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RESUMEN

Banco Davivienda Honduras, comenzé durante el primer trimestre del 2018 la estrategia
de transformacion tecnoldgica denominada Davivienda Go, con el objetivo de actualizar sus
procesos de negocio apoyandose en el uso de tres plataformas: WorkPlace para mejorar
comunicaciones internas, la modernizacion de espacios de trabajo con ayuda G Suite y la

capacitacion del personal a través de Xplora.

De acuerdo con las teorias sobre cambio organizacional, los procesos de innovacion
implican reacciones que facilitan o no su gestion, para estimar los resultados en Davivienda Go,
se realizo este estudio no experimental mediante un enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo,
a través de una entrevista realizada a la direccion del proyecto y una encuesta enfocada en describir

las percepciones de los colaboradores.

Como resultado se concluy6 que, el proceso de gestion obtuvo altos grados de aceptacion,
con 91.6% de reconocimiento en la socializacion y una percepcion del 61% en la mejora del
desempefio, sin embargo, se generaron situaciones donde las personas modificaron rutinas o
habitos laborales, obteniéndose un 15.96% de resistencia al cambio, y una expresion mayoritaria

a la necesidad de capacitaciones en 36.1% de las recomendaciones.

A raiz de estos hallazgos se detalla a manera de propuesta, un plan de seguimiento
orientado a minimizar los impactos obtenidos en las areas de socializacion, capacitaciones y
fortalecimiento de los liderazgos internos, finalizando con la aplicacion de herramientas de
evaluacion de procesos que sientan la base para una mejora institucional y el apoyo a futuras

iniciativas de cambio en banco Davivienda.

Palabras Clave: Estrategias, Banco Davivienda, Cambio, Resistencia, Tecnhologia
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INTRODUCCION

En la actualidad la tecnologia forma parte de nuestro diario vivir, a traves del tiempo la
humanidad ha sido testigo y participe de los procesos de adaptacion hacia la modernidad. Las
instituciones bancarias no son la excepcion, al contrario, para las organizaciones hoy en dia la
informacion es el bien més preciado, y quien mejor para proteger la informacién de las empresas,
que las personas que le dan uso, los empleados/colaboradores.

Asi mismo los procesos de gestion de estrategias han evolucionado a lo largo del tiempo,
cada vez, con metodologias més nuevas e innovadoras, cuyo fin es realizar transiciones graduales,
para minimizar el impacto en los usuarios finales.

Como menciona Moya, (1997):

El cambio tecnoldgico puede rejuvenecer un sector determinado, Si un sector maduro tiene

tecnologias emergentes o0 en crecimiento, con potencial para convertirse en tecnologias o en

crecimiento, con potencial para convertirse en tecnologias clave (aquellas que determina la
base competitiva del negocio), existe una discrepancia que puede interpretarse como
indicativo de un posible proceso de rejuvenecimiento, es decir, de un nuevo periodo de

crecimiento. (p. 13)

Por lo que ésta investigacion se centra en realizar una evaluacién de la estrategia de
implementacién de nuevas tecnologias bajo la estrategia de Davivienda Go, aplicada en
Davivienda Honduras, analizando las percepciones que tienen sobre aspectos como ser el
liderazgo, proceso de implementacién de la estrategia, el grado de aceptacion, la percepcion de los
beneficios a nivel personal, el seguimiento luego de la ejecucion, entre otros indicadores, y su

correlacion para obtener resultados agreguen valor a la investigacion.

La investigacion se segmenta en 6 capitulos, los cuales se describen:



En el Capitulo I, planteamos con claridad el problema y sus antecedentes; definimos los
objetivos generales, especificos y las preguntas de investigacion, asi como nuestra justificacion

del porque existe la necesidad de realizar este estudio.

El Capitulo 11, se centra en el marco teorico, donde nos adentramos en investigaciones de
diferentes autores que nos muestran su enfoque en el tema referente a las ventajas de la transicion
que se pretende hacer, también abordamos acerca de administracion estratégica y el cambio

organizacional, entre otros temas de interés.

En el Capitulo 11, se expone la metodologia de investigacion que se utilizé al igual que el

instrumento que se considerd el correcto para este tipo de estudio.

El Capitulo IV, muestra los resultados y analisis que se obtuvieron durante el estudio. Estos
altimos van estrechamente relacionados con los objetivos que se plantearon y de donde se
obtendran las conclusiones y recomendaciones para la empresa involucrada. De manera
complementaria en este capitulo se presenta la aplicabilidad y cémo se dara respuesta a los
hallazgos obtenidos en los capitulos anteriores. Se desarrolla la formulacion de un proceso que

acomparie a las estrategias de transformacion y gestién de cambio tecnolégico.

En el Capitulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones arrojadas durante la
investigacion. Es importante mencionar que también se expondran los hallazgos y elementos de

relevancia surgidos a lo largo del estudio.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
Antecedentes

Historia de Davivienda

Davivienda es una de las marcas mas queridas y recordadas por los colombianos. El
desarrollo del concepto publicitario “en estos momentos su dinero puede estar en el lugar
equivocado” ha sido uno de los mas exitosos en Colombia, merecedor de importantes premios y

reconocimientos.

Desde 1973 Davivienda adopt6 la Casita Roja como simbolo, el cual se ha convertido en
parte en parte de la vida cotidiana de los colombianos. En Colombia identifican a Davivienda como
una banca innovadora y solida, que busca hacerles la vida mas facil a las familias y mas eficiente

el manejo bancario y financiero a las empresas de todos los sectores.

La esencia la marca en Colombia, se ha construido a través del servicio, respaldo de la

gente, la publicidad y, por supuesto, ofertas de valor.

Resefia histdrica

1972. Se crea la Corporacion Colombiana de Ahorro y Vivienda con el nombre
ColdeAhorro, una oficina principal en Bogota y 6 oficinas de atencion al publico en Bogota,
Medellin, Cali y Barranquilla. La empresa inicia operaciones con 23 funcionarios, un capital

autorizado de 60 millones de pesos y la “Casita Roja” como simbolo, vigente hasta la fecha.

1973. ColdeAhorro cambia su nombre por Corporacién Colombiana de Ahorroy Vivienda,
Davivienda. Desde entonces la entidad ocupa los primeros lugares en el sector financiero

colombiano, innovando con productos y servicios.



1997. Davivienda se convierte en banco comercial con el nombre de Banco Davivienda
S.A. Su concepto publicitario empieza a manejarse como “Aqui, lo tiene todo”, conservando la
imagen de la Casita Roja. Es una entidad joven, dinamica, eficiente y lider en tecnologia. A partir
de este momento, el Banco Davivienda se enfoca en su consolidacion en el sector financiero

colombiano.

2006. Se realiza la fusion entre Davivienda y el Banco Superior, complementando su
portafolio de productos, posiciondndose en el primer lugar de la banca de personas y

consolidandose como lider en productos de consumo en Colombia.

2007. Se autoriza la fusion entre Davivienda y Gran Banco S.A. Bancafé, que permite a
Davivienda tener presencia en Panama y Miami e incursionar en nuevos nichos de mercado,
principalmente en segmentos corporativos, pymes (pequefia y mediana empresa) y en sectores
como el cafetero y el agropecuario, con la consecuente diversificacion y consolidacion de su
cartera comercial. Asi, su portafolio crediticio se distribuye proporcionalmente en las categorias

de vivienda, consumo y comercial.

2010. Se culmina el proceso gradual de fusion operativa con Bancafé, sin afectar a los
clientes de las dos entidades, prestandoles servicios adicionales y generando mayor eficiencia
operativa. Asimismo, se le imprime fuerza a la consolidacién comercial de los negocios de banca

personal y banca empresarial.

2010 y 2011. Marcamos una nueva etapa en nuestra organizacion con la exitosa emision
de acciones preferenciales, que nos permitié apalancar nuestro constante crecimiento, agregando
mayor valor a nuestros accionistas y convirtiéndonos en una mejor entidad para nuestros clientes

y funcionarios en los paises en los que tenemos presencia.



2012. En el mes de enero Davivienda firma un acuerdo para que HSBC Costa Rica, HSBC
Honduras y HSBC EI Salvador formen parte del Banco, fortaleciendo su presencia regional, la
adquisicion de estas operaciones se formalizé a final de afio marcando el inicio de una nueva etapa
en la organizacion, conservando su foco en agregar valor a clientes, funcionarios y accionistas,

con un portafolio ampliado de productos y servicios.

2013. En el mes de septiembre se cerr6 el acuerdo por una de las firmas comisionistas de
Bolsa méas importantes del pais, Corredores Asociados. Esta adquisicion nos permite fortalecer

nuestra oferta de negocios en la linea de portafolios administrados por terceros.

Banco Davivienda en Honduras

Banco Davivienda Honduras S.A. empresa hermana de Davivienda Seguros, cuya
denominacion social es Seguros Bolivar Honduras S.A., forman parte del Grupo Financiero
Davivienda constituido en Honduras en el afio 2012, ofreciendo una amplia gama de servicios

financieros.

A finales de 1947 nace la Capitalizadora Hondurefia, S.A, Institucion de crédito
especializado, dedicada al ahorro sisteméatico mediante la emision de pdlizas de ahorro y

capitalizacion, la que destinaba sus recursos a préstamos para la vivienda.

En 1959 los accionistas de la compariia de seguros EI Ahorro Hondurefio S.A, fundan el
Banco Ahorro Hondurefio (BANCAAHORRO), traspasandole a esta institucidn toda su cartera de

depésitos de ahorro.

En 1968 La Capitalizadora Hondurefia” es autorizada para Convertirse en banco comercial,
denominandose “Banco la Capitalizadora Hondurefia S.A” “BANCAHSA” ampliando sus

servicios y productos.



En 1970 Se funda la primera Asociacion de ahorro y préstamo en Honduras, denominada
“Asociacion de Ahorro y Préstamo LA VIVIENDA” con sede principal en Tegucigalpa, cuyo
objetivo principal era financiar viviendas a personas, como entidad especializada teniendo al

redescuento de sus hipotecas.

Asi mismo en 1971, extienden este beneficio a la zona norte del pais, fundando LA
VIVIENDA DE SULA con sede en la ciudad de San Pedro Sula, el proposito era idéntico a la
primera, debido a que la ley no permitia la creacion de sucursales fuera de la sede fue necesario

formar esta empresa.

En afios subsiguientes y de acuerdo con las necesidades de mercado se establecieron

empresas cuyos principales accionistas eran las empresas de los grupos:

Honducard, emisora de tarjetas de crédito fue absorbida por BANCAHSA.

Ranshbolsa, corredora de bolsa, fue liquidada.

Honduleasing, arrendamiento financiero, liquidada.

Almahsa, almacenadora de productos, fue vendida.

El 7 de febrero del 2000, ocurre uno de los eventos mas relevante de los Gltimos tiempos dentro
del sistema financiero hondurefio; la fusion mediante absorcion de BANCAHSA Y
BANCAHORRO, empresas hermanas y complementarias en sus mercados. Esta operacion

produjo el nacimiento del Banco Grupo EI Ahorro Hondurefio, S.A BGA.

Con esta importante posicion en el sistema financiero hondurefio en el afio 2001, el grupo de
accionistas mayoritarios de Banco BGA y Seguros El Ahorro Hondurefio buscan un socio
estratégico que aportara capital, tecnologia y nuevas ideas para la modernizacion y fortalecimiento

de la institucidn e inici6 negociaciones con Banistmo.



En el mes de abril del afio 2002 las empresas que conformaban EI Grupo el Ahorro Hondurefio

pasaron a formar parte del Grupo Banistmo, continta usando el nombre comercial de BGA.

En el 2003, las asociaciones de ahorro y préstamo previamente fusionadas fueron absorbidas
por “BGA”. Afio 2006 HSBC firma un acuerdo para adquirir el Grupo Banistmo S.A. basado en

Panama4, el principal grupo financiero y bancario de América Central, por USD$1.77 mil millones.

Afio 2007, se devela la marca HSBC, para todo el pais y todas las sucursales visten la nueva

marca HSBC.

El 24 de enero de 2012, HSBC anuncia su acuerdo para vender todas sus operaciones en Costa
Rica, El Salvador y Honduras a Banco Davivienda S.A. (“Davivienda”), un grupo bancario

colombiano, por un total de USD$801 millones en efectivo.

En 07 de diciembre de 2012, se anuncia la compraventa después de varios meses de haber
anunciado la venta de las operaciones de HSBC Honduras, oficializando las aprobaciones
regulatorias pertinentes para la transferencia de acciones y el cambio de nombre de las sociedades

que conforman el Grupo Financiero HSBC Honduras S.A. al Banco Davivienda Honduras S.A.

El 10 de diciembre de 2012, se devela la marca Davivienda, para todo el pais, vistiendo todas
las sucursales con la marca Davivienda, asi como Davivienda Seguros en las oficinas de Seguros
y centros de estimacion. Este proceso se realizo de manera gradual con el fin de no afectar a los
clientes de ambas entidades, ofreciéndoles beneficios, prestandoles servicios adicionales y
generando mayores eficiencias operativas
Mision
Generar valor para nuestros accionistas, clientes, colaboradores y terceros relacionados, apoyados

en las siguientes destrezas:



e Conocimiento del Cliente
e Manejo del Riesgo

e Tecnologia y Procesos

e Innovacion

e Sinergia Empresarial

e Conocimiento del Negocio

e Manejo Emocional de las relaciones.

Nuestra Vision
Somos un conjunto de empresas privadas, sélidas y rentables. Compartimos una misma cultura

corporativa y los mismos principios y valores corporativos.

Principios y Valores
Nuestros Principios y Valores hacen parte de un todo y se interrelacionan entre si, formando un
conjunto de elementos que funcionan para formar una cultura particular, la cultura de la Familia

Bolivar.

Principios Eticos
Respeto: enriquecemos la vida porque respetamos la dignidad humana de nuestros clientes,
empleados y de todas las personas con las que interactuamos, asi como el entorno y el medio

ambiente. Resolvemos nuestras diferencias en el marco de nuestros principios y valores.

Honestidad y transparencia: enriqguecemos la vida porque somos honrados, decentes y
veraces. Somos coherentes entre lo que decimos, pensamos y hacemos. Nos comportamos con

integridad y caracter.



Justicia: enriquecemos la vida porque nuestras relaciones se caracterizan por tratar a cada
persona con responsabilidad, equidad e imparcialidad, y por ofrecer a cada quien un trato acorde

con sus meritos y derechos. Nuestra principal guia es la conciencia y el sentido del deber.

Disciplina: enriquecemos la vida porque cumplimos los acuerdos y compromisos que
adquirimos. La disciplina nos facilita el logro y el mejor desempefio de nuestro trabajo, nos hace

confiables y nos permite alcanzar la excelencia.

Principios Corporativos
Responsabilidad social ambiental: enriquecemos la vida con nuestro liderazgo y
compromiso con el bienestar de la comunidad, el fortalecimiento de la democracia y la proteccion

del medio ambiente

Economia del mercado: enriquecemos la vida porgque apoyamos la iniciativa privada para
crear empresa Yy respaldamos la libertad de elegir. Creemos en un ambiente de libre competencia

bajo la supervision justa del Estado.

Valores Eticos
Lealtad: Enriquecemos la vida porque somos fieles a nuestras empresas y a los principios

y valores que profesamos.

Perseverancia: Enriquecemos la vida porque luchamos con firmeza, disciplina, empefio y

dedicacion por el logro de nuestras metas. No desfallecemos ante la adversidad.

Entusiasmo, alegria y buen humor: Enriquecemos la vida porque somos positivos, alegres
y optimistas, aln en los momentos dificiles. Somos entusiastas para afrontar nuevos retos y realizar

nuestro trabajo. Contamos con la risa como el mejor aliado contra las tensiones y preocupaciones.



Sentido de pertenencia y Orgullo: enriquecemos la vida porque nos sentimos
comprometidos con nuestras empresas y con lo que ellas representan. Estamos orgullosos de

pertenecer a un grupo que vive una cultura centrada en el ser humano.

Tecnologias utilizadas
Los colaboradores de Davivienda han sido participe de los cambios que la organizacion ha
tenido a través del tiempo. Davivienda Go, es una estrategia impulsada por tecnologias basadas en

la nube y que viene a sustituir el entorno tecnoldgico actual, en el cual se llevan a cabo las tareas.

Previo a la implementacion de las nuevas herramientas tecnoldgicas la institucion utilizaba
las siguientes herramientas: en el &rea de comunicaciones internas se hacia uso del correo
institucional Outlook. Asi mismo eran empleadas las herramientas de ofimatica ofrecidas por
Microsoft y por su parte para el proceso de aprendizaje de los colaboradores era utilizada la
plataforma de conocimientos de Eureka. La nueva estrategia supuso un cambio significativo a las
herramientas descritas y fue realizado durante el primer trimestre del afio 2018, bajo el lema

“Transformar la forma de hacer las cosas”.

Definicion del problema
En este apartado se determina el enunciado del problema, la formulacién del mismo y las

preguntas de esta investigacion

Enunciado del problema
Durante el primer trimestre del 2018 se ejecut6 en banco Davivienda Honduras la estrategia

de cambio tecnoldgico a nivel organizacional, denominada como Davivienda Go.

Davivienda Go es la estrategia de transformacion organizacional, impulsada por

tecnologias con el objetivo de simplificar el trabajo y convertirlo en un entorno mas amigable,
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facil y sencillo por medio de la implementacion de la plataforma de Google Suite. Esta supone la
transformacion tanto a nivel tecnoldgico como a nivel cultural de la organizacion, a través de

nuevas herramientas como ser:

e WorkPlace by Facebook: es una herramienta de comunicaciones internas para
socializar entre los colaboradores de la organizacion.

e Google G Suite: es un paquete de herramientas online para mensajeria y colaboracion
basadas en servicios en la nube (internet).

e Xplora: es una herramienta de aprendizaje y autoformaciéon organizacional que

sustituye a la plataforma Eureka anteriormente utilizada.

Los resultados de esta transformacion en la cultura organizacional se ven reflejados en la
manera en que se comunican todos los eventos sociales y el uso de correos institucionales, a través
del cambio en aspectos basicos, como el uso de la palabra “enviar” por el término “compartir”,

ofreciendo como ventaja la reduccion de tiempos para finalizar las tareas.

Formulacion del problema

¢Qué implicaciones representa para el personal, la ejecucién de la estrategia de
transformacion tecnoldgica de Davivienda Honduras? es la pregunta base para el desarrollo de esta
investigacion, a raiz de los cambios introducidos por las nuevas tecnologias y con el antecedente
de variaciones minimas en el entorno tecnoldgico de Banco Davivienda Honduras a lo largo del

tiempo.

Preguntas de investigacion

Las siguientes son las preguntas de investigacion para el estudio en curso:
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e ;Cuales son las etapas, ambitos y las herramientas involucrados en el proceso de
gestion de cambio en la estrategia de implementacion de nuevas tecnologias?
e (Cudl es la percepcion, consideracion y el grado de aceptacién que manifiestan los
colaboradores a raiz la transformacion de las plataformas?
e ;Cual seria la propuesta de seguimiento que permita mejorar y acompafar la estrategia
de nuevas herramientas de acuerdo con la evaluacion del proceso realizado?
Objetivos del proyecto
Los objetivos de la presente investigacion se centran en el analisis de la estrategia
Davivienda Go, empleada en la implementacion de nuevas plataformas tecnoldgicas y el

descubrimiento de las implicaciones que esta ha representado para los colaboradores.

Objetivo general
Evaluar la estrategia de transformacion de plataformas tecnoldgicas de banco Davivienda
Honduras mediante el andlisis de la gestion del cambio durante su implementacion, para

determinar las implicaciones producidas en el personal.

Obijetivos especificos
Describir la estrategia de implementacion de nuevas plataformas tecnolédgicas en Banco
Davivienda Honduras identificando las etapas, los ambitos y las herramientas involucradas en el

proceso de gestién de cambio.

Determinar la percepcion, consideraciones y el grado de aceptacion de los colaboradores

respecto a las nuevas tecnologias utilizadas en Banco Davivienda Honduras.

Formular una propuesta de seguimiento a la gestion del cambio que acompafie y fortalezca

la transformacion tecnoldgica de acuerdo con la evaluacion de los procesos realizados.
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Justificacion

Hoy en dia la tecnologia forma parte de todo, en nuestra vida personal, social y laboral
encargandose de facilitar los procesos, automatizandolos y mejorandolos de una manera u otra. En
las instituciones financieras estos cambios no pueden ser omitidos y por lo tanto es necesario la

formulacion de estrategia de gestion que minimicen los impactos a nivel organizacional.

Chiavenato (2009), menciona que, dado que en una burocracia todo es rutinario, estandarizado, y
previsible, el trabajador se acostumbra a la repeticion de lo que hace, lo cual le proporciona total
seguridad sobre su futuro. Asi, Cuando surge alguna posibilidad de cambio, el empleado lo
interpreta como algo desconocido, peligroso, indeseable, por lo que en la medida de lo posible el

trabajador se resistira a cualquier cambio en la organizacion. (pag. 70)

De acuerdo con el anterior enunciado, todo proceso de gestion de cambio a nivel
organizacional podra presentar algin nivel de resistencia, es decir que, cambiar las herramientas
que actualmente todo colaborador utiliza para la realizacion de su trabajo y mantener
comunicacion interna con sus demas compafieros, no sera una excepcion, como resultado podria
presentarse una baja considerable en la eficacia y productividad de los equipos, en caso de que la

gestion no se lleve a cabo de manera adecuada.

Sumado a lo anterior, la cultura clasica en cuanto a tecnologia que presentan las
organizaciones bancarias como Davivienda Honduras debido a la naturaleza de sus negocios,
orientados a la administracién recursos monetarios de los clientes hace que las estrategias
utilizadas a nivel de tecnologia tiendan a tomar riesgos minimos y por tanto quedarse fuera de la
vanguardia tecnoldgica. De esta forma, el tipo de herramientas aplicadas por la estrategia
Davivienda Go se centran en una constante innovacion tecnoldgica, haciendo necesario que los

procesos de gestion de cambio tecnoldgico mejoraren en su aplicabilidad, ejecucion y seguimiento.
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Es asi como, al pasar de un ambiente de almacenamiento de informacion en la computadora
directamente, a un ambiente de almacenamiento en la nube, representa un cambio que a nivel
organizacional implica un proceso de adaptacion que integre a los usuarios en distintos grupos

etarios y con distintos perfiles de formacion profesionales.
Como complemento a lo anterior, Anthony & Govindarajan (2008), explican que:

Los detalles del proceso de control de gestion, varian en cada compafiia y entre los centros de
responsabilidad de ésta. Las diferencias se relacionan principalmente con la manera en que se
aplique le sistema de control. Para funcionar bien, el sistema formal de control de gestion debe
ser basicamente el mismo en toda la organizacion.

La importancia radica entonces, en el analisis de todo el proceso de planeacion que se requirid
antes de la ejecucion del proyecto, porque si no se sabe hacia donde se quiere llegar, nunca se
Ilegara al destino, resultando importante también conocer el alcance, los métodos, las etapas y los
grupos de accion, que se fueron entrenando para compartir con el resto de la organizacion y servir

de guia para los demas.

Finalmente, de acuerdo a Hernandez Sampieri (2010), es recomendable abordar la justificacion

de una investigacién, mediante cinco criterios a saber:

Conveniencia: para determinar si el proceso de gestion aplicado a la planeacion estratégica de
Davivienda Go fue efectiva y la manera en que se llevd a cabo la ejecucion fue la mas adecuada,
para que en futuras ocasiones se tomen en cuenta los puntos débiles del actual proceso y se puedan

continuar ejecutando procesos innovadores dentro de la organizacion.

