional
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RESISTANCE TO CHANGE AMONG PUBLIC
SECTOR WORKERS IN THE FACE OF DIGITAL
TRANSFORMATION

ABSTRACT

The digital transformation in the Venezuelan public administration
transcends the simple search for technological supports, to position itself
as a phenomenon of a labor nature and organizational significance. This
article analyzes the public worker’s resistance to change from a dialectical
perspective, based on the consideration of the qualitative approach and
a systematization design of experiences, where informal interviews were
carried out with collaborators in charge of providing public services at
the national level. To this end, the determined findings reveal a constant
tension between the procedural inertia existing in some state entities, and
the emergence of technological transformation currently under vertiginous
growth. Given such statements, it is concluded that resistance does not
originate from technical or digital deficiencies but rather from inaccurate
responses or decision-making that is not in line with the institutional or
contextual reality. Given the aforementioned scenario, it is imperative to
assess other organizational conditions where the collaborator is involved
with the digital world, in order to promote institutional operation in all
departments and improve customer service.

Keywords: resistance to change, public administration, digital transfor-
mation, organizational dialectics

Preambulo

Producto de los avances de toda naturaleza que se han suscitado en
las ultimas décadas, los cambios a nivel organizacional han representado
un desafio para los responsables de la gerencia y por ende para el talento
humano tanto de empresas publicas como privadas. En efecto, el desarro-
llo tecnologico a nivel global implica que para mantenerse activos y a la
vanguardia, es necesario comprender la complejidad del proceso en el cual
se encuentra inmerso, por cuanto la infraestructura tecnoldgica debe adap-
tarse a las exigencias propias que la misma sociedad demanda como parte
de la dindmica que le caracteriza segiin sea su funcidon, aun en entornos
surgidos durante escenarios actuales, donde la realidad se ha revestido con
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nuevas apariencias, expresiones, medios, tecnologias y estrategias, tal es el
caso del universo digital.

Por consiguiente, en un mundo globalizado que se enfrenta todos los
dias a una alta gestion con marcadas tasas de contradicciones, urgencias y
necesidades, se amerita la revision detallada de las fluctuaciones de siste-
mas surgidas durante las constantes interacciones entre el cambio y com-
plejidad, puesto que alli, las organizaciones publicas como espacios de
atencion concebidos para la comprension de los conglomerados sociales,
estan llamadas a establecer propositos de adecuacion y adaptacion per-
manente en la cual no solo se incorpore la tecnologia en su estructura,
sino que ademas se promueva la cultura organizacional de transformacion
en la cual el talento humano desarrolle conceptos u practicas actualizadas
frente a las nuevas formas de instrumentacion, sistematizacion y analisis,
en el marco de un proceso donde se comprenda ampliamente la realidad
actual, desde una perspectiva critica, interpretativa y reflexiva, sabiendo de
antemano que todo cambio implica una cierta resistencia, ain mas cuando
las tecnologias toman los diversos escenarios en cuanto a protagonismo,
rendimiento y eficiencia general.

Con base a lo expresado, Liao Longhui y Lin Teo (2018), manejan una
apreciacion interesante en relacion a la necesidad de la gerencia para esta-
blecer las precisiones necesarias para lograr que el talento humano pueda
adaptarse a cualquier modificacion de tipo estructural, de funciones e in-
cluso tecnoldgico, por cuanto describen el cambio organizacional como
“un proceso dinamico que se genera a través de la modificacion de diferen-
tes factores dentro de la organizacion que se abordan desde un solo enfo-
que (...). La misma surge, ante la necesidad de responder a las demandas
del ambiente y de la misma organizacion” (p. 43).

