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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion surge de las necesidades
especificas del cliente, la Unidad de Gestion de Activos de Terceros del BBVA
Banco Provincial (UGAT), en conocer la percepcion que tienen los empleados
de la unidad en cuanto a diversos aspectos dentro de la misma. Igualmente es
interés del cliente diagnosticar como los factores externos (la realidad actual
del pais, la aplicacion de nuevas leyes, entre otras) afectan el clima
organizacional. Por este motivo y en busca de un continuo mejoramiento, que a
su vez produzca mayor productividad y satisfaccion del personal es que el
director de la UGAT solicita los servicios de consultoria para el disefio de un
instrumento de medicién de clima organizacional adaptado a las necesidades y
realidad especificas de la unidad, asi como un analisis de resultados e

intervencion en las posibles areas de oportunidad.

En el transcurso del aino pasado, la unidad de recursos humanos BBVA
en Espafa realizé una medicién de clima organizacional a nivel mundial, la
misma fue efectuada por Internet, siendo sus principales necesidades evaluar
satisfaccion, motivacion e imagen en los empleados para posteriormente
valorar como variaciones en estas areas pueden afectar el futuro
comportamiento de los empleados, de acuerdo a los resultados obtenidos se
ejecutaron planes de accion para contribuir a las mejoras en las areas antes

mencionadas.

La importancia de la realizacion de este trabajo radica en los beneficios
que traeria el conocimiento del clima organizacional dentro de UGAT
principalmente en dos sentidos:

v Recursos Humanos: espacio para “oir” al empleado y entender
cuales son sus necesidades e inquietudes dentro de la
organizacion

v Estratégica (permite a la unidad entender las razones por las

cuales se cumplen o no los objetivos)




La no realizacion del trabajo de consultoria implicaria continuar con el

desconocimiento de la opinion que tienen los empleados en cuanto al ambiente

de trabajo en la unidad, asi como a las estructuras y politicas del BBVA Banco

Provincial, trayendo como consecuencia la perpetuacion de los posibles

problemas y la imposibilidad de implementar mejoras continuas que permitan

alcanzar un clima 6ptimo y que a su vez facilite el cumplimiento de la metas y

objetivos de la unidad.

Desde el punto de vista ético, se han tomado todas las medidas para no

incurrir en lo que Louis White y Kevin Wooten, consideran los dilemas éticos
del consultor (French y Bell, 1995, pp287-289):

v

Exposicion Falsa de las habilidades: “Distorsionar o exponer con
falsedad los propios antecedentes, entrenamiento, competencia o
experiencia...”

Ineptitud Profesional/Técnica: “Empleo de una intervencion que
tiene muy pocas probabilidades de ser util (y que puede ser
nocivo en estas circunstancias) y el empleo de una intervencion
que excede a la propia experiencia del consultor”

Mal empleo de los datos: uso de los datos para castigar o
perjudicar en cualquier forma a las personas o a los grupos. P
distorsion de los datos

Connivencia: intervenciones de DO como métodos para
perjudicar a cualquier miembro de la organizacion.

Coercion: exigir a miembros de la organizacion que revelen
informacion acerca de ellos mismos o de sus unidades, que
preferirian que se mantuviera en privado.

Prometer resultados que no son realistas: tentacion de hacer
promesas que no puedan ser cumplidas con el fin de obtener el

contrato de un cliente.

Desde el punto de vista legal, el trabajo de consultoria no contempla ninguna

accion que este restringida o prohibida por las Leyes y Reglamentos

Venezolanos.
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MARCO TEORICO

1.- Diagnostico Organizacional

El Diagnostico Organizacional constituye uno de los elementos o
componentes basicos en todo programa de Desarrollo Organizacional. Como
sefalan French y Bell (1996) en su libro Desarrollo Organizacional, “El
componente del diagnostico representa una recopilacion continua de datos
acerca del sistema total o de sus subunidades, y acerca de los procesos y la
cultura de los sistemas y de otros objetivos de interés” (p.115)

Este diagnostico constituye el primer paso en todo proceso de DO e
implica “...diagnosticar el estado del sistema en lo concerniente al foco de
interés del cliente, ya sea el sistema total o alguna parte del todo”. (French y
Bell, 1996, p. 117). Consiste en la determinacion de los puntos fuertes, areas
de problema, oportunidades no aprovechadas, discrepancias entre la vision del
futuro deseado y la situacion actual, etc.

El planteamiento de un Diagnéstico Organizacional supone, como sefala
Rodriguez, D. (1999) asumir una propuesta de Modelo Diagnostico
considerando niveles y aspectos del comportamiento con la finalidad de
orientar esfuerzos en la optimizacion de los resultados organizacionales tanto a
nivel de cultura, productividad como en satisfaccion laboral. Esto implica un
compromiso de precision y responsabilidad que conlleva: examinar
cuidadosamente la realidad organizacional con el objetivo de detectar los
factores de interaccion relevante, evaluar la importancia de cada uno y plantear
soluciones acertadas, tomando en cuenta aspectos macrosociales como:

- La evolucion de las organizaciones.

- Contextos juridicos legales ineficientes.

- Culturas Organizacionales débiles y polarizadas.
- Deterioro en las relaciones humanas.

- Precarizacion del trabajo

- Inaccesibilidad al mercado laboral



Un modelo de diagnodstico desde la perspectiva de la Psicologia
Organizacional debe considerar las condiciones laborales que se ofrecen para
propiciar el rendimiento de quienes conforman la organizaciéon, procesos
psicologicos del individuo y del grupo inherentes al cumplimiento de tareas y
resultados organizacionales como la productividad, cultura y satisfaccion
laboral (Fig. 1)

Procesos
Condiciones Psicologicos
Laborales Individuo
Grupo
Sistema

Resultados
Organizacionales

Fig. 1. Variables de diagndstico organizacional

Las condiciones laborales constituyen un factor importante de analisis en
la problematica de cualquier organizacion y se refiere a los elementos que
determinan y propician el cumplimiento de las tareas ocupacionales asi como a
las situaciones que viven los trabajadores; incluye la duracion del trabajo,
organizacion y contenido del mismo, servicios sociales y remuneraciones,
higiene y seguridad en el trabajo, practicas y principios administrativos:
jornadas laborales, entre otros. (Palma, 2005)

Los procesos psicolégicos, de compleja explicacion teédrica y dificil
medicion cientifica, esta referida al funcionamiento cognitivo y afectivo con los
trabajadores enfrentan su actividad ocupacional. El abordaje objetivo y
oportuno de procesos como la comunicacion, aprendizaje, motivacion, valores,
etc. puede aportar significativamente en la determinacion de los requerimientos

basicos de ciertos puestos de trabajo y en el desarrollo de programas de




intervencion. Las limitaciones metodologicas para su diagnéstico son aspectos
que deben superarse dada la importancia y urgencia del tema.

Finalmente los resultados organizacionales, expresados por la
productividad alcanzada, la cultura organizacional y el grado de satisfaccion
con el trabajo desempenado, son también materia de estudio y cuya
importancia radica en la materializacion del proyecto de realizacion personal e

institucional.

En tal sentido, considerar un diagnoéstico organizacional implica tener en
cuenta que se trata de un proceso de codiagnostico, que requiere pericia en el
conocimiento de procesos psicosociales de la organizacién, y practica

profesional en acciones y decisiones con base teorica y metodologica.

Se trata entonces, de asegurar la productividad en las empresas sin
renunciar a un desarrollo paralelo de la persona y de la instituciéon; en esta
consideracion, no sélo se busca la rentabilidad empresarial sino culturas
fuertes que permitan un involucramiento en la tarea, logro de metas comunes y
niveles de satisfaccion en clientes, empleadores y trabajadores que
retroalimenten positivamente los esfuerzos y aseguren mejores estandares de
calidad de vida.

El avance actual de la Psicologia Organizacional nos permite acceder de
manera positiva en el diagnostico empleando herramientas conceptuales muy
utiles para explicar el funcionamiento y detectar los requerimientos para
asegurar la eficiencia de las organizaciones; herramientas técnicas como
instrumentos de medicion y tecnologia de cambio como estrategias de
intervencion para el cambio estructural y/o comportamental; por lo que la
participacion del psicologo exige un esfuerzo multidisciplinario de permanente
actitud critica e innovadora en sus conocimientos y procedimientos.

Una buena medida del funcionamiento de toda organizacion lo
constituye el Clima Organizacional, concepto referido a la percepciéon de los
trabajadores con respecto a la institucion en que labora. La realidad
psicosocial se convierte en el factor de influencia y funciona como variable
moderadora entre estructuras, procesos de la organizacion y comportamientos
individuales (Guillén y otros, 2000). Estas percepciones dependen de buena

medida de las actividades, interacciones y de experiencias que cada miembro
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tenga con la empresa. De ahi que el Clima Organizacional refleje la interaccion
entre caracteristicas personales y organizacionales.

Las interacciones de los diversos subsistemas organizacionales dan
lugar al ambiente de trabajo o clima organizacional; producto de las
percepciones de los miembros, lo que induce a determinados comportamientos

en los individuos e incide en la organizacion; y por ende, en su resultados.

2.- Clima Organizacional

El Clima Organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia para
casi todas las organizaciones, las cuales buscan un continuo mejoramiento del
ambiente de su organizacion para asi alcanzar un aumento de productividad,
sin perder de vista el recurso humano.

A continuacién se exponen algunas de las definiciones conceptuales de

clima organizacional basadas en distintos autores:

1. Alexis Goncalves (2000): “percepciones que el trabajador tiene de las
estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral’”.

2. Waters (citado por Dessler 1993): “las percepciones que el individuo tiene
de las organizacion para la cual trabaja, y la opiniéon que se haya formado
de ella en términos de autonomia, estructura, recompensas, consideracion,
cordialidad y apoyo”.

3. Schneider (1994). “la atmésfera percibida por los empleados y que es
creada en la organizaciones por sus practicas, procedimientos vy
recompensas’.

4. Litwin y Stringer (citados por Dessler, 1993) "... los efectos subjetivos
percibidos del sistema, forman el estilo informal de los administradores y de
otros factores ambientales importantes sobre las actividades, creencias,
valores y motivacion de las personas que trabajan en una organizaciéon
dada".

5. Likert (1969) “sistema abierto compuesto por elementos estructurales que
tiene que ver con el individuo y su participacion y que afectan un

comportamiento, son permanentes, objetivos, describen y caracterizan una




organizacion y la distinguen de otras; asi mismo describe el sentimiento que
el empleado tiene de su empresa en cuanto a las oportunidades que esta
ofrece”.

6. Brunet (1993): “...es un componente multidimensional de elementos y
puede descomponerse en términos de estructura de organizacion, modos
de comunicacion, estilo de liderazgo, de la direccion entre otros. Todos
estos elementos se suman para formar un clima particular dotado de sus
propias caracteristicas que representan, en cierto modo la personalidad de
la organizacion e influye en el comportamiento de las personas en
cuestion”.

7. Stephen Rowins (1999): “...ambiente compuesto de las instituciones y
fuerzas externas que pueden influir en su desempeno. El ambiente afecta la
estructura de las organizaciones, por la incertidumbre que causa en estas
ultimas”.

8. Chiavenato (1991): “...se refiere al ambiente existente entre los miembros
de la organizacion, esta estrechamente ligado al gado de motivacién de los
empleados e indica de manera especifica las propiedades motivacionales
del ambiente organizacional, es decir, aquellos aspectos de la organizacién
que desencadenan diversos tipos de motivacion entre los miembros (...) el
clima organizacional influye en el estado motivacional de las personas y

viceversa’.

A fin de comprender mejor el concepto de Clima Organizacional es

necesario resaltar los siguientes elementos:
« El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

» Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los

trabajadores que se desempenan en ese medio ambiente.
« El Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

» El Clima es una variable interviniente que media entre los factores del

sistema organizacional y el comportamiento individual.

« Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes
en el tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccién

a otra dentro de una misma empresa.




+ El Clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y
los individuos que la componen, forman un sistema interdependiente

altamente dinamico.

Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se

originan en una gran variedad de factores:

« Factores de liderazgo y practicas de direccién (tipos de supervision:

autoritaria, participativa, etc.).

» Factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organizacion (sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia,

promociones, remuneraciones, etc.).

» Las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de

incentivo, apoyo social, interaccion con los deméas miembros, etc.).

A continuacién se expondran algunas definiciones operacionales basadas en
distintos autores. Las dimensiones del clima organizacional son las
caracteristicas susceptibles de ser medidas en una organizacion y que influyen

en el comportamiento de un individuo.

A.- Litwin y Stringer: En una organizacion se pueden encontrar 9 dimensiones
que miden el clima:

1. Estructura: Representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y
otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su

trabajo.

2. Responsabilidad (empowerment): Es el sentimiento de los miembros de
la organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones
relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervisién que
reciben es de tipo general y no estrecha.

3. Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la

adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho.

4. Desafio: Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la

organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo. La medida




en que la organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a

fin de lograr los objetivos propuestos.

Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa
acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas

relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros
empleados del grupo.

Estandares: Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que

pone la organizacion sobre las normas de rendimiento.

Conflictos: Es el sentimiento de como los miembros de la organizacion,
tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no

temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion, es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general,
es la sensacion de compartir los objetivos personales con los de la

organizacion.

B.- Likert: Mide la percepcion del clima en funciéon de ocho dimensiones:

%

Los métodos de mando: La forma en que se utiliza el liderazgo para

influir en los empleados.

Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: Los procedimientos
que se instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus

necesidades.

Las caracteristicas de los procesos de comunicacién: La naturaleza de
los tipos de comunicacion en la empresa, asi como la manera de

ejercerlos.

Las caracteristicas de los procesos de influencia: La importancia de la
interaccion superior/subordinado para establecer los objetivos de la

organizacion.



5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: La
pertinencia de las informaciones en que se basan las decisiones asi

como el reparto de funciones.

6. Las caracteristicas de los procesos de planificacion: La forma en que se

establece el sistema de fijaciéon de objetivos o directrices.

7. Las caracteristicas de los procesos de control: El ejercicio y la

distribucion del control entre las instancias organizacionales.

8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: La planificacion asi

como la formacion deseada

C.- Brunet: Afirma que para evaluar el clima de una organizacion es
indispensable asegurar que el instrumento de medicion comprenda por lo

menos cuatro dimensiones:

1. Autonomia Individual: Esta dimension incluye la responsabilidad, la
independencia de los individuos y la rigidez de las leyes de la
organizacion. El aspecto primordial de esta dimensién es la posibilidad
del individuo de ser su propio patron y de conservar para él mismo un
cierto grado de decision.

2. Grado de estructura que impone el puesto: Esta dimension mide el
grado al que los individuos y los métodos de trabajo se establecen y se

comunican a los empleados por parte de los superiores.

3. Tipo de recompensa: Se basa en los aspectos monetarios y las
posibilidades de promocion.

4. Consideracion, agradecimiento y apoyo: Estos términos se refieren al

estimulo y al apoyo que un empleado recibe de su superior.

El' Clima Organizacional es un filtro por el cual pasan los fenémenos
objetivos (estructura, liderazgo, toma de decisiones), por lo tanto, evaluando el
Clima Organizacional se mide la forma como es percibida la organizacion. Las
caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado Clima
Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacion 'y sobre su correspondiente comportamiento. Este

comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la
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organizacion como, por ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion,

adaptacion, etc.

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroinformacion
acerca de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales,
permitiendo ademas, introducir cambios planificados tanto en las actitudes y
conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en uno o
mas de los subsistemas que la componen. La importancia de esta informacion
se basa en la comprobaciéon de que el Clima Organizacional influye en el
comportamiento manifiesto de los miembros, a través de percepciones
estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de motivacion

laboral y rendimiento profesional entre otros.