Relevancia social: para lograr analizar y mejorar los procesos de cambios drasticos a nivel
organizacional y que los involucrados sepan que la metodologia de administracion de este tipo de

proyectos da resultados y son aplicables a organizaciones financieras.
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Valor teorico: con la propuesta de metodologia que fije las bases para administrar proyectos
de este tipo, se pretende, mejorar los requisitos y objetivos que se plantean en procesos similares

dentro de la institucion.

Implicaciones practicas: es decir, aquellas que mediante su aplicacion y anélisis generen la
informacion necesaria para llegar al resultado deseado, mediante la toma de decisiones luego del

proceso de transformacion.

Utilidad metodologica: la formulacion de la propuesta de metodologia para gestionar los
procesos de cambio y que atiendan los elementos de resistencia al cambio, la organizacion tendra
una guia de accion para minimizar los efectos a futuros cambios tecnoldgicos e incluso

organizacionales.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Administracion y Gerencia

Con el surgimiento de las sociedades comienza la consolidacién de las organizaciones y
con ello el inicio de la administracion, en la actualidad considerada una ciencia, orientada al
manejo de los recursos de manera eficaz, la direccion de los procesos y los procedimientos que
pretenden de manera eficiente lograr los objetivos planteados en las estrategias de cada

organizacion.

Robbins & Coulter, (2014), definen la administracion como: “la coordinacion y supervision
de las actividades laborales de otras personas de tal manera que se realicen de forma eficiente y

eficaz” (pag. 39)

En ese mismo sentido y de manera complementaria, surge la gerencia y las labores de los
gerentes, como resultado de un proceso de administracion que define distintos niveles
organizativos con tareas especificas que pretenden llevar a cabo de manera detallada la
administracion en general, mediante enfoques especializados y disciplinas complementarias que
integran los profesionales de acuerdo con los puestos y funciones definidas en una estructura

organizacional.

Con base a lo descrito anteriormente, los gerentes son los encargados de desempefiar las
funciones administrativas al nivel que compete segun estructura organizativa y por lo tanto deben
contar con una serie de habilidades que los faculten y les permitan desarrollar sus unidades o

equipos.

Por esta razén, Robbins y Coulter (2014), categorizan estas habilidades como: “técnicas,

es decir aquellas orientadas al conocimiento explicito sobre las tareas especificas, habilidades

16



humanas que les permiten el desarrollo y desenvolvimiento de grupos de trabajo y habilidades

conceptuales para actuar en situaciones puntuales y complejas.” (pag. 40)

Ambos autores resaltan a la vez una serie de habilidades que en la actualidad junto a la
transformacion de los mercados globales con una naturaleza cambiante repercuten en el éxito de
las empresas, algunas de estas habilidades mencionadas son: la administracién del cambio, la
administracion de la estrategia y la innovacién, asi como de la logistica y la tecnologia, siendo
estos los factores que a lo largo de esta investigacion se desarrollaran y en los cuales se profundiza

en distintos momentos.

Tal como se ha visto, la administracion y la gerencia son las herramientas que dan sentido
y garantizan un ciclo de vida para las organizaciones, de esta importancia, surge también el
concepto de administracion estratégica, es decir, la creacion de una estrategia que oriente las
acciones administrativas y en consecuencia garantice el cumplimiento exitoso de los objetivos

planteados.

Administracion estratégica.

En efecto, la administracion estratégica integra las unidades funcionales a través del analisis
de cada una de las actividades dentro de la organizacion y para ello los sistemas de informacion
representan un papel de vital importancia. Asi mismo, estos sistemas se constituyen como
herramientas que apoyan el cumplimiento de objetivos a largo plazo y su uso se fortalece mediante
el andlisis previo, la planeacion, ejecucion, evaluacion y control de estrategias a las cuales los

gerentes y directivos deben prestar puntual atencion.
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“Se afirma que informacion equivale a poder y esta aseveracion es particularmente aplicable a
la administracion estratégica. Quien cuenta con informacion veraz, confiable, reciente y oportuna,

tiene poder.” (Gonzalo, 2006).

Por lo tanto, la administracion estratégica se vuelve exitosa al contar con la informacion de
manera oportuna a través de herramientas tecnoldgicas, que proveen los recursos necesarios para
garantizar este insumo, fortaleciendo la formulacion de planes adecuados en un panorama real y

favoreciendo la gestion del cambio para mantener la competitividad de la empresa.

Asi mismo, para Gonzalo (2006), la estrategia es:

...como se llevaran a cabo las acciones y asignar los recursos que se destinaran a cada
accion, recursos que pueden ser humanos, financieros, tecnoldgicos y de tiempo. La
direccion debe examinar tanto las fortalezas como las debilidades de la propia firma y de
sus competidores tanto directos como indirectos, buscando la forma de asegurar el éxito de
lo que se desea lograr. Lo que se quiere lograr muchas veces se denomina mision y se
encarga a personas que estaran a cargo de implementarlas en determinado tiempo.

En este orden de ideas, la forma en como una organizacion esta definida propicia y orienta
las estrategias y los cambios que esta toma para poder afrontar el mercado en el que se desenvuelve

y es el disefio organizacional el que define esta estructura funcional.

Disefio organizacional

De los planteamientos anteriores, deducimos que la distribucion de las tareas y la
organizacion de los puestos y jerarquias en una organizacion, determinan la forma en como esta
efectla sus procesos de negocio y llevara a cabo su estrategia para alcanzar los objetivos

planteados al corto, mediano y largo a plazo.

En su estudio sobre estructura organizacional, ldarraga (2012) aborda el disefio organizacional

como:
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...un proceso de edificacion reflexionado de la arquitectura organizativa, en donde confluyen unos
cimientos y pilares que deben estar perfectamente sincronizados, y que, ademas, estan en constante
evolucion a través de relaciones e interdependencias enddgenas y exdgenas (Ranson, Minings &
Greenwood, 1980).

Como puede observarse el autor abona con su abordaje sobre el disefio organizacional los
conceptos de factores tanto enddgenos como exdgenos que de manera significativa influyen en
este proceso de disefio, de aqui surge la importancia de considerar la cultura organizacional como

uno de los factores endogenos.

La influencia de este elemento repercute de manera directa en el desempefio de los
colaboradores de la organizacion y por consiguiente en la forma en como la estrategia es llevada
a cabo, la relacion en este caso es directamente proporcional a los resultados de la estrategia y en
este sentido son varias las circunstancias que entran al foco de atencién cuando hablamos de
cultura organizacional y gestién de cambio, puesto que definimos en este el cambio en si, su

progresion, desarrollo y la resistencia que encontramos de manera natural en dicho proceso.

Posteriormente, dentro de los factores exdgenos se hace referencia a las nuevas tecnologias
y como su influencia junto a las habilidades de la gerencia para la administracion de la innovacion
y los avances tecnoldgicos determinan el segundo componente de peso para un disefio
organizacional que elabore y gestione de manera adecuada estrategias empresariales exitosas y la
relevancia de un modelo de negocios en mercados competitivos garantizando la evolucién de las

empresas y el manejo adecuado de los retos que el cambio organizacional representa.

Cultura organizacional
En el orden de las ideas anteriores y de acuerdo al estudio realizado por Carro-Suérez,
Sarmiento-Paredes & Rosano-Ortega. (2017), estos mencionan que, ‘“para conocer una

organizacion, el primer paso es conocer su cultura, ya que formar parte de ella significa asimilarla.
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(Chiavenato, 2007). ... Schein (2010) la relaciona con las presunciones y creencias basicas que

comparten los miembros de una organizacion”.

Se observa asi la importancia expresada a la cultura organizacional como un determinante
para llevar a cabo la ejecucion de estrategias exitosas y es que, a través de ella se expresa la forma
en como funciona una empresa u organizacion, y por tanto se debe considerar también la forma
como dicha cultura es transmitida y los aspectos intrinsecamente relacionados a este tema, como
lo son: la motivacidn, el desarrollo de personal, las relaciones formales e informales, la integracion,

la comunicacion dentro de la organizacion y los canales que para esta son utilizados.

Al mismo tiempo, Carro-Suarez, Sarmiento-Paredes & Rosano-Ortega (2017), también

hacen énfasis en que:

“la cultura organizacional debe cumplir, entre otras funciones, con hacer diferentes a las
organizaciones, generar un sentido de identidad, orientar las conductas hacia las metas
institucionales, facilitar la adaptacion de la empresa al entorno, al aprendizaje, al cambio,
y mantener estable el sistema social interno (Alcocer & Vera, 2004).”

Atendiendo a estas ideas expresadas en el estudio, denotamos la presencia del manejo y
gestion del cambio en las organizaciones como una tarea que es atendida por la cultura
organizacional y como finalmente refieren los autores “para lograr todos estos objetivos, es clave
que las empresas tengan una cultura organizacional fuerte, saludable y que apoye estas estrategias,
de tal manera que sus empleados las adopten como parte de sus valores y cultura personal.

(Olivares, 2013, p. 72)”

En vista de lo anterior, se considera que, con el fortalecimiento de la cultura organizacional
las dificultades que pueden encontrarse en los procesos de gestion del cambio tienden a disminuir,

dando como resultado el éxito de las gestiones y procedimientos tanto gerenciales como
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administrativos planteados en la introduccion de nuevas metodologias de trabajo en los modelos

de negocios.

Cambio organizacional

Jones, (2008), define el cambio organizacional como:

El proceso por medio del cual las organizaciones pasan de su estado actual a algin estado
futuro deseado para aumentar su eficacia. El objetivo del cambio organizacional planeado
es encontrar nuevas y mejores maneras de utilizar sus recursos y capacidades para aumentar
la capacidad de crear valor y mejorar los rendimientos de sus partes interesadas. (pag. 269)

Partiendo de la definicion, es oportuno resaltar los momentos de los cuales se valen los
procesos para ser denominados como cambio organizacional; un estado actual y un estado futuro
son las premisas basicas. Existen diversas herramientas de las cuales se vale la administracion
estratégica, para diagnosticar y determinar un estado actual. Un analisis de estos resultados permite
generar y estructurar nuevos procesos y procedimientos que encaminen las acciones de las
empresas hacia un estado futuro, que se convierte en una forma optimizada de llevar a cabo los
modelos de negocios y que generan los resultados esperados haciendo un correcto uso de los

recursos.

Asi mismo, para Negron, (2010), el proceso de cambio significa:

Definir objetivos operacionales, seleccionar las actividades para introducir el proceso,
precisar como el trabajo se va a efectuar en el futuro, establecer estrategias de
implementacién y direccion, y evaluar el trabajo a través de la continuacion del proceso.
En muchas ocasiones el cambio es tratado solamente desde su enfoque inicial. Por ende, la
implementacion del cambio no tiene valor cuando el mismo no es persistente. (pag. 2)

Observamos como ambos autores coinciden en que el cambio es un proceso que requiere

tiempo; dentro de estos margenes de tiempo se establecen etapas con igual nivel de importancia y
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que a la vez involucran distintos recursos, tanto humanos como materiales, para garantizar un
proceso de gestion de cambio que resulte de manera adecuada y cumpla con los objetivos
establecidos. Dicha tarea finalmente comienza como una actividad impulsada por la alta gerencia,

pero involucra a toda la organizacion de manera integral.

Jones (2008) refiere que los cambios son efectuados para generar eficiencia y en este
sentido denota cuatro niveles en los cuales esto ocurre, cada uno de ellos abordados de manera

oportuna de acuerdo con el disefio de una estrategia.

En este orden de ideas, se identifican cuatro niveles son involucrados en la gestion del
cambio: en primer lugar, el recurso humano a través de las capacitaciones, la cultura
organizacional, las normas, las promociones o las rotaciones de personal. EI cambio de estructuras

funcionales, es decir la forma en como se desarrollan las tareas representan el segundo nivel.

Como tercer nivel, se establece el cambio tecnolégico denotado por la actualizacion de los
recursos y plataformas de la organizacion con el objetivo de agregar valor a sus productos o
servicios y finalmente en el cuarto nivel, el cambio en las capacidades funcionales que involucra
conceptos de disefio, estructura y cultura organizacional permite abordar la integracion y eficiencia

de los grupos de trabajo

Es asi que, un cambio organizacional que no incluya de manera integral los cuatro niveles
mencionados, resultaria en un fracaso ya que de manera directa o indirecta las repercusiones de
cada nivel se ven reflejadas en otros e incluso resulta necesario abordar un nivel previo al cual se
pretende realizar una iniciativa de cambio con el objetivo de facilitar el proceso o evitar un impacto

dafino para la organizacion.
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En consecuencia, el cambio organizacional es un proceso complejo que involucra toda la
organizacion y en vista de que el mismo es un evento natural al cual, tanto las personas como las
organizaciones, deben adaptarse para mantenerse en coexistencia en los entornos en los cuales se
desarrollan, este involucra la consideracién de multiples factores que deben ponerse de manifiesto
en distintos momentos, pero igualmente considerados como un todo capaz de garantizar la

supervivencia de la organizacion.

Segln Lientz y Rea (2004), la importancia y necesidad de administrar el cambio implica
tener en cuenta los siguientes factores: conocer el cambio que pretenden los
administradores, establecer objetivos realistas y alcanzables, mercadear el cambio para
compensar la posibilidad de resistencia, buscar el apoyo de la administracién para las
actividades que van a promover el cambio, crear una vision para el cambio, introducir un
acercamiento gradual del cambio, necesidad de multiples niveles de administracion,
evaluar los factores de motivacion y beneficios, necesidad de un cambio a largo plazo y la
construccion de un efecto acumulativo. (Negron, 2010, pag. 3)

Cambio evolucionario y revolucionario

Conocer la naturaleza de los cambios y la forma en como estos se desarrollan, es otra de
las tareas propias de la administracion; y por tanto no debe descuidarse la forma en como esto
repercute en las acciones de gestion, de manera puntual abordar el cambio como un proceso natural
es conveniente, ya que permite orientar planes especificos que minimizan los efectos de este y que

a la vez maximizan los beneficios que pueden obtenerse.

El cambio institucional puede tener lugar en periodos cortos y concentrados o, con el paso
del tiempo, en décadas o siglos. También se puede llevar a cabo de manera gradual de
modo que los observadores y los participantes se dan cuenta de cualquier cambio suscitado
de manera poco significativa; o improvisadamente, en eventos fuertes donde se presenten
grandes discontinuidades en relacion con los antiguos modos de comportamiento.
(Murillo-Vargas, Gonzélez-Campo & Garcia-Solarte, 2015)

Por lo tanto, y como parte de la naturaleza misma del cambio, reconocer la forma en como

este se presenta y se gestiona es una tarea crucial para la gerencia; quien es la encargada de llevar
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a cabo las consideraciones necesarias para abordar ya sea un cambio evolucionario o uno

revolucionario.

Segln Jones (2008), el cambio evolutivo es gradual, incremental y especificamente
enfocado. No implica una alteracion drastica o repentina de la naturaleza basica de la
estrategia y estructura de una organizacién, sino que es un intento constante de mejorar,
adaptar y ajustar la estrategia y estructura de manera creciente para acomodar los cambios
que ocurren en el ambiente... EI cambio revolucionario es rapido, dréstico y a todos los
niveles. Implica un audaz intento de encontrar rapidamente nuevas maneras de ser eficaz.
(péag. 277)
La importancia de reconocer el tipo de cambio que las organizaciones necesitan es de vital
importancia para garantizar un correcto abordaje que permita establecer las estrategias adecuadas

e incluir en ellas las herramientas que aprovechen los recursos actuales, reflejen la necesidad de

nuevos elementos y la reorganizacion de procesos y procedimientos de gestion.

Gestion del cambio

Para comprender los procesos de gestion del cambio dentro de una organizacién, se ha
establecido la cultura organizacional como un pilar en dicha tarea, haciendo énfasis en esto, una
tarea importante enmarcada durante este proceso es la integracion de las fuerzas de trabajo en el
cumplimiento de las tareas globales y particulares de cada parte de la estructura, es decir, la gestion

de personal.

De acuerdo con esto y segun Murillo-Vargas, Gonzalez-Campo y Garcia-Solarte (2015),
los procesos de integracidn conllevan también la reorganizacion de los procesos de trabajo,
reestructuracion tecnolégica, nuevos procesos de capacitacion y una reorganizacion del
mercado financiero, que incluye nuevos procesos de adaptacion a través de la
reconfiguracion de las estructuras administrativas para integrar nuevas lineas de negocios
y mercados.

Es asi que al hablar de un proceso de cambio y la gestion del mismo debemos considerar

numerosas tareas orientadas a los colaboradores y esencialmente al manejo de la natural resistencia
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humana al cambio, una adecuada gestion de los procesos de cambio resulta en un desarrollo de
personal con el crecimiento de las habilidades de los equipos de trabajo, la minimizacion de los
efectos negativos, el aprovechamiento de los tiempos de ejecucion de trabajo, la maximizacion de
las ganancias y finalmente la mejora de las estrategias planteadas dentro de una administracion

estratégica orientada a objetivos puntuales.

Etapas del proceso de gestion de cambio
La gestion del cambio constituye un proceso clave en las organizaciones y es independiente
del momento o periodicidad del mismo, ya sea este evolutivo o revolucionario y comprende a su

vez un conjunto de etapas.

De acuerdo con esto, Jones (2008), refiere a Kurt Lewin quien expresa que:

La implementacion del cambio es un proceso de tres pasos: (1) descongelar la organizacion
de su estado actual, (2) hacer el cambio y (3) volver a congelar la organizacién en el estado
nuevo y deseado para que sus integrantes no regresen a sus actitudes laborales y
comportamientos anteriores. (pag. 288)

En referencia a la teoria expuesta anteriormente, conocer las etapas de un proceso de
gestion de cambio implica identificar las circunstancias que lo propician y la necesidad del mismo
de acuerdo a estas condiciones, por lo tanto, comprender y analizar el estado presente constituye
la base para la etapa de descongelamiento en la cual se debe presentar toda la informacion necesaria
que permite generar un plan de accién que propicie el cambio y lo lleve a cabo durante la segunda
etapa, posteriormente la tarea de lograr establecer e integrar el cambio como parte de los procesos
empresariales y que este sea asimilado de manera positiva en la cultura organizacional permite el

congelamiento del proceso y la etapa final de una gestién del cambio exitosa.
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En efecto, como se muestra en la ilustracion 1, Garcia Chacon (2005) refiere la necesidad
de considerar los procesos de gestién de cambio como una actividad paralela a la ejecucion de
proyectos en los cuales la planificacion debe ser integral y conjunta considerando las fases

expuestas anteriormente junto a elementos conceptuales, organizativos, ejecutivos y de cierre.

FASE : FASE FASE FASE DE
CONCEPTUAL | ORGANIZ. : EJECUTIVA | COMPLETACION

FUERZAS

H FUERZAS
i IMPULSORAS

RESISTENCE | RESTRICTIVAS

VS,
FLEXIBILIDAD

CIO DEL PROYECTO

Inicio del Fin del FIN DEL PROYECTO
Z Cambio Cambio
Planificado Planificado
ESTADO  oooocsomonssnmmnnmnsn e ESTADO DE TRANSICION  ---mesresmssssmss s smssn s ESTADO
PRESENTE FUTURO

lustracion 1: Relacion entre las fases de un proyecto y las fases de un proceso de cambio, Garcia Chacén (2005).
Herramienta para el diagnostico de la resistencia al cambio durante el desarrollo de proyectos mayores. Estudios
Gerenciales, Recuperado de: http://www.scielo.org.co/scielo.php?Script=sci_arttext&pid=S0123-
59232005000300003&Ing=en&tIng=es.

De igual forma en la ilustracion 1 es importante considerar el papel que juegan las fuerzas
impulsoras y las fuerzas restrictivas, puesto que durante toda actividad empresarial existen
diversos elementos capaces de influir en cualquiera de las fases de la ejecucidn, por lo tanto, deben

ser tomas en cuenta para garantizar el cumplimiento planteado en el ciclo de vida de estos procesos.

Jones (2008), haciendo referencia a la teoria del campo de fuerza de Lewin establece que,
“los gerentes deben encontrar una manera de aumentar las fuerzas a favor del cambio, reducir la
resistencia al cambio o hacer ambas cosas simultaneamente. Cualquiera de estas estrategias

superard la inercia y provocara que una organizacion cambie.” (pag. 276)
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De acuerdo a lo expuesto anteriormente, existen una serie de fuerzas involucradas en el
desarrollo de los procesos de cambio, aquellas que se encargan de impulsarlo y favorecer su
ejecucidn y las que representan una resistencia al mismo generando oposicion a dichos procesos,
la procedencia de cada una de estas es variada e incluyen el entorno, las caracteristicas sociales, la
competencia del mercado, la ética, las funciones de la organizacion, su estructura, las

caracteristicas de sus colaboradores y las normas establecidas de manera implicita y explicita.

Resistencia Resistencia
al cambio al cambio
i < l l l l l l l P2
5 Q@*’ A A A
1=
£|YYVYVVVYY
| AAAAAAAT
]
=
=
Fuerzas a favor Fuerzas a favor
del cambio del cambio
Tiempo

llustracion 2: Teoria del Campo de fuerza de Lewin, Jones, G. (2008). Teoria organizacional, disefio y cambio en las
organizaciones. Pag. 276, México: Pearson Educacion.

La teoria del campo de fuerza de Lewin consta de tres elementos principales: las fuerzas a
favor, la resistencia al cambio (fuerzas en contra) y el cambio, estos se mueven a lo largo del
desempefio y el tiempo, esta teoria brevemente ejemplificada en la ilustracion 2, establece que para
llevar la organizacion de un estado P1 (actual) a P2 (Futuro) es necesario ya sea reducir la
resistencia o aumentar las fuerzas a favor, siendo esta la esencia de los planes de gestion de cambio,

es decir, orientar las tareas para lograr uno o ambos resultados y garantizar el cambio de estado,

27



puesto que, “Cuando las fuerzas estan equilibradas, la organizacién se encuentra en un estado de

inercia y no cambia”. (Jones, 2008, pag. 276)

Liderar el cambio

Los procesos de cambio son tareas habituales que las organizaciones hoy en dia realizan
para poder mantenerse competitivas y seguir aportando valor a sus propuestas de negocio, en vista
de esto, es necesario sumar a las etapas identificadas del cambio y la naturaleza del mismo el
componente de liderazgo como mecanismo de vital importancia en la orientacion de dichos
procesos, en su estudio sobre liderazgo y cambio organizacional Rubiano (2011) cita algunos

autores y refiere que:

El liderazgo se define como la capacidad de influir sobre otros, pero es posible identificar
grandes diferencias en la manera en que se ejerce el liderazgo, pues algunos lideres pueden
influir sobre otros segln sus cargos, y otros en cambio pueden influir de acuerdo con sus
caracteristicas y actitudes, las cuales generan identificacion o entusiasmo en los seguidores.
(Bustamante y Barreat, 1998)

En consecuencia, la consideracion y percepcion de los liderazgos dentro de la organizacion
y sobre todo en los procesos de cambio, es un factor determinante que apoya cualquier estrategia
de gestidon en este sentido, asi mismo, es necesario identificar los niveles de liderazgo y la
naturaleza en la que se desenvuelven estos lideres evaluando su actuacién, ya que, de ellos se
desprende gran parte de la responsabilidad en el éxito de cualquier plan de cambio y por tanto los
cargos que conllevan liderazgo intrinseco y aquellos lideres que surgen de manera informal
denominados en muchas ocasiones agentes de cambio internos, son la base de la motivacion y

participacién de los grupos de trabajo.
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Agentes de cambio

La naturaleza social de los seres humanos actia como factor determinante al momento de
hacer frente a etapas de cambio tanto a nivel personal como organizacional y son muchos los
elementos que determinan el grado de incidencia que las personas hacen en los grupos sociales
para apoyarse y afrontar estos cambios reduciendo sus grados de incertidumbre y afianzar su

posicidn ante situaciones que comprometen su gestion.