Con base en esta apreciacion, esta claro que en la actualidad el cam-
bio organizacional es una disposicion proactiva, asertiva y autocritica
que debe poseer no solo la gerencia sino también el talento humano en
pleno como protagonista del hecho social, a fin de consolidar procesos
laborales cada vez mas eficaces y eficientes, donde la pertinencia y la
operatividad en el ejercicio laboral, se constituyan en actuacion constan-
te o en principio de accion sistemdtica durante la practica organizacional,
con base en disposiciones axiomaticas enfocadas en la dialogicidad y la
sinergia de los procesos implementados, como paso previo hacia la con-
secucion de escenarios exitosos en cuanto a la generacion de productos
o servicios de calidad.
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Por lo expuesto, es evidente que el talento humano ha de adaptarse a los
modos especificos e incluso variables, implicados en el desarrollo de ac-
ciones laborales cotidianas, especialmente durante la gestion de servicios,
lo cual permite deducir que los entornos laborales encargados de este tipo
de funciones, debiera poseer una serie de protocolos que al ser activados
adecuadamente, evidencien altos niveles de eficiencia operativa, sin em-
bargo realidad la mayoria de las organizaciones pertenecientes al sector
publico refleja la existencia de secuencias eventuales de naturaleza rutina-
ria, donde los procesos administrativos y productivos se encuentra coliga-
dos a secuencias burocraticas escasamente agiles, donde la rigidez de los
marcos regulatorios y la estandarizacion de los pasos a seguir, contintian a
modo de despliegues permanentes, generando escenarios estaticos en los
cuales la automatizacién y la indisposicion al cambio, se impone como
codigo acostumbrado, situacidon que aliena ineludiblemente a quienes dia
a dia fomentan el desarrollo de ritmos laborales proyectivos y de calidad,
hacia la consecucion de contextos administrativos exitosos, en este caso,
en cuanto al desarrollo de servicios publicos operativos.

Por tal razon, la cultura representa un aspecto de primer orden el cual
debe ser valorado globalmente desde una amplia gama de perspectivas in-
terdisciplinarias, por cuanto el referido concepto incide transversalmente
en la toma de decisiones, en la resolucion de nudos criticos y en el desa-
rrollo de procesos innovadores, dando paso a la conformacion formal de
estamentos ideoldgicos no escritos en la organizacion, pero que se estiman
definitorios para la productividad, por cuanto la gerencia en la actualidad
ha de consolidar sus funciones sobre la base programatica de las personas,
sus experiencias y relaciones consensuadas, superando la preponderancia
histérica de las estadisticas reflejadas en parametros productivos, ante lo
cual resulta interesante la expresion la expresion planteada por Luz Vallejo
(2016), donde manifesto lo siguiente:

La gestion del talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar,
recompensar, desarrollar, auditar y dar seguimiento a las personas,
ademas formar una base de datos confiable para la toma de decisio-
nes, que la gente se sienta comprometida con la empresa y sentido de
pertinencia, solo de esta forma se lograra la productividad, calidad y

cumplimiento de los objetivos organizativos. (p.16)
En consideracion a la apreciacion de la autora, resulta evidente que
desde esta perspectiva subyace la necesidad critica de transformar las fun-
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ciones gerenciales actuales, hacia la consecucion de cosmovisiones labores
con esencia humana, donde se visualicen los asuntos vinculados con la
comprension global del comportamiento social, y la influencia que ello
deriva, tanto en las acciones personales como en las dindmicas colectivas,
a partir de acciones orientadas hacia la promocion permanente del talento
humano, como parte de los objetivos de una gestion asertiva orientada por
propositos claros, hacia el establecimiento de resultados consonos con la
mision y la visidn institucional.

Planteamientos operativos

Por tal motivo, las organizaciones estan llamadas a institucionalizar
procesos de formacion continua que trasciendan la instruccion técnica,
donde se proyecte siempre la actualizacion en todos los procesos inheren-
tes al desarrollo organizacional, lo cual mayormente incide no solo en los
procesos formativos del colaborador sino en el desarrollo de habilidades
que sean registrados como logros de interés comun a la organizacion en
cuanto a la globalidad de las partes que la conforman, puesto que en los tl-
timos afos se ha observado una notoria desvinculacion laboral, entre quien
ejercen roles de atencion publica y el mundo digital, razon por la cual en
determinadas oportunidades las oficinas de atencion a nivel nacional, pare-
cieran una obra de teatro estancada en el tiempo.

