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RESUMEN

La necesidad de realizar un proceso de cambio organizacional obliga a utilizar
varios procedimientos de analisis del cual los gestores de cambio son parte
importante, donde evidentemente no se pueden obviar, entre otros aspectos: las
comparaciones en el momento actual y el anterior, las criticas y reflexiones sobre
el desarrollo y los resultados obtenidos en cada etapa del cambio asi como las

experiencias que se viven en el proceso que se da dentro de una organizacion.

La forma de trabajo de un gestor durante el cambio no puede dejarse a la
espontaneidad sino tiene que estar dirigido y orientado a rebasar la practica
tradicional de la direccion. Basado en esto la direccion del departamento tiene que
ser la maxima responsable de introducir oportunamente y conducir los diferentes
cambios en la organizacion siendo esta una tarea muy compleja y constituyendo

ademas un reto importante para estas personas.

Por tal motivo, en la actualidad es un tema de gran importancia para todas las
organizaciones. Que buscan un continuo mejoramiento del ambiente de su
organizaciéon, para aumentar la productividad que demanda cualquier empresa,

sin perder de vista la gestién del capital humano.

Lo anterior justifica el estudio tanto de los gestores de cambio como de la
comunicacion interna y del clima laboral, durante el proceso en que una empresa
permite seguir la evolucion de los cambios, prever los problemas y evaluar las
fuentes de posibles insatisfacciones de los integrantes de la organizacion para
actuar de inmediato sobre ellas y mejorar dicho ambiente, esto sera el resultado
de una valoracion tedrica y la interpretacion del tema a partir de la experiencia

propia.



A través de los capitulos expuestos en este trabajo se orienta al lector a conocer
las diferentes formas de motivacion de esta entidad financiera, y para su
elaboracion se consultaron diferentes textos que abordan temas de estudio de

comunicaciones y relaciones laborales.

Por lo tanto el trabajo esta el trabajo esta divido en cuatro capitulos los cuales son
de temas de desarrollo, capitulo |, el porqué de la investigacion y un resumen de lo
que se trata la investigacion, capitulo Il temas de desarrollo, capitulo Il el tema
investigado y sus detalles, capitulo IV la unificacion del tema desarrollado, por lo
gue dentro de la metodologia del trabajo de monografia se utilizé la de andlisis de
experiencias, descriptiva ya que se trata de personas, objetos y situaciones.

La técnica utilizada fue la recopilacion de informacion bibliografica por medio de la
de libros, manuales internos propiedad de la entidad financiera, para la
elaboracion de contenido de investigacion, se hizo un estudio cualitativo por

medio de encuestas y entrevistas.

Los instrumentos utilizados fueron las referencias y fichas bibliogréaficas,
cuestionario y entrevistas de 9 a 16 preguntas cerradas y abiertas, se entrevisto al
mando alto, mando medio y se les solicito ayuda para contestar el cuestionario a
los colaboradores que pertenecen al programa de gestores, se utilizaron

referencias de informacién sobre temas en internet.

El procedimiento que se siguié fue la fase heuristica, con la recopilacion de
fuentes de informacion para los objetivos de la realizacion del trabajo se dividié en
la recopilacion de informacién con bibliografia documental.

La segunda fue la encuesta y la entrevista realizadas al personal administrativo
(Gerente de departamento, jefe de area supervisor y trabajadores que conforma el

proyecto se hace soporte al tema con fotografias y videos.

Por ultimo para obtener los resultados de las entrevistas y encuestas, se tiene el
analisis de resultados, y vaciado de informacion, conclusiones, recomendaciones,
referencias bibliograficas y anexos donde se presentan imagenes de fotografias
como soporte al tema investigado.



En conclusion con los resultados se puede decir que los gestores de cambio si son
un canal de comunicacién hacia los colaboradores de la entidad financiera y que
estos son los encargados de transmitir todo tipo de mensajes. Llegando a una
mejora en la comunicacion dentro de la entidad financiera, haciendo un cambio
de actitud positiva y llegando al objetivo que es el cambio hacia el positivismo y
esto se ve reflejado en el trabajo en equipo y en el desenvolvimiento de las tareas

diaras.



CAPITULO 1.
Anotaciones preliminares

1.1 Titulo del tema
Los gestores de cambio en el area laboral como un canal de comunicacion hacia los

colaboradores de una entidad financiera.

1.2 Introduccién

La monografia que a continuacion se expone cumple con objetivos que parten de
una valoracién critica en cuanto al trabajo en equipo de un grupo de colaboradores
que generan un cambio de actitud positiva, dentro de su mismo entorno laboral.
Para ello se realiz6 un analisis y se definieron los elementos que contribuyeron al
proyecto; generando una comunicacién en dimensiones laborales que generen la

motivacion, y la participacion de los empleados.

El programa o proyecto de gestores de cambio fue implementado por el
departamento de comunicaciéon interna, bajo el analisis del clima organizacional
siendo estos cuatro factores o problemas principales que hicieron el cambio de
actitud negativa por parte de los colaboradores los cuales se enumeran a

continuacion:

Falta de motivacion
Falta de trabajo en equipo

Falta de comunicacién

S

Falta de valor humano

En este sentido es valido tener presente la importancia y el rol que juega cada
trabajador en el propio funcionamiento de la relacion laboral. Del gestor en cuestion
parte la importancia que cada uno le da al trabajo que realizara para llevar a cabo el
objetivo de alcanzar un cambio de actitudes mediante una mejor energia laboral

Dentro del desarrollo de investigacion sobre el tema se tomara en consideracion y se
llegara a la determinacion si los gestores de cambio cumplen como un canal de

comunicacion hacia los colaboradores de una entidad financiera.



Lo que se pretende es que los empresarios o cualquier otra persona interesada en el
tema practique o estudie la posibilidad, de este proceso o programa de mejora para
los grupos de trabajo 0 en su efecto cualquier tipo de estrategia puede ser de ayuda
para despertar nuevamente la motivacion en los colaboradores de cualquier

empresa.

1.3 Antecedentes

De acuerdo a los gestores de cambio como informacién propia de la entidad
financiera, se cuenta actualmente con un manual sobre este proyecto por parte de la
comunicacioén interna y la comunicacion organizacional de la institucion, realizado en

julio de 2008, el cual se expone dentro del desarrollo del tema.

El clima es un hecho innegable y no se puede evitar pues seria tarea arduamente
dificil y hasta cierto punto imposible, mas bien se debe incidir en éste de tal forma
gue repercuta de manera positiva en la organizacion en pro de los objetivos y metas

en el ambito de la gestion y la calidad.

El conocer como es el clima dentro de la organizacion y su impacto, tendra un efecto
en la eficacia administrativa y en su adecuada gestién. En otras palabras, incide en
éste a través de la gestion directiva, administrativa, u organizacional, segun el
comportamiento, las actitudes de los empleados y los resultados obtenidos en los

servicios que se ofrecen.

El Clima Organizacional no puede ser pasado por alto pues su vigencia es actual y
Sus consecuencias mayormente visibles para la organizacion, y en un siglo donde los
cambios son cada vez mas inestables, los administradores pueden y deberan
convertirse en lideres y agentes de transformacion, identificando las practicas que
acontecen en su entorno inmediato para dar atencion segun las prioridades que la

Institucién como organismo tenga contempladas.

Http://sincronia.cucsh.udg.mx/mercadofall08.htm.



Por su parte Martinez y Nosnik (2008:p.5) indican que “se dieron a la tarea de una
revision con diversos procesos o0 sistemas organizacionales, las premisas basicas no
solo siguen vigentes, estas han ido cobrando més auge en la mayoria de las
empresas que cada dia estan mas preocupadas y sobre todo ocupadas, en dar a su

negocio una version a largo plazo a través de:

1. La estructura clara de mision, vision y valores, y su importancia en la consolidacion

de las empresas y el disefio de estrategias.

2. El fomento de la participacion activa de empleados de las diferentes areas y
niveles no solo en la conformacion de estos aspectos basicos, sino en

aprehenderlos y difundirlos.

3. La consolidacion de una cultura organizacional claramente conocida y que se filtra

al trabajo cotidiano.

4. La conformacion de grupos de trabajo multidisciplinarios encargados del cuidado y

aprovechamiento de ventajas o areas de mejora (calidad).

En todo ello, el conocer y, sobre todo, poder comprender y aprovechar la
comunicacion organizacional es basico, no solo hacia dentro de la misma, si no fuera

de ella.

El comportamiento organizacional ha sido caracterizado en sentido estricto, como un
acervo de conocimientos que abarcan un conjunto relativamente especifico de temas
basicos. Cuando concebimos el comportamiento organizacional como una manera

de pensar, admitimos que es posible estudiarlo sistematicamente.

También describen a la comunicacion interna como el diagnostico de comunicacion
interna el cual se desarrolld y se ejecutd en el departamento de gestién del talento
humano, entre los colaboradores administrativos y operativos, con el que se
determinaron los habitos, y el flujo de la Comunicacion descendente, ascendente y
horizontal, asi como los medios utilizados y que mejor funcionan en una

comunicacion interna”.



1.4 Justificacion

La comunicaciéon en el area laboral es en gran medida la base y una de las
necesidades importantes para el desempefio de las actividades cotidianas, por lo
que el proyecto del gestor de cambio surgié debido a la necesidad de falta de
motivacion, de comunicacion y de trabajo en equipo y por lo consiguiente esto

genero un cambio de actitud hacia la negatividad.

El proyecto se llevé a cabo para disminuir o contrarrestar los efectos negativos que
provocan el cambio organizacional en la conducta y el comportamiento individual y

grupal del humano en una entidad financiera.

Es por ello que se dieron a la tarea por parte de la entidad financiera de tomarse el
tiempo de analizar que el factor o capital humano es en mayor medida una de las
tareas importantes a tratar para que exista una motivacion por parte de los
trabajadores, este mismo surge en interés por dar a conocer la labor que los gestores
de cambio como lideres excelentes que hacen del ambiente de trabajo un lugar mas
comodo para poder trabajar y permanecer durante el dia de labores.

El diagndstico del clima organizacional durante el proceso de cambio es importante
ya que el andlisis sistematico del ambiente laboral reinante ayudara a la entidad
financiera a minimizar de forma permanente las resistencias negativas que vayan
surgiendo, a ir mejorando los resultados y a retroalimentarse acerca del
comportamiento de las personas y del grupo de trabajo.

Con un previo conocimiento de estos aspectos se puede atenuar la ocurrencia de
determinados sucesos que constituyen riesgos latentes y de esta manera se facilita
la modificacion que se desee tanto en las actitudes como en la conducta de sus

miembros.

Comentan Martinez y Nosnik (2008) que uno de los ingredientes mas importantes en

la férmula para conducir a la excelencia a cualquier organizacion es la comunicacion.



1.5 Descripcion y delimitacion del tema
Los gestores de cambio en el area laboral como un canal de comunicacion hacia los
colaboradores de una entidad financiera, con un tiempo de estudio de

aproximadamente de 6 a 8 meses.

1.5.1 Ambito geogréfico
Estudio a realizarse entidad financiera de la ciudad capital.

1.5.2 Ambito institucional

Entidad financiera ciudad capital.

1.5.3 Ambito personal

Objeto de estudio: Grupo de colaboradores que conforman el proyecto.

1.5.4 Limites
El estudio tiene cobertura en una entidad financiera de la ciudad capital.

1.6 Objetivos:
1.6.10bjetivos Generales:
Conocer, describir y explicar el involucramiento o participacion de los
Gestores de Cambio en el area laboral como un canal de comunicacion en una

entidad financiera.

1.6.2 Objetivos Especifico:
1. Dar a conocer que son los gestores de cambio y cual es su funcion dentro
de la entidad financiera.
2. Analizar la importancia de los gestores de cambio como un canal de
comunicacion.
3. Detallar las actividades que realizan los gestores de cambio y si estos

influyen para un cambio de actitud dentro de la entidad.



CAPITULO Il
Bosquejo conceptos y desarrollo de temas

2.1. La Comunicacion

Es todo proceso de interaccion social por medio de simbolos y sistemas de
mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actiia como
estimulo de la conducta de otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal,

interindividual o intergrupal.

La comunicacion proviene del latin communis que significa comun. Tanto el latin
como los idiomas romances han conservado el especial significado de un término
griego (epikinonia) que significa a la vez comunicacién y comunidad. También en
castellano el radical comun es compartido por los términos comunicacion y
comunidad. Ello indica a nivel etimologico la estrecha relacion entre comunicarse y

estar en comunidad.

Comenta Berlo (1985) que el objeto fundamental de la comunicacién es producir una
respuesta especifica en los demas, es necesario que la persona que se comunica
utilice el mensaje apropiado para expresar dicho propédsito. Si conoce bien su

propésito sera capaz de lograr una comunicacion a la vez, eficiente y efectiva.

Por su parte Fiske (1982) define a la comunicacién como una “interaccion Social por
medio de mensajes”. La relacion comunitaria humana consiste en la emision
recepcion de mensajes entre interlocutores en estado de total reciprocidad, siendo
por ello un factor esencial de conveniencia y un elemento determinante de las formas

que asume la sociabilidad del hombre.