En vista de lo anterior, las organizaciones definen en sus estrategias de cambio personas
encargadas de llevar a cabo la direccion de estos procesos de transformacion y son considerados
los lideres técnicos o directivos designados por su posicion pero que no siempre cuentan con la
influencia sobre los grupos de trabajo capaz de motivar e impulsar las acciones que conducen al
cumplimiento de objetivos, de acuerdo a esto, Viloria-Escobar, Pedraza-Alvarez, Cuesta-Tamayo,

& Pérez-Correa (2016) afirman que:

El liderazgo informal esta asociado a la posicién que una persona pueda tener en el marco
de los grupos informales al interior de la empresa. En este punto, las capacidades de esa
persona para aportar a la consecucién de los objetivos que se han establecido para el grupo
y para defender los intereses del colectivo, serdn de gran importancia para determinar el
poder y el grado de influencia sobre los demas en funcion de las pretensiones planteadas
por los dirigentes.

En efecto, son estos liderazgos informales los que se traducen y confieren a los agentes de
cambio el poder de gestionar grupos de trabajo y con ello servir de apoyo en los procesos de cambio
a través de la consideracion adecuada de las relaciones intrinsecas producto de las habilidades,
capacidades y conocimientos de ciertos individuos dentro de las areas funcionales de cualquier
organizacion, caracteristicas que deben ser reconocidas por aquellos lideres directivos para lograr

conseguir el apoyo necesario en su gestion.
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Resistencia al cambio
Segun estudios de los psicologos John P. Kotter y de Phyllis F. Schlesinger se plantean
algunas ideas para disminuir la resistencia al cambio en las organizaciones. Entre las
razones que encontraron los autores para resistirse al cambio por parte de la fuerza laboral
estan el interés propio, que tiene relacion con la mayor importancia que algunas personas
le dan al cambio para si mismos y como puede afectar sus propios intereses. También estan
los malentendidos, por problemas de comunicacion o informacion inadecuada. La baja

tolerancia al cambio afecta y tiene que ver con que las personas prefieren la sensacion de
seguridad y estabilidad en el trabajo. (Portafolio, 2007).

De manera semejante, Negron (2010), menciona que, para Davis y Newstrom (2003), “la
resistencia es una respuesta a las necesidades de seguridad, interaccion social, estatus y autoestima
que disfruta el personal... mencionan tres tipos de resistencia: resistencia logica, resistencia

psicoldgica y resistencia sociologica.” (pag. 3)

De acuerdo a estas teorias, se aduce que debido a los procesos de cambio en las
organizaciones surgen situaciones en las cuales los colaboradores pueden verse afectados de
distintas maneras, ya sea porque el tiempo en cual este se desarrolla no permite su asimilacién o

la preparacidn necesaria para hacerle frente dando paso a la resistencia logica.

Los sentimientos y emociones de las personas también entran en juego al momento de
enfrentar al cambio y aqui surge lo que los autores denominan una resistencia psicoldgica, puesto

que, la incertidumbre normal en cualquier proceso de cambio altera estas emociones.

En virtud de lo anterior, la naturaleza socioldgica en la resistencia al cambio se manifiesta
cuando entran en juego situaciones que involucran los individuos como un colectivo de personas
con intereses y valores en comun, como podrian ser los sindicatos o departamentos completos

dentro de la organizacion.

Es asi que, Lewin advierte que la resistencia al cambio rapidamente provocara que la
organizacion y sus integrantes regresen a la antigua forma en que hacian las cosas a menos
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gue se tomen medidas activas para volver a congelarla con los cambios en su lugar. (Jones,

2008, pag. 288).
El ciclo de vida de las tecnologias de informacion

Las teorias anteriormente expuestas establecen a la tecnologia como uno de los detonantes
del cambio a nivel organizacional y que de acuerdo a la naturaleza evolutiva de las mismas
determinan uno de los factores exdgenos a los cuales las organizaciones deben prestar suma
atencion para de mantener su competitividad en el mercado, es decir que, estas juegan un papel
como fuerza impulsora del cambio, pero a la vez representan un factor capaz de generar resistencia
cuando este no es gestionado e impulsado con un acompafiamiento que instruya su uso, exprese
sus beneficios y establezca las etapas de transicion que facilitaran su puesta en marcha y que en

conclusion faciliten la migracion entre tecnologias.

Jones (2008), menciona que:

Para ser lider en eficiencia o calidad, una organizacion debe adoptar constantemente la
tecnologia mas reciente conforme esté disponible, y esa adopcion generalmente cambia las
relaciones de tareas a medida que los trabajadores aprenden nuevas habilidades o técnicas
para operar la tecnologia. (pag. 272)

El ciclo de vida de las tecnologias de informacion y los productos relacionados a esta se ve
representada en la ilustracion 3, en la cual se observa como a medida que los cambios en la
tecnologia se incrementan, el ciclo de vida de los productos y servicios relacionados a este
disminuye de manera inversamente proporcional, basado en esto Jones (2008) establece que, “la

demanda por la mayoria de los productos exitosos atraviesa cuatro etapas: la etapa embrionaria, la

de crecimiento, la de madurez y la del declive”. (pag. 371)
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Tasa de cambio tecnoldgico

Duracidén del ciclo de vida de un producto

lustracion 3: EI cambio tecnoldgico y la duracion del ciclo de vida de un producto, Jones, G. (2008). Teoria
organizacional, disefio y cambio en las organizaciones. Pag. 371, México: Pearson Educacion.

En efecto, de acuerdo a lo expresado por el autor, las etapas identificadas determinan la
forma en como los productos en este caso las tecnologias juegan un papel en el mercado y la
demanda del mismo, siendo la etapa embrionaria aquella donde comienza el descubrimiento y la
presencia comienza siendo minima puesto que aun debe demostrarse el valor que los productos
ofrecen, la siguiente etapa representa una mayor participacion de los productos una vez que estos
Ilegan al conocimiento publico y generan una expectativa de sus funcionalidades, la madurez se
ve representada con un estancamiento ya que se ha abarcado la mayoria del mercado y finalmente
el declive representa el momento en que la demanda es tan baja que es necesario motivar el cambio

y la innovacion.

Nuevas tecnologias
En la actualidad muchos de los cambios producidos en las organizaciones conllevan el uso

de tecnologias de informacion o se desprenden de la adaptacion de los negocios a estos desarrollos,
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en materia de innovacion el avance es constante y por tanto el cambio persigue esa misma

naturaleza.

Con los nuevos desarrollos tecnoldgicos se ha producido mayor agilidad en las
operaciones, centralizacion de las funciones y mayor control de los dirigentes
administrativos. ... También se ha encontrado que el componente tecnoldgico ha permitido
respuestas de innovacion de los procesos y una disminucion de los costos de
funcionamiento... La tecnologia ha permitido ejercer mayor control sobre los funcionarios
y sobre los procesos de trabajo. (Murillo-Vargas, Gonzalez-Campo & Garcia-Solarte,
2015)

En esencia, el desarrollo tecnoldgico en los Gltimos afios ha propiciado una serie de
tendencias que orientan la gestion de los procesos empresariales hacia procedimientos que
garantizan simplicidad para los usuarios a la vez que ofrecen mayor informacién a los tomadores
de decisiones, existen y cada afio se producen innumerables soluciones tecnoldgicas con distintos
matices de acuerdo a las funciones para las cuales se desarrollan, la proliferacion del uso de las
redes de comunicaciones, los dispositivos moviles, herramientas de trabajo basadas en la nube y
la conectividad permanente o uso fuera de linea de las mismas permiten entornos de trabajo que

ofrecen ventajas operativas en el trabajo diario.

De acuerdo a Garcia de la Torre (2003), en la busqueda de la eficacia tecnoldgica se han
de conceder una serie de decisiones como, por ejemplo, que tareas va a asumir, nivel de
sustitucion de empleados, grado de reorganizacion de tareas, quien/quienes van a ser sus
usuarios, como lo van a utilizar individual/en equipo, en qué relacion y posicion fisica,
durante qué tiempo/tiempos, etc.

Para afrontar los retos que las nuevas tecnologias suponen para las empresas Yy
organizaciones, estas han desarrollado departamentos dedicados a considerar los procesos de
negocio y observar las nuevas tecnologias con el objetivo de determinar elementos nuevos que a
través del uso de tecnologias generen ventajas competitivas y logren obtener resultados eficientes

en las operaciones.

33



Jones (2008), define la innovacion como: “el proceso mediante el cual una organizacion
utiliza sus habilidades y recursos para desarrollar nuevos o mejores bienes y servicios 0 nuevos
sistemas de produccion y operacion con el fin de responder mejor a las necesidades de sus

clientes”. (pag. 366)

En este sentido, la innovacion se refleja en las organizaciones de manera significativa en
diversos procesos que apoyan su estrategia, ya sea a través de nuevas herramientas, procedimientos
0 mecanismos orientados a mejorar las comunicaciones, los espacios de trabajo y las plataformas
educativas para el desarrollo de personal son solo algunas de las areas estrechamente relacionadas

al uso de nuevas tecnologias en las organizaciones.

Redes sociales
En cuanto el desarrollo de tecnologias las comunicaciones y relaciones sociales se han visto
marcadamente influenciadas por nuevas tendencias tecnoldgicas a través de la proliferacién de las

redes sociales y su uso masivo.

El estudio realizado por Sanchez y Bradley (2015), hace mencidn de una encuesta del afio
2012, en donde se expresa que:

2.000 norteamericanos, con edades comprendidas entre 13 a 25 y 39 a 75 afios, utilizaban
la comunicacion online, concluy6 que el 83% de los encuestados consideraba que dicha
comunicacion es un método eficaz para mantener el contacto con familiares. Ademas, el
30% de los abuelos y el 29% de los adolescentes y jovenes dijeron que a través de
conexiones online se pueden entender mejor unos con otros (AARP, 2012).

En la actualidad, el uso de redes sociales ha permitido el desarrollo de canales de
comunicacion tanto a nivel personal como empresarial y son muchas las herramientas que las
organizaciones utilizan como canal de difusion de sus contenidos y a través de los cuales ofrecen
informacidn tanto a los colaboradores como a los clientes o usuarios finales de los productos o

servicios que distribuyen.
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La transmision de informacion a nivel institucional determina un factor clave en la cultura
organizacional ya que los colaboradores actuales deben estar informados en lo que respecta a sus
funciones y las decisiones que los involucran, esto en el afan de generar un compromiso real que

se vea reflejado en el desempefio y finalmente en los resultados de la estrategia.

Plataformas de colaboracion

El desarrollo de los mercados globales y la creciente expansion de las empresas en distintos
espacios geograficos hace necesario el surgimiento de plataformas comunes que faciliten el trabajo
y la interaccion de los colaboradores con herramientas de trabajo colaborativas en las cuales tal
como lo expresa Pacheco (2013), “los usuarios pueden ir trabajando en forma conjunta en la
informacidn de su interés, participar en discusiones en redes, desarrollar proyectos en conjunto,
entre otros, y ampliar sus conocimientos poniendo en practica las habilidades o estrategias de la

meta cognicién.”

Son cada vez mas las herramientas basadas en esta filosofia de trabajo en conjunto y que
apoyan cada vez diversas tareas dentro de las organizaciones tal es el caso de los wikis, los
portafolios electronicos, las herramientas de almacenamiento basado en la nube, los archivos
compartidos, herramientas de comunicacién y tele presencia que significan un portal de avance
que posibilita las organizaciones con la capacidad de gestionar la informacion en tiempo real

haciendo casi irrelevantes las barreras de distribucion geogréafica o segmentacion de las empresas.

E-learning

El uso de tecnologias en la educacion corresponde de manera tradicional a la inclusion de
herramientas tecnoldgicas por parte de las universidades y las instituciones educativas a través de
la historia, la idea de compartir contenidos y gestionar el desarrollo de personal hace uso de los

mecanismos y avances tecnoldgicos que las organizaciones hacen a nivel interno con el objetivo
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de hacer méas competitivos sus colaboradores a través de la expansion de conocimientos, trabajos
conjuntos mediante enlaces interinstitucionales y formacion basada en herramientas disponibles
tanto en redes publicas como privadas, sistemas de administracion de conocimiento y bases de

datos basadas en la inteligencia de negocios.

Rosenberg (2001), pone el acento en el uso de Internet como medio para el desarrollo de
soluciones tecnoldgicas orientadas a la mejora del conocimiento. Asi, define eLearning
como el uso de tecnologias Internet para la entrega de un amplio rango de soluciones que
mejoran el conocimiento y el rendimiento. (Garcia-Pefialvo & Pardo, 2015)

Con todo lo expresado anteriormente, se denota la necesidad de inclusion de las tecnologias
en distintos &mbitos a nivel empresarial, para todas aquellas organizaciones que plantean generar
ventajas competitivas y garantizar su supervivencia en la economia con modelos de negocios
atractivos para los clientes y que finalmente generan rentabilidad y eficiencia en las operaciones;
las comunicaciones, trabajo en conjunto y el aprendizaje son tres herramientas fundamentales en
este sentido y por tanto han de ser abordados en los planes estratégicos como guias para el

desarrollo de personal y la innovacion de los negocios.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

En esta seccion se describe la forma en como se realizo la investigacion, la metodologia a

seguir, los procedimientos y las técnicas que permitieron obtener los datos para llevar a cabo el

proyecto.

Variables de investigacion

Las variables por medirse en la presente investigacion son las siguientes:

N o a ~ w hoe

Liderazgo

Estrategia de implementacion
Cambios tecnologicos
Resistencia al cambio

Herramientas tecnoldgicas

Grado de aceptacion

Plan de seguimiento

Congruencia metodoldgica

Para plasmar la congruencia metodoldgica se toma como estructura de matriz, la cual se

presenta a continuacion.

Tabla 1: Matriz de congruencia metodologica

Titulo de la

Investigacion

Objetivo General

Objetivos

Especificos

Preguntas de Investigacion

Estrategias de
gestién y sus
implicaciones en
el nivel de
resistencia al
cambio durante
la
implementacién

de nuevas

Evaluar la estrategia de
transformacion de
plataformas tecnolégicas
de banco Davivienda
Honduras mediante el
analisis de la gestion del
cambio durante su
implementacion, para

determinar las

O1. Describir la
estrategia
implementacion de
nuevas tecnologias en
el Banco Davivienda
Honduras
identificando las
etapas, los ambitos y

las herramientas

P1.1. ¢En qué consiste la
estrategia de implementacion de
nuevas tecnologias en el Banco
Davivienda Honduras?

P1.2. ;Cuales son las etapas de
implementacion de la estrategia

de transformacion tecnoldgica?

P1.3. ¢ Cuales son los ambitos que

comprende la implementacién de
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plataformas
Tecnologicas en
Banco
Davivienda

Honduras

implicaciones producidas

en el personal.

involucradas en el
proceso de gestion de

cambio.

02. Determinar la
participacion,
funciones y el grado
de aceptacidn de los
colaboradores en la
implementacion de
nuevas tecnologias en
el Banco Davivienda

Honduras.

03. Formular una
propuesta de
seguimiento en la
gestion del cambio
que acomparie la
transformacion
tecnoldgica de

acuerdo a la

la de la estrategia de

transformacién?

P1.4. ;Qué herramientas
tecnoldgicas incluidas el proceso
de gestién de cambio en las
plataformas de software?

P2.1. ;Como se estructura la
distribucion de usuarios
involucrados en la ejecucion de la
estrategia de transformacion

tecnoldgica?

P2.2. ¢En que qué niveles de
liderazgo se apoya la gestién del
cambio para la implementacion de

las nuevas plataformas?

P2.3. ;Qué funciones cumplen los
colaboradores dentro de la
estrategia de transformacion?
P2.4. ;Cual es el grado de
aceptacion expresado por los
usuarios de las nuevas
plataformas tecnolégicas luego

del proceso de gestion de cambio?

P3.1. ¢ Existe algin proceso de
seguimiento post implementacion

de la transformacién tecnologica?

P3.2. ¢Cuél es la principal
recomendacion dirigida hacia la

estrategia Davivienda Go?
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evaluacion de los

procesos realizados.

P3.3. ;{Cuéles es la principal razon
de la resistencia al cambio, luego
de ejecutar un proceso de

transformacion tecnoldgica?

P3.4. ;Seria beneficioso, para
futuras ejecuciones de estrategias
similares a Davivienda Go, el
contar con un plan de seguimiento
gue acompafie al proceso de

gestion de cambio?

Correlacién de las variables

A continuacion, se detalla una matriz para exponer la correlacion de variables que refleja la

relacion entre las mismas, el tipo de variable, la definicién y la fuente de donde se obtuvieron los

datos. El estudio se llevara a cabo de manera que permita analizar las diferentes variables para

tener una mejor compresion sobre la investigacion.

Tabla 2: Correlacion de las variables

Definicién

Definicién

Variable . Dimensién Indicadores [tem
conceptual operacional
Caracteristicas
asignadas a la ) Edad
Solnt!os fac;cores edad, sexo, Atributos Encuesta:
relativos a 10s antig[]edad personales Sexo
Factores aspectos y modelos laboral Antigiiedad laboral s
> culturales, creencias, Y ntiguedad labora
demogréficos titud departamento ) )
actiw e§y en el que N|Ve| educatIVO
caracteristicas laboran los
demogréficas Departamento
empleados de
Davivienda
Proceso que pone Planeacion de Et
planes y estrategias coémo se - apas
en accion para ejecutaran Cognitiva ~ Ambitos de Entrevista:
. alcanzar objetivos. todas las fases aplicacién
Estrategia de ) ) - P ) 1-6
. . Enél se detalla todos  definidas en Herramientas
implementaci asos a Sequir para implementacio
on P aseguirp p Distribucion de
organizar los recursos  n de la nueva USUArios
detm?ngra queI:a Estrqtgglad Roles de los
estrategia resulte avivienda USUarios
exitosa Go
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Cambios
tecnoldgicos

Resistencia al
cambio

Herramientas
tecnoldgicas

Grado de
aceptacion

Liderazgo

Es la

Efecto de la incorporacion
COﬂ:lbInaC.IO-n de de nueva§ Cognitiva Grado de Encuesta:3
varias actividades tecnologias, S
e Socializacion
tecnoldgicamente formas de uso, . -
i Afectiva Beneficios
relacionadas nuevas S —_—
i ; : percibidos Entrevista:7
haciendo referenciaa  reglamentacio -
Valoracion de la
los nuevos productos  nes y nuevos .
. necesidad
derivados de la productos
tecnologia derivados de
la tecnologia
: Razones del cambio
o Medir el grado Encuesta:
Son las situaciones en  de renuencia Naturaleza del
las que las personas  de los Afectiva  cambio 475168
deben modificar empleados, Nivel de
ciertas rutinas o sobre el uso de comunicacion
héabitos, pero les las nuevas Respuesta al cambio
re_sulta costoso por '_[ecnolog|as Nivel de inclusion de
miedo o dificultad a incorporadas USUArios
realizar algo diferente eDn bgn_cod Percepcion del
avivienda cambio
- Conjunto de
Avrtefactos disefiados jun
L herramientas
para facilitar el de trabaio que
trabajo y permiten jo g N Entrevista:
engloban la Cognitiva ~ Capacitacion
que los recursos sean estrategia de 10-12
aplicados innovacion Percepcion de
eficientemente, que tecnoléaica funcionalidad
facilitan el gica, Reconocimiento
. . las cuales son
intercambio dentro y
WorkPlace,
fuera de la
o Explora, G
organizacion X
suite
Percepcion
que poseen los .
s empleadosde  Afectiva  Relevancia Encuesta:2
Esté relacionado con Davivienda »
aprobar, dar por sobre las Percepcion de
bueno o recibiralgo o beneficios Encuesta:17
de forma voluntaria y : Respaldo
. L herramientas
sin oposicion
de
colaboracion
en el trabajo
Valoracion
Es el conjunto de quese ledaa
caracteristicas y las funciones y
habilidades acciones Afectiva Papel del lider Entrevista: 7
erenciales que una ejecutadas por - .
J d ) P Apoyo percibido Encuesta:14
persona posee, cuyas  las personas
acciones modificala  con una Cognitiva  Participacion como liddencuesta:8
motivacion o las posicion de interno (agente de
capacidades de los liderazgo cambio)
miembros de un durante el
grupo proceso de
cambio de
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plataformas
tecnoldgicas

Captacion que

tienen los
Es la observacion ELT)F;IEeﬂgO;an Cognitiva Conocimient_o qe un Encuesta:18
minuciosa de la de plan de seguimiento
Seguimiento  evoluciény seguimiento Afectiva Valor_amon dela Encuesta:19
desarrollo de un que acompafie necesidad
proceso y apoye la Recomendaciones Encuesta:20
estrategia
Davivienda
Go

Método de la investigacion

El método de investigacion emplea un enfoque cuantitativo, teniendo un alcance
descriptivo, mediante un disefilo no experimental, transversal. Los elementos mencionados
anteriormente, son la base de la investigacion, cuya intencion de este método es exponer y

encontrar el conocimiento ampliado mediante datos detallados y principios teéricos.

Enfoque de la investigacion

Para esta investigacion el enfoque determinado fue de tipo cuantitativo, donde se permitio
medir los resultados de la estrategia de implementacién de nuevas plataformas tecnoldgicas y
conocer los niveles de adaptacion junto a las implicaciones producidas para los colaboradores y la
organizacion, tales como la resistencia al cambio, el grado de aceptacion y el nivel de liderazgo
durante el proceso de transformacion, la evaluacion de las herramientas y la socializacion de las

etapas incluidas en la definicion de la estrategia.
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Como instrumento de medicion cuantitativa se disefiaron y aplicaron dos instrumentos de
recoleccion de informacidn; en primer lugar, una encuesta orientada a los usuarios finales, para
medir las variables de aceptacion y resistencia respecto al uso de las nuevas plataformas. En
segundo lugar, se entrevisto el equipo involucrado directamente en la ejecucion de la estrategia de
transformacion Davivienda Go, lo que permitio conocer el mecanismo de liderazgo en procesos
de cambio y la participacion de colaboradores clave en este proceso, asi como los detalles de la

implementacion.

Alcance de la investigacion

La investigacion tiene un alcance tipo descriptivo, cuyo propdsito es el de describir el
fendmeno, especificando las caracteristicas y rasgos importante de la estrategia de Davivienda Go.
Mostrando de manera precisa el enfoque para el abordaje de las variables e identificar el fendmeno
y los elementos involucrados, junto a un proceso de medicién y analisis de los hallazgos que

permitio desarrollar el tema.

Disefio de la investigacién

Esta investigacion posee un disefio tipo no experimental, transversal ya se recolectaron datos
en un solo momento y en un tiempo Unico, comprendido durante la etapa de ejecucion de la
estrategia Davivienda Go, durante el primer trimestre del 2018. De manera que este método
permitié describir el tema planteado, analizar sus elementos en un momento dado y conocer la
incidencia de los valores manifestados por una o mas variables, para determinar la pertinencia de

la propuesta establecida en el capitulo de aplicabilidad en esta investigacion.

