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RESUMEN

La presente investigaciéon tuvo como finalidad presentar la propuesta de un programa de
aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y desarrollo organizacional
en la empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C. A. A fin de optimizar las condiciones
laborales, lograr una evaluacion continua y la capacidad de realizar los ajustes que se
requieran cuando los objetivos de la organizacion no se estén cumpliendo. Se fundamenta
su desarrollo en las teorias del aprendizaje social y el desarrollo organizacional.
Metodoldgicamente, de acuerdo con el objetivo planeado es un proyecto factible, basado en
un disefio de campo y documental de tipo descriptivo, ya que se detallan las caracteristicas
gue mejor describen al fendmeno observado; de tal manera que se evaluaron las
condiciones de trabajo y el comportamiento organizacional. Como unidad de analisis se
tomé las agencias de la organizacion ubicadas en Valencia —Edo. Carabobo. Para una
poblacién finita de 13 personas, se selecciond una muestra a 9 empleados integrantes de
los departamentos de comercial y operaciones. Quienes sirvieron de fuente de informacion
mediante una encuesta aplicada a través del instrumento de diagndstico propuesto por
Espinoza (2011) con el fin de estudiar las dimensiones recursos humanos, tecnologia, planta
fisica, gerencia y liderazgo, estructura organizacional e incentivos laborales; los resultados
mostraron que sus tendencias se ubican en los niveles critico o muy critico. Lo cual
demostrd una fuerte necesidad de cambio. Sobre esta base se elaboré una propuesta que
integra el aprendizaje social a través de la calidad total, el empowerment, y la reingenieria,
se propicie el desarrollo organizacional y cambio deseado mediante la participacion y
colaboracion de los miembros de la organizacion quienes al aprender haciendo, compartan y
transformen el conocimiento adquirido en oportunidades para optimizar el ambiente laboral
en un clima que sustente la productividad organizacional.

Palabras Clave: Aprendizaje Social — Cambio y Desarrollo Organizacional
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SUMMARY

This research was aimed to present a proposal for a social learning program as a
tool to induce change and organizational development company Microfinance Bank
Bancamiga, C. A. In order to optimize working conditions, achieve continuous
assessment and the ability to make the adjustments required when organizational
goals are not being met. Development is based on social learning theory and
organizational development methodologically, according to the intended target is a
feasible project, based on a field design and descriptive documentary, as it details
the features that best describe the observed phenomenon, such that assessed
working conditions and organizational behavior. The unit of analysis took the
organization agencies located in Valencia, Edo. Carabobo. For a finite population of
13 people, were sampled to 9 employees members of the commercial and
operations departments. Who served as source of information through a survey
through the proposed diagnostic tool Espinoza ( 2011 ) to study the dimensions of
human resources, technology , physical plant, management and leadership,
organizational structure and work incentives , the results showed trends that are
located in critical or very critical levels. This showed a strong need for change. On
this basis, developed a proposal that integrates social learning through total quality,
empowerment , and reengineering , organizational development is conducive and
desired change through participation and collaboration of the members of the
organization who to learn by doing , share and transform the knowledge gained
opportunities to optimize the work environment in a climate that supports
organizational productivity

Key word: Social Learning - Organizational Change and Development
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INTRODUCCION

El alto dinamismo en lo econémico y en lo social del mundo actual,
hace que las organizaciones se encuentren en un constante proceso de
cambio, donde ademas de ofrecer un mejor servicio o producto al cliente a
través de una gestion eficiente; deben también disefar, planificar y cumplir
con una estrategia que aporte una ventaja competitiva para la organizacion y
las haga ser mas competitivas. Es alli, donde se apoyan en el desarrollo
organizacional creando un clima que brinda vitalidad a los sistemas
organizativos permitiendo una mayor produccion por su vinculacion con el

recurso humano.

Sin embargo, es una realidad que el clima organizacional refleja
facilidades y dificultades que el trabajador encuentra para aumenta su
productividad, y es necesario emplear el desarrollo organizacional como una
herramienta administrativa para lograr un incremento en la productividad,
reducir, la insatisfaccién laborar, la desmotivacién y el clima de conflicto que
surge cuando aparecen diferencias entre los empleados y la gerencia, surge
asi la necesidad de propiciar un cambio dentro de la organizacién y lo mejor
manera es desde el aprendizaje social, a fin de transformar la empresa en
una organizacion inteligente, dado que el aprendizaje social promueve la
capacidad organizacional para adoptar nuevas estructuras y manejar el

cambio rapido

Bajo esta perspectiva, se considera pertinente realizar una investigacion
que permita establecer las condiciones para orientar el desarrollo
organizacional a través del aprendizaje social hacia la consecucion de un

clima laboral satisfactorio y una cultura en la cual todos los integrantes
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desarrollen una identificacion con los propositos estratégicos de la
organizacion. Para ello la presente investigacion pretende Proponer un
programa de aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y
desarrollo organizacional en la empresa Bancamiga Banco Microfinanciero,
C.A.

Para lograr lo planteado anteriormente, el presente estudio se
estructura de la siguiente manera: Capitulo | se inicia presentando el
problema de estudio de la investigacion, el planteamiento del problema, los
objetivos a ser alcanzados en el desarrollo de la investigacion, tanto el
objetivo general, como los objetivos especificos y la justificacién en la que se

presenta su importancia.

Luego el Capitulo Il contempla el marco referencial, a través de las
investigaciones previas que guardan relacién con la investigacién y figuran
como antecedentes de la misma. Seguidamente se presentan las bases
tedricas, que sirven de apoyo para el desarrollo del estudio y la definicion de

términos.

A continuacion se presenta el Capitulo Ill, el cual contiene el Marco
Metodoldgico, donde se describen los procedimientos metodoldgicos de la
investigacion, conformados por: el disefio, tipo de investigacion, la
poblacién y muestra, asi como las técnicas e instrumentos que se utilizan
para recolectar los datos, ademas los recursos administrativos utilizados para
su desarrollo y el plan de actividades donde se especifican las actividades

realizadas en funcién del tiempo de ejecucion.

Seguidamente el Capitulo 1V, Comprende el andlisis y presentacion de

los resultados. Lo cual implica, el registro estadistico y estudio de los
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resultados obtenidos del instrumento de diagndstico organizacional aplicado

a los sujetos de estudio para su interpretacion.

Consecutivamente el Capitulo V, describe la propuesta de Programa de
Aprendizaje Social como Herramientas para propiciar el Cambio y el
Desarrollo Organizacional en la empresa Bancamiga Banco Microfinanciero,
C.A a fin de aprovechar el aprendizaje informal dentro de la organizacion a
favor de lograr mejores condiciones laborales que sustente un clima de

productividad.

Finalmente se presentan conclusiones donde se resumen los resultados
y aportes de la investigacion. Seguidas de las recomendaciones que los
autores consideran del estudio realizado. Por dltimo, se despliegan las
referencias bibliograficas consultadas para la el desarrollo de la presente

investigacion.

23



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En la era de la globalizacibn el mundo enfrenta grandes
transformaciones en el contexto tecnoldgico y social, que a su vez producen
cambios significativos en las personas, organizaciones y grupos sociales,
cuyas dindmicas imponen nuevos desafios especialmente a las instituciones
financieras. Las cuales deben enfrentar ya adaptarse para conservar o
ampliar los mercados, la calidad y la competitividad, por ello la vision
empresarial ya no solo estd sustentada en la economia, produccion y
administracion que han marcado el accionar de las empresas, a estos debe
incluirsele la comunicacién, motivacion, la participacion, la cultura y la
identidad como nuevos ejes de la accion empresarial, ya que estos aspectos
constituyen el "sistema nervioso central" de todos los procesos de la

dinamica integral de una organizacion.

De alli que, las organizaciones deban recurrir al desarrollo
Organizacional para lograr mejorar continuamente y permanecer dentro de
un entorno globalizado, altamente competitivo y en evolucién constante. De
esta manera, las organizaciones se ven obligadas a vencer el reto de la
resistencia al cambio y a la busqueda del equilibrio entre los objetivos
organizacionales y de los objetivos personales de quienes la conforman. En
este sentido la Unica forma de conservar la ventaja competitiva es
asegurarse de que la organizacion aprenda con mayor rapidez que la

competencia. El éxito que alcance una empresa es directamente
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proporcional al conocimiento que pueda aplicar una organizacion para llevar
a cabo el logro de sus objetivos. Al respecto se han hecho numerosos, los
cuales han formado modelos de gestion a partir de la capacidad de

aprendizaje.

Para Martinez ( 2012), estos modelos tienen en comun que toman
como punto crucial para el desarrollo de una organizacion el que ésta (todos
sus integrantes) aprenda, para ello hay dos enfoques generales que ubican
la importancia del aprendizaje en distintos puntos: Enfoque centrado en el
cambio donde el aprendizaje es determinante porque permite a la
organizacion adaptarse eficaz y eficientemente a los cambios y, ademas
aumenta la capacidad de la organizacion de transformarse para dejar atras a
la competencia. Y enfoque centrado en el conocimiento. El cual es la clave
para que una empresa crezca y alcance el éxito, ya sea a través de la
generacion y difusién de nuevos conocimientos asi como del manejo de los
conocimientos individuales para que formen parte del conocimiento de la

organizacion.

Sin embargo para entender como las organizaciones aprenden es
necesario comprender los diferentes modelos de aprendizaje, a fin de
disefiar situaciones de aprendizaje tanto formal como informalmente y con
ello garantizar el desarrollo del talento de la empresa. Es asi, como en primer
lugar se tiene el condicionamiento operante clasico esta teoria segun Pavlo
“La conducta no es mas que una cadena de reflejos que adquirimos por el
hecho de haber sido asociados en ciertas condiciones ambientales” Es decir
se requiere de un estimulo condicionante para un beneficio; si se aplica al
campo laboral se trataria de Detectar los momentos en donde se premie por
alguna accibn a los empleados. Seguidamente se encuentra el

Condicionamiento operante. También estd basado en la asociacion de
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estimulos, sin embargo esta relacion se basa en una triple contingencia entre
estimulos ambientales antecedentes, la respuesta de la persona y los
estimulos consecuentes, el resultado de la circunstancia entre las respuestas

y sus consecuencias daran lugar a la adquisicion de nuevas conductas.

Al respecto Kazdin (2000), citado por Martinez (ob. cit. 2012) sefiala
que “los cambios conductuales suceden cuando ciertas consecuencias son
contingentes a la ejecucion” Un tercer modelo que complementa a los
anteriores es la teoria del aprendizaje social desarrollada por Bandura, en
donde se establece que el aprendizaje es dado por la interaccion entre un
modelo y un observador. La conducta del modelo ante una sefial en un
contexto determinado produce en el observador experiencias sensoriales, las
cuales se asocian con experiencias pasadas y se integran en respuestas
perceptuales. Es decir que la experiencia sensorial no provoca en el
observador una respuesta inmediata sino que éste la ejecuta hasta

encontrarse en una situacion propicia

Por consiguiente las organizaciones deben aprender para cambiar a fin
fortalecerse y mantener se en su ambito de comercializacion, Este cambio se
produce mediante el desarrollo organizacional el cual promueve las
estrategias necesarias para mejora la organizacion  solventando los
problemas de crecimiento, identidad y revitalizacion, problemas de
satisfaccion y desarrollo humanos y problemas de eficiencia organizacional,
que implican modificaciones de habitos o comportamientos. Siendo este un
reto que viven las empresas en Venezuela dadas las actueles condiciones
socioeconOmicas, en consecuencia deben centrar su atencion en el
funcionamiento interno de la organizacion para evitar la mala comunicacion
interna, la desmotivacion de los empleados, la mala organizacion del trabajo

entre las situaciones que podrian debilitar en buen desempefio del personal
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humano factor indispensable para la productividad y eficacia de una

empresa en pleno crecimiento.

Como es el caso de las pertenecientes al Sistema Bancario nacional,
instituciones que permiten el desarrollo de todas aquellas transacciones
entre personas, empresas y organizaciones que impliquen el uso de dinero;
se clasifican en publicas y privadas. Estas instituciones reciben depdésitos en
dinero, otorgan créditos y prestan otros servicios. Tratan de cubrir todas las
necesidades financieras de la economia de un pais. En tal sentido, La banca
privada, como las instituciones tradicionales, generadoras y transmisoras de
conocimiento, son los instrumentos y las palancas en el camino hacia la
sociedad del conocimiento que se esta generando a escala global y que esta
redisefiando el mapa politico, comercial y productivo. Por lo que concentran

una alta atencion de todos los sectores de la sociedad

Este eje de atencidon que enfrentan las instituciones bancarias, golpea
particularmente a los empleados desde el mas bajo al mas alto nivel. A su
vez, se ve incrementado por la carga laboral que enfrentan en cada una de
las secciones unidades o departamentos, normalmente seria en las fechas
de pago o en épocas de temporada, sin embargo se percibe un alto nivel de
estrés entre la poblacion a la hora de realizar tramites bancarios, por el
tiempo que a pesar de los avances tecnoldgicos se debe pasar en el banco.
Este malestar debe ser en ambos sentidos, puesto que los empleados sufren
la presion de atender un mayor volumen de clientes. Ademas deben cumplir
con todos los tramites adicionales que se ejecutan luego de cada
transaccion, y los cuales exigen un alto nivel de eficiencia, a fin de cumplir
con los parametros establecidos por la organizacion para alcanzar los niveles

de calidad y competitividad.
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Dentro de este contexto se encuentra la empresa objeto de estudio,
denominada Bancamiga banco micro financiero C.A es una institucion de
capital privado, ubicada en el sector bancario y financiero del pais,
especializada en la satisfaccion de las necesidades financieras del sector
micro empresarial venezolano, la cual inicié sus operaciones en el mes de
abril del 2007, a partir de entonces su enfoque principal es el otorgamiento
de créditos dirigidos a los sectores, comercio, transporte y servicio, dicha
institucion hace mucho énfasis en que los servicios prestados cuenten con
atributos indispensable para la calidad de los mismos como lo es que sean
rapidos, accesibles, con una tasa de interés baja, y con plazos de pago
adaptados a la capacidad econdémica del cliente, ademas es indispensable
que cuenten con una orientacion financiera dirigida por sus asesores de

crédito.