En razén de lo expresado, recientes revisiones formales sugieren que la
resistencia emerge cuando la tecnologia se percibe como una amenaza a la
autonomia profesional o como un mecanismo de control panoptico (Fou-
cault, 1975), entonces es posible manifestar que la digitalizacion en la admi-
nistracion publica suele ignorar las competencias y la identidad del servidor
publico, generando una desafeccion que cristaliza en comportamientos de
rechazo. Esta tension dialéctica entre la inercia institucional la disrupcion
tecnoldgica requiere un analisis que trascienda la simple capacitacion técni-
ca para enfocarse en la reconstruccion del contrato social interno de las orga-
nizaciones del estado. Esto obliga necesariamente a ampliar las perspectivas
gerenciales por cuanto al integrar esta postura previamente analizada con
las competencias que posee el talento humano, todo ello como una forma de
catapultar un nexo dialéctico para el logro de los objetivos propuestos, en-
tonces asi se concibe que no es solo una simple administracion sino que por
el contrario, es una estructura organica donde las competencias funcionales
de cada persona soportan la organizacion en pleno.
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Lo anteriormente mencionado, encarna la dimension ontoldgica del
contexto laboral, generando despliegues o movimientos oportunos hacia
la transformacién del hecho productivo o de servicios, propiciando la in-
cubacion de acciones pragmaticas, donde se garantice el desarrollo de una
complejidad sistémica, de manera que se fortalezcan las posibilidades de
competitividad y funcionalidad del entorno tales como el campo digital.
De acuerdo con lo establecido es preciso mencionar la postura de Martha
Alles (2006), quien en funcion de las competencias, manifesto:

Las competencias mentales o cognoscitivas incluyen pensamientos
analiticos (procesamiento de informacién y datos, determinacion de
causa y efecto, organizacion de datos y planos) y pensamientos con-
ceptuales. (Reconocimientos de caracteristicas en datos complejos).
El tipo o nivel de competencia tiene implicaciones practicas para el
planteamiento de recursos humanos. Las competencias de conoci-
mientos y habilidad tienden a ser caracteristicas visibles y relativa-
mente superficiales. (p.24)

Considerando la premisa previa, se concibe que las competencias
cognoscitivas, se constituyen en parte fundamental del circuito nervio-
so, hacia la obtencién de procesamientos analiticos vinculados con la
creatividad, la innovacion, la critica, la practica habitual y el desarrollo
de habilidades teorico practicas para con cualquier propdsito del queha-
cer humano, en este caso, la prestacion de servicios en organizaciones
publicas consideradas en tiempos recientes, como escenarios sensibles
e incluso criticos, para el ejercicio cotidiano sin distingo de condiciones
o factores diferenciales en todas las expresiones socioculturales que asi
se requieran organizacional o laboralmente, en el marco de instituciones
mas amplias o especificas, constituidas a las vez por entornos vincula-
dos entre si, por un sistema de corresponsabilidades variables, el cual es
interdependiente y proclive al cambio, dependiendo de las condiciones
existentes en el contexto social, asi como también esta sujeto a las po-
tenciales emergencias situacionales, suscitadas de manera imprevista, en
los ambitos donde corresponde la atencion de los procesos relacionados
con los asuntos publicos.