3.- Modelo de Diagnéstico de clima.

Para realizar el diagndstico del clima organizacional de la unidad de
estudio, se tomara como referencia el modelo organizacional de Seis Cuadros
de Marvin Weisbord, publicado en 1976. Como se muestra en la figura 2,
Weisbord identifica seis areas criticas: propodsito, estructura, recompensas,

mecanismos Utiles, relaciones y liderazgo.




PROPOSITOS: |

v A gué nos "
/ Dedicamos? ~

RELACIONES: Cémo ESTRUCTURA: |
manejamos el conflicto Como dividimos el
entre las personas? LIDERAZGO: trabajo? \
Alguien mantiene A
los cuadros de ‘ }
r oy ¥
MECANISMOS I.TILI-'_S:T | RECOM

Contamos con tecnologia Todas las areas

—»
de coordinacion necesarias ienen
adecuadas? incentivos? |

PENSAS: |

———
MEDIO AMBIENTE

Fig. 2. El modelo organizacional de seis cuadros
Fuente: Weisbord, citado por French & Bell (1996, p. 127)

Como podemos observar, el modelo de las cajas de Weisbord nos
permite ver como cada una de las variables afecta el clima organizacional,
ademas de las relaciones existentes entre ellas.

El' propdsito nos establece en qué tipo de organizacion nos
encontramos, la estructura nos permite identificar el modo en el que se dividen
las tareas segin el rango o puesto. Las relaciones nos hablan de las
interacciones del personal en la empresa o unidad de estudio, la importancia de
la tecnologia como mecanismos Utiles. Considera igualmente la recompensa,
que son parte fundamental de la motivacion asi como también mantiene al lider
como el eje central que debe garantizar que el propdsito, la estructura, las
relaciones, los mecanismos Utiles y las recompensas conduzcan a los
miembros de la organizacion o unidad /departamento hacia los objetivos
establecidos por ella.

Weisbord afirma igualmente que se debe prestar atencion tanto a los
aspectos formales (forma oficial en que se supone suceden las cosas) como a

los informales (forma en la cual suceden realmente las cosas).




4. Historia de la Organizacion

La historia de BBVA comienza en 1857, cuando la Junta de Comercio
promueve la creacion del Banco de Bilbao como banco de emision y
descuento. Se trataba de una iniciativa pionera, impulsada por un contexto de
crecimiento econémico de la region. Hasta la Ultima década del siglo XIX, actué
casi en solitario en la plaza.

En 1872, la ley de 2 de diciembre crea el Banco Hipotecario (BHE) con
el objeto de conceder créditos a largo plazo con la garantia de bienes
inmuebles.

En la segunda mitad de siglo XIX el Banco de Bilbao protagoniza
importantes realizaciones de infraestructuras y de desarrollo siderurgico. En
1878 pierde la facultad de emitir billetes propios y se reorganiza como banco de
préstamos y descuento.

El Banco de Vizcaya se funda en 1901, realiza sus primeras operaciones
en Bilbao y poco a poco se extiende por todo el pais. Ademas de su actividad
como banco comercial y de depositos, interviene en la creacion y desarrollo de
una buena parte de la industria espafiola.

En 1902 el Banco de Bilbao se fusiona con el Banco del Comercio,
aunque ambas entidades mantienen sus respectivas figuras juridicas.

En 1909 se crea Caja Postal como entidad de derecho publico, y
empieza a prestar servicio en 1916 con la emisién y administracion de libretas
de ahorro.

Un consorcio de banqueros e industriales constituye el Banco de Crédito
Industrial (BCI) en 1920, con la finalidad explicita de impulsar, mediante la
concesion de créditos a largo plazo, la instalacion y consolidacion industrial. El
Banco de Bilbao y el Banco de Vizcaya formaban parte de este consorcio.

En 1923 se crea el Servicio Nacional de Crédito Agricola, dependiente
del Ministerio de Agricultura, que concede créditos a asociaciones agricolas y

ganaderas con la responsabilidad solidaria y mancomunada de sus asociados.




Iniciativas publicas y privadas crean el Banco de Crédito Local (BCL) en
1925, como sociedad anénima, con el objeto de financiar a entes locales y
otras instituciones publicas.

En 1929 se crea el Banco Exterior (BEX), con las funciones de fomentar
el comercio exterior, buscar nuevos mercados para los productos nacionales y
facilitar a las compafias espanolas la canalizacion de importaciones y
exportaciones.

En el entorno de desarrollo econémico de la década de 1960, el Banco
de Bilbao aumenta su dimension bancaria integrando otros bancos y comienza
a crear un grupo financiero, mientras que el Banco de Vizcaya continta su
crecimiento, se consolida como un banco universal moderno y va
configurandose como un importante grupo financiero. La flexibilizacion de las
normas de apertura de oficinas le permite ampliar la red comercial.

Caja Postal amplia los servicios que presta a los clientes con la apertura
de cuentas corrientes, compra-venta de valores y la concesion de créditos en
algunas lineas especificas.

La Ley de Ordenacion Bancaria de 1962 nacionaliza BCl, BHE y BCL, y
transforma el Servicio Nacional de Crédito Agricola en Banco de Crédito
Agricola (BCA), convirtiendo a los cuatro bancos en entidades de derecho
publico. Pero en 1971 se convierten en entidades oficiales de crédito (Ley de
Organizacién y Régimen de Crédito Oficial) como sociedades anénimas.

En la década de 1980, el Banco de Bilbao basa su estrategia en
alcanzar una mayor dimensién que le permita acceder a los negocios
financieros que surgen de los avances tecnolégicos, la desregulacion, la
securitizacion y la interrelacion de los mercados nacionales e internacionales.

El Banco de Vizcaya contribuye al reflotamiento de bancos afectados por
la crisis econémica y desarrolla una politica de fuerte crecimiento por
adquisiciones que le lleva a formar un gran grupo bancario. La operacion mas
importante es la compra de Banca Catalana en 1984.

Por su parte, las entidades oficiales de crédito van ampliando sus
negocios con operaciones de mercado. En 1982 BEX pierde la exclusividad del
crédito a la exportacion, orienta su negocio hacia la banca universal y forma un

grupo financiero. En este proceso adquiere el Banco de Alicante (1983).




En 1988 se firma el acuerdo de fusién del Banco de Bilbao y el Banco de
Vizcaya, para crear BBV.

Corporacién Bancaria de Espafia (CBE) se constituye en 1991 como
sociedad estatal y entidad de crédito con estatuto de banco. Argentaria inicia su
historia con un modelo de banca federada, pero en 1998 se integran
Corporacion Bancaria de Espafa (ya privatizada via OPVs), BEX (fusionado
con BCI), BHE y Caja Postal en un solo banco: Argentaria.

BBV y Argentaria anuncian su proyecto de fusion el 19 de octubre de
1999, con el objetivo de seguir creando valor. Con su creacion, BBVA adquiere
un tamano importante, fuerte solvencia patrimonial y gran estructura financiera,
una adecuada diversificacion geografica de los negocios y de los riesgos v,
como consecuencia de todo ello, un mayor potencial de crecimiento de
beneficios.

El cliente dispone de una mayor red y una gama de productos mas
amplia, un acceso mas facil a los nuevos canales y una fuerte presencia
internacional. El empleado cuenta con mas oportunidades para su desarrollo
profesional.

La integracion en BBVA ha tenido un desarrollo modélico que se atribuye

» Larapidez con que se tomaron las decisiones estratégicas,
* Lainmediata definicion de la estructura organizativa y el acuerdo marco
laboral,
* La celeridad en formar grupos de trabajo y la fijacion de planes por
lineas de actividad,
* El cumplimiento de unos calendarios ambiciosos, en algunos casos de
forma anticipada, y
* El entusiasmo, involucracion, esfuerzo y espiritu de colaboracién de
todas las personas que forman BBVA.
El proceso de integracion recibe un fuerte impulso cuando, en enero de
2000, se adopta la marca Unica BBVA, lo que permite generar en muy poco
tiempo una imagen fuertemente posicionada en cuanto a identidad propia y
diferenciada. El proceso de integraciéon de BBVA, desarrollado con rapidez y

eficacia, concluye en febrero de 2001.




La integracion de los negocios minoristas del grupo en Espaiia -BBV,
Argentaria, Banca Catalana, Banco del Comercio y Banco de Alicante- permite
aprovechar la potencialidad de una notable red de oficinas con la imagen
BBVA.

Publicaciones financieras de gran prestigio reconocen la eficacia de la
integracion en BBVA y lo eligen mejor banco del mundo (Forbes) y de Espaa
(The Banker) en el afio 2000, y mejor banco de Latinoamérica (Forbes) y mejor
banco europeo (Lafferty) en 2001.

Finaimente, una de las instituciones lider del Sistema Financiero
Venezolano, Banco Provincial fue fundado el 15 de Octubre de 1953, con un
capital inicial de Bs.15.000.000. En 1983, la Entidad alcanza el liderazgo en el
pais, manteniendo, a sus cincuenta anos de historia, una posiciéon preeminente
en la mayoria de los segmentos en los que se desempena.

En Noviembre de 1996, Provincial se convierte en el primer banco
universal del pais, ampliando su enfoque de negocios para incluir actividades
propias de la banca especializada.

En 1997, el Grupo Banco Bilbao Vizcaya, -hoy Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria (BBVA)-, adquiere la mayoria accionaria de Banco Provincial, como
parte de su estrategia de expansion en América Latina, incrementando
progresivamente su participacion hasta 55,14%. BBVA es una de las
instituciones financieras internacionales de mayor prestigio, solidez y
rentabilidad en Espafa, con presencia en mas de 30 paises, una red de casi 7
mil oficinas y alrededor de 85 mil empleados en todo el mundo. En América
Latina, el Grupo opera en 10 paises, convirtiéndose, tras la adquisicion del
Grupo Financiero Bancomer en México en 2000, en la primera institucion
financiera de la region eurolatinoamericana.

"Trabajamos por un futuro mejor para las Personas" es la nueva vision
del Grupo, presentada en 2003 como el punto de partida de un proceso de
transformacién de nuestra cultura corporativa. La misma se apoya en un
conjunto de principios entre los que destacan el cliente como centro del
negocio, la creacion sostenida de valor al accionista, el equipo como artifice de
la generacion de valor y la responsabilidad social corporativa basada en la

transparencia y la equidad.




Mejoras tecnoldgicas introducidas en afios recientes permiten hoy a
Banco Provincial ofrecer a mas de dos millones de clientes el acceso al Banco
a cualquier hora, desde cualquier lugar y de la manera mas conveniente, a
través de una de las redes de distribucion mas extensa del pais (323 agencias
u oficinas y mas de 900 cajeros automaticos), una novedosa red de atencion
telefonica y acceso a servicios de Home Banking via Internet que atiende
actualmente a mas de 110.000 usuarios activos.

Es importante resaltar que el BBVA es un grupo multinacional de
servicios financieros formado por personas: 95.000 empleados, 35 millones de
clientes y 1 millén de accionistas de 32 paises.

Un grupo que cuenta con un modelo de gestién innovador, orientado al
cliente y alineado con la sociedad, que tiene como caracteristicas clave la
innovacion, el crecimiento y la entrega de resultados, y que se apoya en las
personas y los equipos, en los principios éticos y en la tecnologia.

Un grupo de servicios financieros que se esfuerza en fortalecer sus
bases, mejorando los ratios de eficiencia y rentabilidad, elevando la solvencia
patrimonial, por lo que significa de ventaja competitiva, y elevando la gestién
del riesgo a los mas altos estandares.

El objetivo es comun: unir todas las fortalezas para establecer relaciones
duraderas con clientes cada dia mas satisfechos en Espafa, en México y en
todos los paises de América, de Europa, y otros en los que esta presente.

BBVA mira de cerca el futuro. Hoy BBVA se ha convertido en todo un
referente mundial y en uno de los bancos mas reconocidos y premiados. BBVA,
adelante.

La presencia internacional de BBVA tiene ya un siglo de historia. En
1902, Banco de Bilbao abrié una sucursal en Paris y en 1918 una oficina en
Londres. Se adelantaba asi en varias décadas al resto de la banca espafiola.

En la década de 1970, Banco de Bilbao, Banco de Vizcaya y Banco
Exterior se van configurando como grupos internacionales, con la instalacion de
oficinas operativas y de representacion en las principales capitales financieras
de Europa, América y Asia. Asimismo se producen las primeras
incorporaciones de bancos locales de estas areas geograficas, basicamente de

Latinoameérica.
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El Banco Exterior funda en 1968 BEX Panama, convertido en el actual
BBVA Panama con la integracion en 2000 de BBV Panama.

El Banco de Vizcaya adquiere en 1979 el Banco Comercial de Mayagiiez
en Puerto Rico, banco fundado en 1967 por un grupo de comerciantes e
industriales. Convertido en BBV Puerto Rico, en 1992 inicia una etapa de
crecimiento via adquisiciones, que dan origen al actual BBVA Puerto Rico.

Pero es a partir de 1995 cuando BBV desarrolla una estrategia de
expansion internacional que le llevé a construir una gran franquicia en América
Latina, realizando una importante inversién en capital, tecnologia y recursos
humanos.

En 1995 entra en Peru, con la privatizacion del Banco Continental, y en
Meéxico, con Probursa.

Los inicios del Banco Continental, conocido como "su banco amigo”,
datan de 1951. El Banco combina la dedicacion por el cliente con su
preocupacion por la cultura. En 1970 se incorpora a la Banca Asociada, con
participacion accionarial del Estado.

En 1996, BBV amplia su presencia en Colombia con Banco Ganadero y
en Argentina con Banco Francés.

Banco Ganadero se funda en 1956 con el apoyo de un grupo de
ganaderos del pais. Su mision era impulsar y fomentar la actividad
agropecuaria. En 1959, la Ley 26 transforma el banco en sociedad de
economia mixta y tiene como accionistas al Gobierno, particulares y
ganaderos.

Banco Francés (del Rio de La Plata) se funda en Buenos Aires en 1886.
Durante casi un siglo presta servicios bancarios a grandes empresas en
Argentina. En la década de 1980, realiza una expansion de la red de
sucursales por todo el pais que le permite ampliar su clientela a pymes y
particulares.

En 1997, BBV entra en Venezuela de la mano de Banco Provincial,
fundado en 1953. En sus inicios, Banco Provincial concentra sus actividades en
las regiones capital y central. Hoy es la institucion financiera mas importante y
solida de Venezuela, posicion de liderazgo que ocupa desde el afio 1983.

En 1998 se instala en Chile con el Banco BHIF. El origen del Banco

BHIF se remonta al afno 1883 con la creacion del Banco Hipotecario en
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Valparaiso. En 1976 inicia un proceso de expansion impulsado por los tres
grupos industriales que controlaban el banco, y traslada la sede a Santiago. En
1989 se fusiona con el Banco Nacional bajo el nombre de Banco BHIF.

En el ano 2000 se produce en México la fusion de BBV Probursa con
Bancomer para crear BBVA Bancomer, el primer banco del pais.

Bancomer se funda en 1932 en Ciudad de México con el nombre de
Banco de Comercio. En 1977 consolida las entidades del Sistema Bancos de
Comercio en una sola: Bancomer. Nacionalizada en 1982, como otros bancos
en México, un grupo de inversionistas mexicanos adquiere la mayoria de sus
acciones en 1991.

En 2001 finaliza la implementacion de la plataforma unificada para todos
los negocios y todos los paises, y se instala la marca BBVA en las entidades
del Grupo en América Latina.