La comunicacion aparece en el instante mismo en que la estructura social comienza
a configurarse justo como su esencial ingrediente estructural, y que donde no hay

comunicacion no puede formarse ninguna estructura social. Pasquali (1978).



Comenta (Pérez, 2006:p.37) que “la comunicaciéon es la transferencia de la
informacion por medio de mensajes. Un mensaje es una sustancia que ha recibido
cierta forma; por ejemplo las vibraciones acusticas del mensaje oral los impulsos
eléctricos del mensaje telefonico las formas visuales del mensaje escrito, el surco

gravado del disco fonografico”

“Cada una de estas experiencias exige comunicacién, damos y obedecemos
ordenes; por un lado solicitamos y por otro accedemos a lo que se nos solicita.
Vamos aprendiendo la forma en que se producen los hechos la forma en que estan
hechas las cosas y como estas cambian y se destruyen. A medida que maduramos
comenzamos a estudiar los sistemas de comunicacion en si mismos: organizaciones
sociales, relaciones econOmicas, valores culturales todo aquello construido por el

hombre cuando utiliza la comunicacién como herramienta”.

Simultaneamente se interviene en forma activa en organizaciones humanas: familia,
grupos de pares, iglesia, comunidad. Participamos de lo que ocurre en el ambito
publico interactuamos. “La comunicacion es la base de esta interaccion, de estas

relaciones de hombre a hombre” (Berlo 1985:p.10).

En cuanto a definiciones Aristoteles, deja claramente que para él queda asentada
que la meta principal de la comunicacidon es la persuasion, es decir el intento que
hace el orador de llevar a los demas a tener su mismo punto de vista.

Es de esta forma el analisis sobre el concepto de comunicacién de las diferentes
citas y de diferentes puntos de vista de varios autores.

La comunicacion es la transmision directa o indirectamente de un emisor a un
receptor y de este a aquel a través de medios personales o masivos, humanos o

mecanicos, mediante un sistema de signos convenido.



Figura n.1

Esquema de la comunicacion
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Fuente: Claude E. Shannon y Warren weaver (1949)

Modelo de comunicacion

Los elementos basicos de la Retroalimentacion de la comunicacion:

a) Comunicador: Es la persona que dara a conocer tal mensaje.

b) Codificador: Es el conjunto de simbolos a enviarse en un idioma que sea el
objeto que se persigue.

c) Mensaje: Es el resultado del Proceso del Codificador, o es lo que se espera
expresarle al destinatario.

d) Medio de comunicacion: es el transporte del mensaje, sea oral, no oral, por
sefas, expresiones del rostro, movimiento de o0jos, manos.
e Decodificador: Es la interpretacion del mensaje.
e Receptor: Persona que recibe el mensaje y decodifica el mismo.
e Retroalimentacion: Es la respuesta por parte del receptor y le permite al

comunicador establecer si se ha recibido el mensaje en ese proceso nos



indica si existio algun fallo en la comunicacién o en el mensaje que se
traté de hacer llegar.
e Ruido: Se define como el factor que distorsiona el mensaje que se

perseguia dar o que en este caso no llega a su cometido.

En la antigiedad personalidades como Aristoteles afirmaban la presencia de tres
elementos fundamentales en la comunicacion, como el orador discurso y auditorio,

hoy dia se habla de: Emisor, mensaje y receptor. (Berlo, 1985).

2.2 Proceso de la comunicacion

La primera vertiente es la comunicacion como proceso y se centra en el proceso
comunicacional desde un angulo bastante cientifico y exacto; aqui el concepto
central es la “transmision de mensajes a través de un proceso eficiente” donde tiene
gran relevancia el rol de codificadores y decodificadores que cumplen los emisores y

receptores respectivamente. (Berlo, 1985).

El interés por la comunicacion a dado como consecuencia diversidades de modelos
en el proceso con diferencias en cuanto a descripciones de exacto y elementos.
Ninguno de ellos puede calificarse de exacto, si no que algunos seran de mayor

utilidad o corresponderan mas que otros en determinado momento. (Fiske, 1982).

Comenta Berlo (1985:p.20) que “la teoria de la comunicacion refleja un concepto de
proceso. Un tedrico de la comunicacion rechaza la posibilidad de que la naturaleza
este por acontecimientos o componentes que puedan ser separados de todo otro
hecho o componente. Sostiene que no es posible hablar ni del principio ni del fin de
la comunicacion, o decir que una idea determinada proviene de una fuente especifica

que la comunicacién se produce de una sola manera”.

La dinamica del proceso tiene limitaciones, pero a pesar de ello hay mas de una

dinamica susceptible de ser desarrollada en casi todas las combinaciones de



acontecimientos. Cuando se trata de hablar o de escribir sobre un proceso, como
puede ser el de la comunicacion, tenemos que enfrentar tres problemas.
e Problema técnico: Como puedan ser transmitidos los simbolos a través de los
canales adecuados.
e Problema Semantico: Se refiere a la coherencia entre lo que se transmite y lo
gue se desea transmitir.
e Problemas de efectividad: Coherencia entre las intenciones del emisor y la

conducta del receptor.

2.3 Canales de la comunicacion

El mensaje oral que se transmite tiene que llegarle al lector en algun vehiculo de
transporte para el mensaje. Los vehiculos que transportan los mensajes orales son
las ondas sonoras. En forma mas caracteristica consideramos los medios publicos
de comunicacién como vehiculos de mensaje; la radio el teléfono los periddicos los
filmes, las revistas, el escenario la tribuna publica. “Claro esta que cada uno de estos

medios puede ser examinado como un sistema de comunicacion integral”.

“Seria exacto decir que ningun termino, en la teoria de la comunicacién ha sido
objeto de tanto uso y abuso como la palabra canal. La utilizamos para designar
muchas cosas distintas. Debemos contemplar por lo menos tres significados

atribuidos al término” canal. (Berlo, 1985:p.49).

“Los canales pueden ser personales o masivos, en el primero es de voz a voz y el
segundo puede ser escrito, radial o televisivo, estos dos son portadores del emisor

para el receptor”.

2.4 Medios de Comunicacion
Son los vehiculos que se utilizan para comunicar, claro que no hay mejor
comunicacién que la personal, pero llegar a un publico extenso obliga a utilizar

medios que conduzcan a muchas personas.
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Pero el concepto de medio de comunicacion de masas se aplica a los medios de

difusién general: como lo es la prensa, radio y la television.

No se debe descartar sin embargo, en cada plan que se realice la utilizacién, con
ética de cualquier medio que conduzca a un determinado publico, asi que es

conveniente tener en cuenta todos ellos y seleccionarlos con acierto.

2.5 Tipos de comunicacion
e Comunicacion Interpersonal
Esta comunicaciéon se da entre dos personas que estan fisicamente préximas.
Con la cual cada una produce mensajes que son una respuesta a los
mensajes que han sido enviados por otras personas involucradas en la
comunicacion.
Los seres humanos estan relacionados a la divisibn de cuatro
comunicaciones la interpersonal, la comunicacion grupal, se da de tres a
mas personas, la comunicacion social, involucra temas técnicos, y
pueden llegar a millones de personas, y la comunicacion intrapersonal, la

realiza cada uno o solo.

e Intrapersonal

“Esta comunicacion es la que se mantiene consigo mismo, es el dialogo
interno dentro del cerebro humano hay una voz que traduce a la mente lo que
se piensa haciendo un analisis a lo que se va a decir 0 se piensa”. Bethami y
Dobking (2003: p.21).

e Impersonal
Esta comunicacion va dirigida a toda una masa de receptores a los cuales se

los denomina audiencia.
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e Comunicacion Horizontal
Se desarrolla entre personas del mismo nivel jerarquico. La mayoria de los
mensajes horizontales tiene como objetivo la integracion y la coordinacion del

personal de un mismo nivel.

2.5.1 Barreras de la comunicacion

La comunicacion puede ser bastante vulnerable por lo que se pueden presentar

situaciones que hacen perder su efectividad dentro de las barreras podemos

mencionar:

¢ Fisioldgicas: Limitaciones organicas de los receptores

e Fisicas: Deficiencia técnica de los canales

e Socioldgicas: Disputas o peleas de los comunicantes

e Culturales: Diferencias intelectuales o de mentalidad entre los comunicantes.

e Administrativas: Sistemas inadecuados en la organizacion.

e Linglisticas: Desconocimiento de los cédigos o signos en la comunicacion.

e Psicolégico: Trastornos personales y problemas de caracter, como es la
depresion, ansiedad, irritabilidad entre otras conductas.
http://feumed.net/ce/2012/smm.html.

2.6 Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional es también esencial en la seleccion, evaluacion y
capacitacion de los gerentes para que desempefien sus funciones en esta estructura.
De igual modo, el liderazgo eficaz y la creacion de un ambiente conducente a la
motivacion dependen de esta comunicaciéon. Mas aun, mediante la comunicacion
organizacional se puede determinar si los acontecimientos y el desempefio se

ajustan a los planes.

Esta comunicacibn comprende la comunicacion interna y la externa y estas son
esenciales para la integracion de las funciones administrativas. Por ejemplo, los
objetivos establecidos en la planeacién se comunican para que se pueda desarrollar
la estructura organizacional apropiada.
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“La comunicaciéon organizacional es el proceso mediante el cual un individuo o una
de las sub-partes de la organizacién se pone en contacto con otro individuo u otra
sub-parte” Martinez y Nosnik, (2008:p.30).

Por su parte Homs (2008) dice que la comunicacién organizacional es una actividad
gue tiene como objeto la creacion y mantenimiento de una imagen positiva a través
del trabajo planificado y de difusion.
http://comunicacioninternayclima.blogspot.com/2008/01/comunicacionorganizacional-

contemporanea.html.

Para Fernandez (1999) la comunicacion cuando se aplica en las organizaciones es
denominada comunicacion organizacional. Esta comunicacion se da naturalmente en
toda organizacion, cualquiera que sea su tipo 0 su tamafio y en consecuencia no es
posible imaginar una organizacién sin comunicacion. Bajo esta perspectiva, la
comunicacién organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian

entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio.

Por su parte Gerald Golhaber (1974) define a la comunicacién organizacional como
el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes.

La importancia de la comunicacién organizacional radica en que ésta se encuentra
presente en toda actividad empresarial y por ser ademas el proceso que involucra

permanentemente a todos los empleados; para los dirigentes es fundamental una
comunicacion eficaz porque las funciones de planificacion, organizacion y control
solo cobran vida mediante la comunicacion organizacional, en su gestion son
responsables de que la comunicacion organizacional sea bien implementada

empezando por ellos mismos.
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Por este motivo no solo deben proyectar estrategias corporativas, financieras, y
administrativas si no también estrategias comunicativas.

http://www.ciaf.edu.co/ciem/proyectos/comunicacion_organizacional.pdf

El primer paso que se debe seguir para lograr una comunicacion eficaz es identificar
las barreras u obstaculos, para corregirlos a continuacion se presenta la principal

barrera de comunicacion organizacional.

2.6.1 Comunicacion interna

La comunicacion interna esta dirigida al cliente interno, es decir, al trabajador. Nace
como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar a su equipo
humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada

vez mas rapido.

“La comunicacion interna genera valor dentro de la empresa. Para ello, es
conveniente analizar la cadena de valor en una organizacion y descubrir en qué

fases la comunicacion interna aporta un valor afiadido”. Pinillos (1999:p.59).

Esta siendo reconocida por las empresas que la aplican como un factor clave para la
rentabilidad y un aliado para conseguir sus objetivos estratégicos en situaciones de
cambio. La correcta gestion de la comunicacion dentro de las organizaciones reduce
la posibilidad de los flujos incontrolados de informacion, disminuyendo asi en un alto

grado el riesgo de conflicto. Morales, Serrano (2001).

Cuando los programas estan dirigidos al personal de la organizacion (directivos,
gerencia media, empleados y obreros) se define como el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion para la creacidon y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicaciéon que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir

con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.
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Por su parte Formanchuk (2010) dice que la comunicacién interna 2.0 es la cultura
de comunicacion en movimiento. Consideré que una comunicacion 2.0 se mueve
siguiendo varias de estas trayectorias que es el acceso y la disponibilidad, esto
significa que se le brinde al personal un amplio acceso a la informacion que sea un
acceso igualitario que torne disponibles muchos datos que antes estaban vedados o

reservados para un grupo exclusivo

La interaccion el 2.0 supone una comunicacion interactiva donde el personal tenga la
oportunidad de intervenir, originar y compartir contenidos bajo un paradigma de red y
no simplemente de bi-direccion ascendente /descendente. Tiene que existir una
reduccion del control, para que estos lineamentos hagan que la empresa deba estar
dispuesta a perder el control clasico sobre lo que se dice piensa o decide se tiene
gue tomar en cuenta lo que dice el personal y pensar como lo pueden aprovechar las

empresas o instituciones. Formanchuk (2010).