Sin embargo, de acuerdo con la informacion recibida de los
trabajadores, la Organizacion tiene problemas de comunicacion interna,
especificamente de comunicacién vertical por cuanto la gerencia desconoce
las necesidades y peticiones de sus empleados, de los cuales, se percibe
un nivel de desmotivacion presumiblemente por una alta insatisfaccion
laborar, indican que son mal remunerados, ya que ellos laboran como
ejecutivos y cada empleado debe manejar una cartera de clientes en la que
constantemente se incrementa el volumen, tanto de actividades como de
dinero colocado, asi como las responsabilidades que conlleva ser los
gestores o intermediarios de dichos créditos. Siendo esta situacion sintoma
de una deficiente distribucion de tareas. Ademas, reciben una remuneracion
salarial inferior a lo que le corresponde y sélo perciben un ajuste al afio, no
existe ascenso a mejores cargos ni preparacion profesional, lo cual genera

un alto indice de ausentismo laboral en general.
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Es en este punto donde los empleados, al no sentirse motivados y
valorados por sus gerentes o empleadores, comienzan a emigrar en busca
de mejores condiciones laborales, provocando a la organizacion no sélo una
pérdida de talento sino una cadena de acontecimientos que unidos al
ambiente antes descrito, se convierte en un grave conflicto organizacional.
Sin embargo los gerentes, no manejan un liderazgo efectivo por cuanto como
mediadores ante los conflictos presentados deja mucho que desear ya que
no ofrece soluciones a las inquietudes del personal. Demostrandose de esta
forma la incompetencia como lideres de los directivos Sobre esta, esta base
se puede afirmar que lideres organizacionales deben apoyarse en el
aprendizaje social desde el enfoque de las ciencias de la conducta, a fin de
buscar soluciones que les permitan lograr un desarrollo organizacional,
efectivo, productivo y de calidad, donde el talento humano sea capaz de
identificarse con los objetivos de la organizacion y ademas lograr un
desarrollo integral.

Segun Espinoza (2011), “El reto mas grande que deben afrontar las
personas en el cambio organizacional es el aprendizaje permanente, sino
hay aprendizajes no hay cambios”. Por lo tanto que para lograr un desarrollo
organizacional exitoso se debe promover el aprendizaje de los miembros de
la organizacion, para que se produzca el cambio que satisfagan las
necesidades detectadas en su proceso de conciliacion social. De alli que, el
aprendizaje social es trascendente, porque la unidad fundamental de
aprendizaje en las organizaciones modernas no es el individuo sino el

equipo. Si los equipos no aprenden, las organizaciones no aprenden.
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Formulacién del problema

En virtud de lo antes planteado surgen las siguientes interrogantes:

¢De qué manera el aprendizaje social puede ser aplicado para el

desarrollo organizacional, el cambio y la excelencia en Bancamiga Banco

Microfinanciero?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer un programa de aprendizaje social como herramienta para

propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la empresa Bancamiga

Banco Microfinanciero, C. A.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la necesidad de mejorar el desarrollo organizacional a

través del aprendizaje social.

Describir las estrategias del aprendizaje social necesarias para el

cambio y desarrollo organizacional.

Diseflar un programa de aprendizaje social como herramienta para
propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la empresa Bancamiga

Banco Microfinanciero, C. A.
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Justificacion.

Debido al aumento de la competitividad, las organizaciones se ven
sometidas a presiones crecientes. Por ello, una gestion eficaz requiere
reforzar aquellos aspectos en los que dichas organizaciones gozan de una
posicion ventajosa. Tanto la eficacia en la utilizacidén y la aplicacion de los
recursos tecnoldgicos, como la validez de las iniciativas estratégicas que
emprende cualquier organizacion dependen siempre de la calidad y de la

motivacion de su fuerza laboral.

Las ideas basicas que subyacen tras este contexto son la creacion y el
fortalecimiento de las ventajas competitivas de la organizacion, mediante la
consolidacion de la intervencion que la gerencia ejerce sobre los factores
humanos, que estan constantemente en juego, en el seno de la organizacion.
De alli que la presente investigacion pretende ofrecer una vision del cambio y
desarrollo organizacional desde el enfoque del aprendizaje social a fin de
satisfacer las necesidades de la organizacion a través de la atencion,
preparacion y valoraciéon del talento humano que forma parte de instituciéon
en estudio. De esta manera, la utilidad del estudio se centra en ofrecer un
programa de aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y
desarrollo organizacional en la empresa a fin de lograr que esta se posicione

como lider en su contexto.

En este orden de ideas, la importancia del trabajo se sustenta en su
potencialidad para orientar la busqueda de creatividad e innovacion de
nuevas alternativas de solucion a los problemas concretos, que se generan
en el complejo mundo de interaccidn en la cultura empresarial, las relaciones

humanas y el logro de los objetivos en el marco de la sociedad actual.
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Con este tipo de investigacion se pretende determinar los factores, en
este caso, los sociales, que podrian afectar la transformacién de un
desarrollo organizacional, favorecedor de interacciones personales entre los
miembros de la organizacibn que pudieran incidir en su productividad,
desarrollo y florecimiento en el marco de un mercado nacional altamente
competitivo. Igualmente se aspira que con el desarrollo de esta investigacion
sirva para el crecimiento personal de los trabajadores de Bancamiga, por
cuanto el aprendizaje adquisicion de herramientas personales.

Representando de esta forma un aporte social.

A su vez, la presente investigacion tiene un aporte econdmico a la
empresa en estudio, ya que el cambio a través del desarrollo organizacional
busca aumentar la productividad y calidad de servicios ofertados mediante la
humanizacion del trabajo lo cual implica ofrecer lo mejor para los
trabajadores: los empleos, la tecnologia y el ambiente laboral. Es decir un
personal que comparte la mision, vision valores metas y objetivos de la
empresa y que por tanto da lo mejor de si para lograrlos. En este sentido,
los resultados del presente estudio pudieran servir de aporte en la revisién,
analisis y evaluacion de la relacion entre el aprendizaje social desde el
enfoque de las ciencias de la conducta y el desarrollo organizacional, en el

logro al éxito de la empresa.

De igual forma, se espera que los resultados del estudio sirvan de base
a otros investigadores interesados en el area, para la implementacion de
proyectos estratégicos dirigidos a la construccion de un ambiente
organizacional sustentado en el desarrollo humano en base al
reconocimiento del valor de las actividades realizadas desde una perspectiva
holistica humana y social, concibiéndose al hombre como un ser bioldgico,

social, intelectual, espiritual y emocional; el cual ha de encontrar en las
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organizaciones empresariales ambientes que faciliten su desarrollo integral
acorde con sus intereses expectativas y necesidades. Es por ello, que al
establecer la relacion entre el aprendizaje social y el desarrollo
organizacional de una institucion bancaria se abre el camino para plantear
nuevas soluciones a posibles conflictos que desmejoren la calidad del

ambiente laboral, la eficiencia del personal y la satisfaccion de los clientes

Demostrandose asi, la vigencia y utilidad de la linea de investigacion:
Ciencias de la conducta aplicada al desarrollo de las organizaciones; sobre la
cual se realiza el presente estudio que consiste en aplicar las ciencias de la
conducta dentro del marco del aprendizaje social para el desarrollo de las
organizaciones. Empleando el conocimiento derivado de las acciones
emprendidas en el hacer y la experiencia adquirida, es decir capturando el
aprendizaje mediante la evaluacion de los resultados obtenidos, a través de
los programas, proyectos o experiencias desarrolladas, promoviéndose asi,
capacidad organizacional, para adoptar nuevas estructuras y manejar el
cambio y desarrollo organizacional que se traduce en una mayor
satisfaccion laboral y productividad, que con lleva a transformar la empresa

en una organizacion inteligente.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO REFERENCIAL

Tiene como propdsito dar a la investigacion un sistema coordinado y
coherente de conceptos y proposiciones que permitan abordar el problema.
Es decir, se trata de integrar al problema dentro de un terreno donde éste
cobre sentido, incorporando los conocimientos previos referentes al mismo,
y ordenandolos de modo tal, que resulten utiles en la investigacion. Por ello
en el presente capitulo se exponen y analizan los antecedentes y las teorias
gue se consideran validos para la correcta comprensién del aprendizaje

social y el desarrollo organizacional.

Antecedentes

Para la realizacion de la presente investigacion se hara uso de diversos
trabajos de grado relacionados con el tema planteado, los cuales anteceden
a este estudio y sirven como apoyo en el campo del desarrollo organizacional

y el aprendizaje social. Se mencionan a continuacion los siguientes:

Gbomez, (2011), en su Trabajo Especial de Grado titulado “Cambio
Organizacional en el Comedor Estudiantil de la Universidad de
Carabobo y su impacto en el Clima Laboral de sus trabajadores”
presentado ante el Area de Estudios de Postgrado de la Universidad de
Carabobo para optar al Titulo de Magister en Administracion del Trabajo y
Relaciones Laborales” con el objetivo de analizar el Cambio Organizacional
del Comedor Estudiantil de la Universidad de Carabobo y su impacto en el
Clima Laboral de sus Trabajadores, mediante una investigacion descriptiva,

basada en un estudio de campo. Como instrumento para medir el clima
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laboral de los trabajadores, la autora empled un cuestionario el cual permitié
a su vez detectar debilidades y fortalezas dentro del clima laboral objeto de
estudio.

La relacion de este estudio con la presente investigacion radica en el
analisis de los resultados del instrumento aplicado, donde se concluyé que el
cambio organizacional incide en el clima laboral de los trabajadores; por
existir bajos niveles de comunicacion y participacion entre las dos partes
trabajador-patrono, lo cual repercute en su motivacion y crea perturbaciones
dentro de la organizacion. Estos resultados contribuyeron a  generar
mecanismos de accion con el fin de fortalecer el clima organizacional. De alli
se puede inferir que la situacion que motivo la investigacion en la institucion
en estudio donde los empleados no se sienten motivados y valorados por sus
empleadores amerita que se impulse un cambio en el desarrollo
organizacional a través del aprendizaje social para lograr crear una

organizacion inteligente y por ende eficiente.

Por su parte, Mayorca (2010), realiz6 un Trabajo Especial de Grado
titulado “Aprendizaje Organizacional como Factor de Cambio Caso:
Facultad de Ciencias Econdmicas Universidad de Cartagena” para optar
al titulo de Magister en Administracion con la finalidad de describir el proceso
de aprendizaje, el autor analiza como aprenden las personas en los
programas gque la integran; ademas, explica que el aprendizaje como factor
de cambio integra diversos métodos, herramientas, culturas y competencias
para aprender. Llegando a la conclusion que el aprendizaje como factor de
cambio asume la funcion de orientar a la organizacion en definir posibles

caminos de evolucién y progreso.
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En consecuencia este estudio es relevante, porque estable el
aprendizaje como en elemento de cambio dentro de una organizacién,
siendo este el propdsito del presente estudio que busca disefiar un programa
de aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y desarrollo
organizacional en la empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C. A.
Teniendo como base los datos del estudio segun los cuales el cambio en las
organizaciones proporciona su valor a la necesidad de aprender a través de
la meta a renovar, la adquisicidn de nuevos conocimientos y el factor propio

de cambio.

Por otro lado Benitez y Gonzalez (2009), presentaron un Trabajo de
Investigacion titulado “El aprendizaje en las organizaciones inteligentes
cun problema para la didactica universitaria?” para optar al titulo de
Doctores Facultad de Educacion, Universidad de Antioquia. A partir de una
investigacion cualitativa con enfoque hermenéutico, la investigacion se
planteé mostrar los avances en el planteamiento del problema de aprendizaje
organizacional visto desde dos grandes paradigmas organizacionales: la
empresa tradicional y las organizaciones inteligentes; donde cada uno de
ellos introduce el aprendizaje organizacional de diferentes maneras: en el
primero, desde principios ingenieriles y psicoldgicos; el segundo, a partir de

enfoques administrativos emergentes e informaticos.

Las autoras afirman en sus resultados que “Las dificultades de
aprendizaje en las organizaciones se deben a la timidez con que la
educacion, la pedagogia y la didactica se han insertado en el mundo
administrativo y empresarial. Y un modelo educativo organizacional basado
en la solucién de problemas potenciaria tal aprendizaje en las organizaciones
inteligentes”.  Esta recomendacién representa un esencial aporte a la

presente investigacion por cuanto se pretende propiciar el cambio y
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desarrollo organizacional a través del disefio de estrategias de aprendizaje
social en la agencia Bancamiga Banco Microfinanciero, para la cual a partir
del diagnéstico de la problemética interna encontradas; tal como lo sefalan
las autoras se puede propiciar el aprendizaje. Es decir, definir las acciones
del desarrollo organizacional necesarias para satisfacer las necesidades
encontradas en la institucion y dar respuesta a los objetivos planteados en la

investigacion.