En 2004, los bancos de Chile y Colombia cambian sus nombres a BBVA.

BBVA inicia una nueva etapa en 2002 dentro de la linea de continuidad
estratégica, con clara orientacion al negocio y al cliente. Una etapa basada en
tres conceptos el crecimiento rentable, la gestion de la diversidad y la
aportacion de valor.

BBVA apuesta por el futuro, por crecer en todos los negocios, por estar
preparado para hacer frente a los nuevos tiempos y liderar los cambios que
estan por delante, por ofrecer un mundo mas facil y cémodo. En definitiva, por
ser el mejor.

BBVA mira al futuro anticipandose en el tiempo, buscando relaciones
duraderas con millones de clientes, relaciones que cambiaran la forma de ver
un banco y que generan la creacion de valor a largo plazo, y proponiendo un
futuro mejor para la sociedad del nuevo milenio.

La Experiencia BBVA es un modelo de gestion integrada de los tres
principales activos intangibles del grupo: marca, cultura y reputacion
corporativa.

Esta integracion de los intangibles implica apostar por un nuevo modelo
de hacer banca y un nuevo estilo de comportamiento para el conjunto de
personas que conforman el grupo. Y es en este modelo integrador donde

reside la fortaleza de BBVA y su mayor ventaja competitiva para construir el

futuro.

19




El objetivo de la Experiencia BBVA es que en cada uno de los multiples
contactos que el Grupo mantenga con sus stakeholders (clientes, empleados,
accionistas y la sociedad) se transmita una experiencia unica y diferencial que
aporte valor sostenible.

Los tres factores que ayudan a llevar a cabo la Experiencia BBVA son:

* La vision del Grupo, que transmite la ambicion y el compromiso de
BBVA, y sirve de guia, para que todos sus esfuerzos vayan en la misma
direccion,

 La cultura corporativa, definida por los valores, los principios, los
compromisos y los criterios operativos que de ellos se derivan,

* La marca experiencia, que capitaliza y pone en valor los principios con
coherencia para construir una reputaciéon solida. La marca expresa los
principios en los que BBVA comunica, hace y ofrece, en una idea
creativa: adelante.

El exito del modelo BBVA no sélo consiste en entender la importancia de
los intangibles de la organizacién, sino en dar un paso mas: implementar
planes concretos que pongan estos intangibles a trabajar al servicio de los
objetivos estratégicos y de negocio.

Como resultado de ello y a lo largo del tiempo, la coherencia entre lo que
se dice (comunicacion), como se comporta (cultura corporativa) y lo que ofrece
(productos y servicios) construye y fortalece la reputacion corporativa.

La Vision de BBVA nace como un enunciado que establece los objetivos
a alto nivel del equipo humano, casando las necesidades de los stakeholders
con lo que el Grupo puede ofrecer. La visién se crea desde el marco
conceptual del territorio que define lo que es, lo que quiere ser y lo que debe
ser. Un territorio que, en BBVA, se basa en el liderazgo, la innovacion y de
personas para personas.

La Vision se convierte en un faro que ilumina a toda la empresa y marca
el camino a seguir, constituyendo la esencia de la organizacion.

El enunciado de la vision es “BBVA, trabajamos por un futuro mejor para las

personas.”




La Vision de BBVA hace especial énfasis en el concepto de futuro. Toda
la actividad del Grupo esta encaminada a crear futuro para los stakeholders,
entendiendo futuro en términos positivos y sostenibles. Futuro es un mafnana
mejor. La Vision tiene importantes implicaciones en el modelo de negocio, la
cultura corporativa, el comportamiento de los empleados y la comunicacién en
todas sus dimensiones.

BBVA cuenta con una sélida cultura corporativa que define la vida del
Grupo, que incide en su manera de actuar y le permitira afrontar con éxito los
retos del futuro.

Los empleados de BBVA, en sus interacciones diarias con los clientes,
son la voz de la marca y los creadores de la Experiencia BBVA. Por esta razéon
ha sido vital comunicar, motivar y formar a todo el equipo humano en torno a la
Experiencia BBVA, haciéndoles participes del proyecto pues son los principales
responsables de su éxito.

La vision es el fundamento de los valores de BBVA expresados
mediante siete principios corporativos que se materializan en compromisos con
los clientes, con los empleados, con los accionistas y con la sociedad en
general y se concretan en criterios operativos.

Los siete principios corporativos son:
1. El cliente como centro de nuestro negocio.
2. La creacion de valor para nuestros accionistas como resultado de nuestra
actividad.
3. El equipo como artifice de la generacién de valor.
4. El estilo de gestion como generador de entusiasmo.
5. El comportamiento ético e integridad personal y profesional como forma de
entender y desarrollar nuestra actividad.
6. La innovaciéon como palanca de progreso.
7. La responsabilidad social corporativa como compromiso con el desarrollo

La Unidad de Gestion de Activos de Terceros, surge como una
necesidad de la creacion de los fondos mutuales en Venezuela. En el afio
1955 surgen las primeras companias con las caracteristicas de los fondos
mutuales, ya que no existia inicio alguno de la creacion de un fondo mutual

anterior a ese ano, posiblemente motivado a la poca importancia que jugaba




para este entonces el mercado de capitales para el publico inversionista, como
lo fue Inversiones Diversas C.A. (INVERDICA).

En el ano 1975 se promulga el decreto N° 882, por medio del cual se
dicta la ley de Mercado de Capitales que en su capitulo 4 establece la
posibilidad de construir Fondos Mutuales de Inversion en titulos valores, sin
que dichas inversiones representen una inversion mayoritaria en el capital
social de la sociedad en la cual inviertan, ni permitan su control econémico y

financiero.

La ley de mercado de capitales regula a los fondos mutuales en el afo
73 y las normas relativas a este producto financiero no tradicional datan en
1981 donde se promulgan las normas relativas a la organizacion y al
financiamiento de las sociedades administradoras de fondos mutuales de
inversion, y las normas relativas a la inscripcion en el registro nacional de
valores, a la organizacion y funcionamiento de los fondos mutuales de inversion
de capital variable y a la determinacion del valor de recompra de sus acciones,
normas con la cual se establecen las bases para autorizar el primer fondo.

Los fondos mutuales son aquellas compaiias que canalizan los aportes
de pequenos y medianos inversionistas destinados a constituir un patrimonio
comun con el objeto de invertir en el mercado de capitales y formar una cartera
de titulos valores, con la finalidad de obtener un mayor rendimiento, con el

minimo riesgo. Los fondos mutuales funcionan de la siguiente manera:

CLIENTE I invierte en FONDO invierteen  MERCADO DE
' MUTUAL CAPITALES

MERCADO DE MERCADO DE
RENTA FIJA RENTA VARIABLE




Con este instrumento el cliente tiene la oportunidad de transformarse en
un pequeno inversionista y acceder a un mercado de capitales que le brinda
grandes oportunidades de desarrollo.

Los fondos mutuales iniciaron su desarrollo en Venezuela en el afno 1984,
pero es en los diez anos comprendidos entre 1989-1999, cuando se observa su
evolucion y desarrollo en su condicion de innovacién financiera promovida por
las organizaciones de caracter doméstico en el pais.

El mismo se divide en tres etapas:
1ERA ETAPA (1984-1988)

» Marco legal restrictivo y limitado en su regulacién hasta agosto de 1996,
fecha de entrada en vigencia de la Ley de EIC.

e En 1984, la CNV autoriza el primer fondo mutual, el FM Patria, el cual
tuvo poco exito. Este fondo fue intervenido durante el proceso de
promocion, como consecuencia de la intervencion del banco de depésito
y custodia.

2DA ETAPA (1989-1993)

* A partir del aho 1989 se inicia una etapa de desarrollo de los fondos
mutuales, mediante las sucesivas autorizaciones de fondos. En este
periodo pasan de tres (3) fondos operando a veintinueve (29), en los
cuales se destaca el Provincial Fondo Mutual en 1990.

» Adiferencia de la etapa anterior, en esta fase se esta en presencia de un
negocio de fondos.

* Los bancos comerciales son los promotores del negocio y los fondos con
mas alto nivel de institucionalizacion son: La Ceiba, Venezuela,
Provincial y Multinvest, éste Ultimo promovido por una casa de bolsa

3RA ETAPA (1994-1999)

» Para 1994 el mercado de fondos mutuales logra captar 18 millones 870
mil dolares. Lo cual muestra que la industria logré superar los problemas
del pasado y establecié nuevos cauces para canalizar los aportes de los
inversores.

e Este desarrollo se dio en medio de una serie de circunstancias
econdmicas adversas como: la crisis financiera, el descenso de las

reservas internacionales y el control de cambio.




e Para el ano 1998 se presenta uno de los puntos mas criticos para los
fondos mutuales: La crisis global rusa y asiatica, que dentro del contexto
de globalizacion y apertura, los fondos mutuales no pudieron escapar.
Para el afo 2002, BBVA Banco Provincial decide incorporar a su

estructura organizativa la UGAT, para asi integrarse definitivamente al manejo
de los fondos mutuales en Venezuela.

Como mision la Unidad de Gestion de Activos de Terceros se plantea
“ser lideres en el mercado de fondos mutuales ofreciendo a nuestros clientes
un buen servicio a través de nuestra red de oficinas presentando diversidad de
productos con una rentabilidad acorde al tipo de fondo seleccionado por el
inversionista.”

A su vez dicha mision se encuentra reflejada en la vision de la unidad,
siendo ésta, “ser una empresa orientada al liderazgo competitivo en el mercado
de Fondos Mutuales con la maxima rentabilidad, comprometiéndonos a
suministrar las herramientas necesarias, con el fin de orientar a la red de
oficinas y prestar un buen servicio a los inversionistas.”

Como objetivo principal la UGAT desea: “Ofrecer la maxima rentabilidad
acorde a un minimo nivel de riesgo administrado, a través de la diversificacion
del portafolio.”

Para entender un poco mas de qué se trata un fondo mutual, a
continuaciéon se explica su estructura:

SOCIEDAD DISTRIBUIDORA: Encargada de distribuir las acciones de
los Fondos Mutuales.

BANCO DEPOSITO Y CUSTODIA: Instituto de crédito que tiene a su
cargo el servicio de deposito y custodia de los valores en cartera de un Fondo
Mutual.

SOCIEDAD ADMINISTRADORA: Encargada de administrar el patrimonio
de los Fondos Mutuales, control administrativo, contable y encargado de la
emision, registro de las acciones y control de pago de dividendos.

El mercado de Fondos Mutuales es una alternativa de Inversién, ahorro a
mediano y largo plazo, las inversiones en USD venia incrementando como
mecanismo de proteccion y facil manera de invertir. Actualmente por el control
de cambio, la tendencia a cambiado ya que se han estimulado las inversiones

en el sector de Renta Fija en Bolivares. Por la situacién econdémica actual, no
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hay mucha capacidad de ahorro, por lo que se han visto algunas senales de
realizar fusiones entre Fondos Administrados por una misma Sociedad
Administradora y de acuerdo a los objetos de Inversiéon del Fondo y el

Patrimonio administrado.

5. Antecedentes Empiricos

Como antecedentes empiricos relevantes al presente trabajo de grado cabe
destacar:

a. Medicion de clima laboral para el ano 2005

En el afo 2005, se aplicé una encuesta de clima a nivel corporativo dirigida
a todos los empleados del Grupo BBVA, con la excepcién de Andorra, AFP
Republica Dominicana y Estados Unidos.

El trabajo de campo se realizé entre el 10 de octubre y el 11 de noviembre
de 2005. En Venezuela se planifico para 60 dias por las limitaciones existentes
en el acceso a internet y el ancho de banda disponible (se conformaron 16
grupos de aproximadamente 200 empleados, estableciendo 3 dias de
participacion para cada grupo). Las altas incidencias redujeron el nivel de
participacion de los empleados; en BBVA Banco Provincial participaron 2.900
empleados.

El proceso fue tutelado por Calidad Corporativa (Transformacion y
Productividad) BBVA Espana y localmente por Recursos Humanos.

El Objetivo de dicho estudio fue el de mejorar los componentes de calidad
para aumentar la motivacion, y con ello obtener los comportamientos
deseados. Estuvo compuesto por 18 elementos o dimensiones de estudio,
entre lo cuales se destacan: Relacion con el cliente, puesto de trabajo, medios
de trabajo, autonomia, compromiso, desarrollo profesional, el jefe, trabajo en
equipo, politicas de personal, retribucion, sistema de incentivo, creacion de
valor, entre otros.

El proceso de mejora estuvo centrado en tres variables claves: satisfaccion,
motivacion e imagen dado que éstas tienen relacion directa con los

comportamientos futuros deseados.
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Las areas de oportunidad encontradas fueron: el jefe, sistema de incentivo,

politicas de personal y desarrollo profesional. Dentro de los planes de accién

derivados de dicho estudio surgieron:

» Charlas sobre los sistemas de valoracion

* Formacion en comunicacién, coaching y direccion de personas
» Sistema abierto de postulaciones

* Incorporar toda la plantilla en sistema de retribucion variable

» Plan de Compensacion alineado a estrategia de negocio

¢ Plan de acercamiento Recursos Humanos

¢ Publicacion de politicas en intranet

e Autogestiéon de procesos

e Desarrollo Competencias

* Nuevo modelo de Valoracion

» Planes de Desarrollo: identificacion de talento y Planes de
Sucesioén

Matriz FODA de la UGAT realizada para mediados del afio en curso

Debilidades

No garantiza rendimiento fijo a los inversionistas.

Leve desconocimiento por parte de los Clientes Internos y Externos de lo que
es un Fondo Mutual.

Soporte tecnolégico

Debilidad en el servicio de atencién al cliente

Problemas en el manejo operativo

Poca agresividad de venta

Falta de un control de atenciéon al cliente adecuado (hoja de ruta de la
solicitud, de los reclamos de los inversionistas y demas informaciones

requeridas)




Oportunidades

Descubrimiento de nuevos segmentos de mercado

Desarrollo de Nuevos Fondos de Mercado, segun las oportunidades del
Mercado de Inversiones.

Mercado potencial de clientes en el interior del pais.

Posibilidad de diversificacion de ingresos para el pequefio y mediano
inversionista.

Orientacion de la captacion de nuevos clientes, a través de los ejecutivos de

oficinas.

Alta proyeccion en el interior del pais del Banco para la captacién de nuevos

|
clientes. E
Equipo Gerencial conocedor del manejo de un Fondo Mutual. r

Fortalezas

Grupo Financiero de gran respaldo Grupo BBVA.
Mercado cautivo, clientes del Banco Provincial y Grupo BBVA.

Aprovechamiento de la estructura de Banca Comercial para la

comercializacion de los Fondos Mutuales Provincial

Diversidad de Fondos Mutuales.

Distribucion en efectivo del 100 % de las utilidades del Fondo.

Entregade un estado de cuenta e informaciéon trimestraimente a los
inversionistas.

Disponibilidad inmediata de sus inversiones.

Diversificacion de las inversiones para minimizar riesgos.

Respaldo econémico




Amenazas

La Apertura de nuevos Fondos Mutuales especializados.

Futuras disposiciones del impuesto sobre la renta.
Apatia en el publico en inversiones a largo plazo.
Alza de las Tasas de Interés.

Inflacion.

Incertidumbre politica, economica y social del pais.