Muchas empresas confunden la Comunicacion Interna con un modelo de informacion
unidireccional. La Comunicacién Interna concierne a todos los componentes de la
empresa desde la direccion general, pasando por los cuadros, directivos y
empleados, persigue contar a su publico interno lo que la propia organizacién hace o
lo logra un clima de implicacién e integracion de las personas en sus respectivas
empresas, incrementa la motivacion y la productividad. Todo ello para alcanzar la
méxima optimizacion de los recursos de las empresas e instituciones, haciendo las

cosas cada vez mejor al menor costo posible.

Se podria afirmar que la funcién principal que la comunicacion interna permite es la

de construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y motivacion.

+ Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.
+ Romper departamentos estancados respecto a actividades
aparentemente independientes Informar individualmente a los

empleados.
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+ Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.
+ Permitirle a cada uno expresarse ante la direccion general, y esto
cualquiera que sea su posicion en la escala jerarquica de la

organizacion.

2.6.2 Caracteristicas de la comunicacion interna

1. Brinda a los niveles altos de la organizacion la retroalimentacion que
proviene de niveles mas bajos acerca de las comunicaciones descendentes,
esta comunicacion es el contacto de los empleados a sus superior es para que
estos estén suficiente y oportunamente informados de la manera en que sus

departamentos o areas de responsabilidad reciben las comunicaciones.

2. Mide el clima organizacional imperante y enfrentarse a problemas como

qguejas o baja productividad.

3. Permite la participacion de los empleados en la toma de decisiones mediante

la aportacion de sus ideas con base en el conocimiento de sus tareas.

4. Permite el diagnostico de las malinterpretaciones y la prevencion de nuevos
problemas cuando se presenta los primeros sintomas de tension y
dificultados.

5. Puede incrementar la aceptacién de decisiones ejecutivas.

6. Mejora el conocimiento de los subordinados. La habilidad para influir y motivar

a los niveles inferiores. Como final se puede decir que este tipo de

comunicaciéon ayuda a fundamentar la toma de decisiones.
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2.6.3 Tipos de comunicacién interna

e Comunicacion Vertical
Es aquella comunicacion que se genera en las areas directivas de la empresa

y desciende utilizando los canales oficiales.

e Comunicacién Bidireccional
En la que los emisores y receptores intercambian mensajes precisando la
informacion recibida, comprobando lo que el oyente ha entendido, es mas

eficaz si de la comunicacién verbal se utiliza la no verbal.

e Comunicacion asertiva
Es la comunicaciéon que se transmite de forma clara concisa y rapida, y es
contundente, se hace o se pide algo haciéndolo entender al maximo que es lo
gue se esta pidiendo, sin tener la pena de que la otra persona lo tome a mal o

simplemente se moleste.

e Comunicacion no asertiva
En este proceso de comunicacién en la parte de lo que se pide a la otra
persona se pide titubeando o se pide sin seguridad o como pidiendo perdon,

0 para pedir algo que se necesita.

e Comunicacion Afectiva y efectiva
Estas dos comunicaciones van de la mano ya que si se comunica con alguien
es por amistad y depende del trato sera efectiva llevard una respuesta y el

resultado de las habilidades serian las siguientes.
El tono de voz, inflexiones, pausas y énfasis, reconocera motivaciones,

preocupaciones, sentimientos y la significacion emocional que tiene la

conversacion para el otro.
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e Comunicacion formal
Es aquella en donde los mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la

jerarquia y especificados en el organigrama de la organizacion. Por regla
general, estos mensajes fluyen de manera descendente, ascendente u

horizontal.

e Comunicacioén Informal

Es el tipo de comunicacion cuyo contenido, a pesar de ser de aspectos
laborales, utiliza canales no oficiales. (Reuniones informales alrededor del
botellon de agua, chismes y encuentros en los pasillos), este tipo tiende a ser

mas rapido que la formal, o se caracteriza como rumores.

Figura n.2
TIPOS
Comunicacion formal Comunicacion Informal
Ambitos
Ascendente
Descendente En toda la Organizacion.
Horizontal
Formato de Mensajes
Memorandos Charlas
Cartas Platicas
Reportes Reuniones
Circulares
Juntas
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Comunicacion descendente

Sirve para enviar los mensajes de los superiores a los subordinados, uno de los
propositos mas comunes de estos comunicados es proporcionar las
instrucciones suficientes y especificas de trabajo. “quien debe hacer qué,
cuando, cémo, donde y por qué”. Esta comunicacion también permite dar a
conocer a los empleados los objetivos metas que persigue la institucion, asi

como la informacién necesaria para realizar su Trabajo.

Comunicacion ascendente

Es la comunicacion del subordinado hacia los superiores, y el principal
beneficio de este tipo de comunicacion es ser el canal por el cual la
administracion conoce las opiniones de los subordinados, con lo que permite

tener informacion del clima organizacional en esos &mbitos.

Esta adopta muchas formas, sin embargo puede reducirse a lo que la
persona dice: De si misma su desempefio y sus problemas acerca de otras
personas y sus problemas acerca de los usos, practicas y politicas
organizacionales acerca de lo que es necesario realizar y como puede llevarse
a cabo. La comunicacion Ascendente puede constituirse como un termémetro

de lo que sucede con las personas al mando.

2.6.4 Herramientas de la comunicaciéon descendente

Cada tipo de comunicacion requiere de unas herramientas diferentes de

comunicacion. Por ejemplo, entre las herramientas de comunicacién descendente

encontramos:

Tablones de anuncios
Instrumento que se puede utilizar en todos los sentidos de la comunicacion
(ascendente, descendente y horizontal) y aportan facilidad de ejecucion y la

flexibilidad de su contenido y la complementariedad con otros instrumentos.
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2.6.5

Carta al Personal

Las cartas deben ser breves y legibles, se utilizan para difundir informacion
importante tales como resultados, cambios en la organizacién. Su ventaja
radica en la rapidez de su llegada y el impacto que provoca el remitente. Por
ello, se aconseja no realizarlas en forma multiple con un destinatario comun

sino personalizado.

Jornadas de puertas abiertas

Que puede ser de dos tipos: internas o externas. La primera incluye a los
empleados y a sus familiares como publicos directos relacionados con la
organizacion, mientras que la segunda, son aquellas personas que no tienen

relacion directa con ésta.

Reuniones de informacion

Permiten a los gerentes comunicarse fluidamente con sus equipos, y la
finalidad es mejorar la interaccién personal y tratar temas que en la jornada
laboral de todos los dias pasan de largo; Los diferentes estudios realizados
respecto a la comunicacion interna coinciden en que la mejor forma de
comunicacion descendente es la relacion personal, seguida muy a la par de la

utilizacion.

Herramientas de la comunicacién ascendente
Entrevista
La entrevista es un contacto que se establece entre dos personas de la

organizacion para tener una relacion bidireccional.

Revista o periédico interno

Los objetivos son crear una identidad organizativa, conocer las inquietudes de
los miembros de la organizacion, establecer canales fluidos de comunicacion
entre todos los miembros independientemente de la posicion jerarquica e

informar a los empleados.

20



o Intranet
“Una pequefia Internet, con la gestion de la informacién y herramientas de
acceso del Word Wide Web juntos en una organizacion. Se puede elegir
conectar la intranet a Internet, o se puede decidir mantener la intranet local y

no conectarla jamas a Internet”. (Ambegaonkar, 1997:p.17).

. Buzén de sugerencias
Instrumento de comunicacion ascendente que tiene como objetivo que los
empleados puedan expresar sus opiniones 0 sugerencias 0 quejas sobre

diversos aspectos tales como:

e Técnicos: Como mejoras organizativas, mejora de la productividad.

e Humanos: Referidos a turnos de vacaciones, mejoras sociales,
condiciones en el trabajo.

e Administrativos: Entre los que se encuentran néminas normas
administrativas. www.losrecursoshumanos.com/contenidos/7996-13-

herramientas-para-la-comunicacion-interna.html.

La intencion es transmitir informacion interna a los empleados para que estos estén
enterados de las actividades que se llevaran a cabo dentro de la institucion o en su
caso para tratar asuntos de interés, por lo que es necesario este tipo de
comunicacién para que quede por escrito cualquier tipo de informacion; esto es con
la finalidad que no se pierda tiempo en reunir al personal para darle avisos pero
también se corre el riesgo que el mensaje no se reciba pero este forma una de las

herramientas de la comunicacién interna.
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2.7 Clima Organizacional

Es la relacion entre el personal de la institucion e incluso la relacién con personal
externo, ésta puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la
institucién en su conjunto o de determinadas personas que se encuentren dentro o
fuera de ella, puede ser un factor de distincién e influencia en el comportamiento de

quienes la integran.

Para Julio Zelaya, (2008), es el ambiente donde una persona desempefa su trabajo
diariamente, el trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion entre
el personal de la empresa e incluso la relacion con proveedores y clientes, este
puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacién. En
suma, es la expresion personal de la “percepcién” que los trabajadores y directivos
se forman de la organizacion a la que pertenecen y que indice directamente en su

desemperio.

Comenta Julio Zelaya, (2008) que el clima organizacional debe ser analizado por
medio de una serie de pasos. El proceso cognitivo mas importante es el analisis.

¢, Qué es lo que debo analizar para diagnosticar un clima organizacional?

Paso 1: Andlisis de la expectativas emocionales.
Paso 2: Analisis de compromiso y satisfaccion laboral
Paso 3: Analisis de comunicacion interna

Paso 4: Analisis de la posicion ante el cambio

Paso 5: Andlisis de la toma de decisiones

Paso 6: Evaluacion del clima organizacional

Paso 7: Propuesta del plan de accion.

El clima interno se considera como un diagndstico el cual puede contribuir a lograr
como es el ambiente, o como es el clima que se vive en una organizacion.
A pesar de ser un factor dificil de cuantificar, es determinante para el éxito de las

empresas. Una manera de descubrir el clima actual que reina en la empresa es
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realizando un diagnostico de clima laboral; este estudio consiste en una serie de
encuestas, entrevistas y dinamicas de grupo que se aplicaran al personal para llegar

a un resultado.

El clima es una percepcién que se hacen las personas acerca de su trabajo en la
organizaciéon, mientras que la cultura tiene que ver con las creencias, los criterios o

los conceptos que comparten la mayoria de los miembros de esa organizacion.

El clima lo componen entre otras cosas variables las relaciones sociales, las
instalaciones, la tarea y su retribucion y la imagen de la empresa que desata el
orgullo por pertenecer. Cabe esperar que un buen ambiente con instalaciones
apropiadas y los elementos necesarios para la satisfacciéon no solo de los usuarios
sino de los trabajadores, sera el reflejo de una cultura productiva, por el contrario un
clima deteriorado ser& el resultado de una proporcion deficiente de los elementos

que lo generan.

El clima organizacional puede ser un vinculo u obstaculo para el buen desempefio de
la empresa, puede ser factor de distincion e influencia en el comportamiento de
quienes la integran. Se resume a que “es la expresiéon personal de la opinion que los
trabajadores y directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen. Ello
incluye el sentimiento que el empleado se forma de su cercania o distanciamiento
con respecto a su jefe, a sus colaboradores y comparieros de trabajo, que puede
estar expresada en términos de autonomia, estructura, recompensas, consideracion,

cordialidad y apoyo y apertura entre otras” Davis, Keith (1997).

2.7.1 Origenes y Precursores del Clima Organizacional

El interés suscitado por el campo del clima organizacional esta basado en la
importancia del papel que parece estar jugando todo el sistema de los individuos que
integran la organizacion sobre sus modos de hacer, sentir y pensar y por ende, en el

modo en que su organizacion vive y se desarrolla.
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Fernandez y Sanchez (1996), sefialan que se considera como punto de introduccion
el estudio de Halpan y Croft (1963) acerca del clima en organizaciones escolares,
pero anterior a este se encuentra el de Kurt Lewin como precursor del interés en el
contexto que configura lo social. Para Lewin, el comportamiento esta en funcién de la

interaccion del ambiente y la persona. http://climalaboral.wordpress.com.

Al respecto, Likert, Rensis (1986), menciona que la reaccion ante cualquier situacion
siempre esté en funcion de la percepcidn que tiene ésta, lo que cuenta es la forma en
gue ve las cosas y no la realidad objetiva. Entonces, la preocupacion por el estudio
de clima laboral parti6 de la comprobacion de que toda persona percibe de modo
distinto el contexto en el que se desenvuelve, y que dicha percepcion influye en el
comportamiento del individuo en la organizacién, con todas las implicaciones que ello

conlleva.

Comenta Furnham (2001) que desde 1960, el estudio acerca de clima laboral se ha
venido desarrollando, ofreciendo una amplia gama de definiciones del concepto. Asi
pues tenemos a diversos autores que han definido este campo, citados por.

Forehand y Von Gilmer (1964) definen al clima laboral “como el conjunto de
caracteristicas que describen a una organizacion y que la distinguen de otras
organizaciones, estas caracteristicas son relativamente perdurables a lo largo del
tiempo e influyen en el comportamiento de las personas en la organizacion”.

http://www.eumed.net/libros-gratis/2007c/340%origenes%20y20definicion%20clima.