En este orden de ideas, Mio Flores y Tafur (2008), realizaron un
trabajo de investigacion titulado, “Propuesta de un Modelo de Plan
Estratégico para el desarrollo Organizacional y Humano de la Empresa
Agroindustria Company Pomalca S.A.A. para optar al titulo al titulo de
Magister en Administracion en la Universidad Sénior de Sipan. Con el
propésito de dirigir las capacidades y talentos de los individuos hacia el logro
de los objetivos de desarrollo corporativo y social. De este modo se relaciona
con la presente investigacion por cuanto ambos estudios buscan alcanzar el
desarrollo organizacional ademas del crecimiento personal de los miembros

de la organizacion.

En este orden de ideas puede observarse que todos los estudios
anteriormente mencionados son utiles y guardan relacion con la investigacion
en curso pues toman en consideracion aspectos como el aprendizaje social,
el cambio y el desarrollo organizacional, a fin de propiciar un clima

organizacional sano en instituciones eficientes e inteligentes.

Bases Tedricas

El fundamento teorico de una investigacion permite organizar las teorias
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que le dan base y agruparlas de una manera ordenada. En esta oportunidad
se trata de cubrir todos los aspectos relacionados al aprendizaje social y al

desarrollo organizacional

Teoria Aprendizaje Social

El aprendizaje humano se inicia desde el nacimiento a partir de la
interaccion de las persona con el medio ambiente. Inicialmente ocurre de
forma natural como resultado del contacto entre el hombre y su entorno
familiar y social; luego se hace de forma planificada o inducida a fin de la
persona exprese una respuesta adecuada través de los sentidos, de hechos
o informacién del medio ambiente. De alli que, se considere que el
aprendizaje no se reduce acondicionamientos y refuerzos producidos por un
investigador o instructor, sino que se producen por el contacto con el entorno
a través de la observaciéon. En este orden de ideas se presenta a
continuacion la teoria del Aprendizaje Social propuesta por Albert Bandura
en 1977.

Segun la concepcion cognoscitiva social de Albert Bandura, no se
considera al individuo gobernado por fuerzas internas, ni determinado y
controlado por estimulos externos, sino que el funcionamiento humano se
explica mediante un modelo de reciprocidad triadica, en el que la conducta,
los factores personales y los acontecimientos ambientales actian como
determinantes interactivos (Bandura, 1986). Ante la pregunta de si la
conducta estd controlada por factores cognoscitivos o por estimulos
externos, Bandura (1969, 1977) concluye que ambos factores estan

relacionados y operan en wuna relacibn reciproca. Los procesos

38



cognoscitivos, generados por influencias de estimulos ambientales, actuan a
su vez para transformar el ambiente. El contexto del estimulo que hace una

accion indebida es a su vez modificado por las acciones realizadas.

Para el autor, los conceptos adquiridos previamente por la persona
influyen en la atencion que preste a estimulos del ambiente. A su vez, los
conceptos que tiene la persona son modificados por lo que ella percibe.
Adicionalmente, las acciones del individuo, se ven afectadas por las
concepciones y disposicion que él tiene sobre las consecuencias en el
ambiente. Por su parte, las consecuencias en el ambiente, en tanto operan,
alteran sus concepciones. Reciprocidad no significa simetria en la intensidad
de las influencias, sino que ésta varia segun el individuo, la situacion y la
actividad. Asi, por ejemplo, cuando las exigentes de una determinada
situacion son débiles para el individuo, los factores personales representan la
influencia predominante en el sistema regulador (Bandura, 1983).

De lo anteriormente expuesto se desprende que la teoria cognoscitiva
social de Bandura percibe a las personas no sélo como reactivas, Sino
reguladoras, proactivas, anticipatorias, con propdsito y auto evaluadoras de
sus motivaciones Yy acciones. Por cuanto las personas, son organismos con
aspiraciones y con la capacidad de ejercer control anticipatorio. Por
consiguiente, al describir las estrategias del aprendizaje social, se busca
favorecer las fortalezas de la organizacion en estudio, para disefiar un
programa de aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y
desarrollo organizacional en la empresa Bancamiga Banco Microfinanciero,
C.A.

La teoria del Aprendizaje Social para Suiié Torrents, (2004) parte del
principio de que:
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Saber es ser capaz de participar con la competencia
requerida dentro de la compleja red de relaciones
existente entre las personas y las actividades. El
aprendizaje implica el patron de oportunidades de
aprendizaje disponibles para los individuos en su
encuentro con una comunidad especifica dentro de una
organizacion especifica. (p.153)

En este orden de ideas, Pino (2005) afirma que el aprendizaje social
“se centra, mas que en el individuo, en los procesos de interaccion social a
partir de los cuales las personas adquieren y construyen conocimiento”. Es
decir el modo en que los individuos adquieren conocimientos y modifican
sus estructuras cognitivas y conductas, a través de la socializacion e
interaccién que mantienen con otros individuos en un determinado contexto
sociocultural y fisico. De alli que, la presente investigacion tengo como
objetivo Proponer un programa de aprendizaje social como herramienta para
propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la empresa Bancamiga
Banco Microfinanciero, C. A., a fin de propiciar que los miembros de la
organizacién adquieran nuevas formas de comportamiento y actitudes con el
manejo adecuado de la informacion y la observacion y correccion de
conductas negativas. Lo cual permitird optimizar las actividades de cada

departamento y crear un clima organizacional arménico.

Aprendizaje Organizacional

Senge (1993), concibe el aprendizaje organizacional como una
dinamica sistémica en la que la organizacién brinda un ambiente de libertad
para cuestionar los modelos mentales, por una parte, y de reto continuo para

generar mas y mejor aprendizaje colectivo, por la otra. “Dadme una palanca y
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moveré al mundo” es la expresidon clave con la que el autor introduce su
enfoque. Desde esta perspectiva, las organizaciones que aprenden buscan
que la gente que forma parte de ellas se entrene en tres disciplinas:

a) Contextual: El aprendizaje transcurre en determinados contextos sociales,
los cuales pueden determinar, facilitar u obstaculizar los procesos de

aprendizaje.

b) Comunitario-practico: No es un individuo recibiendo informacién externa
para modificar su conducta posterior. Son personas que en conjunto llevan a
cabo determinadas acciones para el logro de las metas definidas
comunitariamente. En este proceso se generan lecciones aprendidas”, es
decir, conocimiento obtenido desde la préactica y reflexion misma de los

actores del proceso.

c) Colectivizadora: Esta dimension se refiere a los procesos de socializacion
y difusion del conocimiento generado entre diversos actores involucrados en
el desarrollo rural, ayudando a iniciar procesos de aprendizaje en otras y con

otras comunidades.

Desarrollo Organizacional

Para implementar una mejora, optimizar un proceso o desarrollar
habilidades, se debe pasar por un proceso de cambio. Todo cambio implica
fuerzas positivas o de apoyo y las negativas o de resistencia; estas ultimas
constituyen uno de los mayores retos a vencer, ya que el enfoque principal
del Desarrollo Organizacional se centra en cambiar la cultura de la

organizacion. Con un esfuerzo planificado de toda la organizacion, y
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controlado desde el nivel mas alto para incrementar la efectividad y el
bienestar mediante intervenciones planificadas en los procesos de la

organizacion orientadas hacia su eficiencia.

Las intervenciones como lo indica French y Bell (1995) se refiere a las
actividades planificadas en las que participan clientes y consultores durante
el curso de un programa de desarrollo organizacional. En este sentido se
puede decir que las intervenciones del Desarrollo Organizacional inciden
en el cambio de la cultura y significan la capacitacién de los grupos concretos
o0 de todas las personas de la organizacién. Sin embargo, para que el
Desarrollo organizacional tenga éxito, la alta gerencia debera estar consciente

de su necesidad y apoyar el cambio con entusiasmo

Para Espinoza (2011), a nivel organizacional una intervencion significa
que posterior al proceso de diagndstico con el cual se identifica el problema
se planifican de forma objetiva y sistematica una serie de acciones
orientadas a cambiar la realidad no deseada por una realidad deseada
concebida y planeada por la gerencia., a fin de solucionar las situaciones
prioritarias dentro de la organizacion. Para la autora las intervenciones que
se deben desarrollar de acuerdo al diagndstico encontrado son las
siguientes: Intervencion a los recursos humanos, al sistema socio-tecno-
estructural, a la cultura, a los procesos, a la gerencia y al sistema global.
Dada la problematica descrita en la empresa objeto de estudio donde existe
disconformidad en el personal por las condiciones de trabajo y el trato
recibido por los directivos de institucion se plantea realizar una Intervencion
al Sistema Socio-Tecno-Estructural (ISSTE) , la cual es definida por la autora

de la siguiente forma.
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Se define la intervencion al SSTE, como una serie de
acciones planificadas y orientadas a reestructurar los
sub sistemas social, técnico y estructural de las
instituciones. El sub-sistema social esta conformado por
las interrelaciones entre los grupos de trabajo; se refiere
a disefar sistemas de interaccion técnica que soporten
los procesos laborales y a disefar redes de informacion
y comunicacion para que provean soporte a las labores
productivas; en este subsistema se espera que los
trabajadores estén perfectamente ajustados a las
exigencias y demandas cognoscitivas, técnicas y
aptitudinales relativas al cargo.

El sub sistema técnico representa el conjunto de
equipos, mobiliario, instalaciones, maquinaria Yy
tecnologia. La intervencion consiste en evaluar las
necesidades de estos recursos y generar propuestas
estratégicas para proveer a los trabajadores de los
diferentes cargos; equipos, mobiliario y tecnologia que
facilite adecuadamente los procesos productivos y
soporte al trabajador en la ejecucion de sus tareas. Se
espera que cada trabajador y cada proceso sean
fortalecidos y cuenten con todos los equipos vy
tecnologia necesaria para que los trabajadores sean
efectivos, eficientes y eficaces en sus cargos. El
subsistema estructural estd conformado por la
organizacion del trabajo, planes estratégicos, sistemas
de calidad, sistemas de control de gestion, sistemas de
control de calidad, planes de incentivos, planes de
contingencia, normas y procedimientos para garantizar
la ejecucion de todos los procesos productivos. (p.65)

En base a la situacién que origino la investigacion en la organizacion
objeto de estudio Bancamiga Banco Microfinanciero la cual es conocida por
uno de los investigadores se puede afirmar que el personal no solo se siente
no valorado sino que ademas percibe que el ambiente laboral no es el mas
idéneo en lo referente a la distribucion del trabajo, mobiliario y condiciones
de trabajo en general. De alli y en base a definiciobn anterior que los

investigadores consideren que la intervencion que hay que realizar sea del
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tipo Sistema Socio-Tecno-Estructural a fin de desarrollar un plan que
satisfaga las necesidades en los niveles necesarios para garantizar la
ejecucion de todos los procesos productivos.

Ademas de lograr que el personal se desempefie donde de mayor
rendimiento a sus potencialidades y cuente con el equipo necesario para
realizar sus funciones efectiva y eficientemente. Es de destacar que solo a
través de un diagndstico objetivo se podra corroborar la situacion planteada y
disefiar las estrategias necesarias para lograr un prospero desarrollo
organizacional con base a un aprendizaje social pueda generar mayores

niveles calidad y productividad.

Bases legales

Se considera de suma importancia precisar algunos basamentos del
marco juridico venezolano, a través de los cuales se evidencia la importancia
del ser humano en su interaccién con los diferentes ambitos del quehacer
economico social en los cuales se desarrolla como persona social,

psicologica y profesional.

En la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)
hace referencia en los Articulos N° 87 “Todo patrono o patrona garantizara a
sus trabajadores o trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y ambiente
de trabajo adecuados. El Estado adoptar4d medidas y creara instituciones que

permitan el control y la promocién de estas condiciones”. (p.22)

Por otra parte en la Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio
Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT) (2005), Articulo 1, y 53, Articulo 55.1,
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Articulo 56.1, 56.5, 56.9 y 60; los cuales hacen referencia que el patrono
debe velar por que las condiciones humanas y morales sean las apropiadas,

y a su vez promover un ambiente de satisfaccion para los trabajadores.

En consecuencia A que todo patrono o patrona le debe garantizar a sus
trabajadores y trabajadoras un ambiente sano que le permita ejecutar o
realizar todas sus tareas en una forma adecuada, y sin ningun desequilibrio

ambiental.

Definicion de Términos Basicos.