Control cambiario.
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METODO

1. Problema a Investigar

Basado en el marco teorico citado y dando importancia al estudio del
clima organizacional, se propone disefnar un instrumento de medicion de clima
organizacional hecho a la medida de las necesidades especificas del cliente
UGAT. Esto surge al establecer el contrato psicolégico en donde se detectd
una necesidad clara y especifica de conocer la percepcion que tienen los
empleados de su ambiente de trabajo. Para poder obtener una respuesta a
dicha necesidad es que se plantea el disefio de un instrumento de medicién de
clima organizacional y aplicarlo en la Unidad de Gestion de Activos de Terceros
del BBVA Banco Provincial, el mismo abarcaria los principales intereses y
necesidades expuestos por el cliente en diversas reuniones.

De esta manera, al pasar el instrumento se detectaran posibles areas de
oportunidad asi como las fortalezas existentes en dicha unidad, dando cabida a
eventuales intervenciones y/o potenciaciones segun fuera el caso. La no
realizacion de este proyecto implicaria continuar con el desconocimiento del
clima organizacional dentro de la unidad por lo que no se llevarian a cabo
acciones para realizar cambios y mejoras.

Por lo expuesto anteriormente es que se plantea como problema de
investigacion la siguiente interrogante ¢Servira el instrumento de medicion de
clima organizacional disefiado segun las necesidades especificas del cliente
para detectar posibles areas de oportunidad dentro de la Unidad de Gestion de
Activos de Terceros del BBVA Banco Provincial?

2. Objetivos Generales y Especificos
El objetivo general del trabajo de consultoria es el Diserfio y aplicacién de
un instrumento de medicién de clima organizacional dentro de la Unidad de
Gestion de Activos de Terceros del BBVA Banco Provincial,
Dicho objetivo general abarca los siguientes objetivos especificos:
» Identificacion de las necesidades especificas del cliente en relacion con
el diseno de un instrumento de medicion de clima organizacional.

¢ Diseno del instrumento de clima organizacional.




e Aplicacion del instrumento de clima organizacional garantizando validez
y confiabilidad.

e Analisis de resultados.

* Recomendaciones sobre la base de las areas de oportunidad

encontradas.

3. Definicion de variables
3.1 Variables de Estudio

A continuacion se describira la definicién conceptual y operacional del
concepto de Clima Organizacional basado en la opinion de importantes

estudiosos del tema y apoyado en destacados autores contemporaneos.
Definicion conceptual:

Clima Organizacional: Es la percepcion que tienen los individuos de una

organizacion, influenciada por su entorno interno y externo.
Definicién Operacional:

Dimensiones externas

1. Entorno: Percepcion de como los cambios en leyes y politicas de Estado con

relacion al sector bancario influyen en el desempefio laboral.

2. Competencia de mercado: Percepcion de los beneficios y estructuras que

ofrecen otras instituciones bancarias.

Dimensiones internas

1. Remuneracion: Percepcion con relacion a la adecuacion del salario y de los

beneficios recibidos acorde al desempefio laboral.

2. Recompensas y reconocimientos: Percepcion acerca del valor y

reconocimiento que otorga la empresa por el trabajo desempefado.

3. Identidad: Percepcion que tiene el empleado de ser parte de la organizacion

sintiéndose orgulloso y dispuesto a realizar su mejor esfuerzo.

4. Estabilidad laboral: Percepcion que tiene el empleado acerca de las
oportunidades de formacion y progreso dentro de la organizacion y en el

impacto de las innovaciones y cambios en la estabilidad laboral.
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5. Supervision: Percepcion de la accesibilidad y calidad en el trato con los

supervisores y el liderazgo que estos ejercen los supervisores.

6. Relaciones: Comunicacion, afinidad y percepcién de los integrantes de la

unidad.

7. Identificacién con la organizacion: Percepciéon que tienen los empleados
acerca de la claridad y alcances de los objetivos planteados, y su alineacion

con los planes de la organizacion.

8. Toma de decisiones: Percepcion de la independencia, informacion y

recursos disponibles para definir pautas de accion.

9. Rol: Percepcion que tienen los empleados acerca de la claridad de las tareas
y funciones, asi como de su nivel de responsabilidad en el cargo que

desempenan.

Una vez establecida la definicion conceptual y operacional se procedio a
la redaccion de los items para cada una de las dimensiones en base a la
informacion suministrada por el Director; de dicha entrevista y en base a las
necesidades especificas de la Unidad, resulto, para un total de cuarenta y ocho

(48) items, lo siguiente:
Dimensiones Externas
Entorno politico:

* Existe futuro y estabilidad en la organizacion a pesar de la aprobacién de

leyes que regulen el sector bancario.

* Mi desempefio laboral no se ve amenazado a futuro por trabajar en banca

privada.
* Doy lo mejor de mi a pesar de las criticas al sector bancario.

* Pensaria en mantenerme en la banca privada ain cuando me ofrecieran

una oportunidad en el sector publico.

Competencia de mercado:

* Mis planes de beneficios son competitivos con los de otras instituciones

bancarias.




* El banco tiene una estructura organizacional mas eficiente y eficaz que

otras instituciones bancarias.

* No renunciaria a mi cargo aun cuando me ofrecieran un mejor plan de

beneficios en otra institucion bancaria.

* Mi nivel salarial esta en consonancia con el de otras instituciones bancarias

similares.

* Me desempefio en una institucion lider en el sector bancario.

Dimensiones Internas

Remuneracion:

* Laremuneracion que obtengo es adecuada a la responsabilidad del cargo.
= Conozco bien los beneficios que ofrece el banco.

* Estoy bien remunerado por mi aporte al éxito del BBVA.

» El salario que percibo estd determinado con base al resultado de mi

evaluacion de desemperfio.
Recompensas y reconocimiento
* Conozco las politicas de reconocimientos e incentivos.

* Recibo el reconocimiento adecuado mas alla de mi salario por mis logros y

contribuciones especiales.

* El cumplimiento de los resultados o metas importantes de la unidad es algo

celebrado en la organizacion.
Identidad:
* Estoy orgulloso de pertenecer a esta organizacion.
* Estoy comprometido e interesado por el futuro de la organizacion.

» Comento con personas externas a la organizacion sobre las cosas buenas

de trabajar aqui.
* Encuentro que mis valores y los de la organizacion son similares.

Estabilidad laboral

w
8]




Tengo oportunidades de desarrollo profesional dentro de la organizacion.

Existe un proceso que ayuda a identificar mis necesidades y deseos de

desarrollo.

Los cambios tecnologicos e innovaciones NO representan una amenaza

para crecer laboralmente dentro del Banco.

Los cambios tecnolégicos y procesos pueden afectar mi estabilidad laboral.

Supervision:

Los problemas de la unidad son evaluados por mi supervisor.

La colaboracion prestada por mi supervisor es franca y honesta para la

ejecucion de mis tareas.

El nivel de liderazgo que posee mi supervisor es el necesario para dirigir la

unidad.

Las ideas generadas por los integrantes de la unidad son respetadas por mi

supervisor.
Mi supervisor hace seguimiento al cumplimiento de los objetivos planteados.

La relacion que establezco con mi supervisor me genera accesibilidad y

confianza.

Mi supervisor defiende mis derechos ante los niveles superiores del Banco.

Relaciones:

Las diferencias entre los empleados NO afectan el logro de los objetivos

planteados.
Existe una comunicacion efectiva entre mis compafieros de trabajo.
Mis opiniones son respetadas por mis companeros de trabajo.

Mis compaferos de trabajo cooperan conmigo para alcanzar las metas de la

unidad.

Identificacion con la organizacion:

Las normas y procedimientos del departamento estan alineados con la

mision y vision de la organizacion
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* Conozco claramente los objetivos de la unidad.

* La unidad se adapta a los cambios que resultan de la implantacion de

nuevoes sistemas.

* Midesempefio dentro de la unidad contribuye al logro de los objetivos de la

organizacion.
* La unidad contribuye a generar valor a la empresa.
Toma de decisiones:

* Tengo la autoridad para tomar las decisiones necesarias para hacer bien mi

trabajo.
* Puedo objetar una politica o una practica sin que me sancionen por hacerlo.
= Dispongo de los recursos necesarios para el desempefio de mi labor.

* La informaciéon de la que dispongo me permite tomar decisiones para

mejorar la gestion de la unidad.

Rol:

* Tengo claridad de las funciones, tareas y responsabilidades establecidas

para el cargo que desempeno.

* Mi cargo es lo suficientemente importante como para permanecer dentro de

la unidad.

* La labor que desempefio dentro de la organizacion me hace sentir

satisfecho.

* Existe una distribucion equitativa de las responsabilidades en la unidad.

El siguiente cuadro muestra cémo las dimensiones de estudio antes
mencionadas encajan en el modelo organizacional de Seis Cuadros de Marvin

Weisbord, que sirve de base para el presente diagnéstico.
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4. Tipo de Investigacion

El proyecto de investigacion es de tipo Investigaciéon y Desarrollo,
intensivo y cualitativo de estudio de casos.

Es de tipo Investigacion y desarrollo porque se encuentra focalizado en
el desarrollo de productos, servicios o aplicaciones de importancia social. A
su vez, es de caracter intensivo ya que se consideran muy pocos objetos o
acontecimientos (unidades) y se estudia en ellas un elevado nimero de
propiedades/caracteristicas. (Micro ltem Datanalisis C.A, s/f).

La combinacion con el enfoque cualitativo de estudio de casos se debe a
que examina a profundidad tanto a un individuo como a una comunidad. No
pretende plantear generalidades sino mas bien busca descubrir todas las
variables que sean importantes en la historia o en el desarrollo del sujeto.
Ante todo se trata de averiguar porqué el individuo se comporta de
determinada forma y de qué manera cambia su comportamiento cuando
responde al medio ambiente. (Martinez, 2000)

35




5. Diseno Muestral

La poblacién del trabajo de consultoria esta constituida por el BBVA

Banco Provincial C.A; de dicha poblacién se tomé como muestra la unidad

de Gestion de Activos de Terceros contando con la participacion de todos

sus integrantes.

Esta unidad reporta a la vicepresidencia ejecutiva de Banca al por menor

y tiene como objetivo administrar diversos fondos mutuales de inversion, es

decir, la gestion de patrimonios formados por aporte de dinero, tanto de

personas naturales como juridicas, que son invertidos en valores de oferta

publica por cuenta y riesgo de los accionistas o participes.

Director
Unidad de Fondos Mutuales
| (1)
Especialista Business ‘
Management |
(1) |
|
I [ |
Sub Unidad de Sub Unidad de Sub Unidad de
Inversiones FM Inversiones Administracion
(1) ! Fideicomiso (1)
| (1)
| [
| ] i I i
Gestor de Fondos | Gestor de Gestor de Analista de
Mutuales ‘ Inversiones Fondos Mundiales | | Fondos Mutuales ;
(1) | Fideicomiso (3" (2) ?
| (1)
|

* 2 vacantes actualmente
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Su estructura organizativa esta conformada de la siguiente manera:
muestra identificada para la aplicacion de la encuesta fue de once (11)

personas con grado de instruccion T.S.U y universitaria.
Las funciones de los puestos de trabajo son las siguientes:

Especialista: controller, manejo de riesgos operacionales y de crédito, asi

como responsable del manejo de reportes a otros paises.

Sub-unidad de Administracion: equipo de contables, funciones de back-

office y operaciones de inversion.

Sub-unidad de inversiones y promociones: equipo con funciones front-office

tales como compra y venta de titulos y manejo cartera inversiones.

6. Instrumentos y/o Aparatos

A continuacion se hace referencia a los diferentes instrumentos
utilizados para llevar a cabo la recolecciéon de informacion del trabajo de

investigacion.

Entrevista: Segun Kerlinger (1998) la entrevista es una situacion
interpersonal en la cual una persona (el entrevistador) realiza preguntas a
otra (el entrevistado) para obtener informacion acerca de alguna situacion
en especifico o problema de investigacion. Estas preguntas deben estar

previamente disefiadas para obtener dicha informacion.

La entrevista puede proporcionar una gran cantidad de informacion, por
lo que puede llegar a ser el principal instrumento de una investigaciéon o
bien complementar otros métodos de recoleccion de datos, a su vez es

flexible y adaptable a situaciones individuales.

Esta técnica fue utilizada con el director de la UGAT a través de un
instrumento semi estructurado que permitié obtener informacién sobre el
funcionamiento y caracteristicas de la unidad, asi como de las necesidades
e intereses particulares acerca de la realizacion y aplicacion de un

instrumento de clima organizacional.
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El instrumento para la recoleccion de informaciéon acerca del
funcionamiento de la unidad, asi como historia de la organizacion constaba

de 10 preguntas abiertas. (Ver anexo 1)

El instrumento para la recoleccion de informacion acerca de las
necesidades e intereses particulares sobre la realizacion y aplicacion de un
instrumento de clima organizacional constaba de 7 preguntas abiertas, sin
embargo en el transcurso de las diversas entrevistas surgieron preguntas
no establecidas en este para complementar la informacion requerida. (Ver

anexo 2)

» Grabador: Este aparato permitié recoger de manera intacta la totalidad de la
informacién recolectada a través de las entrevistas al director. Se uso con el
fin de no perder ningun detalle que pudiera ser relevante para el trabajo de
investigacion, asi como para que el desarrollo de la entrevista fuera fluido y

a modo de conversacion.

7. Procedimiento

Fase 1. Identificacion de las necesidades especificas del cliente en

relacion con la medicion de clima organizacional.

1.1. Se realiz6 una reunion con el cliente para:
» Identificar necesidades especificas:
e Identificar expectativas

e Determinar roles y responsabilidades de ambas partes en el
proceso de consultoria

e Definir alcance del proceso de consultoria.

El resultado de esta fase fue el Contrato Psicologico entre ambas partes v la

Propuesta de Consultoria (Anexo 3)

Fase 2. Diseno del instrumento de clima organizacional.

2.1 Recopilacion de material bibliografico sobre:

e Teorias de clima organizacional.
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* Encuestas de clima organizacional de diferentes autores que se

han utilizado en otros estudios.

o Material sobre pasos a seguir para la construccion de

instrumentos.

* Otros materiales necesarios para el trabajo de consultoria.

2.2 Definicion de conceptos y elaboracion del instrumento:
* Concepto de clima organizacional.

* Dimensiones particulares a considerar en el instrumento de clima

organizacional.

* Items relacionados a cada una de las dimensiones.
2.3 Identificacion y caracterizacion de la muestra
El resultado de esta fase fue el Instrumento de medicion de clima

organizacional para la Unidad de Gestion de Activos de Terceros del BBVA

Banco Provincial. (Anexo 4)

Fase 3. Aplicacion del instrumento de clima organizacional a los
miembros de la UGAT

3.1 Aplicacion del Test:

e Entrega de la encuesta a la muestra seleccionada.
3.2 Aplicacion del R-test:
» Entrega de la encuesta a la muestra seleccionada por segunda

vez.

El resultado de esta fase fue la obtencion y tabulacion de los datos y gréaficos.
(Anexo 5)

Fase 4. Verificacion de la confiabilidad y validez del instrumento.

4.1 Tabulacion de los datos del Test y R-test.
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4.2 Medicion de confiabilidad y validez.

El resultado de esta fase fue un instrumento valido y confiable para el analisis

del Clima Organizacional en la UGAT.

Fase 5. Analisis de resultados.

5.1 Obtencion de medidas estadisticas

5.2 Analisis de las medidas obtenidas e identificacion de las areas de

oportunidad y fortalezas del clima Organizacional

El resultado de esta fase fue el Informe sobre las areas de oportunidad y

fortalezas del clima Organizacional. (Anexo 6)

Fase 6. Recomendaciones.

6.1 Elaboracion de recomendaciones y propuesta de intervencion segun las

areas de oportunidad encontradas.