Es asi, como el estudio en desarrollo percibe la existencia de una serie
de relaciones laborales que parecieran predominar nacionalmente, especi-
ficamente en ambitos involucrados durante la relacion entre un funcionario
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publico y uno o un grupo de solicitantes de servicios, quienes acuden a la
sede del organismo encargado, en procura de respuestas oportunas y reales
ante las vicisitudes de la dindmica comunitaria contemporanea, bien sea a
nivel de pagos, mejoras en el servicio, activacion de procesos, solicitudes
varias o planteamiento de propuestas comunitarias, desde donde grosso
modo se evidencian marcadas afinidades entre la cultura venezolana y las
practicas administrativas o gerenciales, por cuanto la cosmovision impli-
cada es la misma, y las demarcaciones axioldgicas reflejan la presencia de
inmanencias culturales, conformando todo ello, un todo complejo en el
cual la trasformacion se caracteriza por ritmos de crecimiento poco halaga-
dores para quienes desean que verdaderamente la tecnologia digital mejore
la calidad de vida en los clientes del sector publico.

Tal escena plasmada en la cotidianidad venezolana, se repite inconta-
ble veces y refleja que la resistencia al cambio, lamentablemente es una
evento que protagoniza y ain mas predomina en el contexto laboral vene-
zolano, en este caso especializado en la atencion de situaciones especificas
a nivel administrativas e incluso gerencial en todas los esferas vinculadas
con la promocion ejecutiva de la accion publica venezolana, donde prin-
cipalmente surgen diatribas devenidas a partir de la incomprension de las
partes intervinientes, puesto que saltan a la palestra un conjunto de disva-
lores evidenciados desde la escasa empatia existente.

Por un lado, tales referencias son tomadas de un grupo representativo
de funcionarios publicos quienes con el pasar de los afios parecieran per-
cibir de antemano al cliente como un potencial critico de su accionar, y en
contraparte, el cliente siente que el prestador de servicios se constituye en
una barrera entre €l y la solucion de la situacion problemadtica, puesto que
al presentarse escasas intercesiones cordiales durante el referido ejercicio
laboral, la sensacion negativa se multiplica exponencialmente y la comu-
nicacion asertiva no fluye de manera operativa, ain mas cuando el mundo
digital pareciera alejarse del panorama en dinamica laboral previamente
descrita, situacidon que limita el surgimiento de ventanas operativas donde
la atencion al publico se plantee como tema de interés, y meritorio de ana-
lisis ante las inquietudes estimadas por el sector administrativo y gerencial
en Venezuela durante el siglo XXI, con miras a las décadas venideras.

Incidencia de la Resistencia al Cambio
Bajo los principios manifestados, se concibe la resistencia al cambio
como una indisposicion hacia la activacion de otros caminos o métodos,
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lo cual en el &mbito de la administracion publica se constituye en una gran
barrera para el mejoramiento profesional, bien sea tanto del talento huma-
no como del funcionario gerencial, puesto que siempre surgiran inquie-
tudes que orientardn al trabajador hacia lo novedoso o vanguardista; con
miras a la comprension y posterior visualizacion de los elementos involu-
crados en el proceso operativo que le corresponde llevar a cabo en la or-
ganizacidn, sabiendo ante ello que el todo conformado por cada escenario
laboral, es una complejidad relacional que depende de las intervenciones
desplegadas por cada fendémeno en especifico, generando el surgimiento
de un escenario resultante obtenido mediante la interaccion de todos los
factores participantes.

Dichas afirmaciones, se encuentran supeditadas a una serie de situacio-
nes confluyentes o alternativas, donde se evidencia la presencia de factores
conductuales, bioldgicos, psicologicos, emocionales y culturales, en torno
a la resistencia al cambio, puntualmente en cuanto al uso de la tecnologia
presentes en el mundo digital , debido a que la suma de todo lo anterior
tributaria hacia la concrecién de manera variable entornos idoneos o poco
funcionales, especializados en la atencion o gerencia de las oficinas las
dependencias pertenecientes al sector publico venezolano.