Aprendizaje Vicario: También llamado Aprendizaje Social es la adquisicion

de nuevas conductas por medio de la observacion. Cabrera, (2010)

Ambiente de Trabajo: Se refiere a las politicas de recursos humanos que
afectan directamente a los empleados, tales como compensaciones y
beneficios, proyecciéon profesional, diversidad, balance trabajo-tiempo libre,
horarios flexibles, programas de salud y bienestar, seguridad laboral, planes
y beneficios para sus dependientes. Espinoza, (2013)

Bienestar Laboral: Se define como el estado deseado por el grupo de
personas que laboran en una organizacion, este se logra por medio de
planes, programas y proyectos, que a partir de la gestion involucra elementos
dinamicos que buscan mejorar la cotidianidad laboral a su vez la condicion

personal, familiar y social. Espinoza, (2013)

Clima Organizacional: Es un fendbmeno interviniente que media entre los

factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se
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traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la
organizacién (productividad, satisfaccion, calidad, entre otros). Espinoza,
(2013)

Cognitivo: Es aquello que pertenece o que esta relacionado al
conocimiento. Este, a su vez, es el cimulo de informaciéon que se dispone

gracias a un proceso de aprendizaje o0 a la experiencia. Cabrera, (2010)

Conocimiento: Hechos o informaciéon adquiridos por un ser vivo a través de
la experiencia o la educacion, la comprension tedrica o practica de un asunto
de referente a la realidad. Lo que se adquiere como contenido intelectual
relativo a un campo determinado o a la totalidad del universo. Conciencia o
familiaridad adquirida por la experiencia de un hecho o situacion. Cabrera,
(2010)

Coordinacion: Proceso de armonizar todas las actividades de una
organizacioén, facilitando el trabajo y los resultados. Sincroniza recursos y
actividades en proporciones adecuadas y ajusta los medios a los fines.
Establecer relaciones entre varias partes del trabajo. Espinoza, (2013)

Intervenciones del DO: Son series de actividades estructuradas en las
cuales las unidades seleccionadas de la organizacion se comprometen con
una tarea o secuencia de tareas en las cuales las metas de la tarea estan

relacionadas con el mejoramiento de la organizacion. Espinoza (2011)

Legislacion laboral: regula los derechos y garantias minimas de los
trabajadores, los cuales son irrenunciables y no pueden ser modificadas

mediante los contratos de trabajo. Espinoza, (2013)
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Mejora de las condiciones laborales: Consiste en aumentar la motivacion
laboral mejorando los factores higiénicos, los relacionados con el texto
laboral que permiten a los individuos satisfacer sus necesidades de orden

superior y que eviten la insatisfaccion laboral. (Lopcimat) (2005)

Motivacion: Condiciones que inician o activan el desarrollo de acciones para
satisfacer una necesidad y alcanzar un logro o una meta. Ejemplo: Aprender
las nuevas técnicas que se emplean en el mercado laboral para ser mas

eficaces y efectivos en el desempefio de la tarea. Espinoza, (2013)

Organizacién: son sistemas sociales disefiados para lograr metas y
objetivos por medio de los recursos humanos o de la gestion del talento
humano y de otro tipo. Estdn compuestas por subsistemas interrelacionados
que cumplen funciones especializadas. También se definen como un
convenio sistematico entre personas para lograr algun proposito especifico.
Las Organizaciones son el objeto de estudio de la Ciencia de la
Administracion, y a su vez de algunas areas de estudio de otras disciplinas

como la Sociologia, la Economia y la Psicologia. Espinoza, (2013)
Talento: Es la capacidad o actitud de representar la inteligencia y capacidad

intelectual de una persona, en el ejercicio de una operacion. Espinoza,
(2013)
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

Este capitulo muestra las lineas metodologicas que guian la
investigacion, a través de las cuales se busca alcanzar los objetivos
propuestos. En el presente estudio el marco metodoldgico estd constituido
por el tipo de investigacion, disefio de investigacion, unidad de estudio,
poblacion y muestra; asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, ademas del plan administrativo del proyecto y el cronograma de
actividades que se ejecutan durante su desarrollo. En este orden de ideas
Arias (2006) afirma que “La metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos
de investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran utilizados para
llevar a cabo la indagacion. Es el "como" se realizar4 el estudio para

responder al problema planteado”.

Disefio, Tipo y Nivel de la Investigacion.

En lo que respecta, con el tipo de investigacibn la presente
investigacion se cataloga como un estudio descriptivo, puesto que describe
situaciones reales observadas en la organizacion en estudio, ya que uno de
los investigadores es miembro de la misma. En tal sentido se evaluaran las
condiciones de trabajo y el comportamiento del personal dentro de la
institucion Bancamiga Banco Microfinanciero sin alterar ni modificar las
mismas, al respecto, Hernandez, (2006), sostienen que las investigaciones
descriptivas miden las caracteristicas y descripciones o atributos del

fendmeno en estudio, de manera independiente.

Por su parte Méndez (2006), al referirse a la condicion descriptiva de
una investigacion sefala que esta tiene la identificacion de las caracteristicas
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del universo que se estudia sefialando formas de conducta vy
comportamiento. De alli que la investigacidn descriptiva es de vital
importancia, debido a que permite hacer un diagndstico del comportamiento
organizacional a fin de identificar sus caracteristicas y establecer las
fortalezas y necesidades. De forma tal de poder disefiar un programa de
aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y desarrollo

organizacional en la empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C. A.

El disefio de la investigacion, se refiere al conjunto de estrategias
utilizadas que daran respuesta a los objetivos planteados, este muestra la via
que dara solucion al problema planteado. En este sentido, el presente
estudio se define como una investigacion de campo dados que como se
sefalé anteriormente la informacion se obtiene directamente de la realidad
en estudio. Segun  Sabino (2000), “los datos de interés se recogen en
forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador y
su equipo permitiéndole al investigador cerciorarse de las condiciones
reales en que se han conseguido los datos”. (p.95). En este sentido se
pretende diagnosticar la necesidad de mejorar el desarrollo organizacional a
través del aprendizaje social, en la empresa objeto de estudio, a través del
acercamiento de los investigadores tomando los datos directamente de la

realidad, sin manipularlos.

Por otra parte, es documental ya que las primeras actividades
realizadas estan representadas por la busqueda de informacién necesaria
para iniciar este proyecto, a través de la revision textos y revistas y datos de
Internet para identificar las especificaciones y requerimientos que constituyen

la base sobre la que se apoya este trabajo.
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A su vez, la presente investigacion se realiza bajo la modalidad de un

proyecto factible, el cual es definido segun el Manual de la Universidad

Pedagdgica Experimental Libertador UPEL (2006), como:

“El proyecto factible consiste en la elaboracién de una
propuesta en un modelo operativo viable, o una
solucion posible a un problema de tipo préactico, para
satisfacer necesidades de una institucion o grupo
social. La propuesta debe tener apoyo bien sea en una
investigacion de campo o en una investigacion de tipo
documental, y puede referirse a la formulacion de
politicas, programas, tecnologias o procesos”. (p.7)

En este orden de ideas y en virtud de las pautas sefialadas por la UPEL

(op. cit.), relacibn a las etapas que deben ser desarrolladas en las

investigaciones realizadas bajo la modalidad de proyectos factibles, en el

presente estudio se desarrollaron las siguientes etapas:
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Fase 1. Diagnéstico y planteamiento: El propoésito principal de esta fase
es establecer los hechos o situaciones de la realidad objeto de estudio,
como son las condiciones actuales en los aspectos de recursos
humanos, tecnologia, planta fisica, gerencia y liderazgo, estructura
organizacional e incentivos a fin de establecer las necesidades que
permitiran definir las acciones a realizar para propiciar el aprendizaje

social.

Fase 2. Fundamentacion tedrica de la propuesta: En esta etapa se analizan
las ideas que justifican la necesidad de producir cambios, sobre la base de

estudios anteriores, asi como de las referencias teoricas que explican el



desarrollo y los principios que fundamentan el disefio del programa que se

desea implantar.

e Fase 3. Marco metodoldgico. Contiene todas las actividades a realizar
durante el desarrollo de la investigacion, alcanza la delimitacion de la
poblacién objeto de estudio, asi como la técnica e instrumento a emplear
para la recoleccion de informacién en funcion de los objetivos propuestos y
los criterios de verificacion de lo que se afirme en la investigacion se

acertado

e Fase Analitica: Se refiere al procesamiento y analisis e interpretacion de
los resultados obtenidos los cuales determinaran las caracteristicas de la

situacion que identifica a la organizacion.

e [Fase de Disefio de la Propuesta: Contiene el proceso de elaboracion de
la propuesta de acuerdo a las necesidades detectadas en las fases
anteriores, se debe establecer un diagnéstico de la situacién problema;
definir objetivos para definir las posibles estrategias y acciones para
lograrlas y la justificacion de la estrategia asumida. Seguido de la
viabilidad, donde se establecen los razonamientos que permiten asegurar
el uso Optimo de los recursos empleados, asi como los alcances de
Disefliar un programa de aprendizaje social como herramienta para
propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la empresa Bancamiga

Banco Microfinanciero, C. A.

Unidad de Estudio.

La investigacion se lleva a cabo con la participacién del personal que

labora en Bancamiga banco micro-financiero C.A es una institucion de capital
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privado, ubicada en el sector bancario y financiero del pais, especializada en
la satisfaccion de las necesidades financieras del sector micro-empresarial
venezolano la cual inicio sus operaciones en el mes de abril del 2007, a partir
de entonces su enfoque principal es el otorgamiento de créditos dirigidos a

los sectores, comercio, transporte y servicio.

Poblacién

La poblacion se refiere a la unidad de analisis que se selecciona de
acuerdo a la naturaleza del problema y a los objetivos planteados. Segun
Hernandez (op. cit.), La poblacion “es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con los objetivos de estudio...comparten caracteristica, lugar y
tiempo” (p.211). En esta investigacion la poblacién estara conformada por
trece (13) empleados de Bancamiga Banco Bancamiga banco micro-
financiero en sus dos agencias de Valencia: Agencia Bulevar Plaza ubicada
en el Centro Bulevar Plaza, Calle Nro. 100, Constitucion Calle Comercio,
Nivel Plaza, Locales C-8 y C-9, y la agencia Valencia Palotal ubicada Frente
Estacibn Metro Palotal. Local Nro. 1, Avenida Las Ferias, Nro. 70-95,
Parroquia Santa Rosa, Valencia, Edo. Carabobo. Quienes laboran en las
distintas areas que conforman la estructura de la institucion son estas el
encargado de agencia, los asesores de crédito, asesores de atencion al

cliente y los cajeros

Muestra

Para el desarrollo de la presente investigacion se tendra una muestra
intencional la cual segun Arias, (op. cit.), consiste en “la seleccion de los
elementos con base en criterios 0 juicios del investigador”. (p.24). En

consecuencia la muestra estara constituida por nueve (9) empleados de
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Bancamiga Banco Microfinanciero quienes no forman parte del tren ejecutivo
de la organizacion. En consecuencia por ser una poblacién finita no amerita

tamafio maestral. La muestra esta constituida de la siguiente forma:

Cuadro 1

Muestra en Estudio

Sujeto Edad Ano de ) Cargo que Nivel Educativo
Permanencia Desempeiia
Sujeto 1 | 28 afios 3 afos Cajero Bachiller
Sujeto 2 | 24 afios 2 afos Asesor Técnico Superior
Sujeto 3 | 25 afios 3 anos Asesor Il Lic. Administracion
Sujeto 4 | 23 afos 2 afios Asesor Il Bachiller
Sujeto 5 | 25 afios 3 afios Asesor ATC Bachiller
Sujeto 6 | 32 afos 1 afo Asesor ATC Técnico Superior
Sujeto 7 | 22 afios 1 afio Cajero Bachiller
Sujeto 8 | 24 afios 1 afio Asesor | Lic. Economia
Sujeto 9 | 25 afios 3 anos Asesor Il Lic. Administracion

Fuente: Jiménez y Valero (2013)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Técnicas de Recoleccion de Datos

Para Arias (op. cit.), “Las técnicas de recoleccion de datos son las
distintas formas o maneras de obtener la informacion. Son ejemplos de

técnicas; la observacion directa, la encuesta en sus dos modalidades
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(entrevista o cuestionario), el analisis documental, andlisis de contenido”.

(p.25) En tal sentido para el diagnéstico de la presente investigacion se
utiliza la encuesta sobre la cual el autor antes mencionado sostiene que la
técnica de la encuesta “pretende obtener informacion que suministra un
grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos o en relacion con un tema

en particular”. (p.185)
Instrumentos de Recoleccion de Informacién

Para llevar a cabo la encuesta el instrumento a utilizar en esta
investigacion es el test de diagndstico organizacional propuesto por Espinoza
(op. cit.). El tess es una escala tipo Likert, de 60 items que contempla las

dimensiones siguientes:

Cuadro 2. Dimensiones del cuestionario cuantitativo para el diagnostico

Dimensiones ftems Representativos
Recursos Humanos: destrezas

técnicas cognoscitivas, valores

comunicacion, desempeiio, lal22
motivacion, satisfaccion y

compromiso

Tecnologia 23 al 27
Planta Fisica 28 al 33
Gerenciay liderazgo 34 al 39
Estructura organizacional 39 al 53
Incentivos 54 al 60

Fuente: Espinoza (2011)

A fin de evaluar la situacion actual en la organizacion. A través de
preguntas cerradas donde el resultado de la evaluacion esta determinado por

cifras matematicas y su analisis se basa en una escala en la que se
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determina la posicién lograda sobre la base de calidad, cantidad, eficiencia o

eficacia de los resultados. La escala es respondida con cuatro criterios

Muy Critico: promedio desde 1 hasta 1,75 puntos, demuestran un problema

muy pronunciado en la organizacion y requiera una gran atencion.

Critico: promedio desde 1,76 hasta 2,5 puntos, expresan un desempefio

bajo que representa un problema para la organizacion.

Poco Critico: promedio desde 2,51 hasta 3,25 puntos, no representa un
problema

No aplica Criticidad: promedio desde 3,26 hasta 4, indican alto desempeiio.

Validez.

Para los fines de la presente investigacion, fue aplicada la validez de
contenido, dado que el instrumento esta disefiado de acuerdo a Ilo
establecido por Espinoza (op. cit. p. 143-146), la escala cumple con esta
condicion ya que segun la autora “fue elaborada a través de una rigurosa
revision bibliografica que sustenta los aspectos a evaluar en el sistema
organizacional. Al inicio eran 280 items, los cuales posterior a su analisis
factorial se redujeron a 87 items y 7 dimensiones” estas conformaban el
cuestionario inicial que se aplica en esta investigacion, fue modificado dada
su amplitud se eliminaron items de la dimension gerencia y liderazgo asi
como las dimension cultura y clima organizacional en su totalidad, porque no

eran pertinentes al estudio.