6.2 Presentacion al cliente de las recomendaciones. (Anexo 7)
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ANALISIS DE LOS DATOS

El instrumento de medicion se construyé para medir la percepcion de los
empleados sobre el clima organizacional. Se definieron 11 dimensiones de
estudio, con un numero variable de preguntas (en total se plantearon 48

enunciados) que fueron valorados empleando la siguiente escala Lickert:
Valor Escala
1. Totalmente de acuerdo
2. De acuerdo
3. En desacuerdo
4. Totalmente en desacuerdo

Este instrumento fue entregado a los individuos con una hoja de
instrucciones en la que se explicaba el objetivo principal de la aplicacion asi
como la forma de completarlo. Se aplicaron dos pruebas (Test y R-Test) con
una semana de diferencia entre ambas, se recogieron veintidos (22) pruebas

en total ya que la muestra era de once (11).

En cada una de las encuesta se obtuvieron resultados del 1 al 4 (escala
Lickert) los cuales fueron tabulados en una hoja de excel en forma de matriz

para cada dimension. (Ver anexo 5)

Para los resultados finales se diferenciaron en dos matrices, los datos
del Test y del Re-test para cada dimensién. Luego se calculd y se grafico el
promedio de cada uno de los items (48) correspondientes a cada dimension

(10) y para cada sujeto. (11)

De igual forma, se calculé la correlacion entre los promedios del Test y
Re-test en cada una de las dimensiones para obtener asi, el coeficiente de

confiabilidad en cada una de ellas.

Por ultimo se calcul6 el error de medicion para determinar la dispersion de

los datos tal como se aprecia en los graficos anexos. (Ver anexo 5).
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Para garantizar la correcta aplicacion de la encuesta de Clima
Organizacional se indagd sobre el perfil de los involucrados claves, es decir, su
cultura y necesidades a fin de definir los términos/ vocabulario que serian
utilizados en la encuesta y evitar asi confusiones de terminologia o diversos
tipos de comprension de las preguntas realizadas que pudiesen alterar los

resultados de la misma.

Después de llegar a un acuerdo con el Director para asegurar que la
aplicacion fuese realizada bajo un lenguaje adaptado a la cultura de la
organizacion, se garantizé que la cooperacion y la participacion de todos los
empleados fuera la estimada para garantizar la posibilidad de que los

resultados fueran confiables.

Desde el inicio de la construccion del instrumento se establecié una
relacién comunicacional con los involucrados en el proceso y el equipo de
trabajo.

Confiabilidad

Para garantizar resultados confiables se redacté en las instrucciones un
conjunto de recomendaciones especificas para la aplicaciéon del instrumento.

Se incluyeron los siguientes puntos:
* Una garantia de la transparencia del proceso.

Las recomendaciones contienen el motivo que dio origen a la aplicaciéon del

instrumento.

“Una pareja de tesistas de la especializacién en Desarrollo Organizacional de Ia
Universidad Catdlica Andrés Bello esta disefiando un instrumento para medir

Clima Organizacional.”
* Objetivo de la aplicacion.

Se describio la forma en que los resultados fueron utilizados.




“Al completar la encuesta, usted ayudara a:

Determinar la confiabilidad y validez del instrumento con el fin de saber si su

aplicabilidad sera efectiva en futuras oportunidades.

Identificar posibles temas que le preocupen acerca de su ambiente de

trabajo.”

* Acciones para garantizar la confiabilidad.

o]

Identificacion: se solicitd identificar la encuesta con un numero
establecido por los individuos participantes, a fin de identificar la

primera y segunda encuesta con el mismo nimero.

‘Sin embargo para determinar la confiabilidad en ambas aplicaciones es

necesario que usted identifique con un numero de cuatro cifras de facil

recordacion la encuesta empleada, para facilitar la asociacion de los dos

instrumentos. Este nimero NO revela su identidad

Favor colocar el nimero de identificacién en el siguiente recuadro” | I |

(=]

Alteracion: se alteraron de manera aleatoria las preguntas aplicadas
en el instrumento con el objetivo de que los indicadores
correspondientes a cada dimension quedaran separados y sin ningln
tipo de relacion entre ellos. Para el Re-test se siguié la misma
metodologia.

Reaplicacion: se aplicaron dos (2) pruebas (Test y Re-Test), con la
finalidad de comprobar que bajo condiciones similares, se obtienen
resultados similares.

Tiempo: para la segunda aplicacion (Re-Test), luego de aplicada la
primera (Test) se estableci6 una semana a fin de comparar
consistencias en las respuestas y evitar el “error de memoria’, lo
cual significa que si ambas encuestas se aplican de manera seguida
el individuo recuerda lo que contestd y lo responde igual.

Redaccion: Se redactaron los items para cada dimension de manera

clara y concisa alineados a la cultura de la organizacion, con la
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finalidad de evitar confusiones y dudas con respecto a lo que se
pretendia medir.

« Muestra

El grupo seleccionado para la aplicacion del instrumento en ambas
ocasiones estuvo constituido por once (11) empleados de la unidad Gestién de
Activos de Terceros del BBVA.

Validez

A manera de garantizar que efectivamente el instrumento midiera lo que
pretendia medir, se redactaron diversas dimensiones con sus respectivos
indicadores relacionados de manera logica y consistente con la definicién de
Clima Organizacional generada previamente y alineados a las necesidades

especificas de la Unidad de Gestion de Activos de Terceros.

La validez, a su vez esta referida a que se llegd a un acuerdo con el
Director de la unidad, con respecto a cuales serian los items que se debian
plantear para estudiar cada una de las dimensiones pertinentes previamente
consensuadas. Hubo una coincidencia no sélo en el criterio cualitativo de lo
acordado (redaccion de la definicién de clima, sus dimensiones e items), sino
que también existid6 una coincidencia cuantitativa de la medicién sobre los

items (escala Lickert).

Una vez aplicado el instrumento, verificado su nivel de confiabilidad y
validez, asi como obtenidos los datos y graficos necesarios para el analisis, se

obtuvieron los siguientes resultados por dimension.
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[ FORTALEZAS

AREAS DE OPORTUNIDAD (>2) |
€2 |

1 ENTORNO POLITICO

2 COMPETENCIA DE MERCADO

3 RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTO
4 REMUNERACION

5 IDENTIDAD

6 ESTABILIDAD LABORAL

Dimensiones Il

1 SUPERVISION

2 RELACIONES

3 IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION
4 TOMA DE DESICIONES

5 ROL
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Como puede observarse en los graficos, de las dimensiones
encuestadas, aquellas que resultaron fortalezas para la UGAT son las

siguientes:

* ENTORNO POLITICO Percepcion de como los cambios en leyes
y politicas de Estado con relacion al sector bancario influyen en el

desempeno laboral. (1,95)

» IDENTIDAD: Percepcion que tiene el empleado de ser parte a la
organizacion sintiéndose orgulloso, comprometido y dispuesto a
realizar su mejor esfuerzo. (1,66)

* SUPERVISION: Percepcion de la accesibilidad y calidad en el
trato de los supervisores y el liderazgo que estos ejercen. (1,70)

* IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION: Percepcion que
tienen los empleados acerca de la claridad y alcance de los
objetivos planteados, y su alineacién con los planes de la
organizacion. (1,67)

*» TOMA DE DECISIONES: Percepcion de la independencia del
empleado para manejar la informaciéon y recursos disponibles
para el desempefo de su labor. (1,95)

e ROL: Percepcion que tienen los empleados acerca de la claridad
de las tareas vy funciones, asi como de su nivel de

responsabilidad e importancia en el cargo que desempefan.
(1,70)

Tomando en cuenta que segun la escala utilizada, las puntuaciones
menores correspondia a los mas altos niveles de “acuerdo” o percepcion
positiva con relacion a la dimension se puede decir que las areas que reflejan
un mayor nivel de satisfaccion son: Identidad e Identificacion con la
organizacién. A su vez, los items que presentan mayor nivel de percepcion
positiva en ambas dimensiones son: “Estoy comprometido e interesado por el
futuro de la organizacién” y “Conozco claramente los objetivos de la unidad”
respectivamente.
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Esto quiere decir que los empleados de la UGAT estan dispuestos a
realizar su mejor esfuerzo en pro del futuro de la organizacion asi como
conocen claramente cuales son sus funciones y el papel que ejercen dentro de
su unidad de trabajo

Por otra parte, como muestran los gréficos, aquellas dimensiones que

resultaron areas de oportunidad son las siguientes:

» COMPETENCIA DE MERCADO: Percepcion de los niveles
salariales, beneficios y estructuras que ofrecen otras instituciones
bancarias. (2,31)

» RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTO: Percepcién acerca del
valor y reconocimiento que otorga la empresa por el trabajo
desempenfado. (2,12)

+ REMUNERACION: Percepcion con relacion a la adecuacion del
salario y de los beneficios recibidos a ocrde al desempefio laboral.
(2,10)

 ESTABILIDAD LABORAL: Percepcion que tiene el empleado
acerca de las oportunidades de formaciéon y desarrollo profesional
dentro de la organizacion y el impacto de las innovaciones y cambios
tecnolégicos. (2,05)

» RELACIONES: Comunicacion, afinidad y percepcion de los
integrantes de la unidad. (2,16)

Tomando en cuenta que segun la escala utilizada, las puntuaciones
mayores correspondia a los mas altos niveles de desacuerdo o percepcion
negativa con relacion a la dimensién, se puede decir que de astas areas,
aquellas que reflejan un mayor nivel de insatisfaccion son: Competencia de

Mercado, Recompensa y Reconocimiento. y Relaciones
1. COMPETENCIA DE MERCADO.

Al analizar en detalle los resultados de esta dimensién, se observa que

el item cuyo puntaje fue mayor (por ende, el nivel de insatisfaccion es mayor)
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fue: “No renunciaria a mi cargo atn cuando me ofrecieran un mejor plan de

beneficios en otra institucion bancaria’.

Esto podria indicar que la causa principal de permanencia del personal
en la organizacion se debe a su plan de beneficios, por lo cual puede inferirse
una carencia de afiliacion por causas diferentes a la econémica tales como:
ambiente de trabajo, oportunidades de desarrollo, proyeccién, desafio del

trabajo, balance de vida-trabajo, relaciones, etc.

2. RECOMPENSA Y RECONOCIMIENTO

Al analizar en detalle los resultados de esta dimensién, se observa que
los items cuyo puntaje fueron mayores (por ende, el nivel de insatisfacciéon es
mayor) fueron: “Conozco las politicas de reconocimientos e incentivos” y
".Recibo el reconocimiento adecuado méas alla de mi salario por mis logros y

contribuciones especiales”.

Esto muestra que los empleados de la UGAT no estan muy
familiarizados con la politica de reconocimiento e incentivos de la institucion y
que adicionalmente sientes que su trabajo y el cumplimiento de sus objetivos
no recibe el reconocimiento adecuado, mas alla del pago normal que reciben

por salario

3. RELACIONES

Al analizar en detalle los resultados de esta dimensién, se observa que
el item cuyo puntaje fue mayor (por ende, el nivel de insatisfaccién es mayor)
fue: “ Las diferencias personales entre los empleados NO afectan el logro de
los objetivos planteados”.

Puede inferirse entonces que las relaciones de trabajo no son las
mejores ni las mas indicada para lograr los objetivos de la unidad, causando un

malestar entre los miembros del equipo de trabajo.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

A continuacién se presenta el cronograma de actividades incluyendo los
meses y las semanas correspondientes para cada una de las actividades
concretas a realizar.

Identificacidnde las | Reyunion con el cliente
oel e |Contrato Psicolégico
Recopilacion de material biliografico
finicio . i =] It |
Disefio del ide Defi |C|0nty Redaccion de elementos de
clima organizacional | 1=IUTIENM —
Identificacién y caracterizacion de la
muestra
Aplicacién del Test
instrumento R-test
Verificacion de la ;
fiabilidad y vali | i
y dol Tabulacion de los datos del Test v R-test
instrumento Medicion de confiabilidad y validez
Obtencion de medidas estadisticas
Analisis de resultados l\nahsws_ e identificacion de las dreas de
oportunidad y fortalezas del CO
Presentacion de resultados obtenidos
Elaboracitn de recomendaciones /
Resultados y propuesta |propuesta de intervencion
de Intervencion Presentacian al cliente de las
recomendaciones
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INTERVENCION

Aun cuando, por previo acuerdo con el cliente, el presente trabajo de
consultoria finalizaba con las recomendaciones luego de disefiado y aplicado
un instrumento de medicion de clima organizacional a la unidad estudiada
(UGAT) y posterior al analisis de los resultados obtenidos, se logro realizar en
el cliente una actividad de intervencién dirigida a atender un area de
oportunidad encontrada en la dimensiéon identificada como “Relaciones”
relacionada con la comunicacién y afinidad existente entre los miembros de la
unidad ya que los resultados arrojan que la percepcion de sus integrantes es
que las diferencias personales entre los empleados afectan el logro de los

objetivos planteados.

En este sentido, y siguiendo las recomendaciones hechas al cliente, se

realizé una actividad extra-muro que tuvo las siguientes caracteristicas:

Objetivo
Fortalecer la integracion del empleado y el trabajo en equipo asi como la
comunicacion e identificacion de éste con las actividades que organiza la

unidad.

Estrategia
Desarrollo de un dia motivacional, de recreacion y reflexion que contribuya con

la integracion de los empleados y la mejora del Clima Organizacional de la
UGAT.

Duracion
Un dia, en el horario de 8:00 am a 5:00 pm.

Fecha: Lunes 11 de Diciembre de 2006.




Mecanica

ETAPA 1: COMUNICACION

El dia 1 de Diciembre se inicio, via correo interno de la empresa vy dirigida sé6lo
a los miembros de la unidad de estudio, una campana de intriga que tuvo la
finalidad de captar la atencion de los empleados y despertar su interés por el
evento. Posteriormente el director de la unidad hizo el anuncio e invité a
participar comunicando el dia, lugar y hora de la convocatoria asi como la

agenda de la actividad. (Anexo 8)

ETAPA 2: DIA DE INTEGRACION

La actividad se desarrollo en las instalaciones del Valle Arriba Athletic Club,

Urbanizacion Valle Arriba, y estuvo dividida en 2 etapas:

- Mahana:

* Presentacion a los empleados de los resultados de la
encuesta de clima organizacional, acompanados de un
reforzamiento tedrico sobre la medicién de clima tales
como: en que consiste? Qué hacer con los resultados?, etc

(anexo 9).

* Presentacion sobre Trabajo en Equipo que tuvo la finalidad
de abrir espacios de reflexion entre los participantes.

(anexo 10)

* Reconocimientos: el Director de la Unidad aproveché la
oportunidad para hacer entrega de reconocimientos

especiales a determinados empleados del departamento.

-  Tarde:

* Actividades de recreacion dirigidas a reforzar el trabajo en

equipo, la integracion y la colaboracion entre los
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empleados de la UGAT. (anexo 11)

* Evaluacion de la actividad por parte de los empleados

(anexo 12)
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ANEXOS

Anexo 1

Instrumento para la recoleccion de informacién acerca del
funcionamiento de la unidad e historia de la organizacion

1) ¢Como y en qué afo surge la UGAT?

2) ¢A qué se dedica?

3) ¢Cual es su mision, vision y valores?

4) ¢Qué objetivos tienen? ;Se cumplen? ; Cada cuanto se revisan?

5) ¢Con cuanto personal cuenta actualmente?

6) ¢Como es su estructura?

7) ¢Cual es el perfil de los cargos? ;Cual es el grado de instruccion
requerido?

8) ¢Cuales son las alternativas de mejoramiento y desarrollo profesional
gue se le ofrece a los empleados?