Entonces, la preocupacion por el estudio de clima laboral partié de la comprobacion
de que toda persona percibe de modo distinto el contexto en el que se desenvuelve,
y que dicha percepcion influye en el comportamiento del individuo en la organizacion,

con todas las implicaciones que ello con lleva.

24



2.7.2 Caracteristicas y factores psicolégicos del clima organizacional

i

Las caracteristicas del clima son las motivaciones de los miembros de la
organizacibn 'y sobre su correspondiente comportamiento. Este
comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para
la organizacion como, por ejemplo, productividad, satisfaccién, rotacion,

adaptacion, etc. Tomar en cuenta las siguientes caracteristicas.

Estructura

Percepcion que tiene los miembros de la organizacion acerca de la cantidad
de reglas, procedimientos tramites.

Responsabilidad Recompensa: Reconocimiento de un trabajo bien hecho.
Desafio: Los riesgos que se corren al aceptar un reto impuesto.

Relaciones: El ambiente existencial entre trabajadores de diferentes niveles
Cooperacién: Apoyo mutuo de participacion

Estandares: Son las normas de rendimiento a acatar.

Conflictos: Es importante aceptar las ideas de otros para llegar a un acuerdo.
Identidad: Cuando el individuo se siente identificado en la empresa. El Clima
Organizacional influye de esta manera en el comportamiento de las personas

en una empresa determinada.

Factores Psicoldgicos:

Se puede mencionar que existen diversos factores que afectan el ambito psicolégico

dentro de una empresa donde se desenvuelve el colaborador o trabajador.

Estilo de liderazgo

Las actitudes

Las opiniones

Las percepciones

Las expectativas

Influencia directa en el comportamiento y desempefio de los individuos.
Estructura

Responsabilidad individual

25



Estos factores influyen de forma directa al empleado o colaborador y esto se mide a

traves del clima organizacional, y esta se puede notar en la reaccion del trabajador

en determinado momento, la identidad también forma parte de este valor humano en

el sentido de pertenecer a la organizacion.

2.7.3 Modelo de comportamiento organizacional

Modelos administrativos: Forman parte del clima organizacional.

Modelo Burocratico: Consiste en regirse por normas rigidas establecidas por
los reglamentos de la institucion, con los que quedan a salvo la seguridad y
responsabilidad del jefe.

Modelo Autocratico: Los individuos dirigentes que actuan en esta forma
poseen un concepto mas marcado de su personalidad, son tipos de caracter
egocéntrico y que en el fondo solo buscan prestar un servicio a su yo
personal. El jefe autocréatico exige una obediencia ciega a sus subordinados,
cuyas necesidades y sentimientos no le interesan mayormente. De alli el
descontento y origen de los conflictos entre los miembros del trabajo.

Modelo de Actuacién Simpatica: El jefe tiene como motivacion el interés por
cada uno de los subordinados, en una actitud donde el Jefe trata de
desarrollar en ellos su potencialidad, estimula sus ambiciones de progreso y
otorga recompensas adecuadas, pero es capaz también de aplicar sanciones
y castigos segun los casos.

Modelo de Actuacién Demo-critica: Se caracteriza por estar concentrado el
interés en un grupo, el Jefe democréatico aspira al perfeccionamiento del
equipo. Existen algunas formas que contribuyen a crear un clima favorable y

son los siguientes:

Calidad de liderazgo, grado de confianza, comunicacién ascendente y descendente,

sentimiento de realizar un trabajo util, responsabilidad, recompensas justas,
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presiones razonables del empleo, oportunidad, controles razonables, estructura y

burocracia, compromiso del empleado y participacion.

2.8 Entidad Financiera

Una entidad financiera es una institucion con fines intermediarios financieros
especializados en operaciones de banco de inversion, promueven la creacion de
empresas productivas mediante la captacién y canalizacion de recursos internos y

externos de mediano y largo plazo.

Antecedentes (Revista 4000 afios de Banca, recopilacion Banco de Guatemala

p.1) “la civilizacion Babilénica desarrollo la primera cultura esencialmente comercial,
en donde todas las operaciones de esa indole estaban regidas por leyes, y es asi
que el rey Hammurabi (2123-2081a.c) dictd principios basicos que tuvieron vigencia
por mas de quince siglos este fue el origen de muchas leyes actuales en el campo
econdémico, por ejemplo se instituyo un tipo de interés sobre préstamos de dinero y

mercaderias”.

(Revista 4000 afios de Banca, recopilacion Banco de Guatemala p.2), “a pesar de
ello no existian aun instituciones financieras propiamente dichas, pero ciertas familias
poderosas se dedicaban al negocio de otorgar préstamos de dinero operaciones que
se hacian sobre garantias personales. Propiedades y cosechas, las cuales eran
embargadas de antemano para asegurar el pago de las cantidades de oro y plata

prestadas”.

Es de hacer notar que los métodos financieros y comerciales de Babilonia
proveyeron para muchos siglos los cimientos para el desarrollo comercial de
occidente. En los siglos posteriores las naciones vencedoras de babilonia adoptan su
cultura comercial casi sin ningn cambio y la difunde por el cercano oriente, como en

el caso de asiria, libia y fenicia.

Entre estos periodos el rey de lidia Creso (570-546 a.c) da un gran paso en materia

de finanzas y banca al emitir monedas de oro y plata acufiadas y garantizadas por el
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estado en su valor nominal. Esto estimulo el comercio en toda la regién del mar
mediterraneo pues reemplazo el uso de los metales los cuales eran medios en peso
para cada transaccién sin garantia del estado. (Revista 4000 afios de Banca,
recopilacion Banco de Guatemala p. 7) ,“en el afio 1171 es fundado en Venecia el
primer banco de propiedad Publica (sociedad por acciones) llamado Banco de
Venecia, dandose también el primer caso registrado histéricamente de emision de

bonos gubernamentales”.

El comienzo a la banca moderna, siendo Italia la cuna de la Banca tal y como es
practicada en la actualidad. En este periodo histérico las operaciones financieras se
encontraban en manos privadas, corrientemente familiar enteramente dedicadas a
esa actividad tal como la familia Bardi de Florencia que poseia agencias bancarias
en Inglaterra y Alemania, la familia Peruzzi que poseia 130 agencias bancarias que
se extendian de Londres a Constantinopla. (Revista 4000 afios de Banca,

recopilacion Banco de Guatemala p.8)

En este periodo la banca se operaba con una tendencia publica, pues sus principales
funciones consistian en financiar proyectos de los gobernantes, incluido el ejercicio
de la guerra y la conquista. Previo al descubrimiento de América, el comercio
maritimo se efectuaba preponderantemente en el mar mediterrdneo y sus ciudades
se convirtieron en grandes centros de comercio originando ello la necesidad de crear

oficinas financieras en las principales ciudades de la peninsula italiana.

+ Creacion de las Instituciones Financieras en Guatemala
Relaciones Publicas, Banco de Guatemala (1992:p.10) “a partir de la creacion del
Decreto-ley 208 instituciones que funcionan como Sociedades Anonimas las cuales
se dedican a otorgar préstamos con recursos propios, a la compra venta de acciones
de otras compafias, y estando ya reguladas por una ley especifica y para poder
seguir desarrollando la actividad financiera que hasta ese momento efectuaban las
que podrian hacer en el futuro segun lo que asignaba la ley especifica y ante las

disposiciones que debe cumplir toda sociedad financiera privada en Guatemala.
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Estas instituciones se vieron en la necesidad de efectuar el tramite de autorizacion
para asi poder funcionar dentro del marco legal ante la superintendencia de bancos,

ya que en el Decreto-Ley 208 en su articulo 1”.

Segundo parrafo especifica “Solamente las instituciones autorizadas conforme a esta
ley podran operar como sociedades financieras y usar en su denominacion, en su
nombre comercial o en la descripcidén de sus negocios, la palabra “Financiera” u otras
denominaciones derivadas de dicho termino que califiquen sus actividades como de
esta indole” y es asi como a partir de 1962, se autoriza la primera sociedad
financiera privada en Guatemala, con tal razén social financiera industrial
guatemalteca sociedad anénima, a partir de esa fecha han sido autorizadas las
siguientes sociedades financieras: industrial y agropecuaria.

Esta obra analiza una de las profesiones mas relevantes en los ultimos afios, la
gestion estratégica de la comunicacion en el ambito empresarial. En concreto, la
profesora Gutiérrez presenta los resultados de una investigacion realizada en el
sector bancario. La obra parte de un analisis sobre cuales son las principales
corrientes y tendencias que marcan las pautas en la gestion comunicativa en los
paises de nuestro entorno, sintetizando los principales aspectos que preocupan a los

directivos de comunicacién. Gutiérrez (2010) url: www.unav.es/fcom.

+ Comunicacién en el ambito financiero
Los principales aspectos que caracterizan a la comunicacion en el ambito
empresarial y financiero; es la importancia de intangibles como la reputacion
corporativa, el marco legal sobre transparencia informativa, principales sujetos,
relaciones con periodistas.
Y todo ello analizado en un contexto en el que los profesionales de comunicacion de
las empresas se hallan en la encrucijada de definir su labor, dar razén de sus efectos

y explicar el valor social que confiere su actividad.
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Si bien es cierto el capital econémico es lo que mantiene a una entidad financiera
pero también depende el capital humano para que esto resulte por lo que la
comunicacién a cualquier ambito es bastante importante para cualquier institucion,
es fundamental mantener el dialogo fluido entre empresa y profesionales, del que

surge una inteligencia interna de valor incalculable para el proyecto empresarial.

CAPITULO Il
3.1 Concepto de Gestor de cambio
Individuo que posee una firme determinacion de marcar la diferencia; provocando y

liderando cambios que se traduzcan en mejoras y beneficios, para las personas.

Este tipo de lider inspira, convence y persuade a los grupos con los que se
interrelaciona con el fin de moverlos a la accion. El gestor logra que las personas

confien y crean su filosofia debido a su caracter, determinacion y ejemplo.

“El gestor tendra la iniciativa de identificar el &rea de mejora y potenciar las
fortalezas de sus compafieros con el fin de cambiar su entorno y transformar a la

entidad financiera, con el mejor servicio en Guatemala.

El ser un agente de cambio es una aspiracion noble. Asumo, por supuesto que el
cambio es para bien, no meramente un cambio destructivo, se puede decir que el
cambio es similar a “hacer que la gente mejore”. Es algo por lo que se tiene que

luchar para alcanzar los objetivos.

La meta de un agente de cambio es obviamente hacer los cambios que peguen o
trasciendan. El resultado del trabajo de un agente de cambio es la capacidad en las
personas para hacer mas o encontrar una nueva y mejor perspectiva en la vida.

A veces, esta Ultima idea es la base para el cambio futuro que logra los resultados
que anteriormente no eran alcanzables”. Manual de gestores de cambio (2008:p.11).
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Las definiciones de diccionario supongo que estan bien. Pero en este caso, creo que
se pierde la esencia de lo que significa ser un agente de cambio. El cual es mucho
mas a estos conceptos de entender o repetir una definicion. En un Agente de
cambio se muestra la identidad y el caracter. Ofrezco las siguientes explicaciones de

como se siente ser un agente de cambio.

Un agente de cambio vive en el futuro, no el presente. Independientemente de lo que
esta pasando hoy en dia, un agente de cambio tiene una visién de lo que podria o
deberia ser y lo usa como el sentido de sus acciones. Hasta cierto punto, un agente
de cambio no esta satisfecho con lo que ve a su alrededor, en favor de una mejor
vision del futuro. Sin esta vision de futuro, el agente de cambio puede perder su
camino.http://manuelgross.bligoo.com/content/view/1355911/Que-es-un-agente-de-

cambio.

Esta creencia por lo general se asocia con personas gue no sélo pueden imaginar
escenarios diferentes sino, fundamentalmente, que pueden llevarlos a la realidad.
Nuevamente, bajando al campo de lo concreto, son las personas capaces de
plantarse ante todos aquellos que creen que el cambio no es necesario, y sostener

activa y creativamente la idea que justifica la necesidad de cambiar.

El Changer Manager o también llamado gerente del cambio, o gestor del cambio, es
aquella persona que dentro del marco organizacional se anima, se autoriza, y es
autorizado por la organizacion para crear una sensacion de urgencia, algo asi como
la idea de que si no se cambia, el negocio, la organizacién, y todos los que la

habitan, sehunden.http://www.sht.com.ar/archivo/Management/change.htm.

+« Lo principal en los colaboradores es la actitud
La actitud define a una persona y se observa desde un principio si ésta es positiva o
negativa ya que a veces las cosas o lo que se proponga como meta dependera el

alcance de la actitud y del querer hacer las cosas.
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La conducta humana en una organizacién o empresa depende de muchos factores y
es muy diversa por varios factores pero las principales son internas son las propias

por las personas y externas originadas por la empresa o lugar donde trabaja.

Los factores internos varian de persona en persona como son la personalidad,
motivacion, actitudes, valores morales y percepcion que pueda tener de la empresa u

organizacion.

Los factores externos tienen que ver con el ambiente y la infraestructura de la

empresa, reglamento interno, politica interna, dinamica de grupos.