“El instrumento inicial posee un coeficiente Cronbrach alfa de 0.82
gue indica alta consistencia interna”
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El desarrollo de este capitulo contempla la presentacion, analisis e
interpretacion de los resultados los resultados obtenidos del proceso de
recoleccion de la informacion, a través del instrumento aplicado al personal
que labora en Bancamiga Banco Microfinanciero, se exponen asi el
diagnostico organizacional de acuerdo a los resultados para las variable
Desarrollo Organizacional, en cada una de sus dimensiones: recursos
humanos, tecnologia, planta fisica, gerencia y liderazgo, estructura
organizacional, e incentivos laborales. Evaluado el nivel de criticidad en: muy
critico, poco critico, critico y no aplica criticidad; en cada las indicadores que

les corresponde segun el instrumento disefiado a partir de Espinoza (op. cit.)

Cada uno de las cuales se analiza mediante la interpretacion de las
respuestas obtenidas, acompafada de la opinién de los investigadores sobre
la base de los fundamentos tedricos considerados, los cuales, finalmente
permitieron la formulacion de una interpretacion general de la realidad objeto
de estudio.

Presentacion de los Resultados.

A continuacion se describen los resultados de los datos e informacion
obtenida a través del instrumento de diagndéstico cuantitativo aplicado al
personal de Bancamiga Banco Microfinanciero. Estos resultados presentan la
percepcion de los empleados con respecto a las condiciones de los recursos
humanos, la planta fisica, la gerencia y el liderazgo, la estructura

organizacional y los programas de incentivos. Para el entendimiento se los
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resultados se da una descripcidén categorizando a los niveles segun el grado

de problema que presentan en:

Muy Critico: los items del instrumento aplicado que obtengan una media o
promedio desde 1 hasta 1,75 puntos, demuestran un problema muy

pronunciado en la organizacion y requiera una gran atencion.

Critico: los items del instrumento que obtengan una media o promedio
desde 1,76 hasta 2,5 puntos, expresan un desempefio bajo que representa

un problema para la organizacion.

Poco Critico: los items del instrumento que obtengan una media o promedio
desde 2,51 hasta 3,25 puntos, lo cual no representa un problema o en su

defecto un problema inmediato para la organizacion.

No aplica Criticidad: los items del instrumento que obtengan una media o
promedio desde 3,26 hasta 4, seran descritos como aspectos donde hay un

alto desempefio y no requieren mejora.

Se tomara en cuenta cada dimension organizacional (departamento o
aspecto de la organizacion) del instrumento, y cada aspecto del mismo para
la realizacion de una matriz para el procesamiento de datos del instrumento
para construir un histograma que reflejara una vision general del nivel de

desemperio de cada item en su respectiva dimension.
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Andlisis de los Resultados.

Tabla 1. Datos referentes a Recursos Humanos.

Media

General

2,48

3,56
3,44
3,56
2,44
2,56
2,56
2,33
2,56
1,44
2,67
3,22
2,56
1,56
1,33
1,44
1,33
3,44
2,67
2,44
1.44
3,44
2,56

Moda | Media

3
3
2

Sujeto

items

10
11
12
13
14
15

16
17

18
19
20
21

22
Fuente: Jiménez y Valero (2013)
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De acuerdo a los promedios se puede establecer la tendencia de cada

uno de los items evaluados que representan la opinién de los empleados de

Bancamiga banco Microfinanciero con respecto al area de Recursos

Humanos, aspectos de valores, comunicacion y desempefio, motivacion,

satisfaccion y compromiso. En este sentido a continuacién se analizan cada

uno de los items:

. No nivel de respeto entre los comparieros es alto ya que su media fue de
2.56

. Los trabajadores cumplen a cabalidad sus funciones, su media fue de 2.44

3. El nivel de respeto y responsabilidad dentro de la organizacion es alto, su

media fue de 2.56
. Son muy pocas las ocasiones en las que se puede hacer reclamos a los
jefes 0 a los compafieros sin que esto sea causa de enojos U agresiones
verbales y su media fue de 2.44
. A pesar de los conflictos es posible expresar los problemas, cuando estan
muy enojados y su media fue de 2.56
. Casi siempre se escucha y atiende a cada quien antes de emitir juicios de
valor y su media fue de 2.56
. Cuando surge un chisme o rumor en algunos casos se asumen actitudes
destructivas antes de clarificarlo y su media fue de 2.3.
. Los miembros de la organizacién cuidan sus actitudes para no herir al
personal de la organizacion y su media fue de 2.56
. Los mensajes importantes, no son informados por escrito y menos se
expresan de manera clara y precisa y su media fue de 1.44

Los trabajadores asumen sus errores y rectifican con facilidad. La
media fue de 2.67

En algunas ocasiones las personas en la organizacibn muestran

interés y compromiso por la organizacion su media fue de 2.33
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12. Los miembros de la organizacion expresan sentimientos y emociones
en algunas ocasiones con facilidad y su media fue de 2.56

13.  El nivel de temor a expresarse sin ser mal interpretado y asi generar
conflictos y discusiones es muy alto ya que su media fue de 1.56

14. Los canales y medios de informacion eficiente y eficaz son pocos ya
gue su media fue de 1.33

15. Existe una alta competitividad entre compafieros ya muy pocas veces
esta un compafiero dispuesto a cooperar debido a que su media a que
este items tiene una media de 1.44

16. El nivel de satisfaccion de los trabajadores a la hora de realizar sus
labores es bajo ya que su media fue de 1.33

17. Los trabajadores realizan sus actividades con entusiasmo ya que su
media de este item fue de 3.44

18. Los trabajadores reflejan dominio sobre sus tareas ya que su media
fue de 2.67

19. Existe poca disposicion para trabajar en equipo ya que su media fue
de 2.44.

20. Los intereses colectivos, pocas veces son mas importantes que los
personales ya que su media fue de 1.44.

21. Los trabajadores manifiestan interés renovar consecutivamente sus
labores y en el crecimiento personal ya que su media fue de 3.44

22. Los trabajadores algunas veces se manifiestan aprecio entre si ya que

su media fue de 2.56
Seguidamente se muestran graficamente estos resultados del item 1 al

item 22 y se puede observar que los items muy criticos en su rango son los

items 9, 13,14, 15, 16 y 20 (con valores inferiores a 1.75)
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Grafico 1 Datos de Recursos Humanos

BAJA CRITICIDAD
POC ITICO
2,5
1,75

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Fuente: Jiménez y Valero (2013)

De lo observado se puede inferir que existen graves problemas a nivel
de comunicacién por cuanto los mensajes no se reciben claramente y los
canales son considerados deficientes causando esto conflictos, ansiedad y
malos entendidos entre el personal que se traducen en baja productividad y
eficiencia. En este orden de ideas para propiciar el aprendizaje social dentro
de la organizacion es imprescindible realizar acciones para mejorar la

comunicacion al respecto Mc Entee, E. (1996), sefiala “La comunicacion en
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publico es el medio por el cual se logra la cooperacion humana. Es el medio
por el cual se coordinan las diversas actividades de los hombres para
obtener fines de interés comun vy reciproco...” por consiguiente la
comunicacion es parte esencial del aprendizaje humano dado que el hombre
no habla simplemente para expresar emociones o0 puntos de vista, sino para
estimular una respuesta en los demas, y para influir en sus actitudes y

acciones.

A su vez es necesario incentivar las relaciones interpersonales en la
organizaciéon en estudio por cuanto se encuentran en nivel critico es decir, se
observan necesidades en el trabajo en equipo aspecto inherente al
aprendizaje social en un grupo reducido como el de Bancamiga. Tal como
sefalan los principales resultados positivos del aprendizaje cooperativo en
pequefios grupos referidos a los ambitos académico, social y personal que
resaltan Gavilan y Alario (2010), basandose en las investigaciones que

hicieron Johnson y Johnson (1989) son:

“La actividad cooperativa favorece un mayor
aprendizaje y rendimiento individual. Ademéas la
cooperacion incrementa la productividad del grupo:
mejora los resultados de cualquier tipo de tarea, mejora
la calidad de las estrategias de razonamiento
empleadas, desarrolla la creatividad y el pensamiento
critico, y desarrolla la capacidad de actuar de manera
individual después de haber aprendido la tarea de
manera cooperativa”.
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Tabla 2. Datos referentes a la Tecnologia

" Sujeto . Media
ltems | 4, 5, 3 4 5 § 7 8 g |ModajMedia| oo
23 |2 2 3 2 3 3 2 2 2| 2 | 233
24 |2 3 2 2 2 3 2 2 3| 2 | 233
25 |1 1 2 1 1 1 2 2 1| 1 | 133 | 176
% |1 1 1 1 1 1 1 2 1| 1 | 111
27 |2 2 1 2 2 2 1 1 2| 2 | 167

Fuente: Jiménez y Valero (2013)
De acuerdo a los promedios obtenidos se puede determinar:

23.Los trabajadores cuentan con poco material de trabajo ya que su media.

24.La Calidad de los materiales de trabajo es muy bajo ya que su media fue
de 1.5.

25.Los instrumentos de trabajo no son insuficientes para los trabajadores.

26.Los instrumentos de trabajo no se adaptan a las necesidades de la tarea,
el trabajador y la calidad que demanda el servicio que prestas la
institucion

27.Los instrumentos de trabajo solo no soportan la necesidad que exige un

desempeiio de la calidad y eficiencia
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Grafico 2 Datos de Técnologia

BAJA CRITICIDAD
3,25
POCO CRITICO
2,5
1,75

23 24 25 26 27

Fuente: Jiménez y Valero (2013)

El grafico muestra los resultados obtenidos en cada uno de los items
pertenecientes a la dimensién de Tecnologia que van desde el nimero 23
hasta el nimero 27, donde se observa que los items con menor valor son el
23 y 24 con 2.33 de rango, seguidos del item 27 con un rango de 1.67, a
estos le siguen los numeros 25, con un valor de 1.33 y por ultimo el 26 con
un nivel de 1.67 Como se observan todos se encuentran entre critico y muy
critico lo que se traduce en una alta necesidad de actualizar la plataforma
tecnologica y de la organizacién e implementar un sistema mas avanzado
para mejorar su capacidad de trabajo y asi su productividad. Por cuanto, en

el entorno organizacional la tecnologia es indispensable para mejorar la
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coordinaciéon horizontal y la colaboracion con partes externas como

proveedores, clientes y socios.

Tabla 3. Datos sobre la Planta Fisica

ftems SWEE Moda | Media Media
3 5 6 7 8 9 General
28 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1,33
29 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1,67
30 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1,33 1,44
31 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1,44
32 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1,78
33 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1,22

Fuente: Jiménez y Valero (2013)

Se observan valores muy bajas por tanto se puede decir que:

28.No se cuenta con espacio fisico suficiente para el cémodo
desemperio, ya que su media fue de 1.33

29.No hay una ventilacion e iluminacién apropiada, debido a que su
media fue de 1.67

30. El espacio de trabajo es muy poco confortable y muy poco agradable,
ya que su media fue de 1.33

31.No Existe un control de ruidos o interferencias que limiten el trabajo,
debido a que su media fue de 1.44

32.No Existe la oportunidad de colocar objetos personales e identificacion
personal en el area de trabajo de cada empleado, ya que la media de
este items fue de 1.78

33.El area de trabajo no tiene servicios suficientes para satisfacer
comodamente las necesidades, ya que su media fue de 1.22
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Grafico 3. Datos sobre las condiciones de la
Planta Fisica

BAJA CRITICIDAD
3,25
POCO CRITICO
2,5
1,75

28 29 30 31 32 33

Fuente: Jiménez y Valero (2013)

El siguiente grafico muestra los resultados obtenidos de cada uno de
los item correspondientes a planta fisica que van desde el numero 28 al
namero 33, se muestra que los items se encuentran en el nivel muy criticos
se debe a que el espacio fisico si bien es un poco adecuado pero resulta
comodo. Ademas, en opinion de los empleados presenta poca iluminacion
asi como una ventilacion inadecuada para la prestacion del servicio a los
clientes y para la comodidad de los trabajadores ya que estos, no pueden
considerar su espacio como propio al no tener una ubicacion fija para sus
objetos personales. Es de hacer notar que en Venezuela Con la aprobacién
de la reforma de la Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio
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Ambiente de Trabajo (Lopcymat), publicada en Gaceta Oficial namero
38.236, de fecha 26 de julio de 2005, se establece el marco juridico para la
Seguridad y Salud en el Trabajo, en el marco del nuevo Sistema Seguridad
Social, abarca la promocion de la salud de los trabajadores, la prevencion de
enfermedades profesionales y accidentes de trabajo, la atencién,
rehabilitacion y reinsercion de los trabajadores y establece las prestaciones
dinerarias que correspondan por los dafos que ocasionen enfermedades

ocupacionales y accidentes de trabajo.

Al respecto en la seccibn Deberes de los empleadores y las
empleadoras el Articulo 56 establece

Son deberes de los empleadores y empleadoras,
adoptar las medidas necesarias para garantizar a los
trabajadores y trabajadoras condiciones de salud,
higiene, seguridad y bienestar en el trabajo, asi como
programas de recreacion, utilizacion del tiempo libre,
descanso y turismo social e infraestructura para su
desarrollo en los términos previstos en la presente Ley
y en los tratados internacionales suscritos por la
Republica, en las disposiciones legales vy
reglamentarias que se establecieren, asi como en los
contratos individuales de trabajo y en las convenciones
colectivas.