9) ¢Como es la comunicacion? ; Existen canales abiertos y claros?

10)¢,Como es el sistema de evaluacion de desempefio?
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Anexo 2

Instrumento para la recoleccion de informacion acerca de las necesidades
e intereses particulares sobre la realizacién y aplicacién de un
instrumento de clima organizacional

1)
2)

3)
4)

9)

¢Por qué la realizacion de un instrumento de medicién de clima?
¢Cuales son sus inquietudes y dudas para llevar a cabo una encuesta
de clima?

¢ Quée cambios ha percibido Gltimamente que le llamen la atencion?
¢Queé exactamente desea que se mida y sea tomado en cuenta dentro
del instrumento?

¢ Cuales son los aspectos que considera mas relevantes a ser evaluados
en la encuesta?

¢ Cuales son aquellos aspectos que no desea sean tomados en cuenta?
¢Como le gustaria que fuera el procedimiento para la medicion del

clima?
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Anexo 3

Contrato Psicolégico

En la segunda reunion de Avance Consultores C.A. con el cliente,

director de la UGAT del BBVA Banco Provincial del dia 18 de Julio, se llego a

los siguientes acuerdos:

{

Avance Consultores C.A. fue contratada para realizar una medicion del
clima organizacional de la Unidad de Gestion de Activos de Terceros.
Avance Consultores C.A. se comprometié en disefar, aplicar y medir los
resultados de un instrumento de clima organizacional elaborado en
funcién de las necesidades e intereses particulares del cliente y de la
unidad en cuestion.

El cliente se comprometié en proporcionar toda la informacion necesaria
para que el disefo del instrumento estuviese dirigido particularmente a
dicha unidad.

El cliente estuvo de acuerdo en facilitar la ayuda necesaria para que el
instrumento disefado fuera valido y confiable.

Avance Consultores C.A. se comprometid en ofrecer al cliente las
recomendaciones pertinentes de acuerdo a los resultados obtenidos al
finalizar la aplicacién y tabulacién de los datos.

El cliente no mostro interés en querer realizar algun tipo de intervencion
posterior a la aplicacion del instrumento, ya que afirmé estar en dicha
unidad desde hace poco tiempo por lo que su principal interés era
conocer como se sentia y que percepcion tenian los empleados de la
unidad en diferentes aspectos relacionados a su trabajo.

Avance Consultores C.A. y el cliente aceptaron las condiciones
planteadas en este contrato psicolégico para trabajar en equipo por un

lapso no mayor a 5 meses.
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Propuesta de Consultoria

Avance Consultores C.A
Propuesta para

el Diagnéstico del Clima Organizacional
Preparada para

Unidad de Gestion de Activos de
Terceros

del BBVA Banco Provincial.

Av. San Juan Bosco
Torre Noreste Centro Altamira, Piso 2, Oficina P-2, Urbanizacion Altamira
Caracas — Venezuela

16 de Julio de 2006

La informacion en esta Propuesta no podra ser revelada fuera de la Unidad de
Gestion de Activos de Terceros (o El Cliente) y no podra ser duplicada, usada o
revelada en todo o en parte para ningin proposito distinto a evaluar la
propuesta. Esta propuesta es valida por treinta (30) dias a partir de la fecha
escrita arriba.

Avance Consultores C.A
Calle E, Res. Valle Alto, Oficina 3-C, Santa Rosa de Lima

Caracas - Venezuela




Tabla de Contenidos

1. Panorama general
1.1. Enfoque
1.2. Alcance de los Servicios
1.3. Metodologia de trabajo
1.4.Equipo de trabajo
1.5. Plan de trabajo
1.6. Materiales entregables

1.7. Responsabilidades

2. Presupuesto




1.- Panorama General

1.1 Enfoque

Avance Consultores C.A., (en lo adelante y a efectos de este
documento denominada “La Consultora’) se complace en presentar esta
Declaracion de Servicios a la Unidad de Gestion de Activos de Terceros
(UGAT) para servicios de consultoria en la ejecucion del diagnéstico del Clima
Organizacional

En el ano 2005, se aplico una encuesta de clima a nivel corporativo
dirigida a todos los empleados del Grupo BBVA, con la excepcion de Andorra,
AFP Republica Dominicana y Estados Unidos.

El trabajo de campo se realizo entre el 10 de octubre y el 11 de
noviembre de 2005. En Venezuela se planifico para 60 dias por las limitaciones
existentes en el acceso a internet y el ancho de banda disponible (se
conformaron 16 grupos de aproximadamente 200 empleados, estableciendo 3
dias de participaciéon para cada grupo). Las altas incidencias redujeron el nivel
de participacion de los empleados; en BBVA Banco Provincial participaron
2.900 empleados.

El proceso fue tutelado por Calidad Corporativa (Transformacion y
Productividad) BBVA Espana y localmente por Recursos Humanos.

El Objetivo de dicho estudio fue el de Mejorar los componentes de
calidad para aumentar la motivacién, y con ello obtener los comportamientos
deseados. Estuvo compuesto por 18 elementos o dimensiones de estudio,
entre lo cuales se destacan: Relacion con el cliente, puesto de trabajo, medios
de trabajo, autonomia, compromiso, desarrollo profesional, el jefe, trabajo en
equipo, politicas de personal, retribucion, sistema de incentivo, creacion de
valor, entre otros.

Las areas de oportunidad encontradas fueron: el jefe, sistema de

incentivo, politicas de personal y desarrollo profesional
El proceso de mejora estuvo centrado en tres variables claves:

satisfaccion, motivacion e imagen dado que éstas tienen relacién directa con

los comportamientos futuros deseados.
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El trabajo de consultoria que solicita el cliente en ésta oportunidad
surge de las necesidades que tiene la Unidad de Gestion de Activos de
Terceros (UGAT) en conocer la percepcion que tienen los empleados de la
unidad de manera especifica (y no a nivel global o corporativo) en cuanto a
diversos aspectos dentro de la misma. Igualmente es interés del cliente
diagnosticar como los factores externos (la realidad actual del pais, la
aplicacion de nuevas leyes, entre otras) afectan el clima organizacional.

Por este motivo y en busca de un continuo mejoramiento, que a su vez
produzca mayor productividad y satisfaccion del personal es que el director la
UGAT solicita los servicios de consultoria para el disefio y aplicacién de un
instrumento de medicién de clima organizacional adaptado a las

necesidades y realidad especificas de la unidad y anélisis de resultados.

Informacion de Contactos: Si requiere informacion adicional relativa a esta

Declaracion de Servicios, por favor contacte a:
Srta. Anakary Alvarez. Avances Consutores, Servicios de Consultoria de
Negocios.
Teléfono: +  (0414) 2430841 - correo  electronico:

Anakary9@yahoo.com

1.2 Alcance de los Servicios

El trabajo de consultoria constara de las siguientes etapas:

Fase 1. Identificacion de las necesidades especificas del cliente en relacion
con la medicion de clima organizacional.

Fase 2. Disefio del instrumento de clima organizacional.

Fase 3. Aplicacion del instrumento de clima organizacional a los miembros de
la UGAT

Fase 4. Verificacion de la confiabilidad y validez del instrumento.

Fase 5. Analisis de resultados.

Fase 6. Recomendaciones/Propuesta de Intervencion.
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Dado que la necesidad del cliente es la deteccion de posibles areas de
oportunidad dentro de la Unidad de Gestion de Activos de Terceros del BBVA
Banco Provincial a través del disefio y aplicacion de un instrumento de
medicion de clima organizacional especialmente disefiado para ello, una vez
que sean presentadas al cliente las recomendaciones en la etapa fina (Fase
6), el cliente determinara si desea que la consultora lleve a cabo la fase de
intervenciéon (o parte de ella), o por el contrario se da por concluida la

consultoria con la presentacion de resultados y recomendaciones.

1.3. Metodologia de Trabajo

Cada una de las fases de consultoria se llevaran a cabo de la siguiente

manera.

Fase 1. Identificacion de las necesidades especificas del cliente en

relacion con la medicion de clima organizacional.

1.1. Reunion con el cliente para:
* |dentificar necesidades especificas
¢ I|dentificar expectativas

» Determinar roles y responsabilidades de ambas partes en el

proceso de consultoria

* Definir alcance del proceso de consultoria.

Fase 2. Disefo del instrumento de clima organizacional.

2.1 Recopilaciéon de material bibliografico sobre:
* Teorias de clima organizacional.

» Encuestas de clima organizacional de diferentes autores que se

han utilizado en otros estudios.

» Material sobre pasos a seguir para la construccion de

instrumentos.

» Otros materiales necesarios para el trabajo de consultoria.




2.2 Definicion de conceptos y elaboracion del instrumento:
e Concepto de clima organizacional.

» Dimensiones particulares a considerar en el instrumento de clima

organizacional.

* |tems relacionados a cada una de las dimensiones.

2.3 |dentificacion y caracterizacion de la muestra

Fase 3. Aplicacion del instrumento de clima organizacional a los
miembros de la UGAT
3.1 Aplicacion del Test:
e Entrega de la encuesta a la muestra seleccionada.
3.2 Aplicacion del R-test:

» Entrega de la encuesta a la muestra seleccionada por segunda

vez.

Fase 4. Verificacion de la confiabilidad y validez del instrumento.
4.1 Tabulacion de los datos del Test y R-test.
4.2 Medicion de confiabilidad y validez.

Fase 5. Analisis de resultados.
5.1 Obtencion de medidas estadisticas

5.2 Analisis de las medidas obtenidas e identificacion de las areas

de oportunidad y fortalezas del clima Organizacional

Fase 6. Recomendaciones.

6.1 Elaboracion de recomendaciones y propuesta de intervencion

segun las areas de oportunidad encontradas.

6.2 Presentacion al cliente de las recomendaciones/propuesta de
intervencion.
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1.4 Equipo de Trabajo
El equipo que trabajara para este trabajo de consultoria esta conformado por:

Di6genes Sanez (Cliente)

Anakary Alvarez (Consultora)

1.5 Plan de trabajo
\dentificacion delas  |Peunion con el cliente
wcasidades dol clente. [0 -t Psicolagico
Recaopilacién de material biliografico
icion s ement |
o del e Definicion y Redaccion de elementos de
clima organizacional Instrumento
Identificacion y caracterizacion de la
muestra
Aplicacién del Test
instrumento R-test
Verificacion de la =
¥ del Tabulacion de l0s datos del Test y R-test
instrumento Medicion de confiabilidad y validez
Obtencion de medidas estadisticas
Andlisis de resultados |~18lisis e identificacion de las areas de
oportunidad y fortalezas del CO
Presentacion de resuitados obtenidos
Elaboracion de recomendaciones /
Resultados y propuesta |propuesta de intervencion
de Intervencion Presentacion al cliente de las
recomendaciones

1.6 Materiales Entregables

El material entregable en cada fase seré:

Fase 1. Identificacion de las necesidades especificas del cliente en relacion
con la medicion de clima organizacional - Entregable: Contrato psicologico

Fase 2. Disefio del instrumento de clima organizacional - Entregable:
Instrumento de mediciéon de clima organizacional para la Unidad de

Gestion de Activos de Terceros del BBVA Banco Provincial.

Fase 3. Aplicacién del instrumento de clima organizacional a los miembros de
la UGAT - Entregable: Ninguno
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Fase 4. Verificacion de la confiabilidad y validez del instrumento - Entregable:

Ninguno

Fase 5. Andlisis de resultados - Entregable: Informe sobre las areas de

oportunidad y fortalezas del clima Organizacional.

Fase 6. Recomendaciones - Entregable: Recomendaciones

1.7 Responsabilidades

Consultora: sera responsabilidad de la consultora el coordinar y
desarrollar todas las etapas de consultoria antes mencionadas que tendran
como objetivo el diagnodstico del clima organizacional de la UGAT. Igualmente,
al finalizar cada una de las fases, la consultora presentara al cliente los

entregables a los cuales se haya comprometido en ésta propuesta.

Como fase ultima del presente trabajo de consultoria, se encuentra la
entrega del informe final con las fortalezas y areas de oportunidad
encontradas. Junto con ello, la consultora presentara al cliente un informe con
las recomendaciones y/o propuesta de intervencion, que sera desarrollada por
la consultora sélo en caso de que el cliente manifieste su voluntad llevarla a

cabo.

Cliente: sera responsabilidad del cliente proveer a la consultora de la
informacién sobre la institucion bancaria y la UGAT, necesarias para el
desarrollo del trabajo de consultoria (tales como organigrama, visién, misién y
objetivos del Banco y de la UGAT, etc). Igualmente, el cliente orientara a la
consultora sobre la definicion de las dimensiones a medir con el instrumento en
relacion con las necesidades especificas que éste tenga. El cliente proveera
de los recursos materiales necesarios para el desarrollo de la Fase # 3
correspondiente a la “Aplicacion del Instrumentos” tales como sala de reunion,

lapices, etc.

65




2. Presupuesto

e o ——
necesidades del cliente. i !
Bs 1.600.000]
Recopilacién de material biliografico 25 100.000 5.000.000,
Diseiio del instrumento de |Definicion v Redaccion del instrumento 30 100.000 £6.000.000|
clima organizacional  ||dentificacion y caracterizacion de |z muestra 8 100.000 1.600.000
Bs 12.600.000|
Test K 100.000 300.000
ool T 3[ 100.000 300,000
Bs 600.000|
Verificacion de la Tabulacion de Ios datos del Test y R-test 30 100.000 6.000.000|
confiabilidad yvalidez del |Medicion de confiabllidad y validez 30 100.000 6.000.000
Obtencion de medidas estadisticas (SPSS) 30 100.000 65.000.000|
Analisis e identificacion de las areas de
Analisis de resultados  |oportunidad v fortalezas del CO 24 100.000 4.800.000)
Presentacion de resultados obtenidas 12 100.000 2.400.000
Bs 13.200.000|
Elaboracion de recomendaciones v propuesta de
Resultados y propuesta |intervencion 80 100.000 16.000.000
de Intervencion Presentacion al cliente de las recomendaciones 4 100.000 B800.000
Bs 16.800.000
Bs 56.800.000
$26.419
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Anexo 4

Instrumento de mediciéon de clima organizacional para la Unidad
Gestion de Activos de Terceros del BBVA Banco Provincial.

Totalmente de Acuerdo

de

De Acuerdo
Endesacusrdo

Totslmente en desacuerdo

Existe futura y estabilidad en la 6rgsniTacién a pesar de |a aprobacion de Ieyes que regulsn el sector bancano.

Mi desempefio laboral no ss ve amenazado a futuro por trabajar en banca privada,

Doy lo mejor de mi a pesar de las criticas al sector bancario.

Pansaria en mantnnolma @n |a banca privada aun cuando me ofrecieran una npnrtunldad &an &l sector pablico.

Mis planes de beneficios son competitivos con los de otras instituciones bancarias

El banco uene una astructura organizacional més efcients ¥ eficaz que otras INnstitucionas bancarneas

Mo renunciarfa a mi cargo alin cuando me offecieran un mejor plan de beneficlos en otra INnsSUtucian bancara

Mi nhvel salarial esta en consonancia con el e otras instuciones bancarias similares

Me desempefio #n una institucién licer en el sector bancano
- - - — sre R TR T T

La remuneracion que go & ala resapo del cargo.

Conozco bien los beneficios gue ofrece el banco

Estoy bien remunerade por mi aporte al éxito del BEVA.

El salario que percibc esta determinadc con h-lo @l resultado de mi evaluacién de desempefio.

Mﬁmvmﬂmhmnmm

Conozco las politicas de reconocimisntos e incentivos.