El ser humano en una organizacion no solo recibe 6rdenes y tareas que cumplir sino
que también asume una actitud proactiva al anticiparse y provocar cambios en su
ambiente e ahi el secreto de las empresas exitosas al invertir en este tipo de
personas, las personas dentro de la organizacién también desarrollan objetivos y
metas a mediano y a largo plazo que pueden incluir en la empresa es decir encontrar
un mejor puesto, ascender o prescindir de ella obteniendo un trabajo en otra
organizacion. http://psicologiayempresa.com/la-conducta-humana-en-la-empresa-u-

organizacion.html.

La actitud es como enfrentamos las cosas las personas suelen compartir el mismo
tipo de actitud para distintas cosas como el trabajo, la vida, familia, y amigos, esto
puede generar un gran conflicto cuando nos acostumbramos mucho a algo solemos
aplicar esa actitud a toda nuestra vida y eso genera muchisimos problemas, como no

saber separar el trabajo del resto de actitudes.

La actitud que se suele plasmar en todos los otros &mbitos de la vida es la del trabajo
dado que es alli donde pasamos mas tiempo y donde se nos exige un cambio mas
grande en nuestra personalidad. Lo malo de las personas es que no se acostumbran
a cambiar y como solo cambian en el trabajo acostumbran a adoptar este

comportamiento el resto de su vida, y no hay que tener una actitud para cada
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situacion de la vida, tenemos que acostumbrarnos al cambio. http://revista-

digital.verdadera-seduccion.com/que-es-actitud/.

3.2 Surgimiento de los gestores de cambio en la institucion

Los gestores de cambio, surgen a raiz del clima organizacional para fortalecer la
comunicacion Interna, Viéndose en la necesidad de que ellos intervinieran para
poder cambiar tanto las actitudes negativas hacia lo positivo y el cambio al ambiente
laboral.

Gestion:

Conjunto de actividades que ponen en funcionamiento, desarrollan y movilizan a las
personas que una organizacion necesita para alcanzar sus objetivos.

Gestor:

Es aquella persona que practica la accién, que actla, es promotor, propulsor,
impulsor. Principio o sujeto de una accion. Es toda persona que contribuye mediante
una accion directa o indirecta a la ejecucion de una actividad especifica.

Cambio:

Es el estimulo para que los organismos y organizaciones se adapten. Los cambios
pueden tener lugar tanto lentamente con modificaciones graduales en las
mentalidades y creencias, o bruscamente, mediante revoluciones. De nuestra
capacidad positiva el cambio siempre sera visto como una oportunidad. De manera
negativa, se verd como una adversidad. Manual de gestores de cambio
comunicacion interna desarrollado por la entidad financiera en (julio, 2008).

3.3 Quienes conforman el programa de gestores

“Los gerentes de area, directores y jefes, seran los encargados de implementar este
programa; el cual requiere de la participacion de colaboradores entusiastas, que
propicien un ambiente de trabajo armonioso a través de la aplicacion de los

estandares de servicio de la entidad financiera.
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3.4 Intenciones del programa, sus realidades y sus acciones

Con este programa se busca la construccidon de lideres que puedan convertirse en
“Gestores de Cambio”, quienes a su vez deberan apoyar a su lider jerarquico, en el
seguimiento y desarrollo de actividades que fortalezcan el nivel de servicio que se

brinda a clientes internos, como los colaboradores.

Los gestores deben constituirse en lideres modelo, con representacion en todas las
areas de la entidad financiera. El gestor de cambio serd una especie de guardian de

la cultura de servicio al cliente interno.

Realidades del cambio
e Es constante, es inevitable, afecta de manera personal y el cambio que el
individuo escoja es el mas facil de aceptar.
Acciones para promover el cambio

¢ Anticiparse, controlar, adaptarse, disfrutar y prepararse.

Figuran.3

Transformacion de entorno dentro de una organizacién

Cambio Organizacional

Organizaciones

Grupo de
personas

Fuerzas
Internas
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3.5

Objetivos para cada gestor de cambio:

Compatrtir la responsabilidad de liderazgo de vivenciar el compromiso que
demanda ser impulsor de una cultura de servicio

Mejorar la motivacién del equipo (capsulas de valores, principios lecturas)
Velar por el cumplimientos de estandares

Promover creatividad en el equipo. Diversas formas de mantener presente el
compromiso con el servicio

Liderar con el ejemplo. Al ser responsable del mantenimiento del programa,
automaticamente se genera un compromiso mayor, el cual se traduce en la
aplicacion de lo que se predica.

Generar deseo de pertenencia al equipo de gestores por parte de todo el
departamento /area/ agencia.

Construccién de nuevos lideres de servicio

Fortalecer la comunicacion y trabajo en equipo

Internalizar las principales guias de negocio (mision, Vision, valores).

Funciones /rol del gestor

El gestor de cambio deberd influir en su circulo cercano de interaccién. Debe estudiar

capsulas de sentimientos, estandares, reglas de servicio.

El gestor tendra la responsabilidad de ser generador y multiplicador de la filosofia de

servicio, los valores y competencias organizacionales.

Integridad

Respeto
Confiabilidad

Actitud de servicio
Disposicion al cambio

Responsabilidad social
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Asumir ya sea formal e informalmente los siguiente roles: Ser iniciadores, creadores,
planificadores, ejecutores y evaluadores de sus areas de trabajo durante su periodo
de gestion.

Dar seguimiento y ser un lider de las sesiones de la estrategia de manteniendo vivo
el espiritu de servicio al menos 1 vez por semana”. Manual de gestores de cambio
(2008:p.10).

Impulsadores motivacionales
Los gestores de cambio tienen la Facultad de dar charlas motivacionales o
capacitaciones a todos los colaboradores el dia de la reunion mensual por

departamento. Imagenes en anexos de fotografias. 2y 3.

Gritos de guerray porras creativas

Como primer punto de la agenda de manteniendo el espiritu de servicio, se debe
cantar el grito de guerra. Procure ir implementando mas elementos que generen
dinamismo, armonia y diversion: chinchines, panderetas, tambores pequefios entre

otros.

Promueva el concurso de la “porra” de su departamento con esto lograra la
participacion de todos y el despertar de la creatividad. Someta a votacion la eleccion
de la porra del mes. Cambie de porra al menos una vez cada 4 semanas puede
sugerir que en la porra se incluyan temas concernientes a la actividad que realiza el

departamento. Imagenes en anexos de fotografias. 4 y 5.

36



3.6 Metodologia
“Etapa 1: Seleccionando al gestor

Se utilizan 6 etapas.

1. Cualquier colaborador puede ser gestor de cambio independientemente del
nivel jerarquico que posea
2. El lider jerarquico debera elaborar un listado de los candidatos evaluando los

factores que se describen a continuacion.

e Colaborador con liderazgo demostrado

e Comprometido con la estrategia de servicio al cliente

e Persona con mucho entusiasmo

e Conocimiento general del area de trabajo al menos 6 meses de

antigiiedad en el area.

e Habilidad de comunicacion

e Credibilidad

e Fuerte autoestima

e Solidario que trabaja en equipo

e Fuente de inspiracion predica con el ejemplo.
En el caso en que lider de area no cuente con colaboradores que posean todas las
habilidades descritas, sera su responsabilidad dar “coaching” (entrenamiento) a su
personal para que estos las puedan desarrollar”. Manual de gestores de cambio
(2008:p.11).

Etapa 2: Facultando al gestor

“Tomando en cuenta a Manual de gestores de cambio (2008:p.12) los lideres
jerarquicos seran estos los responsables de facultar a los gestores en cada una de
las unidades de trabajo. Deberan proporcionar el respaldo a las acciones y
decisiones que sean tomadas por los mismos en beneficio de mejorar la imagen y

actitud de servicio brindada por el area.
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Para que el gestor de cambio sea nhombrado y facultado, debera ser convocado a

una reunion organizada por su lider jerarquico. En la misma se le explicaran y

sugeriran a detalle los siguientes aspectos.

WD

Objeto del programa

Razones para su nombramiento (criterios de seleccion)

Funciones a roles

Alcances y limites

Duracion de la gestion

Planificacién de la gestion

Comunicacion hacia el resto de colaboradores del 4rea o de la entidad
financiera.

Evaluacion de la gestion.

+ Tip’s o sugerencias de desarrollo como gestores

Aprecie el poder del cambio. Es el oxigeno del alma.

Crea en las personas. Si no cree en ellas, ellas no creeran en usted.
Construya relaciones. Cuanto mas sincero sea su cambio sera mas efectivo
No solo hable actué. Del ejemplo haciendo lo que quisiera que los otros
hagan.

Muéstreles a las personas cual importantes son para usted. Recuerde sus
nombres y pidales ayuda.

Dele a las personas una reputacion que tengan que mantener.

Recompense lo que valora. Las cosas que se recompensan llegan a
completarse.

Realice mas celebraciones. Reconocer los triunfos motiva a las personas a
seguir intentandolo.

Incentivar la participacion y el sentido de pertenencia. La gente no se

desanima cuando siente que es parte de una organizacion o equipo.

38



Después de este proceso en esta reunién el lider hara entrega al gestor del material

que lo identifique como gestor de cambio.

Alcances
El gestor de cambio estara facultado por su lider jerarquico para dar coaching a los
colaboradores del area. Tendra injerencia sobre sus compafieros sobre todos los

temas relacionados con el servicio.

Limites de gestién
El gestor de cambio debera de circunscribirse a las funciones asignadas por su lider.
No sera responsable de la evaluacidon de servicio individual de los colaboradores de

Su area, pero si es responsable de fomentar el servicio excepcional de los mismos”.

Etapa 3: calendarizacién

Manual de gestores de cambio (2008:p.13) “Se podra seleccionar 1 0 mas gestores
de cambio en funcién de la cantidad de colaboradores y departamentos en donde se
pueda lograr un alto impacto. Para poder llevar un mejor control del desempefio de
los colaboradores como gestores de cambio cada uno de los lideres jerarquicos,
debera elaborar un cuadro con la planificacion mensual del programa. Una vez
elaborado el cuadro con la planificacion mensual el lider jerarquico y el gestor de
cambio deberan de trabajar en conjunto el calendario de actividades a realizar
durante la gestion.

Etapa 4: comunicacion
Una vez efectuado el nombramiento, el lider jerarquico debe ser el responsable de:
e Comunicar el objetivo y metodologia del programa de agente de cambio de la
entidad financiera a todos los colaboradores del area.
e Presentar al colaborador seleccionado como gestor de cambio en funciones
(por medio de comunicacion escrita, correos electronicos y reuniones
informativas, se recomienda incluir la fotografia del gestor dentro de la

comunicacién por correo electronico.
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e Informar sobre las atribuciones del gestor de cambio dentro de la unidad de

trabajo”.

“Es importante que el lider haga una presentacion oficial del gestor y motive al resto
de los comparieros a participar de una manera entusiasta en el programa”. Manual

de gestores de cambio (2008:p.15).

Etapa 5: seguimiento a la gestién

“El lider del area es el responsable de dar seguimiento a la gestion del colaborador
y comunicar los logros alcanzados durante y al final del periodo. Para que este
seguimiento sea efectivo, se deberd planificar una reunion semanal en donde se
revise el status de las actividades programadas y sean presentados por parte del
gestor de cambio todas las situaciones y anécdotas de servicio que se hubieran

suscitado en la semana anterior”. Manual de gestores de cambio (2008:p.16).

Etapa 6: la evaluacion del gestor

“Al cierre de cada trimestre, se presentaran y se comunicaran los resultados de la
gestion del o los colaboradores que hubieran sido asignados mensualmente al
Programa de gestores de cambio, para ello se deberd de llenar la “hoja de
evaluaciones” este formato debera ser completado por el lider jerarquico del area de
trabajo”. Manual de gestores de cambio (2008:p.16).

Promueva el compartir

“Cada uno de sus compaferos debe compartir alguno de estos enunciados.
Mensualmente se daran instrucciones por grupos en el cual cada colaborador tiene
que participar activamente en la realizacion de frases mensuales aparte de la
actividad de las porras la intensién es de que los colaboradores se involucren en su
lugar de trabajo no solo a ejercer lo que tienen asignado de hacer en el trabajo si no
también compartir experiencias grupales”. Imagenes en anexos de fotografias. 6y 7.
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3.7 Capsulas de sentimientos, lectura motivacional y creacion del ambiente
“En cada reunidbn o sesién de “mantenimiento” que usted sostenga con sus
compaferos debe compartir con ellos una capsula de alguno de los cursos
recibidos”. Manual de gestores de cambio (2008:p.20).

Los gestores promueven el cambio de actitud por medio adorno tematico alusivo al
mes

“Cada mes como se detalla en cuadro de la Minuta ejemplo. Donde se describe que
se haré en cada mes alli indica cuales seran los adornos de la fecha. Como ejemplo
en las imagenes. Mes de Febrero dia del carifio y Mes de Marzo y Abril dias de

verano”. Imadgenes en anexos de fotografias. 8, 9 y 10.