Delimitacion de la investigacion
La investigacion se realizo en la oficina principal de Davivienda Honduras en la ciudad de

Tegucigalpa, debido a que en esta oficina se encuentran los departamentos administrativos y
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tecnoldgicos en donde se aplico completamente la estrategia Davivienda Go y donde fue realizado
el proceso de recopilacion de informacion con el instrumento presentado al personal
administrativo, asi como la entrevista a nivel gerencial con los encargados de llevar a cabo todo el

proyecto de gestion y seguimiento de la estrategia de cambio.

Fuentes de informacion
Las fuentes de esta investigacion que fueron utilizadas, facultaron el sustento tedrico
expresado en a lo largo del capitulo dos y el presente desarrollo del marco metodoldgico,

propiciando el acceso y expansion del conocimiento sobre el tema en estudio.

De acuerdo al tipo de informacion proporcionada, se utilizaron las siguientes fuentes:
primarias como ser, libros, articulos electrénicos, monografias, entrevistas; las fuentes secundarias
utilizadas comprendieron, diccionarios y enciclopedias para definicion de términos. Finalmente,
se aplicaron los instrumentos de recoleccion de informacion a los colaboradores de Davivienda

Honduras, que laboran en las oficinas principales ubicadas en Tegucigalpa.

El tratamiento de las fuentes mencionadas se realiz6 mediante el analisis critico de la
informacién adquirida, para argumentar tedricamente el trabajo y contribuir a la formulacion de

metodologia de seguimiento para la estrategia de Davivienda Go.

Poblacion

Para banco Davivienda Honduras, la estrategia de implementacion de nuevas plataformas
tecnoldgicas es el resultado de un proceso de cambio regional impulsado por los altos directivos,
a raiz de esto, dicha estrategia pretende que el cambio influya de manera estructural en todos los

niveles organizativos en la institucion.
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En Honduras, estos cambios han sido incluidos en todos los departamentos administrativos
dentro de la oficina principal de manera integral. Esta oficina ubicada en la ciudad de Tegucigalpa,
estd compuesta por 12 areas funcionales que agrupan 577 colaboradores entre los niveles
operativos, mandos intermedios y alta gerencia, por lo que la poblacion definida para este estudio

consiste en la totalidad de dichos empleados.

Muestra

De acuerdo a la definicion metodoldgica y objetivos del estudio se hizo uso de un muestreo
probabilistico aleatorio simple que otorga a todos los colaboradores de banco Davivienda definidos
como la poblacién meta, la posibilidad de hacer parte, asi mismo al contar con una poblacion
definida de manera general y con los segmentos poblacionales de cada area funcional debidamente
delimitados se llevé a cabo una ponderacion porcentual que permite establecer la representatividad

necesaria para cada uno y con ellos ofrecer resultados generalizables en cada area.

Datos:
N (Universo) 577
'p (Probabilidad de éxito) 50%
q (Probabilidad de fracase) 50%
Numero de G (sigma) * (Nivel de confianza) 1.96
E (Error de estimacidn permitida) 10%
pgNo* 554.1508  _ _ _
Férmula n=— = 704 82 =>Tamano de la muestra
E°(N-1)+0o°pg

llustracion 4: Aplicacion de la formula para poblaciones finitas aplicada al estudio realizado en banco Davivienda
Honduras en su oficina principal en la ciudad de Tegucigalpa.
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La formula establecida para el calculo de muestras con poblaciones finitas se define en la

ilustracion 4.

n = El tamafio de la muestra a calcular

N = Tamarfio del universo o poblacion definida, es decir, 577 empleados de la oficina
principal de Banco Davivienda

o = Es la desviacion del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de confianza
deseado. De acuerdo al nivel de confianza empleado, el valor constante se desprende la campana
de distribucion normal de Gauss, que para nuestro objetivo fue establecido como un intervalo de
confianza de 95% y por lo tanto se utilizo el valor constante de 1.96.

p y g = representan el nivel de probabilidad de los individuos de la poblacién de formar
parte del estudio y como este fue definido como aleatorio los valores para cada uno corresponden
a 50%.

E = representa el margen de error admitido para el estudio, siendo para este estudio un error
maestral del 10%.

De acuerdo a la aplicaciéon de la formula anteriormente descrita se obtuvo un marco
muestral de 82 individuos a ser considerados para la aplicacion del instrumento de recoleccion de

informacion.

Tabla 3: Distribucién de la muestra por departamentos de acuerdo a porcentajes de representatividad

Departamento Poblacion Porcentaje de representatividad Muestra
Auditoria 17 2.9% 2
Banca empresarial 36 6.2% 5
Banca personal 57 9.9% 8
Cumplimiento 19 3.3% 3
Finanzas 19 3.3% 3
Legal 12 2.1% 2
Mercadeo 5 0.9% 1
Operaciones y tecnologia 241 41.8% 34
Recursos humanos 19 3.3% 3
Riesgos 41 7.1% 6
Tarjetas de crédito 23 4.0% 3
Seguros 88 15.3% 13
Total 577 100.0% 82
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En la tabla 2 se expresa la distribucion de la muestra obtenida de acuerdo a su porcentaje
de representatividad, donde se establecio la cantidad minima de participantes para cada area con
la cual se pueden llevar a cabo analisis generalizados de acuerdo a las variables de estudio. En
vista de esta distribucion esperada se obtuvo una participacion de 119 individuos es decir un 45%
de participacion mayor al esperado, en base a esto los analisis presentados en el capitulo 4
consisten en mediciones realizadas sobre una base muestral de 119 con representatividad

generalizada en cada departamento.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS
Descripcion de la estrategia
Metodologia utilizada
La metodologia utilizada se basa en Davivienda Go, que es una estrategia de
Transformacién Organizacional, impulsada por tecnologias basadas en la nube, éstas, permitiran
simplificar los flujos de trabajo internos, apoyados en herramientas colaborativas, que les ayuda a

comunicarse, trabajar y aprender en forma digital.

Alcance

El alcance se refiere a transformar la forma de trabajar en DAVIVIENDA hacia una manera
mas sencilla, facil y amigable, por medio de la implementacidn de la plataforma de Google Suite,
para mejorar la comunicacion y la colaboracion, como precursores de procesos mas eficientes, con

un resultado final de aceleracion de la organizacion.

Componentes de la transformacion

Los tres elementos clave que forman la estrategia de transformacion son los siguientes:

a. Gente: La gente es el componente primordial, ya que son los que deben afrontar el cambio,
y adaptarse a él. Consta del recurso humano que posee Davivienda.

b. Procesos: Se refiere al cambio de paradigma sobre los anteriores procesos y maneras de
realizar las actividades, a su vez, es un cambio cultural en donde se ve involucrada la forma
en que interactuamos con otros miembros del equipo Davivienda.

c. Tecnologia: Es el conjunto de herramientas que forman parte del proceso de

transformacion, como lo son WorkPlace, Xplora y G Suite.
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Etapas de la transformacion

En estas etapas de transformacion es donde se ve involucrada la gestion del cambio, consta
de tres fases, la primera es la etapa de adopcion en la que se comienza a conocer las herramientas,
es la etapa de descubrimiento de las funcionalidades por cuenta propia. La segunda es la etapa de
uso, en la cual se cambia la forma de hacer las cosas, es un proceso de adopcion de las herramientas
y cambio de cultura partiendo desde la terminologia utilizada hasta la interaccion con otros
usuarios. Y la tercera es la etapa de la transformacion, en la que se comprende a fondo las

funcionalidades que las herramientas tienen, y todos los beneficios que se pueden obtener.

Con esta estrategia se impulsan nuevas formas de mejorar las comunicaciones internas
mediante WorkPlace siendo foco y generando velocidad en la interaccion para obtener una mejor
alineacidn con la estratégica. Se gestiona la organizacion de una manera mas sencilla y efectiva a
través del trabajo colaborativo haciendo uso de la ofimética de G Suite en tiempo real y al unisono.
Y al hacer uso de Xplora Se potencia el aprendizaje organizacional autoformacion y el desarrollo

de liderazgo talento.

Fases identificadas
La estrategia consta de tres fases, las cuales son el nucleo del proceso de implementacion
de la estrategia de Davivienda Go, ademas de una etapa previa, y una posterior, las cuales se

describen a continuacion:

a. LaPlaneacion es una etapa cero en la que consta de todos los requisitos principales, como
ser el workshop IT, la reunién inicial de los encargados del proyecto y la definicion de los

requerimientos.
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b. Luego comienza con la Fase 1, ésta le corresponde al denominado Core IT que es el equipo
conformado por IT y equipo que gestiona el proyecto. En esta fase se realizan actividades
técnicas de manera que el ambiente quede preparado para la siguiente fase.

c. La Fase 2, compuesta por los Ilamados Early Adopters, que es un equipo conformado por
300 funcionarios que puedan ser capaces de adoptar facilmente los cambios, los mismos
deben ser elementos propagadores de conocimiento para las personas que no han pasado
por la transformacion. Al mismo tiempo que se realizan pruebas de funcionamiento y
ajustes junto con el equipo de IT.

d. Luego la Fase 3, denominada Global GoLive, aqui se libera la estratégica a toda la
poblacién de funcionarios en Davivienda, y realizando actividades técnicas como ser la
activacion de los usuarios, configuraciones pertinentes de los registros, y el apagado del

servidor de que daba el servicio de las herramientas que se utilizaban anteriormente.

Por dltimo, se realiza un proceso de taller de transformacién, en el que se capacita por
segmentos a todo el resto del personal que no habia sido capacitado dentro de los 300 Early

adopters.

Roles en el proceso de transformacion
Como parte de la metodologia utilizada en la estrategia Davivienda Go, cada persona debe cumplir

un rol especifico con un objetivo a cumplir, los roles son los siguientes:

a. Lideres: Dan el ejemplo, movilizan a las personas y crean el clima necesario para la
transformacion.

b. Sponsor: Promueven y comunican la importancia del proyecto activando a toda la
organizacion y manteniendo la vision.

c. Funcionarios: Garantizan la transformacion, mantienen el cambio en su vida diaria.
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d. Equipo Go: Guias y Gestores Go, son los coaches y mentores que orientan y desafian a los

funcionarios hacia la autogestion.

Equipo de lideres

Los lideres al ser el faro a seguir, tienen sus actividades y funciones definidas de acuerdo al tipo:

a. Gerente de proyecto: responsable por la gestion general del proyecto, se relaciona con el

gerente de proyectos de Davivienda para:

o

o

Dirigir y gestionar el proyecto

Integrar el plan de proyecto

Responsabilizarse de la gestion de acciones correctivas, problemas y riesgos
Actuar como el principal punto de contacto para Davivienda

Coordinar los recursos de DaVinci Technologies. para implementar este

proyecto.

b. Lider de transformacion: realiza el desarrollo tactico de la vision de transformacion,

alineando objetivos de Davivienda con el equipo de innovacién y transformacién dedicado

al proyecto.

c. Lider técnico, encargado de dar definicidn, asistencia y supervision de la estrategia de

implementacién de la plataforma. Se encarga de coordinar el equipo de Tecnologia.

d. Lider gestor del cambio, debe promover la correcta gestion de cambio dentro de la

organizacion. Habilitar medios y mecanismos de comunicacion que motiven a los

funcionarios con el proyecto. Se encarga de coordinar el plan de capacitacion.
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Datos demograficos
Grupos de edad y sexo participantes

Los datos obtenidos de la encuesta realizada muestran que, del total de la muestra final de
119 personas, hubo una distribucion equitativa en cuanto al sexo de los participantes como se
puede observar en la figura 1, al reflejarse una diferencia de 0.84% entre mujeres y hombres,

resultando provechoso para ejecutar con mayor precision el analisis que a continuacion se

desarrolla.
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Figura 1: Distribucion de la muestra por grupos de edad segln sexo

De acuerdo a la figura 1 se encontr6 que, de los rangos de edades, 58.82% son personas
jévenes y de mediana edad entre 18 a 33 afios, lo que determina que en su mayoria son millennials,

con un alto nivel de adaptacion a las nuevas tecnologias.

Como menciona Calvo Cebrian ( 2017), la generacion de los millennials, jévenes
nacidos ya en la era digital, son los pioneros en la revolucion tecnoldgica que lo esta
cambiando todo. Sin embargo, tomando como un solo grupo los rangos de edades entre 34
y 57 afos de edad suma un total del 41.17% son personas que son mas propensas a mostrar
ciertos inconvenientes para interactuar con las nuevas tecnologias, debido a que no son
parte de la era tecnoldgica tal cual y como las nuevas generaciones las han vivido.
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Relacion existente del nivel educativo respecto a la antigiiedad laboral

Planteando la relacion entre las variables de grado académico y la antigiedad laboral dentro
de las personas en el estudio, se observo que, 67.23% esta cursando o ha obtenido un titulo de
pregrado universitario. De forma complementaria, el 37.77% estudia o es egresado de una

maestria. Denotando personal académicamente preparado y en constante formacion.
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35% 29.41%
@ Pregrado 8 30% .
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67.23% g 2% 20.17%
S 20%
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S 1o 12.61%
@
5 10%
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* Posgrado 0_5 6 en adelante
32.77%

m Posgrado ® Pregrado

Antigliedad laboral

Figura 2: Distribucion de la muestra por grado académico en relacion a la antigiiedad laboral

Analizando la figura 2 al relacionar ambas variables, a nivel de posgrado se denota un
incremento de 7.56% entre las personas con mas de 6 afios de laborar (12.61%) y las de reciente
ingreso (20.67%), pudiendo asociar esto a las exigencias actuales en cuanto a los requerimientos
académicos para realizar una contratacion, asi mismo, el nivel de pregrado se comporta de manera

similar al reflejar 8.41% de incremento para los nuevos empleados.

En vista de lo anterior se puede inferir que la formacién académica que una persona debe
cumplir se incrementa de manera directamente proporcional a la evolucion tecnoldgica.

Adicionalmente, se observé que para las personas con menos de dos afios de antigliedad laboral
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son quienes representan el mayor porcentaje en cuanto a estudios de posgrado con 28.2% dentro

de este segmento.

Departamentos organizacionales analizados
Uno de los puntos analizados dentro del marco metodolégico, fue la toma de muestras
segmentados por departamento o &rea dentro de banco Davivienda, especificamente en el edificio

principal.
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Figura 3: Segmentacion y muestra de datos por departamento

Como se muestra en la figura 3, en total fueron 12 departamentos incluidos para el analisis,
en ellos se observa que, operaciones y tecnologia sobresalen en porcentaje de participacion, ya
que, corresponde a esta area afrontar cambios tecnoldgicos en primera instancia, incluso antes que
los demas departamentos de la organizacion. Por lo cual su nivel de conocimiento y respuesta hacia
los cambios tecnologicos debe ser inmediata, reflejandose asi en la participacion durante el proceso

de aplicacion del instrumento de evaluacion.
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Cambios tecnoldgicos
Consideracion de las herramientas previas

Previamente a la ejecucion de la estrategia Davivienda Go se hacia uso de las siguientes
herramientas; para las comunicaciones se usaba Unicamente los correos institucionales mediante
Outlook, en cuanto al aprendizaje y capacitaciones la plataforma utilizada era Eureka, y

herramientas de ofimatica de Microsoft.
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Figura 4: Percepcién de las herramientas previa ejecucion de Davivienda Go analizado por departamento

La percepcion sobre las herramientas mencionadas anteriormente se resume en la figura 4
y de acuerdo a esta, 89.08% de los encuestados por departamento piensan que las herramientas
anteriores se agrupaban entre buenas y muy buenas, sin embargo, el 10.92% opind que eran
regulares. Dentro de este porcentaje anterior, el 61.54% pertenece al grupo etario entre 26 a 33

afos y el 53.85% posee una antigtiedad laboral de 0 a 5 afios. (Ver figuras 5y 6)

Lo anterior, indica que quienes opinan que las herramientas anteriores son regulares, se

distribuyen en personas jovenes, con relativamente poco tiempo de laborar en la institucion, es
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decir, con una vinculacién minima a las plataformas anteriores y mayor aceptacion a las nuevas

tecnologias, presentando asi una mayor anuencia al cambio de herramientas.
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Figura 5: Rangos de edades de acuerdo a la percepcion Figura 6: Rangos de antigiiedad laboral de acuerdo a
Regular sobre las herramientas previas. la percepcion Regular sobre las herramientas
previas.

Relevancia del cambio de plataformas para la productividad laboral
La percepcion que los encuestados tienen respecto a la relevancia del cambio de
plataformas y la consideracion a las implicaciones para su productividad laboral se refleja en la

figura 7, donde, el 91.6% consideran que el uso de las nuevas herramientas es relevante para su

productividad laboral.
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Figura 7: Consideracion sobre la relevancia de las nuevas plataformas en la productividad laboral de acuerdo a la
antigtiedad.
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Las figuras 8 y 9, representan al segmento de 8.40% de quienes no consideran relevante

para su productividad laboral el cambio de plataformas, en ellas se resume que, para dicho grupo

el uso de las nuevas herramientas representa un reto para sus habilidades y conocimientos, en un

70%, estos a su vez, no identifican claramente las funcionalidades de las herramientas en 80% de

los resultados.
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Consideracion
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Figura 8: Consideracién de las herramientas respecto Figura 9: Identificacion clara de la funcionalidad de

a la no relevancia en la productividad.

las herramientas respecto a la no relevancia en la
productividad.

Evaluacion de los mecanismos de socializacion de la estrategia

La socializacion de la estrategia de Davivienda Go, fue realizada mediante el uso de

correos de expectativa utilizando la herramienta WorkPlace y presentaciones por departamento en

el cual se explicd la metodologia a seguir para socializar las fases del proceso.
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Figura 10: Evaluacion de los mecanismos de socializacion respecto a la comunicacién formal pre-implementacion

de herramientas
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La figura 10, agrupa las categorias de opinion muy buenas y buenas que representan el
91.60% de la muestra (denominado categoria 1 para su analisis) y las categorias de opinion muy
malas, malas y regulares representan en conjunto un 8.40%, siendo una percepcion negativa.

(Denominado categoria 2 para su analisis)

Las consideraciones dentro de categoria 1, expresaron en 85.35% haber recibido algun tipo
de comunicacién formal que los ayud6 de alguna manera a prepararse para los cambios futuros. A
su vez, en la categoria 2, se contempla que el 5.4% no recibieron una comunicacién formal que lo
hiciera prepararse para los futuros cambios y por ende consideran de manera negativa los

mecanismos de socializacion de la estrategia.

Resistencia al cambio

Reaccidn ante el cambio de plataformas en relacion al género, edad, grado académico
A continuacion, se presenta el andlisis de los datos obtenidos por la encuesta respecto a la
reaccién producto del cambio de plataformas. Dicho analisis esta representado en tres apartados

principales, los cuales son representados por tres cruces de variables descritos a continuacion:

El primero es el analisis entre la reaccién percibida, respecto al rango de edad de los
encuestados. Representado en la figura 11, donde, el 84.03% muestra una reaccion de emocion y
tranquilidad ante los cambios de plataformas, grupo compuesto en 36.98% por personas de entre
26 y 33 afios de edad. Lo que demuestra que son personas adultas, de mediana edad con la madurez

necesaria para afrontar cambios y manejar sus emociones.
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Figura 11: Reaccién ante el cambio de plataformas, de acuerdo a rangos de edad

El 15.97% de los encuestados representaron resistencia al cambio, expresada en términos
de: falta de confianza al no comprender la necesidad de las nuevas herramientas (3.36%), baja
tolerancia al cambio (3.36%), no percibir los beneficios que las nuevas tecnologias traen a sus

labores (4.20%) y el egoismo miope o temor a perder algo debido al uso de las nuevas herramientas

(5.04%).
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Figura 12: Reaccidn ante el cambio de plataformas, de acuerdo al género
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En segundo lugar, la figura 12, presenta el analisis entre la reaccion percibida y el sexo de
los encuestados, de acuerdo a esta relacion, las mujeres se muestran mas emocionadas con 20.17%,
mientras que los hombres representaron el 13.45%. En contraste, los hombres se mostraron con

mayor tranquilidad ante los cambios, en un 28.57%, y las mujeres un 21.85%.

En cuanto al aspecto negativo, el 15.97% de resistencia al cambio se distribuye en 8.40%
para las mujeres y 7.57% para los hombres, es decir, una diferencia porcentual menor a un punto
en este aspecto. Donde las mujeres reflejaron los valores més altos en cuanto a la desconfianza y
el temor hacia los cambios con 2.52% y 3.36% respectivamente, mientras que, los hombres
expresaron valores altos en baja tolerancia al cambio y la falta de percepcion de los beneficios de

las nuevas herramientas en 2.52% cada uno.
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Figura 13: Reaccion ante el cambio de plataformas, de acuerdo a la antigtiedad laboral
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En tercer lugar, la figura 13 involucra el analisis entre la reaccion percibida, respecto a la
antiguedad laboral de los encuestados. En esta se observa que, el 84.03% de las reacciones de
emocion y tranquilidad se distribuye en mayor porcentaje en las personas con mas de 15 afios de

laborar en la institucion (23.0%).

En contraste, dentro el 15.97% de resistencia al cambio, las personas con mas de 5 afios de
laborar para la organizacion denotaron el mayor porcentaje, correspondiente al 9.24% de este total,
siendo el temor a perder algo (egoismo miope) la principal razon de expresada con el 3.36% de las
consideraciones, seguido por la falta de percepcién a los beneficios con 2.52% y finalmente la falta
de confianza y la baja tolerancia al cambio acumularon un porcentaje similar de 1.68% en cada

factor.

Los tres analisis anteriores resumen que, los cambios tecnoldgicos tal y como lo fue
Davivienda Go, generan situaciones en las cuales las personas deben modificar ciertas rutinas o
habitos de vida, pero se niegan por miedo o dificultad a realizar algo nuevo o diferente. Y se ven

afectados por factores como ser la edad, el género y la antigliedad laboral.

Percepcion del cambio de plataforma respecto a las competencias personales

Al analizar los datos sobre la consideracion del proceso respecto a las competencias
personales, en su mayoria opinan que las nuevas herramientas han significado un apoyo para sus
actividades laborales, representado por el 63.87% de los cuales, 45.38% percibi6 que el cambio se

realiz6 de manera gradual mientras que, 18.49% considero que se realizdé de manera espontanea.
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Figura 14: Departamentos que consideran un reto para sus habilidades y conocimientos

La figura 14 muestra que, el 36.14% considera las herramientas implementadas como un
reto para sus habilidades. De lo anterior, resulta interesante mencionar que con marcada diferencia
el 51.16% la procedencia de estas personas esta conformada por el departamento de operaciones
y tecnologia, seguido en 18.60% por el area de Seguros y el restante 30.24% esta compuesto por
los demas departamentos. En este sentido se denota que, el personal de operaciones y tecnologias
es quien recibe el mayor impacto de los cambios en las plataformas, ya que debe asimilar el cambio
y brindar soporte ante fallas y consultas que el resto de los usuarios tengan, por lo que deben estar

familiarizados y convertirse en expertos sobre el funcionamiento de cada una de ellas.

Inclusion y Motivacion
En analisis de la figura 16, los resultados sobre inclusion muestran que el 73.11%

consideran que en el cambio realizado se ven incluidas sus opiniones y consideraciones respecto
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a como desarrollar las tareas de su puesto, y el 26.89% considera que no toman en consideracion

Su opinion respecto a sus labores.