Recibo el reconocimients adecuado mds aild de mi Saiario Por Mis 10gros y CONUIDUCIONES Bspecialas

El cumpllmlentu de los resultados 0 metas Importantes de la unidad es algo celenrado en la orgenizacidn

mqﬁ \umnwmnw

m Wymﬂ-

Estoy de per @ esta org n

Estoy comprometido @ Interesado por el fLTUMD de 18 organizacion

Comento con parsonas extarnas a la organizacién sobre a8 COEas buenas de trabajar aqui

Encuentro que mis valores ¥ 06 de la organizacion son similares
B L 1AL c TPy e = =

de 1as

Tengo oportunidacdes de desamolio profesional dentro de la oarganizacidn

EXisté un proceso que ayuda a igentificar mis necesidades y desesos de desarollo

Los cambios tecneidgices e innovaciones NO représentan una amenaza para crecer laboralmente centro del Banco.

Los CImND! lecnulﬁ cos mcu!us ueden urm:l-r mi estabilidad laboral

Los probiemas de la unidad Son 8valusdos por mi supenisor

La colaboracidn prestads por mi supervisor es franca y honests para la ej@cucian de mis tar

El nivel de liderazgo que posee mi supervisor es el necesaro para dirlgir 1a unidad.

Las ldeas generadas por los integrantes de la unidad son respetadas por m supervisor

Mi supervisor hace o al Wl de oS objetr

La relacidn que esta con mi supervisor me genera conflanza
P i

Mi supervisor defiende mis derechos ante los niveles superiores del Banca
= T e

Las giferencias entre los empleados NO afectan el logro de los objetivos planteacos
Al B

Exists una comunicacién sfectiva entre mis compafieros de trabajo

Mis opiniones son respetadas por mis compafieros de trabajo

Mis eoa-np-ﬂaros de trabsjo :nupcran commgn para alcanzar las metss de Ia unidaa
SENTIFIC -

Las nommas y procedimisntos del departamento estan alineados con la Mision y vision de a organizac 6n

Conozco claramente 106 objetivos de la unidad

La unidad se adapta a los cambios que resultan de |la implantacidn de nuevos sistemas

Mi desempefio dentrc de la unidad contribuye al logro de los obietivos de la organizacion

La unidad contrib. narar valor a la empresa
= {7 e~

Tengo |a autoridac para tormar las decisiones necesanas para hacer bien mi trabajo.

Fuedo objetar una politica ¢ una practica sin que me sancionen por hacerlo.

Tengo claridad da las funciones, tareas Y resp s para @l cargo que desampefin

Mi cargo es lo suficientemente importante como para permanecer dentro de la unidad

La iabor que gesempefic dentro de Ia organizacién me hace sentir satisfecho

Existe una distribucién equitativa de las responsabilidades sn la unided
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IDENTIDAD: Percepcion que tiene el empleado de ser parte a la ESTABILIDAD LABORAL: Percepcion que tiene el empleado acerca
organizacidn sintiéndose orgulloso, comprometido y dispuesto 8 | de las oportunidades de formacin y desarrollo profesional dentro de

z ejo! erzo organizacion v el impacto de las innovaciones y cambios

Encuestados ; TEST

Plenitia 5 26 18 34 Std Prom 45 12 10 11 Std Prom| 2 " 46 32 44 Std Prom 18 15 2 20 Std Prom
8493 SWETO1J11 1 1 1 0 ¥ REREIERE 17 1. 2 1 368 175 1 1 1 4 13 115
SWETOZ 11 [2 11 2 A% 1512 2 1 2 mA/zslz 33285 25 213 312 85 25
SUWETO3 11 .1 .2 04 3251 1.1/1'8 1 2213 (K 2 VR - -
SWETOA 11 (212 24 178 2 2 3|2 M 28123 3/ a8 25 213 32 &3 2,5
SUEDS 12 | 1122 085751 |1 112 88 1219117 389 151 2,2 3 &r 2
SIETOB |2 (1 ;2 /2 848215, 2:2 /2 .29 2 T2 2 I 2 2 121212189 2
SWETOZ |1 (111 /2 88125 2 1 117 mAlgdst1 21413 98/ 25 1.2 3 1 88 1,75
SWETOB 11 1.1 (2 84/122 11 2188282 2/2.2 8 2 2 2. 1 2 04 1,75

201 SUWFTOa 11 /1 ]/2 (288 185 /1 1 228 2311212139 InF| 2 1 2 1 3 08 175
1" SWETOW]2[2 2!2!8 2 2122 |28 2 2|2 2:2.|8 2 212121318 2
1978 BUETON|[3 12 413 87 3 3124 |3 |&F| 3 213 193N 25 312123 |88 25
CORRELACION 0,91 | CORRELATION 0,59

REMUNERACION: Percepcién con relacion & ja sdezuscién del salaric ¥ de ios beneficios RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTO: Percepcion

recibidos a ocrde al dessmpenio Iaboraf acerca cel valor y cue olorgs la empr

el g

Encuestados NN FET ENCSEEE Rt |
— 21 47 1 33X Sd Prom 7 2 29 5 Std Prom|35 B 40 Std Prom 37 26 17 Std Prom
5493 SUJETO 1 2 2 1 1 B8 | %5 1 1 1 1100 | ¢ J1/2/1 08 7337119208 133
SUJETO 2 3 1 3 389 25 3 2 3 205 2514 3 3853233 4 3 3 85 3.3

SUJETO 3 3 2 2 200 2 2 1 2 204 775012 2 1 05187 1 2 2 85 1.5

3504 SUJETO 4 2 2 3 2 04 225 2 2 3 204 225|113 3 109 233 3 3 3 0 3
9634 SUJETO 5 2 2 2 200 2 2 1 2 2204 £75]1 21 85 133(21 1t 85 1.3
SUWETO B 3 2 3 3 04 275 3 2 3 205 2512 2 2 @ 2 213 208 2
SWETO 7 3 2 2 Fos 25 2 2 2 2 00 2 4 2 2 09 267 3 2 2 85 213
SUJETO 8 2 1 2 2 04 175 2 1 2 2184 39312 212 B 2 11212 A8 18
201 SUJETO 8 2 2 1 1.8y |15 2 1 2 284 £5]31272 88233 2 2 2. 8 2
" SUJETO 10 3 2 3 3 04 275 3 2 3 2/ 85 | 25]3 /22 852333 (22 a8 and
ars SUJETO 11 2 1 3 20707 2 3 2 3 28512521477 123123332 14 [1 (13233
0,40 | CORRFI ACION 0,90
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Anexo 5

Datos Obtenidos del Test y R-Test y Graficos.

ENTORNO POLITICO: Percepcidn de cémo los cambios en leyes y | COMPETENCIA DE MERCADO: Percepcidn ce i0s niveles salarisles, beneficios
poiticas ce Estado con relacidn al sector bancario infiuyen en el y estructuras que ofrecen ofras instiuciones bancarias.
28737 45 10 Std Prom 4 14" 1 19 Std Prom|22 42 4 13 16 Std Prom 30 6 42 24 8 Std Prom
SWETO1]12 1 2 3 87 2 2 2'1/9\%7m 2 2.2(3'2 188 2 2 2/ 3,2 188 2
SWETQ2 12 1212|278 2 |2 2 112/ B3 11973 2Ry 2273 2 332 65 28
SUEIDS |2 111|285 68 |2 1 (1(1/e812]zi2 (22 S84 22 2 213213 oA’ 2
SUEE]2 312 208225 2 3 2. 262513 2212 108 2 g 313|212 NS 28
SUENDS |1 12 1 /3 /88 275 1 1 1 38 1&]2 2312 1/9 23|3 2322 05 24
SWEIDG |2 1,2 |2 84225 2 | 1. 30 17512/2(313 2085 24 2 2 33 2 88 24
SUETOF 12 1 |12 88 18 |3 /1 4/ %3 2812/ 2/9[2 11886 28612 2 4|21 4 23
SUWETOB] 3 |2 |2 383 25 2 1 2 381N 2 2 U212 T AS 78 2 1 3 (2187 12
SUWETOS |3 2 2 2 04 225 4 2 1 1 122 2 23219 1 A8 2 222|112 84 L8
SUETOMO]2 2|2 |3 804 225 2 2 2 3. 848 22512/53(5|3 288 20 2 313 3 .2 a3 20
SUETONI] 4 |21 [2/99/28:3 2 3/ 2 882501313 3/3 3|8 3 3 3403288 3
CORRELACION 0,66 | CORRELACION 0,74




¥ caidad en el trato de Ios supervisores y o kaerargo

que estos sjarcen
Encuestados
A 17°25°38° 7 12723 29 Sud Prom 23728 44 31 33 34 36 Sul Prom|[19° 6 11 33 Sid Prom 38 3 25 9 Std Prom
8493 SUETO T [T il AT B (Al 7 T % %10 T 03 W % & 4171 s
SWETO2 12,2 11 22 3 284 2 212117 2 93 120y 10|2 25 28438 & 232 a4 33
r SNETO3 N2 T2 12Ty TN 2 (e 2|2 2 2 2| K 212 ZI3IFM 2 3 SiDl98 2
9804 SWETO4 12 22 2 2 2 3 8424 2.2 2'2 2 2 304303 2 2 20433 3 2 2 2 0425
SWEOS12 1 @ 271 117 B8 343 112113 1 1 (I 8§ 1432 1 2|1 08 35 2 1. 1.7 64 7.9
% RUEDEBL2 1.2 2 1 /2 288 271 2 12 2 1 1 285 1[5 1 2|1 08455 8 2 209 8425
BUETDZ? 18 211 (1.2 1 1 W8 357 (2 11272 2 1 2 8837012 1 1.1 08135 4 1 .1 1 13 1955
SUETOR [ 1 [ 2:/1 (122212 W 871 13|12 1 233 112 2 2 2 8 * 5 2|2 3|8 3
SUWETOS 12 1.2 2 1 /171 8416 171 72 1 22 88 t43|3 1 1171 04525 4 11117 48 195
SIETO0] 2 121|231 8 2 212139 2 2130 4 |3 9 2/ 2/Mi8 3 21212 8428
SUETOMN]3 2 2 2 3 2 488251 3 2 3 2 22 4 0925M|2 2 3 2 04225 2 2 3 2 04 225
CORRELACION 0,98 | CORRELACION 0,84
mmmummmpuumuwmm TOMA DE DESICIONES: Percepcin de la independencia del
acerca de |a clanidad y aicance ce los objetivos planteados, y su alineacidn con los |empleadc para mansjar la informacién ¥ recursos disponibles para el
Praniie 3 3943 277 40 4N 9 32
8499 SUJETO 1 1 121 (198 %2 (113419 1 & TIT Z|TIT @A %5 1 1 1 1 B4l ¢
2 SWETO2 | 3 1123|286 42 312]2/2 280 23|13 .2 230828 3 2 2 3 44 25
SUJETO3 | 2 1 212|268 18 2122 2 &8 18|12 /17(288 18 2 2 5 1 aa i
SUIETOA ] 3 |21 112 197/@8l o "91212 /9 o &4 230|572 5 2 M4 2% 7 9 3 3 64 23
SUJETO 5 1 11 i el F 111919 2788 32013 (2 (DMB17s 4 4 1 7 adlise
SIMETOB:] 2 "2 31749 &5 18 (221112 288 122102 27318 2 2.2 3 o5 @ 3
25 SUWETO 7 1 20211 1208 8212112 18N 32223 (K 2 2 1 2 28410
1234 SUJETO 8 1 11 (1 TZ/8 82 121 711[% 1 @A s3] 2 2|t 2 m8205 2 3 1 2 &4 1.5
SUIETO9 1 21211 /285 18 (1 1[112 288 142122 1 mal138 2 3 2 D B4 255
1 Staeroany 2 (a2l gigle (Rolals 28 212 F|2ID 82 219 2 35 & 2
SUJETO 1] 2 P12 1S 1k 2 11412 1 48 2 V0 (ziaamai1ss 1.9 5. 2 td a5
CORRELACION 0,85 | CORREL ACION 0,65
ROL: Percepcion que tienen los empleados acerca de la claridad de las
tareas y funciones, asi como de su nivel de responsabilidad e
impo ia en &l cargo fian.
Encuestados
Pri Pri
Pianilia 48 31 14 1 Std Prom 16 35 48 22 Std Pram
8493 SUJETO 1 1 2'1|1/08 %2511 1 1 1 8.3 1
5326 SUJETO 2 2 2 (22282 121317 06 2
177 SUJETO 3 1 2212 (08 L1519 (2 l2 ]2 D4l 1.75
2804 SUJETO 4 2 3 312188 25|12 '3(2]|3 94 25
9638 SUJETO & 1 1 ' 19110 1 O 1
706 SUJETO B ., 2121210 2 1 121212 98] 1715
2509 SUJETO 7 1 3112108 1251 (3111 1e8 13
1234 SUJETO 8 1 I 22 I8F 2 118112 WF LIS
201 SUJETO 9 1 Z!1 12198 5 |1 {31911 08 1.5
11 SUJETO10] 2 2212180 2 212121218 2
1978 SUJETO 11 1 20213 [0F 2 1 (11313 |8% 2
CORRELACION 0,96
69




R-Test

]
25 |
-
‘ ‘ /
-
1.5 1 L
-
1
0,5
-
0 05 1 1,5 2 3
Test
Dispersién Competencia de Mercado
3‘5 ‘
3 |
2.5 | | ] | ]
2 ‘ : [ [
1,86 |
11
05 i
0 ] ——
0 0.5 1 1,5 2 25
Test
Dispersién Recompensas y Rendimiento
35 ‘
3
25
2
1.5
1]
0.5
0L
0 0.5 1 1.5 2 25 35
Test

Dispersion Entorno Politico

35
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R-Test

R-Test

Dispersidn Identidad

2,5

1.6

0.5

0=

0,5 1 1,5 2 2,5 3
Test

Dispersion Estabilidad Laboral

0,5 1 1.5 2 25
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R-Test

25

1.5

0,5

Dispersion Supervision

25

0,5 1 15 25 3
Test
Dispersion Relaciones
| |
[ ] L
0,5 1 1,5 2
Test
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Anexo 6

Informe sobre las areas de oportunidad y fortalezas del clima
Organizacional

Una vez aplicado el instrumento, verificado su nivel de confiabilidad y
validez, asi como obtenidos los datos y graficos necesarios para el andlisis,

se obtuvieron los siguientes resultados por dimensién.

AREAS DE OPORTUNIDAD (>2) |
FORTALEZAS {<2)

Dimensiones |

1 ENTORNO POLITICO

2 COMPETENCIA DE MERCADO

3 RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTO
4 REMUNERACION

5 IDENTIDAD

6 ESTABILIDAD LABORAL
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Dimensiones |l

2,50
2,00
1,50
1,00

0,50

0,00

1 SUPERVISION

2 RELACIONES

3 IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION
4 TOMA DE DESICIONES

5 ROL

Como puede observarse en los gréaficos, de las dimensiones encuestadas,
aquellas que resultaron fortalezas para la UGAT son las siguientes:

 ENTORNO POLITICO Percepcién de como los cambios en leyes
y politicas de Estado con relacién al sector bancario influyen en el
desempefio laboral. (1,95)

» IDENTIDAD: Percepcion que tiene el empleado de ser parte a la
organizacion sintiéndose orgulloso, comprometido y dispuesto a
realizar su mejor esfuerzo. (1,66)

e SUPERVISION: Percepcion de la accesibilidad y calidad en el
trato de los supervisores y el liderazgo que estos ejercen. (1,70)

» IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION: Percepcion que
tienen los empleados acerca de la claridad y alcance de los
objetivos planteados, y su alineacién con los planes de la
organizacion. (1,67)

» TOMA DE DECISIONES: Percepciéon de la independencia del

empleado para manejar la informacién y recursos disponibles
para el desempefio de su labor. (1,95)
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e ROL: Percepcion que tienen los empleados acerca de la claridad
de las tareas vy funciones, asi como de su nivel de
responsabilidad e importancia en el cargo que desempefan.
(1,70)

Tomando en cuenta que segun la escala utilizada, las puntuaciones menores
correspondian a los mas éltos niveles de “acuerdo” o percepcién positiva con
relacion a la dimension se puede decir que las areas que reflejan un mayor
nivel de satisfaccion son: Identidad e Identificacion con la organizacién. A
su vez, los items que presentan mayor nivel de percepciéon positiva en ambas
dimensiones son: ‘Estoy comprometido e interesado por el futuro de la
organizacion” vy “Conozco claramente los objetivos de la unidad”

respectivamente.