Es asi, como se igual manera se ha percibido en estas instancias ad-
ministrativas de naturaleza local, municipal y nacional, una cierta ten-
dencia hacia la aceptacion del mundo digital, como una realidad vigente
y en constante crecimiento, que ha llevado a la poblacidn hacia la com-
prension e incluso adopcion de una personalidad digital que le permita
incluirse y ser parte activa-participativa de este escenario intangible pero
real, cuyas manifestaciones diversas resultan primordiales para el desa-
rrollo de las relaciones propias del quehacer humano, bien sea en los
contextos sociales, culturales, administrativos, formativos, tecnoldgicos,
entre otros. Cabe destacar, que las referidas variaciones o estimaciones
a gran escala se han movido a un ritmo lento aunque progresivo, evi-
denciando que pudiera existir una ventana para le esperanza en torno
a este tema, lo cual pudiera proyectar que en tiempos por venir, se han
de generar contextos laborales consustanciados con las manifestaciones
o estrategias vinculadas con la transformacién digital, conociendo que
hasta la presente, ello se ha constituido en freno para la optimizacion de
los ritmos y las formas caracteristicas en los modelos exitosos, en cuanto
al ejercicio del servicio al publico en los entes encargados socialmente
para tal efecto.
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Ante ese escenario, se han de tomar en cuenta una serie de determina-
ciones proactivas y asertivas que pudieran incidir positivamente en el cam-
bio de la circunstancia planteada; es el caso de la capacitacion del talento
humano, quienes ameritan el desarrollo de procesos formativos inclusivos
pero con la debida calidad, desde donde se potencien efectivamente los
perfiles profesionales en la totalidad de los colaboradores y gerentes perte-
necientes a sectores de tanta trascendencia, tal es el caso de las dependen-
cias de atencion publica venezolana.

En concreto, tales acciones formadores han de centrarse para efec-
tos del presente estudio en lo concerniente al conocimiento, dominio
y gestion particular del mundo digital, el cual pareciera posicionarse
como un lugar de alta incidencia, cuya incidencia pareciera consolidar
las posibilidades transformacionales en la sociedad actual; situacion
que a mediano y largo plazo confirmaria la necesidad de manejar ade-
cuadamente este tipo de herramientas tecnoldgicas asociadas al campo
digital, como practica de uso frecuente en quienes ejercen funciones
laborales de atencion publica, y procuran el mejoramiento constante
de sus acciones, estrategias y toma de decisiones, al respecto de las
responsabilidades administrativas que le son inherentes, en cuanto a
la consecucion efectiva del servicio prestado, en cualquier organismo
donde estén adscritos.

Por tal motivo, la resistencia al cambio en el caso de la transforma-
cion digital, se presenta como una de tantas consecuencias emergidas
desde la imposicion de apreciaciones conjuntas, posturas instituciona-
les superpuestas o comportamientos validados socialmente; puesto que
en diversas oportunidades, el ser humano se suma al entorno debido a
la naturaleza social que le es propia, y bajo tal coaccion en determina-
das oportunidades asume conductas que pudieran no identificarlo por
completo, pero que en el lugar donde se ubica son mayoria, a modo de
proceder gregario donde escasamente media la conciencia. Todo ello,
bajo tales condiciones pudiera generar escenarios con apariencias con-
sensuadas, mayormente liderados por pseudo influencers que buscan
innegable notoriedad, asi como también el moldeamiento de las con-
ductas en favor de intereses particulares alejados de la consolidacion de
los equipos de trabajo de trabajo, necesarios para el éxito de la depen-
dencia laboral, conociendo de antemano que la misma es una estructura
disefiada para la unificacidon de talentos hacia la generacion de logros
de interés comun al conglomerado organizacional.
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Trascendencia de la transformacion digital

Bajo tales condiciones la transformacion digital y el desarrollo de los
procesos tecnoldgicos a todo nivel pierden efectividad, cuando este tipo
de cosas suceden en las organizaciones de atencion publica; puesto que
indiscutiblemente en la actualidad, la tecnologia y la activacion del mundo
digital durante la prestacion laboral, se presentan como mandatos situa-
cionales, debido a que para poder alcanzar indicadores exitosos de alto
rendimiento, a propdsito de topicos tales como la gestion de las atenciones
de calidad a los clientes del sector publico; se presenta necesaria la activa-
cion de estas herramientas, a fin de agilizar los procesos y dar respuestas
idoneas antes los planteamientos o expectativas manifestadas por quienes
acuden a tales organismos en procura de atenciones consonas con los mo-
tivos que los llevaron hasta la sede de la organizacion publica.