De alli que, se considere necesario evaluar profesionalmente las
condiciones de seguridad y salud laboral de las instalaciones de la
organizacion en estudio a fin de establecer si estas cumplen o no con lo

establecido en la normativa legal.
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Tabla 4. Informacion referente a la Gerenciay el Liderazgo

items Sujeto Moda | Media Media
1 2 3 4 5 6 7 8 9 General
34 2 3 2 2 2 3 3 2 2| 2 2,33
35 2 3 2 2 3 2 2 3 2| 2 2,33
36 3 2 2 3 3 2 2 2 3| 2 2,44 2,20
37 2 2 3 3 2 2 3 3 2| 2 2,44
38 2 3 2 2 2 3 3 2 2| 2 2,33
39 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1,33

Fuente: Jiménez y Valero (2013)

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimension gerencia y

liderazgo se puede observar que:
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34.Los gerentes y supervisores muestran poco interés por mejorar las
condiciones de trabajo y rendimiento de los trabajadores, ya que
existe una media de 2.33

35.Los jefes pocas veces reconocen sus errores sin inmutarse y los
corrigen, ya que este items tiene una media de 2.33

36.Se percibe que los jefes algunas veces tienen confianza en sus
empleados, ya que la media de este items es 2.44

37.Los jefes algunas veces representan un aval para la motivacion y la
excelencia, ya que existe una media de 2

38.Solo a veces los jefes, piden ayuda a sus subordinados cuando la
necesitan, ya la media es de 2.33

39.No existen planes estratégicos que garantizan el éxito organizacional,
ya que hay una media de 1,33




Grafico 4 Informacion de la Gerencia y Liderazgo
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Fuente: Jiménez y Valero (2013)

El grafico muestra los resultados obtenidos en cada uno de los items
pertenecientes a la dimension de Gerencia y Liderazgo que van desde el
namero 34 hasta el nimero 39, se puede observar que los indicadores de
esta dimension se encuentran en el nivel critico y muy critico. Por
consiguiente se infiere que desde el punto de vista de los empleados no
existe un liderazgo reconocido, ya que no se existe un respeto entre la
gerencia y los subordinados. Por tanto se puede decir es necesario guiar la
gestion gerencial, ya que de esta depende el logro de las metas y objetivos
de los empleados y de la organizacion. Mas aun al ser la organizacion, una
empresa de servicio para poder mantenerse en un mercado cada vez mas
competitivo y globalizado, debe adaptarse a nuevas tendencias gerenciales

que le permitan no solo satisfacer las necesidades y deseos de los
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consumidores sino que deben llegar a superar el marco de sus expectativas

y las de sus empleados.

Tabla 5. Aspectos de la Estructura Organizacional

ftems Sujeto . Media
1 2 3 4 5 6 7 8 9 | Moda | Media | General
40 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1,33
41 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2,33
42 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1,44
43 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2,44
44 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2,44
45 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1,22
46 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1,33 1,73
47 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1,22
48 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1,33
49 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1,44
50 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1,22
51 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3,67
52 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1,44
53 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1,33

Fuente: Jiménez y Valero (2013)

De acuerdo a los promedios obtenidos se puede determinar que:

40.La misién y la vision no esta articulada al plan estratégico, ya que su

media fue de 1.33.

41.Las actividades cotidianas no siempre conducen al logro del plan

estratégico, ya que su media fue de 2.33.

42.No hay sistemas de calidad que garanticen la excelencia organizacional,

ya que tiene una media de 1.44.

43.No hay suficientes sistemas de control de gestion que reconduzcan y

direccién en el éxito organizacional y el logro del plan estratégico, debido

a que su media fue de 2.44.
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44.Muy pocas veces se realizan evaluaciones para conocer la realidad
institucional y mejorar el desempefio, ya que esta presente una media de
2.44.,

45.Se evalta muy poco la calidad y excelencia en el desempefio laboral, ya
gue tiene una media de 1.22

46.Existen muy pocos sistemas de premios e incentivos que fortalezcan la
calidad, ya que existe una media de 1.33

47.Los premios y ascensos muy raras veces se otorgan a los trabajadores
con mayores méritos y excelente desempefio, ya que su media fue de
1.22

48.Existen muy pocos sistemas de control de uso eficiente de recursos, ya
gue su media es 1.33

49.No se recibe adiestramiento continuo para mejorar el desempefio laboral,
ya que su media es 1..44

50.No siempre se manejan efectivamente los conflictos cuando éstos surgen,
ya que su media es 1.22

51.Los trabajadores las funciones que le son inherentes a sus cargos, ya que
su media es 3.67

52.Los trabajadores no poseen en su total la autoridad necesaria para
desempeiiarse efectivamente, ya que la media fue de 1.44

53.Los cambios necesarios para asegurar la calidad oportunamente se

realizan muy pocas veces, ya que existe una media de 1.33
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Grafico 5. Datos de la Estructura Organizacional

BAJA CRITICIDAD “
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Fuente: Jiménez y Valero (2013)

En el grafico se aprecia que los resultados obtenidos en cada uno de
los items pertenecientes a la dimensién de Estructura Organizacional se
encuentran en los niveles critico y muy critico. Esto se refleja, en la
percepcion que tienen los empleados de que a pesar de conocer las
funciones inherentes a sus cargos los ascensos no son otorgados, con base
a la antigiedad, profesionalizacion y méritos alcanzados dentro de la
organizacion acompafiada de la carencia de evaluaciones en el desempefio,
asi como la negligencia de la direccion en el manejo y solucién de conflictos
internos y de la planificacion estratégica en el logro de metas y objetivos, la

carencia de una direccion capaz de manejar los conflicto internos
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Tabla 6. Datos sobre los Incentivos Laborales

ftems Sujeto _ Media
1 2 3 4 5 6 7 8 9 | Moda | Media | General
54 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1,33
55 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2,33
56 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1,44
57 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2,44 1,79
58 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2,44
59 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1,22
60 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1,33
54 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1,33
55 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2,33
56 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1,44
57 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2,44 1,79
58 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2,44
59 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1,22
60 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1,33

Fuente: Jiménez y Valero (2013)

En este tabla se observa que los resultados obtenidos en cada uno
de los items pertenecientes a la dimension de Incentivos Laborales que van
desde el numero 54 hasta el numero 60. De acuerdo a los promedios

obtenidos se puede decir:

54.Cuando se realizan actividades que requieren mucho esfuerzo, pocas
veces se recibe estimulo ya que su media es de 1.33

55.La calidad del trabajo pocas veces garantiza mejoras laborales ya que
encontramos una media de 2.33

56.Muy pocas veces se logran los ascensos por meritos, eficiencia y calidad
en el desempefio personal y técnico, ya que encontramos una media de
1.44
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57.Los compafieros de trabajo, pocas veces, son una fuente de motivacion y
satisfaccion aqui la media aumenta a 2.44

58. Existen pocos programas satisfactorios que garantizan la calidad de vida,
ya que encontramos una media de 2.44

59.Existen pocos programas de crédito que faciliten la calidad de vida, ya
gue encontramos una media de 1.22

60.No existen planes para el desarrollo de carrera, ya que su media es de
1.33

Grafico 6. Datos sobre los Incentivos Laborales
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Fuente: Jiménez y Valero (2013)

En este grafico se observa que los resultados obtenidos en cada uno
de los items pertenecientes a la dimension de Incentivos que van desde el
nuamero 54 hasta el numero 60 se encuentran todos estos distribuidos en un

nivel muy critico debido a que dentro de la institucion financiera los
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trabajadores no perciben un incentivo real por el trabajo que ellos realizan
generando descontento en el personal, que se traduce en desmotivacion
producto de un sentimiento de desvalorizacion de la eficiencia y dedicacion al

trabajo.

Interpretacion de los Resultados.

El proceso de aprendizaje de las empresas es dificil de ver y medir, lo
gue hace necesario precisar de manera concreta las dimensiones y variables
dentro de las cuales se da tal proceso, establecidas en los aspectos que
caracterizan el desarrollo organizacional; desglosadas en indicadores, que
permiten medir la situacion particular de una empresa y con aplicaciones
sucesivas, medir el cambio en estas. Aunque en un momento dado la
empresa comunitaria pueda situarse en un punto dentro de estas
dimensiones, el avance a través de ellas puede considerarse como medida
del progreso que el sistema socio tecno estructural de la empresa ha logrado

lo que denominaremos aprendizaje social.

En este sentido, los resultados evidenciaron con respecto a la
dimension recursos humanos que es necesario mejora la comunicacion
pues se encuentran en un nivel muy critico lo cual se evidencia con la
afirmacion de los empleados de que los mensajes importantes, no se
expresan de manera clara y precisa y no son informados por escrito lo cual
afecta la confianza e interrelacion entre la gerencia y los subalternos
situacion que se encuentra en un nivel critico evidente también por cuanto
segun el testimonio recibido es, que existe temor a expresarse sin ser mal
interpretado o para evitar conflictos. Lo cual dificulta el trabajo en equipo;
agravado, con la poca colaboracion producida por la alta competitividad, al

ser los intereses personales mas importantes que los colectivos.
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En cuanto a dimensién tecnologia, se encuentran en el nivel critico, por
cuanto se observa que la calidad de los materiales de trabajo es muy baja,
ya que su media fue de 1.5. Ademas, los instrumentos de trabajo son
insuficientes para los trabajadores. Lo cual implica proponer estrategias que
permitan revertir estos resultados, ya que la tecnologia es un pilar del
aprendizaje social. Situacion similar se presenta en la dimensién Planta
Fisica ubicada en el maximo nivel de criticidad en todos sus indicadores, por
cuanto segun los resultados no se cuenta con espacio fisico suficiente para
el comodo desempefio, no hay una ventilacién e iluminacion apropiada, el
espacio de trabajo es muy poco confortable, tampoco existe un control de
ruidos por lo cual existen interferencias entre un espacio y otro que limitan
el trabajo. En este sentido, se sugiere la evaluacion de expertos que evalien
las condiciones de seguridad y salud laboral de las instalaciones de la
organizacion en estudio a fin de establecer si estas cumplen o no con lo

establecido en la normativa legal.

Por otra parte en la dimension Gerencia y liderazgo, se observa que
en su mayoria los indicadores se encuentran en el limite superior del nivel
de critico, pues como afirman los encuestados los gerentes y supervisores
muestran poco interés por mejorar las condiciones de trabajo y rendimiento
de los trabajadores. A su vez, Los jefes pocas veces reconocen sus errores y
los corrigen, algunas veces motivan u ofrece confianza en sus empleados.
Por otra parte, no se ejecutan planes estratégicos, lo que ubica a este
indicador en el rango de mayor criticidad. Situacion que demuestra la
necesidad de inducir una transformacion en la gerencia para que sea capaz
de liderar e impulsar el cambio a través de la planeacion de metas y objetivos

prioritarios y de motivar y movilizar a los empleados hacia su consecucion.

Por su parte la dimension Estructura Organizacional, comparte esta
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situacion con la diferencia que sus indicadores se distribuyen entren el nivel
critico y muy critico. Entre estos, se tiene que: la misidn y la visidbn no estan
articuladas al plan estratégico institucional; no existen sistemas de calidad
que garanticen la excelencia organizacional. A su vez, se evalia muy poco la
calidad y excelencia en el desempefio laboral, por consiguiente los
empleados testifican que existen muy pocos sistemas de premios e
incentivos que fortalezcan la calidad, ademas, los premios y ascensos muy
raras veces se otorgan a los trabajadores con mayores méritos aun cuando,

los empleados poseen el dominio de sus funciones.

Esta situacion unida a los resultados obtenidos en la dimension
Incentivos Laborales cuyos indicadores también se ubican en estos niveles,
indica una total disconformidad en el personal al no sentirse valorados por su
desempefio y dedicacién dentro de la organizacién lo cual se demuestra
cuando, muy pocas veces se logran los ascensos por méritos, eficiencia y
calidad en el desemperio personal y técnico, asi como la falta de planes para
el desarrollo de carrera y los pocos programas de crédito que faciliten la

calidad de vida de los empleados de la institucion.
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CAPITULO V

PROPUESTA

En este capitulo, se presenta la propuesta de un programa de
aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y desarrollo
organizacional en la empresa a la empresa objeto de estudio, a fin de dar
respuestas a las necesitas determinadas en el analisis realizado en el
capitulo anterior, sobre las cuales se realiz6 un diagnostico a partir del cual
se definieron los objetivos que permitieron alcanzar el propésito de la
presente investigacion, sobre la base de las teorias necesarias y la medicién
de la viabilidad que establece su alcance y limitaciones se presentaran
finalmente la propuesta de un programa de aprendizaje social como
herramienta para propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la

empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C. A.

Diagndstico de la situacién actual.

A partir del andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos del
estudio realizado a Bancamiga Banco Microfinanciero, C. A. se describe la
situacion actual de los distintos aspectos organizacionales evaluados
encontrandose que la comunicacién organizacional se encuentra en un nivel
critico, la dimensién tecnologia asi como la planta fisica, estan en el nivel
muy critico, mientras que existe una alta necesidad de mejorar la
planificacion estratégica en la dimension gerencia y liderazgo pues este

indicador se encuentra en el nivel de mayor criticidad. Situacion que se
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reafirma con los resultados de las dimensiones estructura organizacional e
incentivos laborales se ubican en este rango. En consecuencia, se puede
afirmar que urge propiciar el cambio en la organizacion a traves de
herramientas de aprendizaje social a fin de alcanzar un desarrollo
organizacional integral que ubique a la empresa en los mas altos niveles de
competitividad del sector comercial al que se dedica. Con empleados
satisfechos, leales y comprometidos con la visiébn y la mision de la

organizacion.
Objetivos de la Propuesta
Objetivo General

Proponer un programa de aprendizaje social como herramienta para
propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la empresa Bancamiga
Banco Microfinanciero, C. A.