De acuerdo a lo anterior se deduce a que en banco Davivienda por ser una gran corporacion
toman las decisiones a nivel de direccion en base a convenios y alianzas estratégicas de negocio
ya establecidas a nivel regional, por lo tanto, en muchas ocasiones los colaboradores deben
adaptarse a los cambios, en este sentido, lo que se analiza es el proceso para que dicha adaptacion

no sea brusca para los colaboradores, y sea lo mas sencilla y amigable posible.

En cuanto a la motivacion se observa que, el papel de los lideres y encargados del proyecto
durante el proceso de cambio ha generado un nivel de confianza y motivacién de 86.55% en los
colaboradores para involucrarse en el uso de las nuevas herramientas; 12.61% opin6 de manera

contraria no identificando una motivacién en sus lideres.
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En la figura 17, se observa el cruce entre los indicadores de inclusion y el papel de lider
respecto a la motivacion. Los resultados generales arrojan que, representado por el 68.9% de la

muestra, los lideres si generan confianza y motivacion referente al uso de las herramientas, y el
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personal se siente que sus opiniones y consideraciones si se ven incluidas en cuanto al desarrollo

de sus tareas.
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Figura 17: Cruce entre la inclusion respecto la motivacién y confianza generada por parte del lider

Sin embargo, el punto principal de andlisis es la percepcion negativa que se obtuvo. Ya
que el 9.2% no consideran que durante el proceso de cambio se vieron incluidas sus opiniones
sobre como desarrollar las tareas de su puesto, y se debe a que los mismos, consideran que tanto
los lideres como los encargados del proyecto no han generado ni motivacion ni confianza para

involucrarlos en el uso de las nuevas herramientas.

Dentro de este segmento mencionado anteriormente la figura 18 muestra que, el 54.55%
corresponde al departamento de Operaciones y tecnologia, seguido de Seguros con un 27.27%.
Por lo anterior, debe realizarse una retroalimentacion a ambos lideres de area para que en futuros
proyectos puedan dirigir mejor sus comportamientos relacionados a la motivacion e inclusién de

los colaboradores en los procesos de cambio.
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Figura 18: Percepcion negativa por departamento respecto a la motivacién y la inclusion en el proceso de cambio.

Herramientas tecnoldgicas

Consideracion sobre las capacitaciones recibidas

El andlisis de los datos recolectados indica, de acuerdo a la figura 19 que, el 19.33% no

recibieron capacitaciones, y el 80.67% que recibieron, las consideran de manera positiva,

calificadas como buenas y Muy buenas en un 27.73% y 42.02% respectivamente.
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Figura 19: Percepcion sobre las capacitaciones recibidas
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La figura 20 muestra la segmentacion por departamentos del 19.33% que afirmo no haber
recibido capacitaciones, en este grupo la mayor procedencia es del departamento de Seguros con
30.43%, seguido del departamento de Operaciones y tecnologia con 17.39% y el 52.17% lo

conforman los 10 departamentos restantes.
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Figura 20: Porcentaje por departamentos que no recibieron capacitaciones

Del 80.67% que, si recibio capacitaciones, la segmentacion por departamentos se muestra
en la figura 21, y de este grupo la tendencia en la percepcion es de caracter positiva, ya que, el
departamento de Operaciones y tecnologia, que es el de mayor tamafio, opind que las
capacitaciones fueron buenas o muy buenas, representadas por el 14.58% y 29.17%
respectivamente. Asi mismo, el departamento de Seguros mostré la misma tendencia a opinar que

las capacitaciones son buenas o muy buenas con 7.29% y 5.21%, respectivamente.
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Figura 21: Percepcidn de las capacitaciones recibidas segmentado por departamentos

Solamente el 2.08% considera que las capacitaciones recibidas para aprender del
funcionamiento de las herramientas, fueron malas; porcentaje distribuido en Seguros y
Operaciones y tecnologia, ambos departamentos con 1.04%. El restante 11.45% opinaron que las

capacitaciones fueron regulares.
Funcionalidad de las herramientas implementadas con la nueva plataforma tecnolégica

En relacion a la funcionalidad percibida por parte de los usuarios sobre las nuevas
herramientas, 85% manifestaron conocer la forma en como las nuevas herramientas
implementadas con la estrategia contribuyen para llevar a cabo sus labores, de manera similar,
existe una coincidencia similar reflejada en la figura 22, ya que 80.7% del personal afirmé haber

recibido capacitacién sobre el uso de las nuevas herramientas.
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Figura 22: Identificacién de la funcionalidad de las herramientas por parte de los usuarios

Asi mismo, la tabla 5 muestra que, el uso de las nuevas tecnologias ha representado un reto
para el 61.1% (11) de los usuarios quienes no perciben la funcionalidad de las herramientas para
su trabajo, en contraste, 31.9% (32) consideraron las herramientas como un reto pese a estar
conscientes del uso de las mismas, de acuerdo a esto se observa una relacion directamente
proporcional entre la percepcién de funcionalidad y la implicacién de las herramientas para los

usuarios.

Tabla 4: Funcionalidad de las herramientas en relacién con su implicacion para los usuarios

Implicacion para los usuarios

Percepcidn de funcionalidad

Un apoyo Un reto Una barrera
No ! 1 0 1o
y 69 32 0 101

Total

Reconocimiento de caracteristicas de las herramientas incluidas en las nuevas plataformas

De acuerdo a lo expresado anteriormente, observamos que el componente de la percepcion
de la funcionalidad sobre las nuevas herramientas es de vital importancia cuando se producen
cambios tecnoldgicos en las empresas, de manera coincidente, Robles Rodriguez (2005), menciona

que:
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. existen condiciones que determinan el cambio tecnoldgico, como son: la base del
conocimiento (conjunto de informacién de insumos y capacidades que los inventores,
productores, trabajadores 0 empresas tienen), y el aprendizaje (proceso de acumulacion de
habilidades y conocimiento por la empresa, trabajador y productor).

En efecto, la acumulacion de habilidades y conocimientos que la autora menciona se
relacionan a la capacitacion y el uso que los usuarios hacen de las nuevas plataformas, a raiz de
esto, en la figura 23 se observa la percepcion sobre cada herramienta implementada y la percepcion

de caracteristicas que facilitan o disminuyen el nivel de aceptacion de las mismas por parte de los

usuarios.
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Figura 23: Caracteristicas percibidas de las herramientas implementadas con las nuevas plataformas

En conjunto fueron evaluadas ocho caracteristicas las cuales se agrupan tanto en positivas
(facil de aprender, uso intuitivo, colaborativa y rapida) como negativas (complejidad, poco
atractiva, dificil de aprender y poco segura), de acuerdo a esto, 72.8% de las respuestas fueron

consideraciones positivas y 27.2% negativas.

En resumen, G Suite se consider6 la herramienta con mayores caracteristicas positivas con

un 39.2% y como se muestra en la figura 2, presenta los mayores porcentajes dentro de las tres
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plataformas evaluadas en cada categoria en cuanto a rapidez y grado de colaboracion con 51.4% y
43.0% respectivamente; sin embargo, esta herramienta también presenta un alto porcentaje de
consideraciones negativas con 42.0%, resaltando entre estos aspectos la complejidad y la dificultad
de su aprendizaje (59.7% y 53.2% respectivamente), datos que se reflejan en su bajo porcentaje en

la facilidad de aprendizaje y su uso intuitivo respecto a las otras plataformas.

Liderazgo

Lideres internos durante la implementacion de las nuevas herramientas
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Figura 24: Conocimiento y valoracidn sobre el apoyo de los lideres durante la implementacion de las nuevas
plataformas

Durante los procesos de cambio resulta importante considerar el papel de los lideres para
facilitar su gestion y mostrar los resultados como algo prometedor que ofrezca crecimiento y
beneficios tanto personales como colectivos a los colaboradores, de acuerdo a esto, en un articulo

sobre el liderazgo ante el cambio Lopez Vargas (2008), expresa que:

En el caso de aquellos que sean promotores y tengan el compromiso requerido con el
cambio, debemos mantener una vigilancia constante para que no se conviertan en
resistencia al cambio. Entre estas acciones podemos considerar el asignar un rol o funcion
especifica a aquellos involucrados que consideremos importantes, o bien, dar un
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seguimiento puntual a las reacciones y mantener una comunicacion constante para aterrizar

expectativas y clarificar dudas.

Con base en lo anterior, la figura 24 refleja la percepcion sobre la existencia de lideres para
la estrategia de cambio de plataformas, en ella se mostré una connotacion positiva con 84.9% de
quienes conocen a sus lideres, en contraste, el 9.2% no son identificados claramente y el restante

5.9% son desconocidos para sus colaboradores y por lo tanto no calificables.

Evaluando el desempefio de aquellos lideres identificados por sus colaboradores, en 81.5%
su gestion es considerada como muy buena o buena y el restante 18.5% no reflejo un grado de
satisfaccion al respecto, esto al agrupar los resultados de aquellos que no identifican a sus lideres

junto a las valoraciones negativas o nulas en el desempefio de aquellos plenamente identificados.

Apoyo a los comparieros

2
6

Frecuencia

0-2 3-5 6 -8 9 -10 11 - 15 Mayor a 15
Antiguedad laboral
Frecuentemente Muy frecuentemente ® Ocasionalmente ™ Raramente ®Nunca

Figura 25: Participacion como agente de cambio interno en relacion a la antigiiedad laboral

La estrategia Davivienda Go incluye en su definicién la asignacion de roles a distintos
grupos de usuarios a travées de los cuales se establecieron diversas tareas orientadas a desarrollar

un proceso agil y que ofreciera resultados positivos a la institucion, en este sentido, el papel de los
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denominados “Early adopters” es fungir como guias durante la socializacion del cambio y apoyar
en sus departamentos a los usuarios en general, las figuras 25 y 26 detallan la percepcion sobre los

resultados obtenidos con esta practica de acompafiamiento entre colaboradores.

En cuanto a la participacion de los colaboradores en el apoyo a sus comparieros, 91.6% de
los empleados expresd haber cumplido este papel dentro de sus departamentos de trabajo con algun
intermedio 0 muy frecuente, dentro de este porcentaje, la mayor cantidad se refleja en personas
con una antigliedad laboral menor a los dos afios con 22.9%, en segundo lugar, aquellos con mas
de 15 afios de servicio con 22.0% (24) del total, en tercer lugar, el personal con una antigiiedad

entre 11 y 15 afios se ve involucrado como lider en algin grado de frecuencia en un 17.4% (19).

De manera complementaria, 23.5% (28) del personal se involucra en el liderazgo interno
con una frecuencia ocasional, finalmente, el 8.4% no se involucra en las labores de apoyo a sus

compafieros o raramente juega el papel de agentes de cambio y apoyo a los lideres del proyecto.

Mujeres

Hombres 40%

Mujeres algdn grado en las 49%,
51% ? Hombres

tareas de liderazgo 60%

Se involucran en

Figura 26: Distribucién por sexo de los liderazgos internos y la participacion como agentes de cambio

De acuerdo a lo expresado en el analisis demogréafico de los resultados, la muestra obtenida
presentd porcentajes similares en cuanto a la distribucion por sexo; referente a la distribucion de
los lideres en este aspecto, se observo que, las mujeres estuvieron mas involucradas en las tareas

de liderazgo y apoyo a los colaboradores, esta diferencia se observa en mayor grado al considerar
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que 40.0% de las personas que prefirieron no participar como lideres son mujeres frente al 60%

representado por los hombres.

Grado de aceptacion

Efectos de las nuevas herramientas en el desempefio durante las tareas diarias

Ha disminuido
1%

Se mantienen

igual .
38% Han mejorado
61%

Figura 27: Autoevaluacién del desempefio con las nuevas herramientas

De acuerdo a la autoevaluacion de desempefio que los usuarios hicieron sobre sus labores
a raiz de la implementacion de las nuevas plataformas la figura 27 refleja que no se percibi6 una
disminucion en la productividad debido a los cambios desarrollados, ya que, solamente el 1%
considero una disminucion, de acuerdo a esto, el grado de comparacion se reflejé entre quienes
manifestaron un nivel de desempefio similar y quienes consideran una mejora, marcandose en esta

Gltima categoria una notable diferencia de 23 puntos porcentuales con un resultado global del 61%.

A raiz de los resultados mostrados anteriormente, donde se establecié una percepcion de
mejora en el desempefio de acuerdo a la autoevaluacion de los empleados, la figura 28 detalla el

porcentaje de incremento dentro de cada departamento.
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Figura 28: Autoevaluacion de incremento en la mejora del desempefio en cada departamento a raiz de las nuevas
herramientas tecnoldgicas

Segun el andlisis por departamento, siete de las doce areas de funcionales de la oficina
principal del banco reflejan aumentos variados en su desempefio al sobrepasar el 50% en
comparacion a quienes consideran que sus resultados laborales se han mantenido igual; dentro de
estos, Recursos Humanos, Cumplimiento y Banca Personal reflejaron los mayores resultados con
100%, 75% y 75% respectivamente. En contraste, los departamentos de: Banca Empresarial, Legal
y Mercadeo presentaron los resultados con menor o ninguna influencia en su gestion a raiz de las

nuevas tecnologias.

Finalmente dentro de este aspecto, como complemento al efecto de mejora en el desempefio
percibido a raiz de las nuevas plataformas, se consulté sobre las caracteristicas que influyen en
esta consideracion y de acuerdo a esto: la calidad, el orden, los tiempos de ejecucién y la

comunicacion fueron los criterios evaluados.
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Figura 29: Factores de mejora en el desempefio de las funciones con las nuevas herramientas tecnolégicas

De acuerdo a las caracteristicas evaluadas, la figura 29 muestra que, el incremento en el
desempefio es producto en primer lugar de los tiempos de ejecucion que ofrecen las nuevas
herramientas con un 39%, el orden, representa el segundo factor considerado con un 36% vy la
calidad con 24% el tercero, haciendo referencia a la figura 2, observamos la relacion entre estos
resultados con la rapidez, naturaleza colaborativa y uso intuitivo expresados como principales
caracteristicas positivas del andlisis de las herramientas con el 22.8%, 21.2% y 20.1%

respectivamente.

Apoyo a una estrategia similar a raiz de los resultados de Davivienda Go.
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Figura 30: Consideracion de los colaboradores sobre el apoyo a una estrategia similar a raiz de la experiencia de
Davivienda Go.
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Al consultar sobre el nivel de apoyo que recibird una posterior implementacion de nuevas
tecnologias con base en la experiencia de la estrategia utilizada, en la figura 30 se observa que,
91.6% de los colaboradores expreso estar de acuerdo en mayor o menor grado, mientras, el 8.4%

no se mostro positivo al respecto.

En relacion a las implicaciones sobre el nivel de apoyo a la estrategia y la consideracion de
las herramientas evaluadas, se observd que, para los colaboradores que consideran positiva la
implementacién actual 67.9% consideran las herramientas como un apoyo y 32.1% las consideran
un reto. Por otra parte, para aquellos que no reflejaron seguridad en el apoyo de la estretegia, 20.0%
consideran las herramientas como un respaldo a sus tareas y 80.0% las considerd un reto,
finalmente, la figura 31 enfatiza en este ultimo porcentaje y aqui se observa la agrupacion de los
usuarios de acuerdo a su antigliedad laboral, en donde, dentro de este porcentaje 62.5%
corresponde a colaboradores con mas de 8 afios de servicio y el restante 37.5% representa aquellos

con un un antigiiedad menor.
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Figura 31: Desagregacion de colaboradores que no apoyan la estrategia respecto a la consideracion de las herramientas
y la antigliedad laboral
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Seguimiento
Consideracion sobre la importancia de una estrategia de seguimiento

En las secciones anteriores se evaluaron una serie de dimensiones y aspectos caracteristicos
de la estrategia de transformacion de plataformas tecnoldgicas denominada Davivienda Go, asi
mismo, fueron abordados criterios de definicidén de la misma en los cuales se definen las etapas de
implementacién que se han llevado a cabo, y es en este sentido que la figura 32, aborda las
consideraciones de los colaboradores sobre el nivel de conocimiento sobre los pasos a seguir en el

proceso y la pertinencia de una estrategia de seguimiento.

Por consiguiente, la distribucion sobre el conocimiento de los pasos a seguir luego de la
implementacion de nuevas plataformas mostré que 66.4% de los colaboradores se considera al
tanto sobre los siguientes pasos y expreso a la vez la importancia de una estrategia de seguimiento
para completar el proceso de manera adecuada. En contraste, 33.6% considerd no estar informado
sobre lo que sucedera después, pero considera oportuno en su totalidad una estrategia de
seguimiento que acomparie el proceso en su etapa final, con porcentajes de 55.0%, 35.0% y 10%

para los niveles de mucha importancia, importancia y moderada importancia respectivamente.
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Figura 32: Conocimiento y percepcion de importancia de una estrategia de seguimiento.

76



Por ultimo, la tabla 6 muestra el resultado del cruce entre el porcentaje de colaboradores
gue manifestd no estar informado sobre los pasos futuros con los niveles de socializacion de la
estrategia y la comunicacion previa del cambio se observa que, dentro de este grupo, 20.0% no se
expresa de forma positiva respecto a los mecanismos de socializacion utilizados y 27.5% no fue

informado previamente del cambio que supondria la implementacion de nuevas plataformas.

Tabla 5: Seguimiento y comunicacion en la estrategia - Valoracion de los mecanismos de socializacion y la
informacion previa a la implementacion.

Mecanismos de Socializacion Informado Previamente
Valoracion % Valoracion %
Positivos (Muy buenos, buenos) 80.0% Si 72.50%
Negativos (Regulares, Malos) 20.0% No 27.50%
Total 100.0% Total 100.00%

Recomendaciones a la estrategia de seguimiento
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Figura 33: Areas de recomendacion para la estrategia Davivienda Go.
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Dentro del marco a las recomendaciones hechas a la estrategia, la figura 33 muestra la

agrupacion de las mismas en areas generales de atencion.

En primer lugar, el 36.1% se orientan al tema de capacitaciones, dentro de estas, se hace
énfasis a la necesidad de mayor tiempo de capacitacion en cada herramienta con especial atencion
al uso de Google Sheets, es decir la hoja de calculo para la herramienta G Suite, asi mismo, se
resalta la necesidad de disponer de manuales, ayudas interactivas y la induccion del personal
nuevo. Por otro lado, 31.9% no aportdé recomendaciones al respecto considerando que la
implementacion se ha hecho de manera exitosa y debe continuar su curso tal como se ha hecho

hasta el momento.

Dentro del 9.2% de las recomendaciones hechas especificamente al tema de seguimiento
los temas resaltados son: las mejoras en la comunicacion y el énfasis en la retroalimentacion para
acentuar la atencion en los problemas abordados por areas y el manejo de los usuarios que han
presentado dificultades. Asi mismo, tanto el liderazgo en la implementacion como aspectos de
disefio de la estrategia y su socializacion presentaron el 8.4% de las recomendaciones en cada
tema, con recomendaciones enfocadas a mejorar los canales de socializacién, la seleccion de los
lideres internos denominados “guias Go” y el esclarecimiento de los objetivos y su comunicacion

en las distintas gerencias funcionales.

Para completar el conjunto de recomendaciones, 5.9% de estas se orientan a la mejora de
las herramientas nuevas abarcando aspectos como la mejora de los equipos para aprovechar de
mejor manera estas plataformas y el desarrollo de estdndares o plantillas de uso que faciliten la

gestion de las actividades.
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Tabla 6: Recomendaciones de capacitacion en las nuevas plataformas segin caracteristicas percibidas en cada
herramienta

Herramienta Dificultad de Aprendizaje Complejidad
WorkPlace 14.3% 3.3%
G Suite 57.1% 66.7%
Xplora 28.6% 30.0%
Total 100.0% 100.0%

Al contrastar las recomendaciones con mayor porcentaje, es decir, las hechas para temas

de capacitacion, respecto a las caracteristicas negativas de cada herramienta abordadas

anteriormente, la tabla 7 muestra que, en primer lugar, G Suite represento los mayores porcentajes

en cuanto a complejidad y dificultad de aprendizaje con 66.7% y 57.1% respectivamente, siendo

coincidente el resultado expresado en varias de las recomendaciones mostradas en el anexo 1

donde se hace énfasis en mayor capacitacion para el uso de las herramientas ofimaticas de esta

plataforma.

En segundo lugar, la plataforma de aprendizaje Xplora registrd entre 28% a 30% para

ambas caracteristicas; en tercer lugar, WorkPlace presentd los menores porcentajes con 3.3% en

cuanto a complejidad y 14.3% en su dificultad de aprendizaje.
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APLICABILIDAD

Propuesta de plan de seguimiento a la estrategia Davivienda Go

Antecedentes

Banco Davivienda cuenta con presencia en Honduras a partir del afio 2012, a lo largo de 6
afos la institucion mediante su incursion en el sector financiero del pais ha enfrentado un margen
de cambio en cuanto a tecnologia con escasos impactos registrados, de acuerdo a esto, en el afio
2017 se plantea como parte de la estrategia de crecimiento interno la implementacién de nuevas
plataformas tecnoldgicas, para lo cual se generd una estrategia denominada Davivienda Go
orientada a cambiar aspectos de comunicacion, trabajo colaborativo y desarrollo de personal en el

area de capacitaciones.

La estrategia con planes de iniciar su ejecucién durante el primer trimestre del afio 2018
forma parte de una iniciativa regional que promueve la transformacion de los negocios con el
apoyo de las tecnologias, en este sentido, durante mayo y junio del mismo afio se realizdé una
primera revision a los resultados obtenidos con la cual se pretendi6é descubrir las implicaciones
que hasta el momento las nuevas tecnologias habian conllevado mediante la gestion del cambio
propuesto, con el objetivo final de ofrecer lineamientos para un seguimiento adecuado que oriente
los aspectos de mejora y los siguientes pasos para Davivienda Honduras en su transformacion

tecnoldgica.

Definicion del problema

A raiz de lo anterior, en el siguiente capitulo se da respuesta a ¢Cudles son las principales
areas de intervencion que debe incluir un plan de seguimiento para garantizar el éxito de
Davivienda Go?, asi mismo, se hace referencia dentro de cada seccién a resultados puntuales de

cada dimension de la propuesta como apoyo al objetivo que se persigue en cada una.
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Objetivo General

Establecer un plan de seguimiento que aproveche el alto porcentaje de aceptacion que la
estrategia Davivienda Go ha demostrado, asi como el nivel de elevado de expectativa en cuanto a
los siguientes pasos de la implementacion, mediante el desarrollo de técnicas de mejores practicas
de socializacion, capacitacion y desarrollo de liderazgos en el personal, para acompafar y

fortalecer los procesos de gestion de cambio aplicados.

Objetivos Especificos
Disefiar una estrategia de comunicaciones que ofrezca un canal de socializacion, lineas de
tiempo y guias de trabajo que aseguren la interaccién en todos los niveles de la organizacion para

llevar a cabo una camparia masiva que exprese de manera puntual los objetivos esperados.

Desarrollar un programa de capacitaciones iterativo orientado al aprendizaje de las
herramientas de G Suite, tanto el correo como las herramientas colaborativas de ofimética

contenidas en la plataforma G Suite para garantizar el aprovechamiento de las nuevas plataformas.