En este punto, resulta clara la necesidad de analizar a fondo la impor-
tancia que poseen los factores previos al desarrollo del servicio social,
durante el ejercicio de las funciones establecidas desde las dependencias
especializadas para la optimizacion del servicio publico, sobre todo en ins-
tituciones de naturaleza publica, entre los cuales se presenta la resistencia
al cambio, y la escasa aceptacion del presente escenario tecnologico. A tal
efecto, es pertinente referir a Maria Macri, Maria Tagliaventi y Fabiola
Bertolotti (2002) citadas por Soraya Zuinaga (2014) quienes manifestaron
lo siguiente en cuanto al tema:

Se ha de justificar la resistencia sobre la base del conflicto ineludible
que tiene lugar entre la direccion, que decide el cambio, y los acto-
res que tienen la responsabilidad de llevarlo a cabo, en este caso los
empleados, explica que la confrontacion se hace inevitable, donde se
evidencia una variable vinculada con la resistencia al cambio en esce-
narios administrativos. (s/n)

Desde la apreciacion previa, se observada la confluencia de un entrama-
do de circunstancias relacionadas con la accion administrativa, desde una
mirada interna, es decir, a partir de la percepcion de los colaboradores y los
gerentes, quienes de primera mano perciben los acontecimientos internos
suscitados entre quienes se ajustan a los cambios o aquellos que prefieren
la comodidad de lo establecido, sin osar adentrarse en otro tipo de estra-
tegias, practicas o acciones deslindadas de lo probado o conocido para un
trabajador o un grupo de ellos durante el accionar cotidiano.
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Se debe mencionar, que aquellos trabajadores identificados con postu-
ras ortodoxas o conservadoras, escasamente conocen que es durante esos
atrevimientos cuando surgen estrategias inmejorables ante circunstancias
que variar entre una estabilidad carente de proyeccion o una situacion cri-
tica que ha resultar en oportunidad para el crecimiento o la generacion de
un necesario cambio de rumbo para el mejoramiento de las condicionantes
que pudieran estar estacionadas en procesos estaticos, en estado de latencia
o desactivadas ante la posibilidad de alcanzar 6ptimas condiciones para
el hecho social, en este caso, durante la prestacion de servicios adminis-
trativos en instancias publicas, si se pretende cumplir con aquellas metas
organizacionales dirigidas a cambiar el estatus presente con miras al logro
de escenarios de mayor trascendencia.

Por todo ello, la transformacion digital en el sector publico no repre-
senta simplemente una transicion tecnologica, pudiendo ser valorada
entonces como una reconfiguracién del funcionamiento administrati-
vo del estado en sus instancias municipales, especificamente durante a
relacion directa sostenida para con la ciudadania inmersa en el tejido
poblacional. No obstante, este proceso pudiera encontrarse con una ba-
rrera analizada a lo largo del presente estudio, es decir, la resistencia
al cambio, observada en un porcentaje fundamental de los trabajadores
del sector publico.