Esto quiere decir que los empleados de la UGAT estan dispuestos a realizar
su mejor esfuerzo en pro del futuro de la organizacion asi como conocen
claramente cuales son sus funciones y el papel que ejercen dentro de su

unidad de trabajo

Por otra parte, como muestran los graficos, aquellas dimensiones que

resultaron areas de oportunidad son las siguientes:

» COMPETENCIA DE MERCADO: Percepcion de los niveles
salariales, beneficios y estructuras que ofrecen otras instituciones
bancarias. (2,31)

* RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTO: Percepcién acerca del
valor y reconocimiento que otorga la empresa por el trabajo
desempenado. (2,12)

*» REMUNERACION: Percepcion con relacion a la adecuacion del
salario y de los beneficios recibidos a ocrde al desempefio laboral.
(2,10)




« ESTABILIDAD LABORAL: Percepcion que tiene el empleado
acerca de las oportunidades de formacion y desarrollo profesional
dentro de la organizacion y el impacto de las innovaciones y cambios

tecnologicos. (2,05)

e RELACIONES: Comunicacién, afinidad y percepcion de los
integrantes de la unidad. (2,16)

Tomando en cuenta que segln la escala utilizada, las puntuaciones mayores
correspondia a los mas altos niveles de desacuerdo o percepcion negativa con
relacion a la dimension, se puede decir que de astas areas, aquellas que
reflejan un mayor nivel de insatisfaccion son: Competencia de Mercado,

Recompensa y Reconocimiento. y Relaciones

4. COMPETENCIA DE MERCADO.

Al analizar en detalle los resultados de esta dimension, se observa que el item
cuyo puntaje fue mayor (por ende, el nivel de insatisfaccion es mayor) fué: “No
renunciaria a mi cargo aun cuando me ofrecieran un mejor plan de beneficios

en otra institucion bancaria”.

Esto podria indicar que la causa principal de permanencia del personal en la
organizacion se debe a su plan de beneficios, por lo cual puede inferirse una
carencia de afiliacion por causas diferentes a la econémica tales como:
ambiente de trabajo, oportunidades de desarrollo, proyeccion, desafio del

trabajo, balance de vida-trabajo, relaciones, etc.

5. RECOMPENSA Y RECONOCIMIENTO

Al analizar en detalle los resultados de esta dimension, se observa que los
items cuyo puntaje fueron mayores (por ende, el nivel de insatisfaccion es

mayor) fueron: “Conozco las politicas de reconocimientos e incentivos” vy
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“.Recibo el reconocimiento adecuado mas alla de mi salario por mis logros y

contribuciones especiales”.

Esto muestra que los empleados de la UGAT no estan muy familiarizados con
la politica de reconocimiento e incentivos de la institucion y que adicionalmente
sientes que su trabajo y el cumplimiento de sus objetivos no recibe el

reconocimiento adecuado, mas alla del pago normal que reciben por salario

6. RELACIONES

Al analizar en detalle los resultados de esta dimension, se observa que el item
cuyo puntaje fue mayor (por ende, el nivel de insatisfaccion es mayor) fué: “
Las diferencias personales entre los empleados NO afectan el logro de los

objetivos planteados”.

Puede inferirse entonces que las relaciones de trabajo no son las mejores ni las
mas indicada para lograr los objetivos de la unidad, causando un malestar

entre los miembros del equipo de trabajo.
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Anexo 7

Recomendaciones

De las dimensiones encuestadas, aquellas que resultaron areas de

oportunidad son las siguientes:

e COMPETENCIA DE MERCADO: Percepcion de los niveles
salariales, beneficios y estructuras que ofrecen otras instituciones
bancarias. (2,31)

* RELACIONES: Comunicacion, afinidad y percepcion de los
integrantes de la unidad. (2,16)

* RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTO: Percepcion acerca del
valor y reconocimiento que otorga la empresa por el trabajo
desempenado. (2,12)

» REMUNERACION: Percepcion con relaciéon a la adecuacion del
salario y de los beneficios recibidos a ocrde al desempefio
laboral. (2,10)

* ESTABILIDAD LABORAL: Percepcion que tiene el empleado
acerca de las oportunidades de formacion y desarrollo profesional
dentro de la organizacion y el impacto de las innovaciones y

cambios tecnologicos. (2,05)

De éstas areas, aquellas que reflejan un mayor nivel de insatisfaccion
son: Competencia de Mercado, Relaciones y Recompensa vy
Reconocimiento. Dado que el area de “Recompensa y Reconocimiento”
representa un elemento que debe ser manejado por la propia organizacion
segun sus politicas y practica y que escapa de los alcances de este proceso
de consultoria, la propuesta de intervencion versara sobre las dimensiones

“Competencia de Mercado” y “Relaciones” especificamente.
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COMPETENCIA DE MERCADO.

Al analizar en detalle los resultados de esta dimension, se observa que el
item cuyo puntaje fue mayor (por ende, el nivel de insatisfaccion es mayor) fué:
“No renunciaria a mi cargo aun cuando me ofrecieran un mejor plan de

beneficios en otra institucién bancaria”.

Esto podria indicar que la causa principal de permanencia del personal en la
organizacion se debe a su plan de beneficios, por lo cual puede inferirse una
carencia de afiliacion por causas diferentes a la economica tales como:
ambiente de trabajo, oportunidades de desarrollo, proyeccion, desafio del

trabajo, balance de vida-trabajo, relaciones, etc.

En éste sentido, la Consultora propone la realizacion de las siguientes
actividades para reforzar una percepcién positiva de la organizacion en areas

diferentes a la de la compensacion:

a. Testimonial de un lider de la organizacién que haya tenido la
oportunidad de desarrollar toda su carrera dentro de la misma,
y cuyos inicios se haya dado en niveles mas bajo de la
estructura organizacional. Esto permitirda sensibilizar a los
empleados sobre las oportunidades de desarrollo que pueden
abrirse para ellos dentro de la institucion financiera, asi como
identificar elementos que sirvan para comprender mejor el tipo
de organizacion para la cual trabajan, el impacto que ésta
tiene dentro de la sociedad y la posicion que ocupa dentro de
su ambito laboral.

b. Cadena de Informacion desarrollada por la Vicepresidencia
de Recursos Humanos para mantener informados vy
actualizados a todos los empleados del Banco Provincial
acerca de los nuevos productos lanzados, estrategias de
mercadeo y promocién, asi como de los Ultimos logros

obtenidos por la institucion en diferentes areas de trabajo vy
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diversos aspectos que la vicepresidencia considere relevantes
para que los integrantes del Grupo BBVA Banco Provincial se
sientan orgullosos y satisfechos de pertenecer a tan

importante Instituciéon bancaria.

RELACIONES

Al analizar en detalle los resultados de esta dimension, se observa que el
item cuyo puntaje fue mayor (por ende, el nivel de insatisfaccién es mayor) fué:
“ Las diferencias personales entre los empleados NO afectan el logro de

los objetivos planteados".

Puede inferirse entonces que las relaciones de trabajo no son las mejores ni
las mas indicada para lograr los objetivos de la unidad, causando un malestar

entre los miembros del equipo de trabajo.

En éste sentido, la Consultora propone la realizacién de las siguientes
actividades para mejorar las relaciones entre los miembros de la unidad y

lograr el trabajo en equipo para el cumplimiento de las metas.

a) Taller de Negociacion Positiva: el cual tiene por objetivo
principal proveer a los participantes de conocimientos y
destrezas para confrontar diferencias y alcanzar acuerdos.

b) Taller de Manejo de conflictos: cuyo objetivo es
desarrollar habilidades para la solucién y manejo de
conflictos en las organizaciones o unidades de trabajo.

c) Taller Equipos de alto desempeno: Desarrollar en los
equipos las habilidades para construir, manejar y liderar
equipos de trabajo de alto rendimiento de cara a asegurar
el continuo éxito del negocio.

d) Actividad Extra Muro de integraciéon: cuyo objetivo es

ofrecer un espacio diferente al de trabajo para incrementar
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el conocimiento que tengan los miembros de la unidad
sobre si mismos y las personas con las cuales laboran
diariamente, trabajar sobre las diferencias personales

especificas y estrechar los nexos.
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Anexo 8
Intervencion
Actividad de Integracion
AGENDA

8:00 am: Reunion de los empleados en las oficinas del Banco Provincial
(Cede Altamira).

8: 30 am: Salida

9: 15 - 9:45 am: Llegada al Valle Arriba Atlhetic Club y desayuno

9:45 am Palabras de Bienvenida/Objetivo general de la actividad
(Director de la Unidad)

10:00 am: Presentacion de Clima Organizacional - Resultados de la
encuesta aplicada en la UGAT.

11:00 am: Presentacion sobre Trabajo en Equipo/ Reflexiones

12:00 pm: Reconocimientos

12:30 pm: Almuerzo

2:00 pm: Actividades de Integracion

4:00 pm: Brindis (Cocktail) y palabras de despedida.

4:30 pm: Regreso a las oficinas del Banco Provincial (Cede Altamira).




Anexo 9
Intervencion
Presentacion sobre Clima Organizacional

y resultados de la encuesta aplicada
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Anexo 10
Intervencion

Presentacion sobre Trabajo en Equipo
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Anexo 11
Intervencion

Actividad Recreativa de Integracion/Trabajo en Equipo

Guion de Gymkhanas

Durante la reunién de la manana:
*= Se colocaran Brazaletes de 2 colores distintos para diferencias 2
equipos de 5 y 6 personas respectivamente.

* Seinvitara a elegir un capitan por equipo.

Al concluir el almuerzo

* Se invita a los equipos a pasar a la zona de recreacion. (zona de la

piscina y alrededores)

Al llegar los equipos a la cancha

* Se invitara a los equipos a pasar a la 1° actividad de la gymkhana
denominada “Las telaranas” que consiste en 2 telarafas de 25 huecos
de diferentes tamafos cada una, la cual debera ser atravesada por
todos los integrantes de cada equipo sin sonar la campana ubicada en
cada una de ellas. Para ello deberan crear sus propias estrategias
tomando en cuenta estatura, peso, fuerza, etc de los miembros del
equipo tomando en cuenta que todos deben pasar maximo por 5 huecos
cada uno y no pueden pasar dos veces por el mismo orificio. Se

dispondra de 45 mins. para realizar esta actividad.

Al finalizar la telarana

e Los miembros de los equipos tomaran un refrigerio de 10 minutos.

Al concluir la 12 actividad y el refrigerio se iniciara la 2da actividad.
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» Esta actividad estara compuesta por 7 juegos sencillos, los cuales seran
realizados por los 2 equipos mediante la modalidad de circuito con
cambios cada 5 minutos, en donde los equipos rotaran de acuerdo a las

agujas del reloj por todos los juegos.

* Los juegos son:

1. Carreras "Adelante”

Objeto: realizar recorrido saltando dentro de un saco en una distancia
aproximada de 20 mts, partiendo desde un punto definido hasta llegar a
unos obstaculos los cuales deberan bordear para luego regresarse hasta el
punto de partida y hacerle entrega del saco a otro companero que debera
realizar el mismo recorrido. Deberan pasar todos los miembros del equipo y

se medira el tiempo en completar la actividad.

2. Somos un solo pensamiento.

Objeto: identificar en consenso el nombre de Canciones, temas de
peliculas, Jingles de comics, etc. De distintas décadas. En esta actividad se

colocara cada cancion por un lapso de 5 segundos.

3. Superando cualquier obstaculo
Objeto: completar recorrido de obstaculos tipo entrenamiento militar en
donde cada miembro de los equipos deberan superarlos con ayuda de un
companero hasta completar el recorrido por la totalidad de los miembros de

cada equipo.

4. Confiemos en nuestro quia.

Objeto: realizar un recorrido recogiendo fotos de los Productos de la
institucion financiera por parte de la mitad de los integrantes del equipo, a
quienes se les cubrira la cabeza totalmente con una mascara de tela negra
(sin posibilidad de ver nada) y que soélo contaran con el apoyo de un
companero (pareja) quienes verbalmente lo iran dirigiendo a través del

recorrido hasta llegar a la meta, y de donde luego, deberan regresar al
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punto de salida invirtiendo los roles, es decir, los guias se convertiran en

guiados y los guiados en guias.

5. Lideres con tres piernas.

Objeto: lograr hacer la mayor cantidad de goles en parejas que se atan
un pie al pie de su companero. Un integrante del equipo debera recoger

los balones detras de la arqueria y traerlos al punto penal.

6. Somos un equipo increible

Objeto: mantener el mayor tiempo posible una pelota de voleibol en el

aire.

7. Equipo Millonario

Objeto: responder correctamente la mayor cantidad de preguntas de
diversos niveles de complejidad, intercalando preguntas corporativas,
preguntas relacionadas con lo visto en horas de la manana y de cultura
general. Se seleccionara de una en una a la persona que va a contestar
la pregunta y el resto formara parte de una audiencia que podra
intervenir soélo dos veces al usar los comodines “Consultar a la

audiencia” o “Llamar a un amigo”.

Al finalizar la 2da actividad

Los miembros de los equipos tomaran un refrigerio de 15 minutos

Al concluir la 2° actividad y el refrigerio se iniciara la 3a y Gltima actividad.

Esta actividad consistira en una “caimanera” de futbol para la cual se
redefiniran los equipos que han venido trabajando hasta ese momento,
de manera de que las personas tengan la oportunidad de compartir y
trabajar con otros miembros del departamento. Esta actividad durara 15

mins.
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Al concluir la 32 actividad
e Se le entregara a los empleados la evaluacion de la actividad, se hara el
cierre de la misma (palabras del Director) y se emprendera el regreso a

la oficina del banco (Altamira).
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Anexo 12

Intervencion

Evaluacion de la Actividad Recreativa de Integracion/Trabajo en Equipo

Empresa/Institucion

Fecha

Lugar

Responda rellenando un solo cuadro para cada pregunta

Aspecto |: Contenido

Excelente

Bueno

Deficiente

1.- Importancia de los temas

2.- Calidad y actualidad de la informacion

3.- Utilidad de la informacion

4 .- Duracion

Aspecto lI: Facilitador

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

1.- Dominio del tema

2.- Capacidad para despertar interés

3.- Claridad de la exposicion

4 - Respuestas a las preguntas formuladas

5.- Trato hacia los participantes

Aspecto llI: Logistica

Excelente

Bueno

Regular

1.- Condiciones generales del salon

Deficiente

2.- Calidad del material audiovisual

3.- Calidad de las actividades recreativas

4.- Calidad de las comidas/Refrigerios

s

A su parecer, cual fue el contenido tratado

mas interesante?

Sobre que otro tema de la organizaciéon o su
departamento desearia recibir informaciéon en

una proxima oportunidad?

Sugerencias o comentarios:
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