Objetivos Especificos.

Determinar la viabilidad de ejecutar un programa de aprendizaje social
para propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la empresa
Bancamiga Banco Microfinanciero, C. A.

Disefiar un programa de aprendizaje social como herramientas para

propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la empresa Bancamiga

Banco Microfinanciero, C. A.
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Justificacion.

Segun lo comprendido en nuestro papel de investigadores durante el
desarrollo del presente estudio podemos sefialar que ante una situacion que
involucra a un grupo reducido de personas se considera aprendizaje social al
conocimiento adquirido de la experiencia en el desarrollo de acciones
orientadas a la solucién de la problematica situada en el contexto colectivo.
De alli que ante la realidad observada en Bancamiga Banco Microfinanciero,
C. A. se considere necesario proponer un programa de aprendizaje social
como herramienta para propiciar el cambio y desarrollo organizacional, en la
institucion. Dado que las necesidades encontradas involucran a todos los
empleados y gerentes son estos los actores que participaran y se
beneficiaran de las acciones realizadas a favor de alcanzar unas mejores
condiciones laborales. Por su parte la organizacién estara a la altura de sus
principales competidores, orientada al logro de sus capacidades
empresariales, con el apoyo de un personal comprometido con los objetivos

de la empresa.

Andlisis de Viabilidad

Este estudio corresponde al analisis de la posibilidad de ejecutar la
propuesta de Disefiar un programa de aprendizaje social como herramienta
para propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la empresa
Bancamiga Banco Microfinanciero, C. A. Luego de haber realizado una
observacién y analisis minucioso de las caracteristicas organizacionales
encontradas, donde se comprobd un gran apoyo por parte del personal
analizado, se considera viable la propuesta, detallandose los siguientes

factores importantes:
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Inicialmente, la viabilidad operativa comprende tanto el recurso humano
como institucional que son necesarios y se poseen. En el presente estudio se
pudo observar a partir del diagnéstico realizado que aun cuando el personal
conoce Yy realiza eficientemente su trabajo necesario motivarlo para que este
se sienta comprometido con los objetivos institucionales. Por tanto, se puede
afirmar que al ofrecérseles las condiciones de ambiente y trabajo adecuadas
se superard esta condicion. Por otra parte, en lo correspondiente al aspecto
institucional, es decision de la alta gerencia la implantacion del disefio

propuesto. En este sentido la viabilidad operativa esta por definir

Por su parte la viabilidad técnica para hacer referencia a las
caracteristicas tecnoldgicas involucradas en un proyecto. Segun los
resultados encontrados en el instrumento de diagndstico, se puede afirmar
gue aunque la empresa cuenta con una plataforma tecnolégica, esta necesita
ser actualizada, a fin de estar a la par de sus competidores y ofrecer a sus
empleados las herramientas necesarias a fin de adquirir las destrezas y
habilidades que les permitird ser mas productivos y eficientes, al lograr una
mejor y mayor interaccion con clientes y comparfieros; incrementando y

compartiendo su conocimiento.

Finalmente, la viabilidad econdmica, se relaciona con los recursos
financieros existentes necesarios y con las ganancias que, eventualmente,
se esperan obtener. La puesta en marcha del programa requiere de una
inversién en la adquisicion de equipos y la actualizacién de la plataforma
tecnoldgica en la organizacion. Aunque su adquisicion demandara un fuerte
desembolso de dinero, se justifica, dada la alta inflacibn que existe
actualmente en el pais su y que presenta un aumento continuo. El propésito
de esta inversion es no solo generar un ahorro a futuro, sino que permitira a
la empresa estar al nivel de sus competidores en el mercado. Por lo cual, el
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proyecto se considera viable.
Programa de Aprendizaje Social como Herramientas para propiciar el
Cambio y el Desarrollo Organizacional en la empresa Bancamiga Banco

Microfinanciero, C.A.

Segun los tedricos del aprendizaje social parte de que una situacion
presenta diversas posibilidades para desarrollar algunas acciones
especificas, dependiendo de las experiencias anteriores y el poder de los
individuos en un contexto determinado. En este sentido los individuos son
considerados, al mismo tiempo, "productos” de su historia social y cultural y
“productores” de las situaciones que la conforman. Por lo tanto los individuos
actlan reciprocamente consigo mismos, con otros, con objetos y contextos
como "productos" y “productores” de las situaciones. Desde esta perspectiva
el aprendizaje se ubica en una ambiente social de interaccion, actividad, y

practica.

Partiendo de estas consideraciones se presenta un Programa de
Aprendizaje Social como Herramientas para propiciar el Cambio y el
Desarrollo Organizacional en la empresa Bancamiga Banco Microfinanciero,
C.A. A través de la conjuncion de las estrategias del DO con los valores del
aprendizaje social para propiciar un clima organizacional que favorezca y

alimente la eficiencia calidad y productividad organizacional.
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Disefio de Programa de Aprendizaje Social como Herramientas para propiciar el Cambio vy el
Desarrollo Organizacional en la empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C.A

trazados

Estrategia
Metodolégica

empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C.A

Topicos a
desarrollar

Médulo 1: Sub Sistema Social

Acciones
arealizar

Resultados
Esperados

Programa de Aprendizaje Social como Herramientas para propiciar el Cambio y el Desarrollo Organizacional en la

Objetivo General: Fortalecer las condiciones y el ambiente laboral de forma tal que la comunicacién forma adecuada y
permita construccion de un clima armoénico donde los empleados fluya
Especifico: Lograr una comunicacion organizacional efectiva que permita la interaccion transparente , efectiva y pertinente entre
los miembros de la organizacion
Meta: Facilitar la comunicacion multidireccional en la organizacién que facilite la atencién en la consecucién de los planes

Cambios a lograr

Calidad Total

Empowerment:
Aprender
haciendo

Fortalecer el compromiso
organizacional hacia la
valoracién de los procesos
de comunicacion interna a
fin de que la organizacién
logre mantenerse vigentes
en cuanto a excelencia y
competitividad

Crear un ambiente en el cual
los empleados de todos los
niveles sientan que tienen
una influencia real sobre los
estandares de calidad,
servicio y eficiencia del
negocio dentro de sus areas
de responsabilidad.

Posicionar la de
Comunicacién como un
principio de integracion e
interaccion dentro de las
organizacion

Definir los elementos
claves de cada trabajo.
Establecer y revisar
periédicamente los
indicadores.

Describir claramente los
objetivos y resultados
esperados.

Potenciar las habilidades,
ensefiar, retro-alimentar.

Mecanismos de comunicacion
debidamente estructurados,
que permitan que la
informacioén sea difundida de
manera clara y oportuna

Féacil Comunicacion
multidireccional.

Mejor desempefio de los
equipos de trabajo.

Incentiva la iniciativa
individual, Aumenta el nivel de
productividad. Incrementa la
satisfaccion de los clientes. Se
logra un mejor desemperio
frente a la competencia

Conocimiento de la vision
compartida. Facilidad de
expresion Disminucion de
la incertidumbre.
Colaboracion.

Colaboracion y
participacion activa de los
integrantes de la empresa.
Fortalece el trabajo en
equipo. Involucra al
personal para ofrecer
calidad al cliente. Motiva al
personal a sentirse tomado
en cuenta y que es parte
importante en las
actividades.

Fuente: Jiménez y Valero (2013)
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empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C.A

Médulo 2: Sub Técnico

Objetivo General: Proveer las condiciones y el ambiente laboral a fin de crear un clima organizacional que favorezca la
satisfaccion laboral y la productividad organizacional.

Meta: Adecuar la tecnologia a las necesidades productivas de la organizacion

Programa de Aprendizaje Social como Herramientas para propiciar el Cambio y el Desarrollo Organizacional en la

Especifico: Optimar las condiciones laborales a fin de garantizar la comodidad laboral, la eficiencia y productividad

requieran.

> Implementar las tecnologias
necesarias, utilizando los modelos de
reingenieria como la base.

> Utilizar los modelos de reingenieria
frecuentemente para controlar el flujo
de informacién en la organizacion.

Mayor eficiencia y
productividad al
disminuir el tiempo de
atencion de atencion al
cliente.

Estrategia - .
9 Topicos a Acciones Resultados .
. Cambios a lograr
. desarrollar arealizar Esperados
Metodolbgica
> Valorar el apoyo de los servicios de | Mejora en el flujo de
informacion actuales y de la tecnologia | informacion. Optimizacion de la
> Encontrar las tareas y los subprocesos efectividad y la
que tengan un rendimiento de | Mejorar los procesos de | eficiencia.
informacidn, especialmente critico, para | negocios consiste en Aumento de la
la informaciébn y la tecnologia de | aumentar la eficiencia productividad.
informacion, obteniendo informaciéon | Mejor comunicacion
> Determinar la forma de mejorar los | para decisiones. Control de las tareas del
Plan procesos de negocios con la utilizacién proceso y mejoramiento
. . .| tecnolégico de la tecnologia. Mejor desempeifio al de la calidad.
Reingenieria o . . : .. .
> Definir la arquitectura da la tecnologia | optimar las condiciones Monitoreo.
de informacion, el apoyo tecnoldgico y | laborales Apoyo en la toma de
los sistemas de informacién que se decisiones.

Mejor atencion y
servicios a los clientes.
Apoyo de las funciones
de trabajo

Fuente: Jiménez y Valero (2013)
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empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C.A

Médulo 2: Sub Técnico

Programa de Aprendizaje Social como Herramientas para propiciar el Cambio y el Desarrollo Organizacional en la

Objetivo General: Proveer las condiciones y el ambiente laboral a fin de crear un clima organizacional que favorezca la
satisfaccion laboral y la productividad organizacional.

Especifico: Optimar las condiciones laborales a fin de garantizar la comodidad laboral, la eficiencia y productividad

Meta: Ajustar el medio ambiente laboral atendiendo a las necesidades de confort y seguridad en el trabajo

Empowerment:

de medio ambiente vy
salud laboral a fin de
garantizar que cumplan
con la normativa legal
venezolana

comités de seguridad
laboral de forma tal que
garanticen las
condiciones necesarias
para el logro de un
ambiente laboral
confortable

las necesidades de confort
para facilitar la calidad y
productividad

Estrategia Topicos a Acciones Resultados :
2 . Cambios alograr
Metodolbgica desarrollar arealizar Esperados
Promover las Adecuacion de las Motivacion personal
Evaluar las condiciones | conformacion de los instalaciones laborales a Colaboracion

Participacion
Iniciativa

Fuente: Jiménez y Valero (2013)
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Estrategia
Metodolbgica

empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C.A

Topicos a
desarrollar

Médulo 3: Sub Estructural

Acciones
arealizar

Resultados
Esperados

Programa de Aprendizaje Social como Herramientas para propiciar el Cambio y el Desarrollo Organizacional en la

Objetivo General: Proveer las condiciones y el ambiente laboral a fin de crear un clima organizacional que favorezca la
satisfaccion laboral y la productividad organizacional.

Especifico: Establecer estrategias laborales a fin de garantizar la comodidad laboral, la eficiencia y productividad

Meta: Ajustar situaciones laborales a fin de garantizar la comodidad laboral, la eficiencia y productividad

Cambios a lograr

Calidad Total

Planes estratégicos

Planes de incentivos

Planificacion con base a
la misién vision
Definicion de objetivos

grupales.
Gestionar el crecimiento
y desarrollo de

competencias técnicas
y humanas en los
equipos de trabajo.

Adecuar los planes de
incentivos de acuerdo a
las exigencias de
calidad en el
desempefio y el logro de
los objetivos propuestos

Estimular la innovacion,
participaciéon y compromiso
en la solucion de
problemas

Organizacion del trabajo
Trabajo en equipo
Adquisicién y generacion
de conocimiento para la
organizacion.

Reconocimiento del talento
humano

Premiacion efectiva de
acuerdo al desempefio.
Respuesta oportuna a las
inquietudes de los
empleados

Desarrollo del recurso
humano

Formacion de entornos
de aprendizaje

Reconocimiento del
talento humano
Evaluacion eficiente del
desempefio
Satisfaccion del
personal

Fuente: Jiménez y Valero (2013)
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CONCLUSIONES

El Aprendizaje es fundamentalmente, una actividad social, dentro de las
organizaciones permite recoger e integrar distintas experiencias,
conocimientos, habilidades y destrezas en torno a una comunidad, donde
unos aprenden de otros y todos trabajan por un fin comun. Sobre esta base,
al finalizar el presente estudio realizado en la organizacion Bancamiga Banco
Microfinanciero, C.A. y a través de las evidencias obtenidas por medio del
instrumento de diagndstico organizacional aplicado a los empleados el cual

muestra que:

En la Dimension Tecnologia, los trabajadores ademas de que cuentan
con poco material de trabajo, la Calidad de estos es muy baja. A su vez, los
instrumentos de trabajo no son insuficientes para los trabajadores y no se
adaptan a las necesidades de las tareas que ejecutan y a la calidad que
demanda el servicio que prestas la institucion. Es decir los instrumentos de
trabajo por si solo, no soportan la necesidad que exige un desempefio de la
calidad y eficiencia. Por lo tanto, existe es prioritario actualizar la plataforma
tecnoldgica de la organizacion e implementar un sistema mas avanzado para
mejorar su capacidad de trabajo y asi su productividad. Por cuanto, una
tecnologia avanzada permite obtener, reunir, analizar y comunicar
informacion con mas detalle y a mayor velocidad, mejorando de esta manera
la eficiencia al permitir tomar decisiones y resolver problemas adquiriendo el

conocimiento necesario para mantener y mejorar la atencién a los clientes.