En ese sentido, esta resistencia no debe comprenderse como una ne-
gacion hacia nuevos procedimientos, sino la evidencia de cierto desco-
nocimiento en torno a lo que significa trascender hacia nuevos estadios
secuenciales y axiologicos del quehacer laboral, en el marco de una re-
lacion sinérgica, interactiva y cambiante, caracterizada por una dualidad
entre estabilidad y dinamismo; particularmente en cuanto a la formacion
del perfil profesional de los colaboradores y gerentes, en los nuevos eco-
sistemas digitales propios del campo tecnologico organizacional. En este
punto, es evidente la necesidad de involucrar un referente valido a proposi-
to de la transformacion digital, razén por la que se revisaron los aportes de
Miranda (2023), quien al respecto del concepto indico:

La transformacion digital estd asociada con la estrategia corporativa
para crear valor diferenciado basado en los recursos digitales y en las
competencias apropiadas, alineadas con: la mision, las metas, y las
diferentes estrategias, con los objetivos estratégicos y la visidn para
lograr ventaja competitiva. (s/n)
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Desde lo expuesto, se concibe la importancia de la transformacion di-
gital a nivel organizacional, puesto que es evidente la necesidad de atender
las complejidades y competencias existentes en el diario acontecer admi-
nistrativo, con el apoyo del mundo digital, debido a que ello puede ser uti-
lizado como herramienta primordial para optimizar el rendimiento integral
en los procesos desarrollados, a partir de la consolidacion de factores tales
como la interaccion y la sinergia laboral en los colaboradores, quienes me-
diante el uso de este tipo de tecnologias, pueden comprender con mayor
prontitud y en tiempo real, qué decisiones se han de tomar ante cualquier
situacion sobrevenida durante el proceso laboral, comprendiendo en cual-
quier caso, que se deben revisar los elementos de rigor implicitos en toda
institucion encargado de la prestacion de servicios, es decir, la mision, la
vision, los objetivos institucionales, las ventajas competitivas, entre otros
factores a considerar desde el nivel gerencial.

Concreciones del estudio

Bajo tales principios, es destacable conocer que para abordar la resis-
tencia al cambio en el sector publico venezolano en lo referente a la trans-
formacion digital, se propone la activacion de una metodologia cualitativa
de naturaleza critico dialectico. A partir del referido enfoque, mas alla de
describir el proceso, se procura comprender las contradicciones emergidas
entre las secuencias organizacionales vigentes y otras iniciativas super-
puestas al orden imperante, sobre todo en cuanto al mundo digital, donde
se requiere la desestructuracion de lo establecido a fin de comprender por
qué es importante mejorar procesos como la atencion al puiblico, mediante
el uso de nuevas herramientas o medios tales como la incorporacion de los
colaboradores y gerentes al mundo digital durante el despliegue de servi-
cios institucionales municipales.

Para cumplir con los fines planteados por el estudio, se implementara
un diseno fundamentado en la sistematizacion de experiencias, €l cual se
constituye en un método viable para comprender las realidades laborales
locales en desarrollo a nivel nacional. El citado disefio, permite evidenciar
las diversas valoraciones emitidas por los protagonistas, quienes se invo-
lucran directamente en el evento desde una perspectiva critica, analitica
y reflexiva, a efectos de poder aportar opiniones significativas en torno a
las implicaciones percibidas entre las ideas de investigacion, en estudio,
es decir, resistencia al cambio del trabajador del sector publico frente a la
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transformacion digital, de manera puntual en lo concerniente a la ética de
trabajo llevada a cabo por los funcionarios de la administracion publica
venezolana.

A partir de la referida metodica, se generd un conjunto de insumos teé-
ricos y experienciales que definieron el sendero a trascender tanto por el
lector como por el investigador, a fin de dilucidar las inquietudes plantea-
das desde la generacion del titulo. Especificamente, se percibieron aportes
experienciales mediante los cuales se comprendid que durante el ejercicio
de las funciones administrativas desplegadas al momento de la atencion
al cliente en las dependencias encargadas de la gestion en los servicios
publicos, bajo las condiciones requeridas por quienes acuden a las tales
dependencias de atencion, tras la busqueda de procedimientos adecuados
ante las exigencias de la cotidianidad nacional y los vaivenes que pudieran
emerger en este tipo de tramites, donde se incluye indiscutiblemente el uso
del ecosistema digital, para el mejoramiento de tales practicas laborales,
aun cuando la resistencia al cambio pudiera involucrarse como elemento
no planificado pero lamentablemente recurrente, sobre todo en aquellos
colaboradores con muchos afios de servicio, algunos de los cuales son poco
receptivos a desaprender conductas y escasamente propensos a la adqui-
sicién de nuevas técnicas que maximicen la eficiencia en los resultados,
puesto que al final de sus trayectorias escasamente consideran pertinente la
incorporacion de tales elementos durante la gestion laboral.