* Adorno de lugares y motos por celebracion de cumpleafios

Los colaboradores son festejados el dia de su cumpleafios con el adorno del lugar
del cumplearfiero esto es con la finalidad de que el empleado se sienta a gusto con su
celebracién al igual los motoristas son agasajados y son también adornadas sus

motos de trabajo. Imagenes en anexos de fotografias. 11y 12.

Lectura motivacional

“Procure que en cada reunién de “Mantenimiento” se comparta una lectura
motivacional o de superacion. Trate de que se incluyan temas como: alcanzando el
éxito. Responsabilidad, confianza, trabajo en equipo, actitud liderazgo familia entre

otros”. Manual de gestores de cambio (2008:p.21).

V.E.S.O
“Como ultimo punto de las reuniones diarias usted debe solicitar a sus compafneros
intercambien reconocimientos que sean. Verdaderos, Especificos, Sinceros y

Oportunos”. Manual de gestores de cambio (2008:p.22).
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Crear ambiente

“Es el ambiente en el cual los empleados en todos los niveles sienten que ellos

tienen una real influencia sobre los estdndares de calidad servicio eficiencia del

negocio dentro de sus areas de responsabilidad”. Manual de gestores de cambio,
(2008:p.26).

Dentro de la imagen personal y el ambiente de trabajo Esta la imagen con un 83%
de tu credibilidad.

Cerramos el tema con el lema de los gestores de cambio

“Lo que el ser humano cree de si mismo, es lo que es

Es decir: uno crea su identidad”.

3.8 Responsabilidades a desempefiar cada miembro de la junta directiva

Presidente y vice-presidente

Se encargaran de velar por el desempefio, la organizacion u la realizacion de
cada una de las actividades asignadas al personal de Gestores, para el
cumplimiento de metas asignadas y de dar cualquier conocimiento y

planeacién a gerente o supervisor del departamento.

Tesoreros
Tendran a cargo en general todo el control de los gastos y costos de las

actividades a realizarse.

Secretarias

Tendran a cargo la realizacién de cada Minuta, de todas las reuniones que se
llevaran a cabo y también daran conocimiento de cualquier actividad de los
gestores a realizarse segun instrucciones de nuestras lideres, también tendran

la obligacion de dar cualquier conocimiento de las mismas via correo
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electrénico, con copia a el gerente o supervisor del departamento, y a la

Presidenta de Gestores.

Disefio y Publicidad

Tendran a cargo la administracion y publicidad tanto del buzén, del boletin
mensual, incluyendo avisos de felicitacion y de motivacién, etc.; ademas de
presentaciones generales que se necesiten comunicar a todo el

departamento.

Animacién y supervision de actividades

Tendran a cargo la presentacién de los nuevos integrantes del equipo de
trabajo la cual se hara con previa cita con la secretaria general del
departamento, los cuales se encargaran de recopilar toda la informacion
personal de los colaboradores nuevos en la entidad y velaran porque cada
actividad planteada se lleve a cabo conforme a la minuta autorizada. Ejemplo

Organigrama anexos. Imagen. 1.

Ejemplo Minuta: Junta directiva gestores de cambio

Ejemplo de la minuta por escrito con relacion a la programacion de las actividades

del mes de junio 2012, las cuales llevan a cabo los Gestores de Cambio.

Lugar de reunion: Sala Mayor

Tema a discutir: Junta directiva Gestores de Cambio 2012. Organizacion de
adorno por cada temporada; organizacion y planificacion de Reunion Mensual
del equipo de Gestores del Departamento.

Fecha: 21/05/2012

Gestores presentes:
Presidente y Vice-presidente
Tesoreros 1y 2

Secretarias 1y 2
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e Disefiador publicista

e Cotizador

Reunidos el dia de hoy se llevé a cabo la planeacion y organizacion de los
cargos a desempenfar en el equipo de gestores durante el afio 2012, al mismo
tiempo los cargos en las actividades previa y post a las reuniones mensuales
de nuestro departamento y asignacion por mes de la decoracion del
departamento.

Como primer punto, detallamos como quedo organizada la “JUNTA DIRECTIVA
DE GESTORES DE CAMBIO 2012”

e Presidente: Srta. Porras

e Vice-presidente: Srta. Vasquez
e Tesorero 1: Sr. Tepeque
e Tesorero 2: Sr.  Ortiz

e Secretaria 1: Srta. Castillo

e Secretaria 2: Srta. Solorzano

e Encargado

De compras y cotizacion Sr.  Alebon
e Disefio y Publicidad Srta. Motta
e Animacion y Supervision de actividades Srta. Hernandez

MINUTA N.2: JUNTA DIRECTIVA GESTORES DE CAMBIO

En el segundo tema que desarrollamos, se establecio la planificacién a corto plazo
de la decoracion del departamento de los 7 meses que restan del afio. Se realizaron
equipos de 2 personas encargadas para cada mes y al mismo tiempo se
establecieron los temas alusivos para cada decoracion por temporadas esta actividad

debe llevarse a cabo los primeros 5 dia habiles del nuevo mes quedando asi:
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Adorno temético mensual Gestores encargados de la decoracion de cada mes

e Mes de Enero Decoracion con lapices gigantes
e Mes de Febrero Decoracion dia del carifo corazones con nombre

de cada uno de los colaboradores

e Mes de Marzo y Abril Decoracion de verano sombreros de paja y pelotas.
e Mes de Mayo Decoracion dia de la madre canastas con flores.

e Mes de junio y Julio Decoracion gotas de agua y dia del Padre

¢ Mes de agosto Decoracion feria en Guatemala

e Mes de septiembre Decoracion simbolos patrios

e Mes de octubre y Nov.  Decoracion con barriletes y competencia por depto.

e Mes de diciembre Decoracion adornos navidefios guirnaldas, posada.

Actividad de antorcha para septiembre (pendiente de pedir autorizacién), con
este desarrollo se lleva a cabo la organizaciéon y coordinacion de las
reuniones mensuales del departamento, realizando un cronograma de
actividades previo al evento y la asignacion de las funciones que se estaran

llevando a cabo durante el mismo.

Se toma la decisidn de sortear el rol de actividad cada vez que se lleve a cabo
una reunién esto con el fin de poder desenvolverse en cualquier actividad si
cualquiera de los gestores tuviese que faltar.

Todos los gestores de cambio firman la minuta anteriormente descrita. (Para
que quede constancia que todos los integrantes de la junta directiva

estuvieron en la reunidn y se deja constancia por escrito.)

Presupuesto para decoracion
Todo gasto incurrido en compra de materiales y utilizacion de enseres mensuales
corre por cuenta de gerencia y directores de area, tomando en cuenta que cuando es

competencia de decoraciones corren los gastos por area participante.
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Actividades durante

la reunién mensual

y capacitacion,

gestores de cambio jueves 2012, “El llamado a marcar la

diferencia”.
DIA DEL
ACTIVIDAD DESARROLLO ENCARGADO EVENTO
llevar la asistencia al momento de ingreso de los miércoles 20-
1.ASISTENCIA colaboradores Tepeque y alebon 06-2012
palabras de bienvenida para la apertura del
2.BIENVENIDA evento Srta. Hernandez

3.ROMPE HIELO

actividad de iniciacién para motivarlos

todos los gestores

de cambio

4. TEMA

El tema a desarrollarse "MOTIVACIONAL" se
tendra que enviar al correo del Lic. Roberto

Alvarez para que lo revise.

Supervisores y jefes

de area

NUEVOS COLAB.

5. PRESENTACION

DE

presentacién de personal de nuevo ingreso

Srta. Solérzano

6.SORTEO
ADMINISTRACION

sorteo mensual atodo el personal administrativo

Srta. Castillo

7.SORTEO FINAL
8. CIERRE

Sorteo final para el premio de Q2, 000.00/ premio
al buen trabajo mensual.
Palabras de despedida seguido del grito de

guerra o porra.

Srta. Vasquez
Srta. Porras (lider

gestor de cambio)

CAPITULO IV

4.1 Los gestores de cambio en el area laboral como un canal de comunicacion

hacia los colaboradores de una entidad financiera

Con la implementacion del programa de gestores de cambio en la entidad financiera,

llevada a cabo por el departamento de comunicacion interna de este. Cumple como

un canal de comunicacion muy importante,

junto con las herramientas que en el

cuerpo del trabajo se explican las cuales utilizan los gestores, para poder transmitir

los mensajes que provoquen un cambio de comportamiento y de actitud positiva.
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Por lo que se puede decir, que los colaboradores, en su mayoria, estan motivados
con el cambio en el area laboral tanto por la motivacion como por el adorno temético

gue se coloca los primeros cinco dias de cada mes.

Llenando asi las expectativas de un canal de comunicacion eficaz, hacia
colaboradores que dentro de las diferentes areas o departamentos desempefien
labores cargadas de estrés, por lo que los gestores tratan la forma de ir desechando
lo malo y lo hacen a traves de la  comunicacion  con
capacitaciones motivacionales, las cuales se imparten por una hora los dias
sdbados, para promover el trabajo en equipo que son llamadas también mini-
capacitaciones Yy la capacitacion formal motivacional es mensual, la cual se detalla

por medio de un cuadro de actividades a realizarse.

Dentro de las demas participaciones que tienen los gestores, se cuenta con un
boletin o revista, la cual circula por correo electrénico a nivel interno solo en uno de
los departamentos, el cual cumple con una distraccion en horas de trabajo, es
enviada mensualmente, la cual, consta con consejos personales, temas de
motivacion, fotos de actividades mensuales realizadas por los gestores de cambio,
y una seccién de humor esto es con el afan de distraer la atencion por lo menos en
un momento de labores, en este boletin felicita a los cumpleafieros del mes

haciéndoles publico su dia.

Es asi, como el desenvolvimiento del tema sobre el programa de gestores de
cambio, y a lo largo de la investigacion se tomo6 a nivel de experiencia vivencial, en
el que se analiza a detalle a los gestores y lo mucho que tienen que ver con los
colaboradores de una entidad financiera ya que ellos son; el portavoz como un canal
de comunicacion para que los colaboradores cambien la forma de ver las situaciones

que se presentan a diario en el trabajo.
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4.2. Andlisis de resultados

Se solicito a las personas involucradas en el proyecto de gestores, implementado por
la entidad financiera atender a unas entrevistas y a contestar unas encuestas para
saber si el programa cumpli6 con su cometido con ser o no un canal de
comunicacién a continuacion se presentan las respuestas por el grupo que prestd
su apoyo a la realizacion de estos cuestionarios y entrevistas a directores,

gerentes, jefes de area, y comparfieros colaboradores que participan en el programa.

Vaciado de informacion por medio de entrevistas y cuestionarios
Para fines de la investigacion en este mismo capitulo se hace un consolidado de las
respuestas obtenidas a los entrevistados y encuestados en las cuales en su mayoria

las respuestas fueron coincidentes.

Para poder descifrar si los gestores de cambio en el area laboral son un canal de
comunicacion hacia los colaboradores en la entidad financiera, se entrevistdo al
gerente de area del departamento de cobros Licenciado Roberto Alvarez y a un jefe
de area del mismo departamento Sr. Alfonso Aleméan. Estas dos personas junto a
otros jefes de otros departamentos fueron unos de los precursores que participaron
de la idea, la organizacion, la ejecucion y llevaron a la practica el proyecto de
gestores de cambio, hacia toda la entidad financiera, estas personas colaboraron
finamente en escuchar y atender a la solicitud de informacion para hacer constatar

de lo ya descrito en los capitulos anteriores.

Se entrevistd a otro de los precursores del proyecto Sr. Aleman, se entrevistd
también a la Srta. Helen Porras actualmente Presidenta de los Gestores de Cambio
y a los Colaboradores que conforman al Grupo de Gestores se les agradece por su

participacion al haber atendido a la solicitud para fines informativos.
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Dentro de la informacién brindada estas personas manifestaron y coincidieron que el
clima organizacional, tiene mucho que ver con el surgimiento de los gestores de
cambio porque la comunicacion interna y el clima organizacional estaba mal hace

algunos afios y que por ello se dio la necesidad de un cambio permanente.

Comentan los entrevistados que el procedimiento para nombrar a alguien para
pertenecer al grupo de gestores era con sefalizacion a dedo, y analizaban que fuera
un lider, ya que a los gerentes les interesaba que fuesen un modelo a seguir, no
podia ser candidato una persona que no era de su agrado aunque esta persona
fuese bastante colaboradora, y con iniciativa ya que esto pasaba porque los jefes
eran los que antes tenian al mando el poder elegir quienes serian Gestores de
cambio y se dio el cambio del proceso ya que los jefes no podian ejercer las dos

labores, y en ese momento hubieron roses a nivel profesional por este cambio.

Cuando se vio la necesidad de cambiar el procedimiento para elegir a los gestores
fue impuesta por el Lic. Alvarez, siempre tomando en cuenta las buenas actitudes, y
sobre todo tenia que tener liderazgo, ademas se vieron en la necesidad de hacer
esto ya que el clima organizacional de setenta y un areas fue calificado el
departamento, de cobros en ultimo lugar, y tenian urgentemente en ese momento
que buscar lideres para que todo el clima no se viniera abajo, pero lo que afecto al
igual fue la forma de calificar porque tomaban en cuenta una area de cinco
colaboradores con una area de ciento noventa entonces no era equitativa la nota

aparte que con el clima estaban mal en ese tiempo.