Plantear un programa de coaching especial para mediana gerencia y alta gerencia mediante
el fortalecimiento y desarrollo de las habilidades y competencias directivas para mantener equipos
de trabajo motivados en un ambiente de confianza y comunicacion en los distintos niveles de la

organizacion.

Sugerir a Davivienda la realizacion de periodos de evaluacién de la percepcion y
consideracion sobre las nuevas herramientas y el liderazgo, en dos periodos estimados de seis
meses para valorar los resultados y que tanto la estrategia como el seguimiento generen el efecto

esperado.
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Justificacion

La estrategia de implementacion de nuevas plataformas tecnoldgicas conocida como
Davivienda Go, desarrollada durante el primer trimestre del afio 2018 conforma uno de los
elementos principales dentro del plan estratégico de banco Davivienda, que aspira a transformar

la forma de realizar los procesos mediante el apoyo de las nuevas tecnologias.

A raiz de esta etapa de ejecucion surgi6 una evaluacion inicial de los resultados obtenidos
denominada “implicaciones de la implementacion de nuevas plataformas tecnoldgicas en banco
Davivienda Honduras” que incluyé una descripcion de los elementos definitorios de dicha
estrategia obteniéndose que esta iniciativa recibié un grado de aceptacion del 91.6% respecto al
proceso de socializacion y 8.4% de consideraciones negativas en este aspecto, asi mismo, dentro
de este Gltimo grupo, 5.4% expreso que el cambio le llego por sorpresa y no fueron notificados

previamente del mismo.

Asi mismo, sobre la percepcion de los elementos de la estrategia se obtuvo que, en los
cambios tecnolégicos llevados a cabo existié un 85% de percepcion de utilidad en las nuevas
herramientas tecnolédgicas y 72.8% de caracteristicas positivas resaltadas en las mismas,
complementariamente, 84.9% de las personas reconocieron como positiva la estrategia de
liderazgos utilizada, reflejandose en lo anterior el 61% de mejora en el desempefio de las

actividades dentro de las 12 areas funcionales de la institucion.

En contraste a los datos anteriores, se generaron situaciones en las cuales las personas
modificaron ciertas rutinas o habitos laborales, encontrando en estos procesos un acumulado de
15.96% de resistencia al cambio en distintos factores, donde se considerd que, la gestion de los
lideres fue mal evaluada en 18.4% de los casos y en cuanto a la consideracion de las nuevas

herramientas, G Suite presentd las mayores ventajas para los usuarios, sin embargo, fue también
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considerada la herramienta con mayor complejidad y dificultad de aprendizaje requiriendo

capacitaciones a mayor detalle.

Finalmente, la evaluacion de la estrategia y reflejo valores de aceptacion positivos, el
66.4% de los colaboradores se consideran informados sobre los siguientes pasos y en general estos
consideran que una estrategia de seguimiento para finalizar la ejecucién es de gran importancia
(99.2%). De manera similar los segmentos de mejora identificados por los usuarios incluyen la
capacitacion con 36.1%, tanto el liderazgo como la socializacion acumulan 16.8%, y finalmente,
el proceso de seguimiento y las mejoras a las herramientas representaron 15.1% del total de

consideraciones hechas por los colaboradores

En consecuencia, resulta oportuno abordar los altos porcentajes de aceptacion mostrados y
seguir las recomendaciones hechas por los usuarios finales de las nuevas herramientas, a la vez
continuar con un proceso de seguimiento como el que se detalla a continuacion ofrece valor a la
estrategia de transformacién tecnoldgica de la institucién mediante el fortalecimiento de sus
procesos internos de negocios, los liderazgos en la mediana y alta gerencia y las mejoras en las
herramientas de comunicacion que posteriormente pueden apoyar futuras iniciativas similares en
otras areas y con otros enfoques, pero que necesitaran obtener altos grados de aceptacion que

garanticen el éxito y fomente el desarrollo general de banco Davivienda Honduras.

Disefio metodologico

Como un complemento esencial para afianzar la implementacién de las nuevas tecnologias
que conlleva Davivienda Go, la siguiente propuesta enfatiza en tres dimensiones generales de
intervencion siendo estas el area de socializaciones, las capacitaciones y el desarrollo y

fortalecimiento de los liderazgos internos, dentro de cada una se detalla la definicién de las
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herramientas a aplicar, cronogramas de trabajo y evaluaciones de costos versus los beneficios

esperados.

Al mismo tiempo, se establecen sugerencias orientadas al desarrollo de evaluaciones que
garanticen el cumplimiento de los objetivos y con mayor importancia que promuevan la mejora de

los procesos desarrollados dentro de la organizacion.

Componente |I: Estrategia de socializacion

De acuerdo a la valoracion sobre el proceso de socializacion de la estrategia Davivienda
Go, las opiniones de muy buenas y buenas que representaron el 91.6% de la muestra y las
categorias de opinion muy malas, malas y regulares acumularon 8.4%, siendo estas consideradas
como una percepcion negativa. Complementariamente, 85.4% del personal expresé haber recibido
algln tipo de comunicacion formal que los ayudd de alguna manera a prepararse para los cambios

futuros y el restante 5.4% afirmé no recibir una comunicacion formal.

En consecuencia, se presenta la siguiente estrategia de comunicaciones que se pretende
constituir un canal de socializacion que aseguren la interaccion en todos los niveles de la
organizacion para llevar a cabo una campafia masiva que exprese de manera puntual los objetivos

esperados con la estrategia y siente las bases de procesos de socializacion futuros.

Definicidn de la estrategia
Ambito de aplicacion:

Con la finalidad de ofrecer un canal de socializacion que asegure la interaccion en todos
los niveles para llevar a cabo una campafia masiva que exprese de manera puntual los objetivos

esperados, el &mbito de aplicacion se define como: interno.
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Publico objetivo:
El pdblico objetivo estd comprendido por los 577 colaboradores distribuidos en los 12
departamentos y areas funcionales de la organizacion. La tabla 7, resume el nivel de participacion

por departamentos dentro del publico objetivo.

Tabla 7: Representatividad de los colaboradores seglin departamentos

Departamento Porcentaje de representatividad

Auditoria 2.9%
Banca empresarial 6.2%
Banca personal 9.9%
Cumplimiento 3.3%
Finanzas 3.3%
Legal 2.1%
Mercadeo 0.9%
Operaciones y tecnologia 41.8%
Recursos humanos 3.3%
Riesgos 7.1%
Tarjetas de crédito 4.0%
Seguros 15.3%
Total 100.0%
Canales:

Para el desarrollo y ejecucion de la camparfia se hara uso de tanto de los canales formales
como informales. Entiéndase como un canal formal, aquel controlado por las lineas de autoridad
institucional, con los cuales se pretende garantizar la efectividad, control y consolidacion de los

mensajes que se transmitiran.

Asi mismo, por canales informales, nos referiremos a los provenientes del flujo de las
comunicaciones grupales y sociales dentro de la organizacion, siendo estos considerados por la
rapidez y el alto grado de participacion que involucran dentro de las comunicaciones a nivel

empresarial.
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A través de los medios seleccionados se plantea la difusion de material audio/visual,

documentos textuales y contenidos multimedia.

Actividades

El conjunto de actividades destinadas a la ejecucion de la estrategia de socializacién se

detalla en la tabla 7

Tabla 8: Actividades de la estrategia de socializacion

Actividad Responsables Duracion Cddigo
Establecimiento de los lineamientos  Equipo de direccién ]
o L ) 5 dias SCz-01
de disefio y comunicacion Equipo de mercadeo
L o Equipo de direccion
Definicion del plan de actividades i L .
Equipo de coordinacion 5 dias SCZ-02
grupales o
de capacitaciones
Inclusion de los contenidos en el Equipo de Recursos ]
) y 5 dias SCz-03
manual induccion Humanos
Disefio de material grafico para la ) )
o Equipo de mercadeo 15 dias SCz-04
socializacion
Reproduccion de material i ]
o Equipo de mercadeo 3 dias SCZ-05
publicitario
Socializacién de contenidos y linea Equipo de direccion )
o ) ) 5 dias SCZ-06
de comunicaciones a los Guias Go. Equipo de mercadeo
Envio a través de canales formales de ) ]
I los de socializacin de | Gufas Go 12 dias
os materiales de socializacion de la o
_ Equipo de Recursos (distribuidosen 5707
estrategia. (plataforma de correo toda la
L Humanos N
institucional) ejecucion)
Inclusién de material gréfico en la Cauing de direccit 30 dias
uipo de direccion .
plataforma WorkPlace (canal | _p (distribuidosen 5708
_ Equipo de mercadeo toda la
informal) N
ejecucion)
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o Guias Go 30 min. en
Desarrollo de actividades grupales

) o Equipo de Recursos cada SCZ-09
durante las jornadas de capacitacion. o
Humanos capacitacion
Evaluacion de los resultados Equipo de mercadeo 3 dias SCz-10

Recursos
Con el planteamiento de una campafia interna de socializacion, orientada al personal de la

oficina principal de banco Davivienda, los recursos necesarios para este componente incluyen:

= Recurso Humano: conformado por colaboradores de los departamentos de mercadeo,
recursos humanos, el equipo de direccion y el personal seleccionado como Guias Go.

= Recurso fisico/material: EI material necesario para realizar las actividades de socializacion,
es reproducido en las oficinas del area de mercadeo y recursos humanos. Dentro de este

aspecto se incluye: recurso tecnoldgico tanto a nivel de software como de hardware.

Presupuesto
La definicion presupuestaria para el area de socializacion incluye el disefio, reproduccion

y distribucién de material publicitario a través de los canales descritos anteriormente.

Tabla 9: Presupuesto estimado para la socializacion, en lempiras (Lps)

Descripcion Unidad Cantidad Costo unitario Costo total
Afiches 50 50 2,500.00
Trifolios informativos 577 10 5,770.00
Gafetes Guias Go unidades 156 25 3,900.00
Afiche digital* 1 0 0.00
Videos informativos* 3 0 0.00
Costo total 12,170.00
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* El disefio y distribucion de material digital no incurre en costos, puesto que sera
distribuido a través del correo institucional, la plataforma WorkPlace, la inclusion en los boletines

informativos y la reproduccion de los videos informativos en las pantallas institucionales.

Componente I1: Plan de capacitaciones

Hoy en dia las organizaciones se enfrentan a un entorno caracterizado por niveles crecientes
de complejidad, globalizacion y cambios répidos y profundos consecuencia de las
transformaciones tecnoldgicas. La capacitacion se ha convertido en una necesidad puntual dirigida
a hacer mas eficiente el desempefio de los empleados e impactar la productividad de las

organizaciones.

En este sentido, los resultados de la evaluacién reflejan una necesidad sustentada en las
recomendaciones al seguimiento de la estrategia, siendo estas orientadas a la profundizacion y
reforzamiento de las capacitaciones en 36.1%. Sumado a esto se encontr6 que, el 19.3% de los
participantes no recibié capacitaciones, asi mismo, el 10.9% de las personas capacitadas
consideraron las capacitaciones como malas o regulares. Complementariamente, se obtuvo que G
Suite es considerada como una plataforma compleja (59.7%) y dificil de aprender (53.2%), siendo
enféticas las recomendaciones recibidas sobre la capacitacién de esta herramienta y todos sus
componentes como ser, hojas de célculo, presentaciones, drive, sites, formularios y Google Keep

entre otras.

Segun lo anterior, y como estrategia de reforzamiento para afianzar el aprendizaje y
mejorar el alcance hacia todos los miembros de la organizacion, incrementando la confianza y
motivacion en los empleados, se integrara un plan de capacitaciones orientado a cumplir estas

expectativas de conocimiento en las herramientas anteriormente mencionadas.
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Definicion del plan de capacitaciones
Alineacion

El plan de capacitacion como tal, esta alineado con los objetivos estratégicos de la
institucion y especificamente con la estrategia Davivienda Go. La cual es la de transformar tanto
la manera de hacer las cosas al optimizar los procesos, al modificar tanto la interaccion y
colaboracion entre los miembros del equipo, y de esta manera orientar la formacién de equipos de

alto desempefio capaces de auto gestionarse.

Alcance

Conforme a los resultados de la investigacion, se recomienda centrar el foco de
capacitacion en las areas que conforman el 19.3% del personal que no recibid capacitaciones,
representado en gran parte por las areas de Seguros con el 30.4% y Operaciones y Tecnologia, con
17.4%. Complementariamente, la mayor recomendacion sobre mas capacitaciones se distribuye
en las areas de Recursos Humanos (100%), Auditoria (100%), Seguros (77%), Finanzas (67%),

Operaciones y Tecnologia (56%) y Legal (50%).

Estrategia

Las estrategias a emplear son.

e Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente.
e Presentacion de casos casuisticos de su area.

e Realizar talleres. Metodologia de exposicion (dialogo).
Modelo de capacitacion
Al utilizar un modelo de capacitacion se asegura que se sigue un estandar de aplicacion y
seguimiento de mejores practicas, de esta manera la organizacion tenga un punto de referencia

para toma de decisiones y orientarlo hacia el desempefio de la compafiia.
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llustracion 5: Técnicas y modelos de capacitacion, Chiavenato, I. (2007), Recuperado de
https://ebookcentral.proquest.com

Como se esquematiza en la ilustracion anterior, existen varios tipos de técnicas a utilizar
para capacitar el personal, la que se encuentra acorde a los objetivos de esta planeacion es la

siguiente:

Técnica mixta de capacitacion

Al utilizar la técnica mixta de capacitacion, se transmite la informacion necesaria y se
procura un cambio en las actitudes y conductas del personal. Aqui no solamente se transmite
conocimiento y contenido, sino que se alcanzan objetivos de técnicas orientadas al proceso. Dentro
de las técnicas a utilizarse se encuentran los estudios de casos, simulaciones y juegos, asi como
diversas técnicas en el dia a dia laboral. Mediante estas técnicas se procura una modificacion en la

actitud, de la conciencia de los funcionarios de Davivienda y de la eficacia intrapersonal.

Recursos necesarios para la implementacién del plan de capacitacion
Los recursos que se necesitan para este proceso son recurso humano, fisico y tecnolégico,

detallado a continuacion:

e Recurso Humano: Lo conforman los participantes (personal de todos los niveles
organizacionales de Davivienda), los facilitadores y los recursos expertos en la materia,

como: consultores.
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e Recurso Fisico: Los bienes fisicos necesarios para realizar las actividades de capacitacion,
se desarrollaran en ambientes adecuados proporcionados por la gerencia de la empresa.
Estos pueden incluir desayuno, meriendas y almuerzo.

o Se proveeran materiales, mesas de trabajo, lapices, libretas, trifolio informativo,
pizarra (de ser necesaria) y ventilacion adecuada.

o Se proveerdn equipos técnicos y materiales educativos tales como: laptops,
certificados, encuestas de evaluacion, material de estudio, etc.

e Recurso Tecnologico: Son los medios de los que se vale la tecnologia para cumplir su
proposito:

o Recurso tecnologico tangible: Computadoras, encuestas de evaluacion, material de
estudio, certificados.

o Recurso Tecnologico intangible: Software o programas de computadora; todas las
herramientas que la plataforma de G Suite incluye (Hojas de célculo,

Presentaciones, Google Drive, Gmail, formularios, Google Keep, Calendar).

Facilitadores
Al existir un 70% de consideracion positiva a las capacitaciones realizadas en la primera
etapa de la estrategia, el nuevo ciclo de capacitaciones cuenta con el respaldo necesario para ser

realizadas nuevamente por DaVinci, con el objetivo de reforzar y afianzar conocimiento.

DA \/|N<:|\‘< e

llustracion 6: Logo de la compafiia Da Vinci. (DaVinci Tech, s. f.)

91



Da Vinci es una empresa colombiana que trabaja de manera conjunta con Google Cloud
enfocada y se enfoca en proveer servicios de Cloud computing o Sistemas de computo en la nube
con la mision de hacer la innovacion accesible a las personas y empresas para transformar el
mundo. Esta empresa es un aliado estratégico de las organizaciones habilitando la tecnologia
disponible para que los integrantes de las compafiias puedan ser mas eficientes e innovadores en
su espacio de trabajo; motivando la implementacion de una cultura interna de innovacion y
transformacion, respaldados por Google. Actualmente, DaVinci Tech cuenta con mas de 500
organizaciones transformadas en maultiples industrias y su equipo se ha convertido en un experto

gue permite generar valor en las empresas.

Programa de actividades

En este apartado se detalla en la tabla 10 el programa de actividades a realizarse. Consta de
10 dias para capacitar a 577 personas, se dedicaran 2 dias orientados para a el aprendizaje y
capacitacion de una herramienta en especifico. La capacitacion se realizara en grupos de 20
personas recibiendo una hora de capacitacion por cada herramienta para ser un total de 5 horas de

capacitacion por empleado.

Durante el proceso se reforzaré el conocimiento obtenido, y se solventaran dudas mediante
el estudio de casos que el personal provea, ya sea un problema con el que se han enfrentado, o

solamente puntos para ahondar mas en el tema.
Tabla 10: Distribucion de actividades de capacitacion

Duracion en horas por

Capacitacion de Herramienta

grupo
Hojas de Calculo 1 CP-1
Google Drive 1 CP-2
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Presentaciones 1 CP-3
Documentos 1 CP-3
Gmail 1 CP-4
Calendar 1 CP-4
Hangouts 1 CP-5
Formularios 1 CP-5
Google Keep 1 CP-5
Evaluacion de las capacidades Permanentes CP-6
Presupuesto

Al igual que en la etapa anterior de capacitaciones, el reforzamiento estd planteado para
desarrollarse en las instalaciones de Davivienda, en el espacio del Auditorio “Daniel Casco” del
edificio principal, siendo el mobiliario (mesas, sillas, computadoras) proveido por la institucion.
En vista de lo anterior, el costo de esta capacitacion no genera ningun efecto para el presupuesto

y Unicamente se debe realizar las reservas del auditorio en mencién con antelacion.

Debido a convenios previos con la compafia facilitadora, por razones de privacidad y
seguridad de informacion institucional, los presupuestos sobre la capacitacion de DaVinci quedan
a discrecion de la organizacion. En consecuencia, el presupuesto que se detalla en la tabla 11 esta
orientado tanto en el material didactico para el facilitador, como material para el personal

capacitado para que puedan tomar notas, indicaciones de los guias.

Tabla 11: Presupuesto estimado para la capacitacion, en lempiras (Lps).

Descripcion Unidad Cantidad Costo unitario  Costo total
Libreta de apuntes unidades 577 50 28,850.00
Marcadores para pizarra unidades 6 30 180.00
Léapices unidades 577 10 5,770.00
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Galletas paquetes 600 35 21,000.00

Café Bolsas. 15 50 750.00
Jugo Cajas. 100 20 2,000.00
Costo total 58,550.00

Componente I11: Liderazgo

Durante la evaluacion realizada se encontro que, el 81.5% de los colaboradores considerd
la gestion de los lideres como muy buena o buena, mientras que, el restante 18.5% no reflejé un
grado de satisfaccion al respecto, esto al agrupar los resultados de aquellos que no identifican a
sus lideres junto a las valoraciones negativas o nulas en el desempefio de aquellos plenamente

reconocidos.

Con base a lo anterior, se describe un programa de coaching especial para mediana gerencia
y alta gerencia mediante el fortalecimiento y desarrollo de las habilidades y competencias
directivas para mantener equipos de trabajo motivados en un ambiente de confianza y

comunicacion en los distintos niveles de la organizacion.

Programa de Coaching empresarial

El programa tiene como finalidad la de mejorar las habilidades y competencias a nivel de
direccion y gerencia, y todo personal que tenga empleados a su cargo. La naturaleza y estilo de
liderazgo de los gerentes y directores depende de los tipos de rasgos personales que cada uno
posea, asi como los poderes que les permiten ser eficaces. A continuacion, se detalla en qué

aspectos se puede ahondar crear lideres de cambio.

Dentro de los beneficios a obtener al seguir este plan se encuentra el descubrimiento del
liderazgo inmerso en las personas y que sirva de ayuda para desplegar su potencial, practicar y
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hacer uso de herramientas para hacer emerger el talento de las personas y los equipos de la
organizacion, pero mas importante es generar una nueva estructura de innovacion en los lideres

con alto potencial transformador.

Capacitacion mediante Xplora

Xplora es por ser una plataforma de aprendizaje y capacitacion en linea que consta con un
sinnimero de topicos accesibles desde la pagina web y la aplicacion en el celular. Se enfatizar en
el uso de esta herramienta para la transformacion de los lideres, ya que en ella cuenta con temas
sobre liderazgo como ser; temas de estimulacion intelectual, motivacion, influencia, las

consideraciones individuales, entre otras.

Lo anterior es tanto para dar el uso adecuado a las herramientas como para ampliar

conocimientos y habilidades de liderazgo.

Formando lideres transformacionales

Asi como la tecnologia evoluciona exponencialmente y genera un cambio en la vida de las
personas, el liderazgo se ha transformado estratégicamente para realizar cambios profundos dentro
de la sociedad. La figura de lider dentro de una organizacion es esencial tanto para el buen
funcionamiento del negocio y obtener gestiones eficaces como para adaptarse a las nuevas

necesidades del mercado.

El liderazgo transformacional engloba lo anterior, cuya caracteristica principal es la de
crear cambios en el comportamiento y en la actitud de los miembros de la organizacion, de manera

que se influya, guie y dirija a los miembros de un grupo, hacia el éxito en alcanzar los objetivos.
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Bernard M. Bass elaboré la teoria del Liderazgo Transformacional de Bass, en el que
considera que el liderazgo transformacional esta definido por el impacto que se tiene sobre los

seguidores ya que dichos lideres ganan la confianza, respeto y admiracién de los mismos.

Como Jones, Gareth R., Jennifer M. George (2008) mencionan:

Liderazgo transformacional; Liderazgo que logra que los subordinados cobren plena
conciencia de la importancia que su trabajo y desempefio tienen para la organizacion, asi
como de sus necesidades para el crecimiento personal, y que los motiva a trabajar por el
bien de la organizacién. (p. 500)

En este punto se refiere a orientar a los lideres a ser influyentes en el personal a su cargo,
generar motivacién y conciencia de sus propias necesidades de crecimiento. Mediante el liderazgo

transformacional los lideres transforman las actitudes de las personas de manera significativa.

Bass determino cuatro componentes claves que diferencian a este tipo de liderazgo siendo
en primer lugar la estimulacion intelectual; los lideres transformacionales fomentan la creatividad
de sus subordinados alentandolos a reinventar la manera de hacer las cosas, lo que resulta

beneficioso para la empresa.

El segundo es la consideracion individualizada; se refiere a mantener una comunicacién
constante y fluida, para que surjan nuevas ideas, productos, de esta manera al ser reconocidos y

motivados, se fomenta la proactividad.

En tercer lugar, se localiza la innovacién y motivacion; aqui los lideres transmiten
motivacion y pasion lo que provoca en los empleados a tener una mayor productividad y que se

sientan comprometidos con la organizacion.

En cuarto y ultimo lugar la influencia idealizada; como consecuencia de la confianza y

respeto ganados por el lider, éste se convierte en un modelo para sus seguidores. De esta manera
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pueden surgir nuevos lideres transformacionales dentro de la organizacion debido a que el

liderazgo es una capacidad que, aungue en ocasiones es innata, puede desarrollarse y ser entrenada.

El programa detalla las actividades a realizarse durante el programa de lideres con alto
potencial transformador. Tomando como cuatro puntos principales en el proceso de aprendizaje y
mejora de habilidades a desarrollar para orientar e impulsar hacia el liderazgo transformacional.