A su vez, la dimension Planta Fisica, se encuentra también en el nivel
muy critico segun los hallazgos obtenidos, los cuales reflejan que las
condiciones laborales no son las mas confortables pues los empleados
encuentran que: el espacio fisico no es lo suficientemente comodo para las
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actividades que realizan pues no hay una ventilacion e iluminacion
apropiada, no existe un control de ruidos que limiten el trabajo y dada la falta
de objetos personales no se sienten identificacion con el area de trabajo. De
acuerdo a esta situacion se proponen en el presente estudio, ajustar el medio
ambiente laboral atendiendo a las necesidades de confort y seguridad en el
trabajo establecidas en la Ley Orgéanica de Prevencién, Condiciones y Medio
Ambiente de Trabajo (Lopcymat), a fin de optimar las condiciones laborales
garantizar la comodidad laboral, la eficiencia y productividad. De forma tal,
que el personal se encuentre abierto a colaborar, compartir habilidades y

experiencias y retroalimentarse unos a otros.

Por otra parte la dimension Estructura Organizacional, muestra que sus
indicadores se encuentran en los niveles critico y muy critico. Esto se refleja,
en la percepcion que tienen los empleados de que a pesar de conocer las
funciones inherentes a sus cargos los ascensos no son otorgados, con base
a la antigiedad, profesionalizacion y meéritos alcanzados dentro de la
organizacién por no existir evaluaciones en el desempefio. Ademas de la
apatia de la direccion en el manejo y solucion de conflictos internos y la falta
de una planificacion estratégica en el logro de metas y objetivos.

Seguidamente los resultados de la dimensién Incentivos laborales,
presentaron una alta tendencia hacia los niveles critico y muy critico de la
escala de medicidn establecida. Se puede afirmar que la mayoria de los
consultados perciben la necesidad de incentivar el cambio dentro de la

organizacion con miras a optimizar el ambiente laboral y la productividad.

Se estima, que con el programa de aprendizaje social propuesto se
logre el cambio requerido y dar solucion a las necesidades encontradas en

cada una de las dimensiones nombradas, ya que el mismo favorece la
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aparicion de entornos personales de aprendizaje, la iniciativa, participacion y
colaboracién de todos los miembros de la organizacién en la consecucién de
las mejoras requeridas tanto en su puesto de trabajo como en el resto de la
institucion. Promoviendo de esta forma la utilizacion del aprendizaje informal
en beneficio de la organizacién al participar sus integrantes en el progreso de
las estrategias de desarrollo organizacional sugeridas para lograr el cambio

necesario.

De alli que, la integracibn de procesos de formacién en entornos
organizacionales motiva la colaboracion, participacion, comunicacion e
implica una transformacion cultural que afecta a todos los agentes de la
organizacion y se traduce en el logro de politicas de reconocimiento social,
una mejor estructura tecnolégica y organizacional, que sustenten un clima de
calidad y productividad. Dado que, se pone de manifiesto el conocimiento
tacito de la organizacion hasta ahora desconocido, se identifican expertos y
areas de conocimiento. Ademas se identifican intereses comunes que
indican posibles acciones formativas necesarias, lo que facilitara el éxito de

las mismas
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RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones constituyen un resumen de las
principales actividades que se deben ejecutar establecer un programa de
aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y desarrollo

organizacional en la empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C.A

Informar a la institucion sobre los resultados obtenidos y la necesidad
es escuchar las inquietudes de sus empleados por cuanto el recurso
humano, actualmente cuenta con un personal orientado al logro de los
objetivos, con la combinacién correcta de conocimientos y habilidades
adecuadas para desempefiar el trabajo necesario y responder
favorablemente y con voluntad a los objetivos del desempefio y las

oportunidades, y en estos esfuerzos obtener satisfaccion

Sensibilizar a la gerencia directiva de la instituciéon en estudio a través
de explosion o taller sobre urgencia de propiciar un cambio en la
organizacion a través de la propuesta presentada a fin de dar respuesta a las
necesidades encontradas

Se sugiere también la implementacion y creacion de programas de
aprendizaje social dirigidos utilizar las habilidades desarrolladas como parte
de la experiencia dentro de la organizacién, a fin de ser integradas para

optimizar los procesos productivos.

Dar a conocer los beneficios que aportan el desarrollo y ejecucion del

programa tanto a nivel individual como organizacional.
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Se recomienda que luego de la aplicacion del programa, se efectue el
debido seguimiento, asi como la continuidad de la evaluacion que se generé
en el desarrollo de cada una de las estrategias y demas de actividades

dirigidas a promover el cambio.
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ANEXO “A
CUADRO TECNICO METODOLOGICO



Cuadro Técnico Metodoldgico

Objetivo General: Proponer un programa de aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y desarrollo organizacional en la
empresa Bancamiga Banco Microfinanciero, C. A.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la
necesidad de mejorar el
desarrollo organizacional
a través del aprendizaje
social.

Describir las estrategias
del aprendizaje social
necesarias para el
cambio y desarrollo
organizacional

Disefiar un programa de
aprendizaje social como
herramienta para
propiciar el cambio y
desarrollo organizacional
en la empresa
Bancamiga Banco
Microfinanciero, CA.

Fuente: Jiménez y Valero (2013)

Variables

Desarrollo
Organizacional

Aprendizaje
Social

Aprendizaje
Social

Definicién Conceptual

Proceso planeado que abarca la
totalidad de la organizacion
buscando la eficacia y la
transformacion cultural para
asegurar la competitividad de la
organizacion y sus empleados.

El aprendizaje social es el modo en
que los individuos adquieren
conocimientos, que modifican sus
estructuras cognitivas y conductas,
a través de la socializacion e
interaccibn que mantienen con
otros individuos en un determinado
contexto sociocultural y fisico.

El aprendizaje social es el modo en
que los individuos adquieren
conocimientos, que modifican sus
estructuras cognitivas y conductas,
a través de la socializacion e
interaccibn que mantienen con
otros individuos en un determinado
contexto sociocultural y fisico

Dimensiones

Diagnostico

Caracteristicas
Organizacionales

Fases

Indicadores

-Recursos humanos
-Tecnologia

-Planta fisica

-Gerencia y liderazgo
-Estructura organizacional
-Incentivos Laborales

Planificacion
Estratégica
Evaluacion
Incentivos
Meritocracia
Trabajo en equipo
Productividad

Atencion

Retencién
Ejecucién
Aplicacion

items

1al22
23 al 37
28 al 33
34 al 39
40 al 53
54 al 60
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ANEXO “B”
INSTRUMENTO APLICADO A LOS EMPLEADOS DE BANCAMIGA
BANCO MICROFINANCIEROS C.A.



Diagnostico Organizacional

Estimado encuestado, el siguiente instrumento pretende diagnosticar la
situacion actual que se presenta en el sistema organizacional de la Bancamiga Banco
Microfinanciero, a través de la percepcion del personal que alli labora. Su proposito
es reunir informacion que revele la presencia de problemas en los diferentes ambitos
del quehacer organizacional; los resultados obtenidos se utilizaran para disefiar un
programa de aprendizaje social como herramienta para propiciar el cambio y
desarrollo organizacional en la institucion en pro del beneficio colectivo, la calidad y
excelencia dentro de la organizacién para la satisfaccion de trabajadores y clientes.
Por ello agradecemos su colaboracion. Lea atentamente las instrucciones que se
presentan a continuacion antes de rellenar el cuestionario, responda individualmente,
de la manera mas objetiva posible de acuerdo a su percepcion de la situacion cada
uno de items de forma tal que su respuesta describa las caracteristicas dentro de la
institucion.

La informacion es estrictamente confidencial y de uso exclusivo para la

investigacion. Muchas gracias por su colaboracion.

Jiménez y Valero

INSTRUCCIONES

En el cuestionario encontrara 5 columnas: la primera con el nimero de items, la
segunda con la descripcion del aspecto a evaluar dentro de la organizacion luego
encontrar tres opciones de respuesta, elija la opcion que mejor describe la situacion.
Coloque una X donde corresponda:

e SP 4 = Siempre, el cual representa la alternativa nUmero cuatro
e (CS 3 =Casi Siempre, el cual representa la alternativa nimero tres
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e P 2=Pocas veces 0 poco, el cual representa la alternativa numero dos

e MP 1= Muy pocas veces 0 muy poco, el cual representa la alternativa nimero
uno

e NS NA = No sé o No Aplica, la cual no esta identificada con ningiin numero
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Edad: Sexo: Cargo:

Afos en la institucion:

Instrumento para el Diagndéstico Cuantitativo

Nivel Educativo:

o SP | CS MP | NS
N° | ASPECTOS A EVALUAR 4 |3 1 NA
1 Los comparieros de trabajo son respetuosos entre si
2 | Los trabajadores cumplen a cabalidad con sus
funciones

3 En la institucion se percibe respeto y responsabilidad

4 | Puede hacerse reclamos asertivos a cualquier
compariero o jefe sin que éste se enoje

5 | Es facil expresar los problemas, ain cuando se esté
muy enojados

6 | Se escucha y atiende a cada quien antes de emitir
juicios de valor

7 | Cuando surge un chisme o rumor se clarifica, antes de
asumir actitudes destructivas

8 | Los miembros de esta organizacion, son cuidadosos
de no herir ni ofender a nadie

9 | Los mensajes importantes, son notificados por escrito
y claros

10 | Los trabajadores reconocen sus errores y rectifican
con facilidad sin molestarse

11 | Las personas reflejan interés y compromiso por sus
tareas

12 | Los miembros de esta organizacion expresan
sentimientos y emociones con facilidad

13 | Cada quien puede expresarse sin temor a ser mal
interpretado y generar conflictos y discusiones

14 | Existen canales y medios de informacion eficientes y
eficaces

15 | Cuando alguien necesita ayuda cualquier compafiero
esta dispuesto a cooperar

16

Los trabajadores estan contentos con sus labores
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17

Los trabajadores realizan sus actividades con animo y
ganas de hacer las cosas bien

18

Los trabajadores reflejan dominio de sus tareas

19

Se esta dispuesto siempre a trabajar en equipo

20

Los intereses colectivos son mas importantes que los
personales

21

Los trabajadores manifiestan interés en mejorar
continuamente sus tareas y el crecimiento personal

22

Los trabajadores se manifiestan aprecio entre si

23

Los trabajadores de esta institucion cuentan con
materiales de trabajo suficientes

24

Los trabajadores cuentan con materiales de trabajo de
alta calidad

25

Los instrumentos de trabajo son suficientes

26

Los instrumentos de trabajo se adaptan a las
necesidades de la tarea, el trabajador y la calidad

27

Los instrumentos de trabajo soportan la calidad del
desempefio

28

Se cuenta con espacio fisico suficiente para el comodo
desempefio

29

Existe ventilacién e iluminacion apropiada

30

El espacio de trabajo es confortable y agradable

31

Existe control de ruidos o interferencias que limiten el
trabajo

32

En mi lugar de trabajo tengo oportunidad de colocar
objetos personales e identificacion personal

33

El area de trabajo cuenta con servicios suficientes
para satisfacer comodamente las necesidades

34

Los gerentes y supervisores muestran interés por
mejorar las condiciones de trabajo y rendimiento de
los trabajadores

35

Los jefes reconocen sus errores sin inmutarse y los
corrigen

36

Se percibe que los jefes tienen confianza en sus
empleados
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37

Los jefes son un aval para la motivacion y la
excelencia

38

Los jefes piden ayuda a sus subordinados cuando la
necesitan

39

Existen planes estratégicos que garantizan el éxito
organizacional

40

La mision y la vision esta articulada al plan
estratégico

41

Las actividades cotidianas conducen en el tiempo al
logro del plan estratégico

42

Existen sistemas de calidad que garanticen la
excelencia organizacional

43

Existen sistema de control de gestion que reconduzcan
y direccionen el éxito organizacional y el logro del
plan estratégico

44

Se realizan evaluaciones periodicas para conocer la
realidad institucional y mejorar el desempefio

45

Se evalla la calidad y excelencia en el desempefio
laboral

46

Existen sistemas de premios e incentivos que
fortalezcan la calidad

47

Los premios y ascensos se otorgan a los trabajadores
con mayores meritos y excelente desempefio

48

Existen sistemas de control de uso eficiente de
recursos

49

Se recibe adiestramiento continuo para mejorar el
desempefio laboral

50

Se manejan efectivamente los conflictos cuando éstos
surgen, como proceso grupal normal de wuna
organizacion

51 | Los trabajadores conocen las funciones que le son
inherentes a sus cargos
52 | Los trabajadores poseen la autoridad necesaria para

desempefiarse efectivamente

53

Se realizan los cambios necesarios oportunamente
para asegurar la calidad

54

Cuando se realizan actividades que requieren mucho
esfuerzo, se recibe estimulo

55

La calidad del trabajo garantiza mejoras laborales

56

Se logran los ascensos por meritos, eficiencia 'y
calidad en el desempefio personal y técnico
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57 | Los compafieros de trabajo son una fuente de
motivacion y satisfaccion

58 | Existen programas satisfactorios que garantizan la
calidad de vida

59 | Existen programas de créditos que faciliten la calidad
de vida

60 | Existen planes para el desarrollo de carrera

Fuente: Tomado y adaptado al instrumento de Petra Maria Espinoza P.

(2011) metodologia ecoldgica para el desarrollo organizacional.
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