El Lic. Alvarez comenta que la decisién de hacer un cambio que tomo fue para bien,
ya que indica que el darse cuenta de las necesidades de los trabajadores formaba
parte de la percepcion el saber qué es lo que quieren o necesitan los colaboradores,
ya que el Licenciado se preguntaba porque seguian mal en el proceso del clima se
decia a el mismo, “Porque si todos tienen empleo todos ganan bien, ganan horas
extras, pero él no se habia percatado que todo problema que surgia repercutia en el

clima o en el ambiente de trabajo y esto se tornaba mal y se lleg6 a la conclusion que
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era cuestion solamente de comunicacion”, y se vieron en la necesidad de crear un
puente o un canal de comunicacion, a través de lideres para tomar el papel de

gestores de cambio.

Dentro de la entrevista a estas tres personas, gerente, jefe y presidenta de gestores
de cambio, coincidieron en la entrevistas con el mismo resultado e indican, que de
alli nace la idea de crear este puente o canal para que los gestores fueran los
monitores, pero sin hacer caer a estos colaboradores en habladurias por parte de los
otros colaboradores que no pertenecen a este proyecto ni querian que estos fueran
tachados de orejas o algo parecido, tenian que ganarse a la gente para que todo

fuese en confianza para que contaran que era lo que debia cambiar dentro del area.

Se inicio con la primera fase, en ese momento los colaboradores como gestores de
cambio empezaron a darles sefiales a los gerentes de area para que ellos se dieran
cuenta que eran cuestiones que dentro del trabajo a los colaboradores de area nadie
les ponia atencidon, ya que no tenian motivacion alguna hasta que ellos se
introdujeron de lleno para tomar decisiones para lograr hacer cambiar la actitud de
los colaboradores, ya que para los colaboradores los jefes habian dejado por un lado

el sentido humano.

Siguiendo con el tema sobre el equipo de gestores informa el licenciado Alvarez que
para llevar a cabo la terminacion del proceso de comunicacion intercalaron jefes
con colaboradores, de alli el formo su grupo de confianza los cuales le hicieron ver al
licenciado que verifican las encuestas de clima organizacional el cual se compone en
un cuestionario de 26 divisiones y tomaron de muestra la nota mas baja, dando el

resultado de que eran cuestiones de vacaciones, horas extras y motivacion.

Dando paso a que los gestores le ayudaran a resolver este problema de clima, y
ellos sirvieron como ejecutores, midiendo, principios y valores para ejercer, pero
tenia problema porgue los gestores de ese tiempo andaban con la justicia en la mano

y no se trataba de eso.
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Por lo que en la segunda fase el licenciado ejecuto una circular para optar como
gestores a nivel voluntario y se llené el cupo, porque ya casi todo habia dado un giro
para bien quedando los que ahora conforman la junta directiva.

Comenta el licenciado que solo asi se pudo cambiar la forma de ver a los
colaboradores y que al momento si existe un nivel jerarquico y un organigrama, de la

junta directiva.

Dentro de todos los cambios parte la idea con relacion a un adorno tematico
mensual, el cual informa que él ha escuchado por parte de los colaboradores buenas
criticas y también, por parte del cliente externo que es el que visita las areas para
cualquier tramite que necesiten hacer en algun departamento de la entidad
financiera, Yy escucha que los clientes comentan que alli siempre se esta de fiesta

pero no es asi es algo interno perteneciente al clima organizacional.

Para que los colaboradores se sientan bien en sus areas laborales, esto parte de que
hay una persona como gestor que se encarga de diferentes actividades, como cartas
de reconocimiento, lo del adorno es mensual , los sorteos son semanales, y las

capacitaciones son cada ocho dias los dias sabado y una reunién mensual.

Los gestores de cambio no tienen por escrito politicas, pero si se toma en cuenta la
normativa como un cumplimiento como el llegar temprano comunicarse y dar el
ejemplo y debe existir la critica constructiva, no chismes, al final es un estandar de
cumplimiento de principios y valores que tienen que llegar a una comunicacion

efectiva, asertiva, y proactiva.

En la entidad financiera hace unos afios no habian pardmetros a seguir si no que
cada area tenia la necesidad de ponerlo en practica. Ya que con la ayuda de los
gestores de cambio el area del licenciado Alvarez como gerencia en el afio dos mil

once quedo en tercer lugar en el clima llegando hacer un logro, por lo que comenta
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gue en este afio dos mil doce , se llevo el primer lugar en gerencia de cobro con mas
de cien colaboradores, por lo que eso le marca que estan a nivel satisfactorio en lo
gue a los colaboradores respecta y esto lo insta a seguir con el proyecto porque sabe

que las cosas a nivel de comunicacion y clima interno estan muy bien.

El licenciado Alvarez comenta que él forma parte y representa al comité de Lideres
del Clima organizacional, en la entidad financiera donde los lideres de cambio
apadrinan a otras areas para evaluar al personal y dar su punto de vista por
experiencia para poder identificar donde estd el inconveniente para que los
colaboradores de las areas de la entidad expongan su malestar para poder ayudar a
identificar porque se produce una nota negativa, y al mismo tiempo hacer sentir bien
con el clima a los colaboradores, siempre tomando en cuenta que ellos tienen
diecisiete acciones de mejores practicas de clima, son doce obligatorias y cinco

opcionales.

Entre las opcionales estan las convivencias fuera de la entidad, arreglo de lugares
por cumpleafios, para tener un contacto mucho mejor. Pero tenian que hacer algo
para llegar a un mismo fin. El clima organizacional menciona el licenciado Alvarez, y
el sr. Aleman, que si va de la mano con los gestores de cambio, ya que tienen mucho
que ver, ya que del clima y de los gestores se forma el liderazgo y que se ve

reflejado en las actitudes positivas y un mejor desemperio en el trabajo.

Por su parte el Sr. Aleman comenté de su experiencia como gestor de cambio ya que
él fue unos de los iniciadores o precursores de los gestores de cambio, comentando
que fue de una serie de proyectos que se programaron iniciando con un buzon de
sugerencias como servicio al cliente interno, esto fue por parte de Gerentes luego se

tomod en cuenta a todos los colaboradores.

Comenta que lo que lo motivo a pertenecer al grupo de gestores de cambio fue la
vivencia motivacional y le fue de mucho agrado ya que junto a otros colaboradores

dieron esa idea de crear este proyecto para poder tener en sus areas de labores a
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alguien quien encaminara y pusiera en practica este proyecto por ello indica que fue
nombrado por su jefa de area en el dos mil ocho, y fue llamado a formar parte de

este grupo.

Indica que con la implementacion de este proyecto si ha habido un cambio de actitud
positiva, solo los colaboradores mas antiguos estaban renuentes a este cambio pero
hasta la fecha algunos todavia no han o no quieren aceptar este proyecto, la mayoria
de los colaboradores nuevos aceptan muy bien el cambio y ahora el trato es
totalmente diferente ya que antes solo se querian ver nimeros o resultados pero no

se preocupaban por el capital humano, ahora es todo lo contrario.

La labor que desempefiaba cuando era gestor era la misma tarea transmitir
mensajes como un canal de comunicacion y también la motivacion, ahora ya se esta
perfeccionando y antes se llamaba gestor de cambio individual, no habian grupos,
solo se guiaba por parte de recursos humanos y también del clima organizacional,
él era el Unico colaborador en el trabajo que pertenecia a este grupo pero solo €l no

podia con el cambio.

El sr. Aleman comenta que entre los cambios que también se darian era el manejar
el estrés que también forma parte del trabajo por lo que se puede tratar también por
medio de la motivacion, pero se tiene que saber manejar, y los gestores tienen que

ser bastante creativos para poder sobrellevar estos casos.

También comenta que dentro de las areas de la entidad financiera no todos los
departamentos cuentan con un adorno tematico mensual, solo convivencias fuera de
oficina, en algunos casos hay personas que no les gusta esa actividad pero son
personas que se resisten al cambio positivo en el cual no han tenido la oportunidad
de contar con un ambiente trabajo como lo tiene el departamento de cobros de esta

entidad financiera.
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Como conclusion por parte del sr. Aleman indica que los gestores de cambio, son la
base fundamental para una buena comunicacién de transmisién o canal para el

mejor desenvolvimiento del clima y la motivacion hacia los colaboradores, y nos
expone que sin los gestores de cambio el departamento no seria el mismo de antes

sin ninguna motivacion de ningun tipo.

Por otra parte se entrevistd al grupo de gestores de cambio dandonos a conocer sus
respuestas ya que casi todas las respuesta llegan a las mismas conclusiones
algunas tienen variacion por los diferentes puestos a ejercer en la organizacion
como gestores de cambio ya que cada uno tiene diferente actividad por realizar pero
todos tienen que estar enterados de que hace cada quien porque cuando falta uno

de los gestores otro del grupo asume el papel de la persona faltante.

Los gestores entrevistados opinan que lo que los motivo a pertenecer a este grupo
fue el querer participar en actividades, para motivar y levantar el animo a los
colaboradores y ayudar a cambiar la actitud de todos sus comparfieros de labores.

También exponen que los gestores de cambio tienen que ser entusiastas, decididos
para experimentar hasta donde son capaces de llegar para alcanzar sus objetivos, y

lo principal predicar con el ejemplo a seguir.

El criterio de los gestores es que para ellos vale la pena pertenecer al grupo porque

experimentan nuevas emociones al hablar en publico y al desenvolverse como

grupo.

También describen que la junta directiva presidente, vice-presidente y la gerencia de
gestores de cambio toman muy en cuenta sus puntos de vista, ideas, opiniones, y Si
aceptan sus sugerencias para los cambios. Han aprendido también de las
experiencias en comunicar mensajes, dar capacitaciones, perdiendo poco a poco el
miedo para hablar en publico y saber que pueden hacer un cambio de actitud
porque los colaboradores notoriamente han cambiado su actitud y este es un gran

logro que ellos ahora pueden ver y sentir atraves del ambiente que se respira.
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En lo que todos coinciden es que ellos tratan la forma de quedar muy bien con los
colaboradores ellos se esmeran en hacer todo lo mejor posible ya que ellos se
sienten orgullosos de pertenecer a este grupo de cambio porque estan aportando

algo bueno a sus compairieros.

Los gestores también hacen mencion que ellos comparten el liderazgo vivencial para
que los colaboradores se impulsen hacia el servicio tanto interno como externo para

poder ponerlo en practica.

El grupo de gestores de cambio es de gran importancia en el departamento o area,
segun exponen ellos forman parte fundamental de la comunicacién interna y del
clima organizacional porque cuando ven que las situaciones se salen de control con

relacion a la actitud ellos contraatacan ese estado.

Consideran los gestores de cambio que si han contribuido a la construccion o
formacion de nuevos lideres, que quieren pertenecer al grupo del cambio para ellos
es importante este paso porque ven que su trabajo estd dando los resultados
esperados para ellos y para el programa de gestores porque si han llegado a su
cometido y con ello se a fortalecido la comunicacion y se a intensificado el trabajo en

equipo.

Por su parte comenta el licenciado Alvarez y el sr. Aleman que se tiene que tener
responsabilidad, confiabilidad, para ser un ejemplo a seguir de alli parte el ser un

gestor de cambio.

Concluye el licenciado que esta es una muestra de la labor de los gestores de
cambio, la cual se vio reflejada en la evaluacion y mediciéon dos mil doce del clima
organizacional, obteniendo el tercer lugar de la categoria cien empleados ya que el
afio dos mil diez, fue como el séptimo lugar, en el afio dos mil once, paso el

departamento de cobros a ocupar como el quinto lugar, quedando asi como uno de
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los mejores ubicados en cuanto a nota, rendimiento y comunicacion con el cambio
de actitud positiva, que se ve reflejada en los empleados de la entidad financiera
gue tratan la forma de llevarse mejor con los gerentes, directores, jefes, supervisores
y colaboradores en el area. Entrega de medallas, clima organizacional, dos mil doce.

Imagen en anexos de fotografias. 15y 16.

Para la entrega de medallas y para la premiacién por departamentos para llevarse el

primero, segundo y tercer lugar la mecéanica es la siguiente:

Cada afo se hace una evaluacion a cada uno de los colaboradores sobre el clima
organizacional de cada area, o departamento, participa toda la entidad financiera,
por medio de una encuesta via intranet luego es evaluada por el departamento de
comunicacion interna donde se saca el porcentaje por area de trabajo, se evalua al
gerente, al director, al jefe a los supervisores y al ambiente de trabajo cada uno con

una encuesta por aparte de alli se genera la nota.

La evaluacion de cada una de las areas se hace con el mismo numero de
colaboradores, como ejemplo si son cuatro o0 cinco departamentos de ciento
cincuenta colaboradores compiten solo esos departamentos y asi dependiendo el
namero de trabajadores es como evallan luego de todas esas notas compiten todas
las areas por una nota global por departamento y la evaluacion de gerencias viene a
definir la nota es asi es como son evaluados los primeros, segundos y terceros
lugares es por ello que son merecedores de una medalla por el esfuerzo que los
gestores de cambio hacen dia con dia.