Es de hacer notar, que la experiencia para efectos del presente estudio
ha de ser considerada sustancia primordial para la consecucion de las ideas
asertivas, mediante las cuales sea posible reconfigurar las condiciones in-
mersas en el escenario administrativo, bajo las ideas planteadas desde la vi-
sion de la autora del planteamiento actualmente en desarrollo, considerando
a tal efecto, las condiciones variables que pudieran existir, conociendo de
antemano que todos los escenarios poseen autenticidades que marcan dife-
rencias y hacen de cada caso, realidades puntuales, donde interactian con
mayor o menor intensidad una serie de factores complejos que convergen en
formas impredecibles en torno a temas tales como la resistencia al cambio
de los trabajadores del sector publico en cuanto a la transformacion digital.

Desde las apreciaciones sentidas, se precisaron datos importantes ta-
les como, la presencia de grupos puntuales en cuanto a los colaboradores,
quienes de una manera u otra buscan pares o compaiieros de trabajo de
su confianza, a fin de percibir un nivel de cercania o familiaridad o algiin
tipo de beneficio en favor de sus intereses laborales. Tales conformaciones
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sociolaborales, asumen sin tanta predeterminacion diversas personalidades
conjuntas, las cuales suscriben para poder encajar en ese escenario sin ma-
yores esfuerzos.

De igual manera, se determind que cuando surgen altos niveles de re-
sistencia al cambio ello directamente es indicativo de escasa formacion y
poca apreciacion con proyeccion de futuro, debido que al involucrar con la
debida pertinencia las novedades surgidas como elementos de apoyo, tal es
el caso de la transformacion digital, se desaceleran los procesos y se pierde
la confianza en el profesional administrativo, quien por consiguiente, no se
adapta al vertiginoso ritmo sostenido por la actualidad organizacional, la
cual cada vez con mayor firmeza asume la politica de crecer al paso con el
que se proyecta la tecnologia, puesto que se ha evidenciado, que mediante
la innovacion, los desarrollos alternativos y la creatividad, es posible opti-
mizar la secuenciacion operativa relacionada con la prestacion de servicios
vinculados con la atencion al cliente, evitando el surgimiento de la inercia
organizacional caracteristica de algunas organizaciones estatales encarga-
das de la gestion o activacidn de servicios publicos.

Asimismo, se percibid que el factor cultural asume roles preponderan-
tes en esta relacion, por cuanto este tipo de manifestaciones puede variar
de acuerdo al contexto en el cual se ubique la organizacion, la cual podra
obtener datos privilegiados, al estar activa en regiones distantes del pais,
donde a pesar de la cosmovisidon nacional o el gentilicio implicito en la
gente de este lado del mundo; existen ciertas particularidades culturales
que generan multiples reacciones en torno al tema, aun cuando el sentido
o la funcion laboral del conglomerado institucional varié, pudiera eviden-
ciarse a gran el fendmeno referido en esta oportunidad.

De igual manera, es destacable la incuestionable influencia marcada des-
de el nivel gerencial, puesto que alli se toman decisiones, se disefian planes,
se proyectan realidades a mediano y largo plazo y se establecen orientacio-
nes que marcan la gestion integral del organismo publico, como un todo
interdependiente el cual depende la operatividad de y la convergencia de
la totalidad de las partes incluidas en la sucesion procedimental, bien sea a
nivel administrativo, productivo o durante la prestacion de servicios.
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