Los cuatro puntos principales en los que se centrara el plan son los siguientes:

e Influencia idealizada
e Motivacion e inspiracion
e Estimulacion emocional e intelectual

e Consideracion individualizada

Actividades
El siguiente es un programa en el que se detallan las actividades a realizarse durante el

programa de lideres con alto potencial transformador.

Tabla 12: Plan de actividades del programa de coaching empresarial

Capacitacion Duracion en semanas

Influencia idealizada 1 LD-1
Motivacion e inspiracion 2 LD-2
Estimulacion emocional 2 LD-3
Consideracion individualizada 2 LD-4
Evaluacion del programa 5 LD-5
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Presupuesto

De manera similar al programa de reforzamiento en de las capacitaciones, para el coaching
orientado al liderazgo transformacional, se plantean los costos de realizacion que involucran
material y logistica para su desarrollo, incluyendo dentro del programa los 156 Guias Go, a su vez,
se dispondra del mobiliario, equipo y espacios de la institucion por lo que no se incurrird en gastos
en estos aspectos y finalmente los gastos de los facilitadores en las tematicas sugeridas dependeran
de las negociaciones de la empresa con los consultores. En la tabla 13 se detalle la descripcion de

los costos estimados.

Tabla 13: Presupuesto estimado para el coaching de liderazgo transformacional, en lempiras (Ips).

Descripcion Unidad Cantidad Costo unitario Costo total
Facilitadores Capacitacion 4 ** *x
Papeleria y material unidades 156 30 4,680.00
Snacks platos 156 35 5,460.00
Cafe Bolsas. 8 50 400.00
Jugo Cajas. 10 20 200.00
Costo total del programa de coaching de liderazgo 10,740.00

Componente IV: Mecanismos de evaluacion

Como componente final, se establece la inclusién de mecanismos de evaluacion y
diagndstico en aspectos de comunicacion, cambio y liderazgo para garantizar el cumplimiento a
mediano y largo plazo de los objetivos planteados tanto para la estrategia Davivienda Go como

para futuras iniciativas.

El proceso de evaluacion comienza con la aplicacion del instrumento de medicion del
cambio organizacional (IMC) mismo que se utilizé en el estudio de Rubiano (2011), donde se

expresa que, dicha herramienta fue elaborada por Garcia y Forero (2010), comprendiendo 9
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variables principales agrupada en factores de nivel individual (adaptabilidad, liderazgo, capacidad
de innovacién); nivel grupal (participacion, comunicacion, trabajo en equipo), y nivel
organizacional (aceptacion activa y pasiva, resistencia activa y pasiva, conocimiento de las

organizaciones y cultura del cambio). (Anexo 4)

Para el area de socializacién, se establece la revision, adaptacién al entorno banco
Davivienda y aplicacion del cuestionario de comunicacion organizacional (CCO), el cual abarca
elementos de envio, recepcion, seguimiento, fuentes, nivel de oportunidad y caracter

organizacional de la informacion que se transmite en las organizaciones. (Anexo 5)

Dentro del diagnostico y evaluacion de liderazgo se aplicara a los guias Go el cuestionario
multifactor de liderazgo (MLQ) forma 5X corta de Bass y Avolio (2000), que consta de variables
orientadas al liderazgo transformacional, de desarrollo/transaccional y correctivo/evitador. (Anexo

6)

Como elemento final y siendo Davivienda Go una estrategia de cambios con reciente
ejecucidn la evaluacién de los resultados debe hacerse de manera periddica para detectar en los
momentos oportunos oportunidades de mejora y corregir tendencias que no favorecen a su proceso
de adaptacién, en vista de esto se establece la aplicacion de mediciones del desempefio, y
evaluacion del conocimiento sobre las herramientas, mismas que seran elaboradas en conjunto
entre los directivos del proyecto y el departamento de recursos humanos con el acompafiamiento

de la empresa seleccionada para las capacitaciones.

Presupuesto de evaluacion
La aplicacion de los cuestionarios y evaluaciones planteadas seran distribuidas a través del

correo institucional mediante formularios desarrollados de manera digital, por lo tanto, no hay
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costo presupuestario en esta area. Queda a consideracion de la institucion incluir gastos para
eventos de socializacion de resultados a la media y alta gerencia, asi como a los directivos del

proyecto.

Presupuesto general
En cada uno de los apartados anteriores se detallan costos estimados en cada actividad, en
latabla 12 se resume la inversidn presupuestaria necesaria para llevar a cabo el plan de seguimiento

en todos sus ambitos.

Tabla 14: Presupuesto general estimado a los componentes de la propuesta de seguimiento, en lempiras.

Descripcion Unidad Cantidad Costo unitario Costo total
‘Reproduccion de afiches 50 50 250000
Trifolios informativos 577 10 5,770.00
Gafetes Guias Go unidades 156 25 3,900.00
Afiche digital 1 0 0
Videos informativos 3 0 0
Costo total del programa de socializacién 12,170.00

Descripcion Unidad Cantidad Costo unitario Costo total
Libreta de apuntes unidades 577 50 28,850.00
Marcadores para pizarra unidades 6 30 180
Lapices unidades 577 10 5,770.00
Galletas paquetes 600 35 21,000.00
Café Bolsas. 15 50 750
Jugo Cajas. 100 20 2,000.00
Costo total de plan capacitacién 58,550.00

Descripcion Unidad Cantidad Costo unitario Costo total
Facilitadores Capacitacién 4 **x **
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Papeleria y material unidades 156 30 4,680.00
Snacks platos 156 35 5,460.00
Café Bolsas. 8 50 400.00
Jugo Cajas. 10 20 200.00
Costo total del programa de coaching de liderazgo 10,740.00
Costo total de la propuesta 81,460.00

Cronograma de general de actividades

Luego de la definicion de las dimensiones del seguimiento, donde en cada una de ellas se

detallan las caracteristicas propias, a continuacién, se presenta el cronograma de evaluacion

ejecucion, el cual comprende un periodo de tres meses, e incluye la aplicacion de las herramientas

necesarias y el desarrollo de cada una de los aspectos de la intervencion.
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Planificador de proyecto de seguimiento

Seleccione un periodo para resaltarlo a la derecha.

Feriodo resaltado:

W Duracign del plan

W Inicio real _ ¥ Completada W Real [fuera del plan)

Aplicacién de IMC ) 5 . 5 0% 1 Wz / : : 5 ; ’ : ; B 8
Aplicacién de CCO 2 2 2 z ES _ .

Aplicacitn de MLQ 3 2 3 2 UEs %/////;///////%

SCZ-01 1 z 1 z k2 7

s . , _

ces e i

SCZ-06 B 1 G 1 Es %/////%7

SCZ-07 7 5 7 5 k2 %/ / / / / / / 7
SCz-08 7 5 7 5 “i’- / / / / / / / .
SCZ:1IJ 12 1 1z 1 Fs i /%////%
CP-01 7 1 7 1 0E2 {//////%

CP-02 7 1 7 1 Es %////%7

CP-03 8 1 g 1 0E2 ///////////%

CP-04 8 1 8 1 IEs %//////%7

CP-05 3 1 3 1 0E2 %//////ﬁ

CP-06 7 4 7 4 03 7

LD-01 B 1 8 1 e % i

LD-02 8 2 8 2 Iz / 7 / :

LD-03 3 2 ] 2 0z // / i

LD-04 3 z 3 z “:‘ // 4/ 4//%

lHustracion 7: Planificacion de actividades dentro del plan de seguimiento, distribucion por semanas para cada uno de los cuatro componentes de la propuesta
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Davivienda Go, es una estrategia que a través del uso de las tecnologias ofrece la
oportunidad de simplificar los procesos internos en banco Davivienda Honduras, mediante la
transformacion de las plataformas con la inclusion de herramientas colaborativas, favoreciendo la

comunicacion, el trabajo y el aprendizaje en forma digital.

A raiz de la evaluacion realizada, esta iniciativa ha demostrado ser exitosa para la
institucidn, con porcentajes favorables en multiples &mbitos y con implicaciones negativas dentro
de méargenes manejables que no minimizan su excelente gestién en la introduccion de cambios
tecnoldgicos, en este sentido, a continuacion, se describen los hallazgos resaltados a manera de

conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones

De acuerdo a lo expresado en la definicion de objetivos el estudio de las implicaciones de
la implementacién de la estrategia Davivienda Go, esta investigacion evallUa los componentes de
la estrategia definida por los encargados de su ejecucion, asi como las implicaciones de la misma
gue son observadas en la percepcion y nivel de aceptacion de los cambios realizados, para
finalmente establecer la formulacion de una estrategia de seguimiento, siendo las conclusiones

obtenidas:

En primer lugar, la estrategia de implementacion de nuevas plataformas tecnoldgicas
conocida como Davivienda Go, incluyo tres etapas durante su ejecucion con una subdivision

estructura de usuarios y gestion de liderazgos que facilitaron su implementacion.

103



En vista de esos aspectos se observo que, la brecha generacional de la institucion esta
compuesta en un 58.8% de personal con edades comprendidas entre 18 a 33 afios, y dentro de este
grupo se registra una antigiiedad laboral menor a dos afos en 37.1%, estos porcentajes reflejan un
grupo significativo que denota una mayor anuencia al cambio de herramientas y reflejan un mejor
aprovechamiento traducido en un 61.0% de mejora en el desempefio. En cuanto a la estructura del
personal, se determino que es el departamento de operaciones y tecnologias quien recibe el mayor
impacto de los cambios en las plataformas, ya que debe asimilar el cambio y brindar soporte a las

areas restantes.

En consecuencia, esta iniciativa de cambio obtuvo un grado de aceptacion del 91.6%
respecto al proceso de socializacion y 8.4% de consideraciones negativas en este aspecto, asi
mismo, dentro de este ultimo grupo, 5.4% expreso que el cambio le llego por sorpresa y no fueron
notificados previamente del mismo, dichos porcentajes se ven reflejados en la agrupaciones de
recomendaciones donde un porcentaje similar a la negativa sobre la socializacion enfatiza en el

reforzamiento de la comunicacion y socializacion, tanto a nivel operativo como gerencial.

Como segundo elemento, sobre la percepcion de los elementos de la estrategia se obtuvo
que, en los cambios tecnoldgicos llevados a cabo durante la implementacion de Davivienda Go
existe un 85% de percepcion de utilidad en las nuevas herramientas tecnoldgicas y 72.8% de
caracteristicas positivas resaltadas en las mismas, asi mismo, 84.9% de las personas reconocen

como positiva la estrategia de liderazgos utilizada.

En contraste, se generaron situaciones en las cuales las personas modificaron ciertas rutinas
0 habitos laborales, encontrando en estos procesos un acumulado de 15.97% de resistencia al
cambio en distintos factores. Sumado a esto, la gestion de los lideres es mal evaluada en 18.4% de

los casos y en cuanto a la consideracion de las nuevas herramientas, G Suite presenta las mayores
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ventajas para los usuarios (rapidez, intuicion y colaboracion), sin embargo, es también considerada
la herramienta con mayor complejidad y dificultad de aprendizaje requiriendo capacitaciones a
mayor detalle, siendo este Gltimo dato soportado por el 36.1% de los colaboradores que consideran
como primera necesidad el reforzamiento de los procesos formativos, enfatizando en 62.7% las

tematicas relacionadas a dicha herramienta.

En el tercer punto, de acuerdo a la evaluacion de la estrategia y sus valores de aceptacion
en las distintas dimensiones abordadas, el 66.4% de los colaboradores se consideran informados
sobre los siguientes pasos y en general estos consideran que una estrategia de seguimiento para
finalizar la ejecucién es de gran importancia (99.2%). De manera similar los segmentos de mejora
identificados por los usuarios incluyen la capacitacion con 36.1%, tanto el liderazgo como la
socializacion acumulan 16.8%, y finalmente, el proceso de seguimiento y las mejoras a las

herramientas representaron 15.1% del total de consideraciones hechas por los colaboradores.

Recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos, las consideraciones contenidas en las siguientes
recomendaciones se orientan a mejorar las debilidades detectadas en la percepcién de los usuarios
y fortalecer la estrategia, mediante el plan de seguimiento propuesto en la seccion de aplicabilidad

detallada en el capitulo anterior.

Como primer punto, si bien es cierto las etapas de la estrategia Davivienda Go estan
detalladas en la definicion de la misma, es necesario generar un canal de socializacion para llevar
a cabo una campafia masiva que exprese de manera puntual los objetivos esperados con los
cambios, estableciendo en esta, lineas de tiempo para poder medir resultados en cada etapa y

orientar al personal en cuanto al tema de los conocidos “Early adopters”, garantizando identificar
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plenamente las funciones que implica su rol dentro de la ejecucion de la estrategia y definiendo

equipos de trabajo que garanticen la vinculacién con los miembros de sus departamentos.

En segundo lugar, reducir el porcentaje de resistencia al cambio de manera temprana
aprovechando que presenta un grado manejable, al adoptar dentro de la estrategia de seguimiento
mecanismos para reducir el temor y la incertidumbre, fortaleciendo las habilidades de los usuarios
finales y garantizando una mejor exposicion de los beneficios, asi mismo, realizar programas de
capacitacion méas extensos sobre todo para el uso de todas las herramientas de G Suite enfatizando
el uso de las hojas de célculo, herramientas que registran el mayor grado de dificultad de
aprendizaje, en este sentido, también resulta conveniente incluir la socializacion y el
fortalecimiento de los conocimientos de Xplora, asi como garantizar la seguridad de la red social

de WorkPlace para proliferar su uso de manera gradual.

Finalmente, aprovechar el alto porcentaje de aceptacion que la estrategia ha demostrada asi
como el nivel de elevado de expectativa en cuanto a los siguientes pasos de la implementacion,
haciendo énfasis en las recomendaciones y gestionando los recursos adecuados para llevar a cabo
esta Ultima etapa sugerida como lo es el seguimiento a las acciones realizadas hasta el momento,
considerando las recomendaciones hechas por los colaboradores para aumentar la confianza y la

motivacion manifestada en los resultados.
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ANEXQOS

Anexo 1: Consolidado de recomendaciones a Davivienda Go, segun los colaboradores

Categoria

¢ Qué recomendaciones haria a la estrategia utilizada para la

Capacitacion
Capacitacion
Capacitacion
Capacitacion
Capacitacion

Capacitacioén
Capacitacioén

Capacitacion
Capacitacion
Capacitacion
Capacitacioén
Capacitacioén

Capacitacion

Capacitacion

Capacitacion
Capacitacion
Capacitacion
Capacitacion

Capacitacion
Capacitacion
Capacitacion
Capacitacién

implementacion de nuevas tecnologias con Davivienda Go?

Hacer las capacitaciones mas dias para aprender bien cada parte de G suite
Capacitaciones de Google Sheets

Mas capacitaciones en hojas de calculo

Circular videos interactivos que ensefien el desarrollo de la g suite

Mayor capacitacion

Que puedan dar més capacitaciones para poder hacer el uso correcto de las
proximas herramientas a utilizar.

Cursos

El proceso de Aprendizaje sea un poco més extenso en la medida de la
complejidad de las tecnologias a usar.

Que se fuera preparando el personal poco a poco

Brindar més capacitacion

Una nueva capacitacién mas en detalle de las herramientas

Capacitar mas profundamente sobre este tipo de herramientas

Realizar talleres para el uso de la hoja de calculo y en que varia con Excel.

Tratar de capacitar un nimero mayor de colaboradores ya que hay muchos
que se les dificulta al uso de los mismos igual considero que es un reto.

Quizas se deberia de identificar a las personas que han presentado
inconvenientes para poder utilizar o adaptarse a las nuevas herramientas, esto
para poder apoyarlas y permitirles integrarse y sentirse parte del cambio
Continuar con capacitaciones avanzadas

Un poco mas de capacitacion, maxime en el documento de Excel.

Continuar con las capacitaciones

Aumentar las capacitaciones, y dar consejos Utiles para el uso de las
herramientas, ejemplo se ha capacitado muy poco en el uso de Docs., es
diferente para dar formato a los documentos, lo cual es dificil estar
adivinando que hacer para aplicar sangrias, u otras funciones necesarias para
la elaboracion de estos documentos.

Mas cursos

Capacitaciones

Capacitacién para todos
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Capacitacion

Capacitacion
Capacitacion

Capacitacion
Capacitacion

Capacitacion
Capacitacion
Capacitacion
Capacitacion

Capacitacioén
Capacitacioén
Capacitacioén
Capacitacion
Capacitacion

Capacitacion
Capacitacion
Capacitacién
Capacitacién
Capacitacién
Capacitacion
Capacitacion
Estrategia y

Socializacién
Estrategia y

Socializacion
Estrategia y

Socializacion

Estrategia y
Socializacién

Deben capacitar a cada uno de los funcionarios ya que si lo hacen a través de
que seleccionan un grupo y luego este grupo tiene que capacitar al resto de
los funcionarios, se pierde la objetividad.

Que se capacite a todo el personal de una forma adecuada, pues se hizo de
una forma tan rapida que a lo méximo fue 1 hora.

Mayor capacitacion con mas interaccion

Mayor induccion que permita aprovechar con efectividad el uso de la
herramienta por todo el personal.

Mas tiempo en capacitacion.

Compartir casos de usos en el informador express

Compartir plantillas a las areas para agilizar procesos o trabajos.

Apertura de las personas en identificar lo diferente y explicarlo

Tiempo de cétedra ya que en el ajetreo del dia da muy poco chance
Instruir al personal que va ingresando al banco

Capacitaciones mas personalizadas. - tipo taller, las recibidas fueron muy
rapidas y ligeras

Ampliar las capacitaciones de las aplicaciones

Intuir mas a todo el personal y asi tendra mas aceptacion

Un acompafiamiento en la herramienta de hoja de calculo

Mayor capacitacion y retroalimentacion a las areas soportes

Para aprovechar bien la nueva herramienta, recomiendo nos puedan brindar
cursos sobre los programas de Excel, Word, Power Point. Las nuevas
bondades que tiene dicha herramienta.

Siempre es necesario mayor capacitacion

Contar con manuales eléctricos sobre el uso de la herramienta
Capacitaciones

Mas entrenamiento en el uso de la herramienta

Capacitacion sobre toda la plataforma a todos los empleados

Utilizar presentaciones dindmicas

Socializar este tipo de tecnologias de mejor forma con las gerencias
Socializar los beneficios de manera clara y directa.

Mas comunicacion sobre la campafia

El propoésito del cambio no esta claro, le falta sencillez para permearlo en
todas las personas. Se ha enfocado en la grandeza de la herramienta, pero se
necesita llevarlo a la simpleza de su uso diario para que el usuario se
enamore de la misma. Hasta ahora parece ser solo un cambio de plataforma y
nada mas.
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Estrategia y
Socializacién
Estrategia y
Socializacién
Estrategia y
Socializacién
Estrategia y
Socializacién
Estrategia y
Socializacién
Estrategia y
Socializacién

Herramientas
Herramientas
Herramientas
Herramientas

Herramientas

Herramientas
Herramientas

Liderazgo
Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo
Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Socializacién con mas anticipacion a todos los usuarios.

Que el Proceso sea de forma sencilla, amigable y confiable
Previo a realizar nuevas implementaciones medir costo beneficio de estas
ultimas y ver si realmente conllevan un valor agregado.

Motivar a su uso continuo
Ponerlo en practica

Que pueda haber un mayor conocimiento por los directores del proyecto

Mi recomendacion es si se pudiera ver el mensaje en la parte inferior derecha
como era en el antiguo correo

Recomiendo la fotografia de los empleados en el directorio telefonico

Algo similar a lo que hicieron para el G suite

Mejorar las computadoras o cambiar por mas nuevas, para ver mejorar

He notado que el correo es muy lento y algunas aplicaciones se tardan la
maquina de poner lenta.

Solo que trates de mejorar las hojas de célculos

Que manejen los mismos estandares actualizacion tecnoldgica.

Tiempo de aprendizaje a los demés colaboradores que no son guias,
adicionalmente que los cursos de la G suite se realicen de manera obligatoria
y con tiempo estipulado, ya que muchas personas son un poco renuentes al
cambio y tradicionales por lo que se rehlsan a participar aceptando nuevas
tecnologias.

Saber a quién llevar las dudas y que nos den soluciones definitivas.

Optar por personal con conocimiento y no tomar al personal guia al azar,

Mejor Acompafiamiento de parte de los guias o lideres de la implementacidn
Ser mas apoyo para las personas mas débiles, en el aspecto de que no son
muy tecnoldgicas y les estd costando un poco mas. Asi no se sentirdn con
tanto temor o fuera de lugar con estos nuevos cambios.

Mayor proyeccion de los Guias Go en brindar consejos a nivel de sus
equipos que promuevan la confianza de uso.

Mayor disposicion de los enlaces capacitados para ayudar al usuario de su
area en dichas implementaciones.

Cuando capaciten personal, sea un apoyo para nosotros, porque al dia de hoy
nadie se me acerco ayudarme... Hagan algun manual o enviarnos a capacitar
a todos.
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Liderazgo
Liderazgo

Seguimiento

Seguimiento
Seguimiento
Seguimiento
Seguimiento
Seguimiento
Seguimiento
Seguimiento
Seguimiento
Seguimiento

Seguimiento

Crear mesas de ayuda y grupos pequefios de monitoreo

Que los guias Go estén mas pendientes y puedan explicar estas
implementaciones.

Asegurarse de que todo el personal se sienta comodo y pueda utilizar
correctamente la nueva plataforma

Programar un seguimiento de forma més individual con cada
area/departamento para evaluar la efectividad y eficiencia de la
implementacidn de las herramientas en el trabajo diario y evaluar las mejores
que se pueden realizar de acuerdo a las necesidades especificas de cada area.
Seguir mejorando en la comunicacion

Seguimiento y refrescamiento

Hacer un check list de preguntas y respuestas

Tomar en cuenta siempre la retro alimentacion siempre

Seguir mejorando

Hacer seguimientos en puesto de trabajo

Mayor seguimiento

Seguir implementando

Mantener el seguimiento continuo especialmente a aquellas personas con
mayor dificultad de adaptacion
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Anexo 2: Encuesta aplicada a los colaboradores

Encuesta

Descripcion: La presenta encuesta tiene como proposito recopilar informacion sobre la
percepcion y el nivel de participacion de los colaboradores en la estrategia de gestiobn empleada
en la implementacion de nuevas plataformas tecnoldgicas y sus implicaciones para los
colaboradores de banco Davivienda Honduras.

Instrucciones: Para garantizar que la informacion brindada por usted en la presente encuesta le
solicitamos sigua las siguientes sugerencias: conteste de manera consciente y veraz cada una
de las interrogantes planteadas, asegurese de completar completamente cada pregunta y seguir
un orden en sus respuestas, si alguna pregunta tiene opcién a multiples respuestas se le indicara
en el planteamiento de esta.

Seccion A - Datos del encuestado:

1.1 Sexo D Hombre D Mujer
D 18-25 D 26-33 D 34-41

1.2 Rango de Edad (afios)
D 42-49 D 50 - 57 D 58 0 mas

1.3 Nivel Educativo

(Incluye estudiante del nivel indicado) |:| Pregrado |:| Posgrado |:| Doctorado
D 0-2 D 3-5 D 6-8

1.4 Antigiiedad Laboral (afios)
D 8-10 D 10-15 D Mayor a 15
|:| Auditoria |:| Banca Empresarial |:| Banca Personal
|:| Cumplimiento |:| Finanzas |:| Legal

1.5 Departamento Actual Operaciones y Recursos Humanos
|:| Mercadeo |:| Tecnologia |:|
D Riesgos D Tarjetas de Crédito D Seguros

Seccion B — Desarrollo de la encuesta

1. Previo a la implementacion de la nueva plataforma, ¢cémo considera las herramientas tecnolégicas
utilizadas en la institucion?