Es por eso que el departamento de cobros fue merecedor en el dos mil doce del
primer lugar a nivel general de la entidad financiera, a cada uno incluyendo al
gerente, directores, jefes, supervisores y colaboradores se le hizo entrega de una
medalla del mejor clima organizacional dos mil doce, con la evaluacion que se realiz6
en el mes de marzo, razon por la cual los gestores de cambio se sienten satisfechos

de haber hecho una buena labor de cambio.
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Concluyen los sefores entrevistados, que las personas que conforman el proyecto
de gestores, hacen una buena labor como lideres ya que ahora se cuenta con
armonia, motivaciéon y son portadores de buenas ideas, buena organizacion, siendo
los gestores el termOmetro para cada una de las areas de la entidad financiera, y que

ahora se cuenta con una actitud positiva por parte de los colaboradores.

Los buenos resultados del programa se resumen conforme a las respuestas de las
encuestas atendidas, por los gestores de cambio, pero se puede decir que con el
proyecto o programa implementado por el departamento de comunicacion interna se
ha llegado al objetivo por lo que los gestores de cambio al momento seguiran siendo
un canal de comunicacion, ya que a traves de diversas actividades han llegado a su

cometido motivando, comunicando y trabajando en equipo, entre otros.

Después de todos estos propositos lo que se pone en practica es la actitud positiva la
cual surge voluntariamente, en cada uno de los colaboradores, hoy en dia se cuenta
con una muy buena actitud de participacion, y una mejora de las actividades
productivas en el trabajo diario se cuenta con una buena comunicacién, casi a un
noventa y siete por ciento, ahora existe una buena colaboracién de trabajo en equipo
y se considera hoy en dia el valor humano, dandole importante atencion a los
trabajadores tanto por el trabajo y su atencion como por los problemas personales

que en determinado momento puedan surgir.
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Conclusiones

1. Se afirma que del clima organizacional, surgié de la necesidad de crear el
programa de gestores de cambio como un grupo de personas lideres
optimistas, para una mejora de motivacion, promoviendo la creatividad, e

involucrando a la participacion a todo el equipo de trabajo.

2. Se determina que los gestores de cambio, son de gran importancia dentro de
la entidad financiera, porque estos cumplen con fortalecer la comunicacion ya
gue son un puente o canal de traslado de informacién, haciendo participes de
las actividades a los colaboradores, velando por el cumplimiento de
estandares de servicio de la entidad.

3. Se concluye que los gestores de cambio, estan bien orientados hacia un
mismo fin, siendo uno de los principales objetivos liderar con el ejemplo como
compromiso, hacia el colaborador el gestor tiene que crear el deseo de
pertenecer al grupo, para que se sientan identificados, a participar en las
actividades: de motivacién, comunicacion, trabajo en equipo, para la

construccion de nuevos lideres, que influyan en un cambio de actitud positiva.

58



Recomendaciones

1. A las personas encargadas de conformar el equipo de Gestores de Cambio,
se mantengan en constante actualizacion sobre temas motivacionales como;
trabajo en equipo, liderazgo, salud y seguridad laboral para la correcta
orientacion y armonia entre jefes y colaboradores y todo lo que aporte al

crecimiento y duracion de proyectos para un buen Clima Organizacional.

2. Que los gestores de cambio, estén en constante comunicacion con los
colaboradores para seguir fortaleciéndola cada vez mas, y para el traslado de
informacion para mejorar, si esta era trasladada mensualmente ahora hacerla
cada quince dias, o dependiendo la necesidad del area, para que siga
dandose la buena comunicacién, que los gestores hasta el momento han
mantenido y que estos sean los que velen por el cumplimiento de reglas y

normas de servicio para clientes tanto internos como externos de la entidad.

3. En las etapas de induccion o de informacion por parte del gestor, aprovechar
la oportunidad para hacer sentir a los colaboradores que son parte
fundamental de la entidad, el gestor tiene que ser un ejemplo a seguir para la
creacion de nuevos lideres motivados a pertenecer al grupo de gestores, para
crear el sentido de pertenencia tanto individual como grupal; promover la
creatividad y el estimulo por medio de nuevas estrategias, como dejando a los
colaboradores para que ellos mismos preparen algin montaje de alguna
charla motivacional, o la realizacion de algun juego grupal, para que haya mas
participacion por parte de los colaboradores para que se mantenga una buena

actitud y armonia.
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Organigrama Junta Directiva Gestores de Cambio

Junta Directiva de los gestores de cambio (esquema)

Anexo, Imégen 1.

Este grupo esta conformado por:

e Presidente..................
e TesoreroN.l...............Tesorero N.2
e SecretariaN.1.............

e Encargado de compras

e Disefio y Publicidad

e Animacion y supervision de actividades.

TESORERO 1

TESORERO 2

!

ENCARGADO
DE COMPRAS
Y COTIZACION

Vice-presidente

Secretaria N. 2

PRESIDENTE

l

VICE-
PRESIDENTE
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ACTIVIDADES

SECRETARIA 1

!

SECRETARIA 2

!

DISENO Y
PUBLICIDAD
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Fotografias de actividades de gestores de cambio
Impulsadores motivacionales

Charlas motivacionales, capacitaciones Anexo Imagenes 2 y 3. Capacitaciones que

imparten los gestores de cambio hacia los colaboradores.

Imégen .2 Imagen. 3

Gritos de guerra y porras creativas

Manteniendo el espiritu de servicio, se solicita que en la porra se incluyan temas
concernientes a la actividad que realiza el departamento, competencias de la mejor

porra por turnos de trabajo. Imagenes 4y 5.

il ““ '.

0

o Are

|
Y - |

Iméagen 4 I | Imagen 5
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Promueva el compartir

Mensualmente frases motivacionales. Imagenes, 6y 7.

Imagen 6 Imagen 7

Los gestores promueven el cambio de actitud

Adorno Tematico de diferentes meses en las areas laborales. Imagenes, 8, 9,y 10.

Imagen 8 Imégen 9 Imégen 10
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Adorno de lugares de trabajo por Cumpleafios
Colaboradores son agasajados por cumpleafios al igual que a los compaferos

gue son motoristas las cuales también son adornadas. Imagenes, 11,12,y 13.

Imagen 11

Imagen 12 Imagen 13
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Entrega de medallas a los colaboradores por haber obtenido uno de los primeros

lugares en clima organizacional, 2012.

Imagen 13 Imagen 14

Entrega de medallas a los primeros tres lugares dentro del clima organizacional, en
la imagen 13 muestra la leyenda que dice: Gracias a personas como Tu mejoramos

el Clima Organizacional.

Esta participacion de los primeros tres lugares fue de 5 areas con aproximadamente
ciento noventa trabajadores en cada area, compiten las areas con el mismo namero.
Al igual compiten areas de 5 colaboradores en adelante, esto es con calificacién de

ambiente laboral como por gerencias.
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ANEXO

Instrumento de Investigacion

ENTREVISTA N.1
Licenciado Roberto Alvarez (Gerente de area o departamento)
Le agradeceria atender a la entrevista y contestar algunas preguntas, ya que es de
suma importancia conocer mas sobre los Gestores de Cambio a nivel
Comunicacional con la Entidad Financiera. Licenciado Roberto Alvarez actualmente
gerente del departamento de cobros y precursor de los Gestores de Cambio y

actualmente pertenece al grupo del clima organizacional.

¢Con sus propias palabras puede comentar qué son los gestores de cambio?

2. ¢De donde surge o nace el interés o la necesidad de crear un grupo de gestores
de cambio?

3. ¢Se tiene algun orden jerarquico o algun organigrama de las personas que
conforman esta organizacion de gestores de cambio?

4. ¢Paralos gestores de cambio existen algunas politicas?
¢, Cual es el fin de los gestores de cambio?
¢El clima organizacional tiene mucho o poco que ver dentro de los gestores de
cambio?

7. ¢Solo en este departamento existen los gestores de cambio o en toda la entidad
financiera?

8. ¢De dobnde vienen las instrucciones a seguir para los directivos de los gestores

de cambio
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ANEXO

Instrumento de Investigacién

ENTREVISTA N.2
Sr. Alfonzo Aleman (Jefe de érea)
Le agradeceria el favor de atender esta entrevista y contestar algunas preguntas ya
que es de suma importancia conocer mas sobre los Gestores de Cambio a nivel
Comunicacional con la Entidad Financiera. Sr. Alfonzo Aleman como precursor del
equipo de gestores de cambio afio 2008, se le entrevistd por motivo de ser una de las
personas iniciadoras de este programa o proyecto.
1. ¢Por qué surge la necesidad de crear a varios grupos de gestores de cambio para
diferentes departamentos?
2. ¢Qué fue lo que le motivo a pertenecer al grupo de gestores de cambio?
3. ¢De dbénde vienen las 6rdenes a seguir para cualquier cambio que involucre a los
gestores de cambio?
4. ¢Para usted es notable algiin cambio positivo 0 negativo por parte de los colaborares
con respecto a cdmo es ahora el trato y la motivacién?
5. ¢Para su experiencia como gestor de cambio fue costosa la aceptaciéon de los
colaboradores a un cambio?
6. ¢Cuando pertenecia al grupo de colaboradores de gestores de cambio cual era su
labor dentro del grupo?
7. ¢A pesar de la carga de trabajo y del estrés que se vive a diario dentro del &rea usted
cree que los gestores han hecho un cambio en la actitud de los colaboradores?
8. ¢Todos los departamentos de la entidad financiera tienen la oportunidad de contar con
un ambienté de trabajo agradable hablando del adorno temético mensual?
9. ¢Usted cree que el area laboral de los colaboradores puede cambiar a un mas a como

esta ahora?
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ANEXO

Instrumento de Investigacion

CUESTIONARIO N.3

Sefiorita Helen Porras (Supervisora de area)

Le agradeceria el favor de atender a este cuestionario y contestar algunas preguntas

ya que es de suma importancia para conocer sobre las actividades de los gestores de

cambio a nivel comunicacional con la entidad financiera. Seforita Helen Porras

actualmente presidenta de la junta directiva del equipo de gestores de cambio afio

2012, se le entrevisto por motivo de ser una de las personas mas importantes en la

toma de decisiones sobre los Gestores de Cambio.

1.

o gk 0N

10.

11.

¢ Como Presidenta del grupo de gestores de cambio como ha sido su experiencia?

¢ Qué fue lo que le motivo a pertenecer al grupo de gestores de cambio

¢ Cual es la actividad de los gestores de cambio?

¢Para usted ha valido la pena pertenecer a este grupo de gestores?

¢ Como presidenta ha notado un cambio favorable en los colaboradores?

¢ Cémo grupo de gestores de cambio han tenido algunas diferencias para llegar a
algun acuerdo?

¢ Cuantas personas conforman a los gestores de cambio?

¢Cada uno de los gestores de cambio tiene un puesto a desempefar fijo o son
movibles?

¢Como parte de gestores de cambio para usted ha valido la pena pertenecer al
grupo?

¢Usted ha notado algin cambio positivo o negativo en el departamento desde el
surgimiento de los gestores de cambio puedes mencionar algin porcentaje?

¢,Como presidenta del grupo de gestores de cambio me puede mencionar si tienen

algun lema o alguna motivacién como grupo al iniciar cada reunion?
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ANEXO

ENTREVISTA REALIZADA A LOS GESTORES DE CAMBIO

Le agradeceria el favor de atender a esta entrevista y contestar algunas preguntas ya
que es de suma importancia recabar informacion sobre los Gestores de Cambio a
nivel Comunicacional con la entidad financiera. Encuesta contestada por cada uno de

los colaboradores que conforman el equipo de gestores de cambio afio 2012.

¢, Cual es su desempenio o su actividad como gestor de cambio?
. ¢ Usted cree que comparte su liderazgo vivencial como propulsor de servicio?

¢, Qué le motivo a pertenecer al grupo de gestores de cambio?

1

2

3

4. ¢Para usted que es ser un gestor de cambio?

5. ¢Usted se considera un ejemplo a seguir y predica con el ejemplo?

6. ¢Para usted los gestores de cambio son un canal de comunicacién?

7. ¢Considera usted que el equipo de gestores es parte importante para su

departamento?
¢La junta directiva lo toma en cuenta al exponer sus puntos de vista?

o

¢Usted cree que el Clima Organizacional tiene mucho que ver con los
gestores?
10. ¢ Usted contribuye a incentivar a su equipo de trabajo?
11. ¢Para usted es notable algin cambio positivo o negativo por parte de los

colaboradores con respecto a como es ahora el trato y la motivacion?
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12.

13.

14.

15.

¢ Se siente orgulloso de su aporte hacia el cambio para bien como gestor de cambio?

¢ Con su trabajo realizado como gestor de cambio considera que ha llevado a cabo la

construccion de nuevos lideres?

¢Para su experiencia como gestor de cambio fue costosa la aceptacion de los

colaboradores a un cambio?

¢Dentro de su area laboral usted considera que ha fortalecido la comunicacion y ha

colaborado para incentivar el trabajo en equipo?
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