Muy buenas Buenas Regulares Malas Muy malas

2. ¢Considera relevante para su productividad laboral el cambio de las plataformas tecnolégicas en su
entorno de trabajo?

Totalmente de ) Totalmente en
De acuerdo Indeciso En Desacuerdo
acuerdo desacuerdo
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10.

¢,Coémo evaluaria los mecanismos empleados para la socializacién de la estrategia Davivienda Go?

Muy buenas Buenas Regulares Malas Muy malas

Producto del cambio de plataformas, ¢, como identificaria su reaccion?

. Baja
) No percibe ) ) .
Temor Desconfianza o tolerancia Tranquilo Emocionado
beneficios )
al cambio

Considera que el cambio en las plataformas se produjo de manera:

Gradual Espontanea

Previo a la ejecucién de la estrategia Davivienda Go, ¢recibié algun tipo de comunicacion formal que

lo hiciera prepararse para los futuros cambios?

I:ISi I:lNo

La aplicacion de las nuevas herramientas de trabajo ha representado para sus habilidades y
conocimientos:

Un apoyo Un reto Una barrera

¢Considera que en el cambio realizado se ven incluidas sus opiniones y consideraciones
respecto a como desarrollar las tareas de su puesto?

|:|Si I:lNo

¢El papel de los lideres y encargados del proyecto durante el proceso de cambio ha generado
confianza y motivacion de su parte para involucrarse en el uso de las nuevas herramientas?

|:|Si I:lNo

¢Ha tenido capacitacion sobre las nuevas herramientas que incluye la estrategia Davivienda
Go?

Si No

10.1. Si su respuesta fue afirmativa, ;como evalla esas capacitaciones?

Muy buenas Buenas D Regulares Malas Muy malas
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11. ¢ Identifica claramente la funcionalidad de las nuevas herramientas implementadas a traves de
la nueva plataforma tecnolégica?

Si No

12. Selecciones las caracteristicas que mejor identifican las herramientas incluidas en la

estrategia Davivienda Go. (Puede marcar las que considere adecuadas)

Caracteristica/

Herramienta

WorkPlace

G Suite

Xplora

Féacil de aprender

Uso intuitivo

Complejidad

Colaborativa

Poco atractiva

Dificil de aprender

Répida

Poco segura

13. ¢En caso de inconvenientes, identifica claramente o fue informado sobre las personas que

pueden brindarle apoyo?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

14. ;Como considera el apoyo brindado por su jefe inmediato en su grupo de trabajo durante el
proceso de cambio de plataformas?

Muy buenas

Buenas

Regulares

Malas

Muy malas

15. Durante el proceso, ¢usted ha colaborado con sus comparieros para solventar dudas en el uso
de las nuevas plataformas?

D Muy frecuentemente D Frecuentemente D Ocasionalmente D Raramente D Nunca

16. En una autoevaluacion, considera que su desempefio en las tareas diarias ha:

Han mejorado

Se mantienen igual

Ha disminuido
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16.1. Si ha mejorado, ¢qué aspectos de su desempefio ha visto beneficiados en sus tareas?
(Puede marcar las que considere adecuadas)

Orden

Tiempos de

ejecucion

Calidad

Otros

16.2. Si a ha disminuido, seleccione las posibles razones a las cuales atribuye ese resultado:
(Puede marcar las que considere adecuadas)

Poca

capacitacion

Complejidad de

las herramientas

Costumbre

Poco tiempo de

capacitacion

Otros

17. Con base a la experiencia en la estrategia de implementacién de nuevas tecnologias con
Davivienda Go, ¢usted apoyaria otra iniciativa similar?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo D Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

18. ¢ Tiene conocimiento sobre los pasos a seguir luego de la implementacion de la nueva

plataforma tecnologica y la estrategia Davivienda Go?

[_]s [ ]

No

19. Como consideraria un proceso de seguimiento a la estrategia Davivienda Go.

Muy importante

importante D

Moderadamente

importante

]

De poca

importancia

Sin

importancia

20. ¢ Qué recomendaciones haria a la estrategia utilizada para la implementacion de nuevas
tecnologias con Davivienda Go?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 3: Entrevista realizada a los directivos de la estrategia Davivienda Go

Entrevista

Descripcion: La presenta encuesta tiene como proposito recopilar informacion que permita
describir la estrategia de implementacion de nuevas plataformas tecnologicas en Banco
Davivienda Honduras, mediante un enfoque de la gestion del cambio aplicado que comprende
las etapas, los ambitos y las herramientas involucradas en el proceso.

Instrucciones: Para garantizar que la informacion brindada por usted en la presente entrevista le
solicitamos sigua las siguientes sugerencias: conteste de manera consciente y veraz cada una
de las interrogantes asi durante para el desarrollo de este instrumento las opiniones y
comentarios a detalle son de vital importancia para incrementar el conocimiento sobre el tema.

Preguntas:

1) ¢En qué consiste la estrategia de implementacion de nuevas tecnologias en el Banco
Davivienda Honduras?

2) ¢Cuales son las etapas de implementacion de la estrategia de transformacion
tecnoldgica?

3) ¢Cuales son los ambitos que comprende la implementacion de la de la estrategia de
transformacion?

4) ¢Qué herramientas tecnoldgicas incluidas el proceso de gestién de cambio en las
plataformas de software?

5) ¢Como se estructura la distribucion de usuarios involucrados en la ejecucion de la
estrategia de transformacion tecnolégica?

6) ¢Qué funciones cumplen los colaboradores dentro de la estrategia de
transformacion?

7) ¢En que qué niveles de liderazgo se apoya la gestibn del cambio para la

implementacion de las nuevas plataformas?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 4: Instrumento de Medicion de Cambio (IMC)

El Objetivo de este instrumento es identificar los aspectos relacionados con el cambio que afectan
su desempefio en la empresa. A continuacidn, encontrara una serie de afirmaciones las cuales se
refieren a las condiciones del cargo que desempefia actualmente. Usted debera indicar con una
“X”, la opcion que considere se adecue mas a su condicion actual, de acuerdo con las siguientes
especificaciones

No

ITEM

Totalmente
Desacuerdo

Desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente
de Acuerdo

Busca fuentes de aprendizaje
para estar al dia con la
tecnologia y la educacion

Conoce tareas de otros cargos
relacionados con su area de
desempefio

Puede ejecutar tareas que
realizan sus comparieros de
area sin dificultad

Considera que su puesto de
trabajo requiere
conocimientos de las tareas
que se realizan en otros
puestos

Le es indiferente realizar
diversas actividades o tareas
diferentes a las asignadas

Proyecta su cargo en la
empresa en funcion del
mejoramiento continuo

Toma la iniciativa para
proponer ideas ante un grupo

Las funciones de su cargo le
permiten sentirse seguro(a)
para dirigir a otros

Tiene capacidad de
convocatoria para la
realizacion de actividades de
trabajo en equipo

10

Organiza las actividades que
debe realizar en su cargo

11

Es de su interés servir como
vocero ante un grupo de
trabajo
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12

Se involucra en las decisiones
tomadas por sus superiores en
un proceso de cambio

13

Participa en las actividades
que generen cambio en su
puesto de trabajo

14

Busca conocer procesos que
faciliten la ejecucion de
nuevas ideas

15

Se interesa por el desarrollo de
sus actividades en el area de
trabajo

16

Participa en la evaluacion y
seguimiento de un proceso de
cambio en su area de trabajo

17

Sus superiores apoyan las
ideas que se generan por el
personal de la empresa

18

Para que sus ideas sean
tenidas en cuenta se debe
contar con la aprobacién de
Sus superiores

19

La comunicacién que se
desarrolla en las diferentes
areas de trabajo se genera de
forma abierta

20

En su area de trabajo se
comunica con anterioridad las
nuevas actividades a
desarrollar

21

Su area de trabajo permite
espacios para manifestar ideas
frente a un cambio

22

Las ideas que se tienen en el
grupo de trabajo se discuten
antes de ser aceptadas por el
mismo

23

Los grupos de discusion son
una de las alternativas para la
toma de decisiones

24

En su area de desempefio la
toma de decisiones se hace de
forma conjunta

25

En su area de desemperio se
cuenta con espacios que
permiten la discusion e
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integracion de ideas que
faciliten la adopcién de un
cambio

26

Es receptivo a nuevas
alternativas que contribuyan al
mejoramiento de su trabajo

27

Se preocupa por explorar otras
herramientas para realizar sus
funciones asignadas y
aplicarlas a ellas

28

Apoya los cambios que
considera son necesarios para
la empresa

29

Los cambios que se generan
en la organizacion los
requieren de los aportes de los
empleados

30

Los cambios que se generan
en la organizacion los
considera positivos

31

El inicio de transformaciones
en la organizacién implica
mayor actividad extra

32

Los cambios que se presentan
en la organizacion le generan
expectativas positivas o
negativas

33

Le son indiferentes los
cambios que se puedan
presentar en la empresa, ya
gue no los puede cuestionar

34

Obstaculiza los cambios que
se presentan en la
organizacion, cuando los
considera una amenaza para
su posicién laboral

35

Un cambio en su entorno
laboral le produce oposicion
radical

36

Evita cambios en el ambiente
laboral que le generen
conflictos internos

37

Enfrenta con inconformidad
posibles cambios que se
generen en la empresa
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38

Juzga de manera abierta a las
personas que dirigen cambios
en la empresa

39

Cuando en la empresa se
incorpora un cambio su ritmo
de trabajo disminuye

40

Acepta una actividad que
requiera cambios constantes
solo si es asignada por un
superior

41

Durante un proceso de cambio
en la empresa evita
comprometerse con tareas que
no estén dentro de sus
funciones

42

Manifiesta verbalmente
inconformidad ante los
cambios generados en su
puesto de trabajo

43

Las situaciones que alteren su
ritmo de trabajo le producen
incomodidad en la realizacién
de sus funciones

44

El adoptar nuevas formas de
realizar su trabajo limita su
desempefio

45

Tiene claridad de las
funciones que debe asumir
ante un cambio

46

Tiene claridad en las acciones
que debe asumir para que se
genere un cambio

47

Para mantener el
posicionamiento en el mercado
es necesario implementar un
cambio

48

La organizacion se encuentra
preparada para asumir un
proceso de cambio

49

La cultura que se vive al
interior de la empresa permite
la aceptacién de un cambio

50

Las creencias que se tiene en
la empresa propician un
proceso de cambio
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El crecimiento de la
organizacion permite la
adopcion de un proceso de
cambio

Anexo 5: Cuestionario de comunicacion organizacional (CCO)

A. Recibiendo informacion de otros

Evalué los siguientes tdpicos teniendo en cuenta la cantidad de informacion que recibe y que
necesita recibir por parte de los jefes. En la columna de la izquierda se pregunta sobre la cantidad
de informacion que usted recibe, en la columna de la derecha se pregunta sobre la cantidad de
informacidn que necesita recibir para hacer su trabajo.

Areas de informacion

Cantidad de informacion

Cantidad de informacion

que recibo gue necesito recibir

[<5] (5]

I= c

4 S| s o & S

ARIRSE-AN- -SRI I

PREGUNTAS ~ S| 3| |3| =8| | 3
2 <| 3| % 2 <| 3| ¢

2 < |z =2 <| 3

P P

Si hago bien mi trabajo

Los deberes de mi puesto

Las politicas institucionales

Sueldo y beneficios que otorga la
universidad

Cdémo los cambios tecnoldgicos afectan mi
trabajo

Errores y fracasos de mi institucion

Como se me evalla mi desempefio

Como se resuelven los problemas
relacionados con mi trabajo

Coémo se toman las decisiones
institucionales que afectan mi trabajo

Los ascensos y las oportunidades para
progresar en mi institucion
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El desarrollo de nuevos proyectos,
servicios o programas importantes para mi
institucion

Cdomo mi trabajo se relaciona con los
principales procesos de mi institucion

Problemas especificos enfrentados por los
jefes.

B. Enviando informacion de otros

Evalué los siguientes tdpicos teniendo en cuenta que en la columna de la izquierda se pregunta
sobre la cantidad de informacion que usted envia y en la columna de la derecha se pregunta sobre
la cantidad de informacion que necesita enviar para hacer su trabajo.

Areas de informacion

Cantidad de informacion

Cantidad de informacion

gue envio que necesito enviar

(<5} (<5}

c c
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= >

Informar lo gque hago en mi trabajo

Informar lo que yo considero, requiere mi
trabajo

Informar los problemas relacionados con el
trabajo

Quejarme sobre mi trabajo y/o condiciones
de trabajo

Solicitar informacién necesaria para llevar a
cabo mi trabajo

Evaluar el desempefio de mi jefe inmediato

Solicitar instrucciones claras sobre mi trabajo
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C. Seguimiento a la informacion

Evalué los siguientes tdpicos teniendo en cuenta que en la columna de la izquierda se pregunta sobre
la cantidad de seguimiento que se hace y en la columna de la derecha se pregunta sobre la cantidad
de seguimiento que se necesita hacer sobre la informacion que usted envia a las siguientes personas.

Areas de Informacién

Cantidad de seguimiento

Cantidad de seguimiento

que se hace gue se necesita hacer
£ £
I L s © S| s
(&} © c o] Q © c o)
S S| _cg c S S| S _g c
PREGUNTAS > | 2| 3| c|B| =|o|3|c|23
5 O Z| 5| ® 5 O Z| 5| ®
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Colaboradores para quienes soy el jefe

Compafieros de trabajo

Personal de otros departamentos

Jefe inmediato

Gerentes

D. Fuentes de la informacién

trabajo.

Evalué los siguientes topicos teniendo en cuenta que en la columna de izquierda se pregunta sobre
la cantidad de informacidn que usted recibe actualmente de esa fuente y en la columna de la derecha
se pregunta sobre la cantidad de informacion que usted necesita recibir de esa fuente para hacer su

Areas de Informacion

Cantidad de seguimiento

Cantidad de seguimiento

que se hace gue se necesita hacer

o o

o 21 85| w L8
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Colaboradores para quienes soy el jefe

Compafieros de trabajo

Personal de otros departamentos

Jefe inmediato

Gerentes
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E. Informacidn oportuna recibida de fuentes claves

Evalué los siguientes topicos, indicando el grado en que la informacion de las siguientes fuentes
es usualmente oportuna (usted recibe la informacion cuando la necesita — ni muy temprano ni muy
tarde).

Areas de Informacion Informacion oportuna que recibo
(5}

IS
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Colaboradores para quienes soy el jefe

Compafieros de trabajo

Personal de otros departamentos

Jefe inmediato

Gerentes

Anexo 6: Cuestionario multifactorial de liderazgo (MLQ)

Este cuestionario intenta describir su estilo de liderazgo, tal como Ud. lo percibe. Por favor
responda, responda todos los items de este cuadernillo. Si un item le resulta irrelevante o le
parece que no esta seguro 0 que No conoce su respuesta, no lo responda.

En las siguientes paginas se presentan 82 afirmaciones descriptivas. Juzgue cuan frecuentemente
cada afirmacion se ajusta a Ud. La palabra “demas” puede significar sus pares, clientes,
informantes directos, o supervisores, o todos ellos.

Rara A Casi )
Pregunta Nunca ) Siempre
vez veces | siempre

1. Ayudo a los demaés siempre que se esfuercen.

2. Acostumbro a evaluar criticamente creencias y

supuestos para ver si son apropiados

3. Trato de no interferir en los problemas, hasta

que se vuelven serios.

126



4. Trato de poner atencion sobre las
irregularidades, errores y desviaciones de los

estandares requeridos.

5. Me cuesta involucrarme cuando surge alguna

situacion relevante

6. Expreso mis valores y creencias mas

importantes

7. A veces estoy ausente cuando surgen

problemas importantes.

8. Cuando resuelvo problemas, trato de verlos de

distintas formas

9. Trato de mostrar el futuro de modo optimista

10. Hago que los demas se sientan orgullosos de
trabajar conmigo.

11. Aclaro y especifico la responsabilidad de cada

uno, para lograr los objetivos de desempefio.

12. Me decido a actuar sélo cuando las cosas

estan funcionando mal.

13. Tiendo a hablar con entusiasmo sobre las

metas.

14. Considero importante tener un objetivo claro

en lo que se hace.

15. Le dedico tiempo a ensefiar y orientar.

16. Dejo en claro lo que cada uno podria recibir,

si se lograran las metas.

17. Sostengo la firme creencia en que, si algo no
ha dejado de funcionar totalmente, no es necesario

arreglarlo.

18. Por el bienestar del grupo soy capaz de ir mas

alla de mis intereses.
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19. Trato a los deméas como individuos y no sélo

como miembros de un grupo.

20. Sefialo que los problemas deben llegar a ser

cronicos antes de tomar acciones.

21. Actlo de modo que me gano el respeto de los

demas.

22. Pongo toda mi atencidn en la basqueda y

manejo de errores, quejas Y fallas

23. Tomo en consideracion las consecuencias

morales y éticas en las decisiones adoptadas

24. Realizo un seguimiento de todos los errores

que se producen.

25. Me muestro confiable y seguro.

26. Construyo una vision motivante del futuro.

27. Dirijo mi atencion hacia fracasos o errores

para alcanzar los estandares

28. Suele costarme tomar decisiones.

29. Considero que cada persona tiene

necesidades, habilidades y aspiraciones Unicas.

30. Ayudo a los demés a mirar los problemas

desde distintos puntos de vista

31. Ayudo a los demas a desarrollar sus

fortalezas.

32. Sugiero a los deméas nuevas formas de hacer

su trabajo.

33. Medito detenidamente la respuesta a asuntos

urgentes, aunque esto implique demora.

34. Enfatizo la importancia de tener una mision

compartida.
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35. Expreso mi satisfaccion cuando los demas

cumplen con lo esperado

36. Expreso confianza en que se alcanzaran las

metas.

37. Soy efectivo/a en relacionar el trabajo de los

demas con sus necesidades.

38. Utilizo métodos de liderazgo que resultan
satisfactorios para los miembros de mi grupo de

trabajo.

39. Soy capaz de llevar a los demas a hacer mas

de lo que esperaban hacer.

40. Soy efectivo/a representando a los demas

frente a los superiores

41. Puedo trabajar con los demas en forma

satisfactoria.

42. Aumento la motivacion de los demas hacia el

éxito.

43. Soy efectivo/a en encontrar las necesidades de

la organizacion

44. Motivo a los demaés a trabajar mas duro.

45. Dirijo un grupo que es efectivo.

46. Comparto los riesgos en las decisiones
tomadas en el grupo de trabajo.

47. Quienes trabajan conmigo tienen confianza en

mis juicios y mis decisiones.

48. Motivo a los demas a tener confianza en si

mismos.

49. Evaluo las consecuencias de las decisiones

adoptadas
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50. Busco la manera de desarrollar las capacidades

de los demas.

51. Aclaro a cada uno lo que recibird a cambio de

su trabajo.

52. Me concentro en detectar y corregir errores.

53. Espero que las situaciones se vuelvan dificiles

de resolver para comenzar a actuar.

54. Tiendo a no corregir errores ni fallas.

55. Hago que los demés deseen poner més de su
parte en el trabajo.

56. El rendimiento productivo del grupo que

dirijo es bien evaluado dentro de la organizacion.

57. Intento mostrar coherencia entre lo que digo y
hago.

58. Intento ser un modelo a seguir para los demas

59. Ayudo a los demaés a centrarse en metas que

son alcanzables.

60. Estimulo la tolerancia a las diferencias de

opinioén.

61. Tiendo a comportarme de modo de poder

guiar a mis subordinados

62. Me relaciono personalmente con cada uno de

mis colaboradores.

63. Cuando los demas logran los objetivos

propuestos, les hago saber que lo han hecho bien

64. Me interesa corregir y solucionar los errores

que se producen

65. En general no superviso el trabajo de los

demas, salvo que surja un problema grave.
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66. Generalmente prefiero no tener que tomar

decisiones.

67. Me preocupo de aumentar el deseo de

alcanzar las metas en los demas.

68. Soy efectivo/a en buscar formas de motivar al

grupo de trabajo.

69. Expreso mi interés a los demas por lo valioso

de sus aportes para resolver problemas

70. Los empleados manifiestan su satisfaccion al
trabajar conmigo

71. Me interesa conocer las necesidades que tiene

el grupo de trabajo.

72. Soy capaz de exponer a los demaés los
beneficios que para cada uno acarrea el alcanzar

las metas organizacionales.

73. Tiendo a estimular a los demas a expresar sus

ideas y opiniones sobre el método de trabajo.

74. Sé lo que necesita cada uno de los miembros

del grupo.

75. Tengo la creencia de que cada cual debe
buscar su forma de hacer el trabajo.

76. En general cumplo con las expectativas que

tienen de mi mis subordinados.

77. Informo permanentemente a los demés sobre

las fortalezas que poseen

78. Creo que muchos problemas se resuelven

solos, sin necesidad de intervenir.

79. Logro contar con mi equipo cada vez que hay

trabajo extra.
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80. Siento que quienes trabajan conmigo me

escuchan con atencion.

81. Puedo construir metas que incluyan las

necesidades de quienes trabajan conmigo.

82. Los demas creen que es grato trabajar

conmigo.

Anexo 7: Plataforma Xplora

V@ | = oo

Inicio de Examinar para capacitacion

Busque cursos de capacitacion

|

Selecciones principales para KATY

Curriculo

Examinar todo

Clase en linea

Médulo 1 - La gerencia

Programa de Gestién Programa Integral para Test de Imagen Profesional
Comercial Lideres de Ventas Ejecutiva efectiva de Ventas
0) 0) (26)
Ver todo
Destacado
4 3
Anexo 8: Plataforma WorkPlace
@ Innovacién Honduras Q invitar a comparieros de trabajo @ KATY mico ) M @ % -

&

ONAVIVIENDAN a

@ KATY JISEL BENI

£ Noticias
A Notificaciones

® Workplace Chat

Accesos directos

Informador Al Dia

Edificio Principal La To.

CULTURA
Team

Guias Go

La Cabina Davivienda
Innovacién Honduras
Workplace Tips

Los 300/ Early Adopters

20-06-2018 EXCLU...xIsx

Seguridad y Riesgo de... =

0 reproducc

Davivienda Honduras en Informador Al Dia

22 de mayo a las 11:00

Le invitamos a ver el Editorial de nuestro Presidente.

Sr. Gustavo Raudales Rush.

o Me gusta

(2 Comentar

Armando Cerrato compartié una publicacion
5 de junio a las 8:51

£> Compartir

Davivienda Seguros

56 miembros

Espariol - English (US)
Portugués (Brasil) - Francais (France)
Deutsch

+ Unirte

Probar la aplicacion del

chat

TUS GRUPOS DESTACADOS

5 e

(== CULTURA
4

S%j Los 300/ Early Adopters

n Workplace Tips

CONVERSACIONES EN GRUPO
2%  Crear nuevo gru
43 grupo.

CONTACTOS

Q“& Ana Amador

@ Lourdes Castro
g\ Jorgen Maradiaga

‘ Mostrar todo

X
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Anexo 9: Plataforma G Suite

L Drive Q

Mi unidad ~
l— Nuevo
Acceso rapido
» B Miunidad
B s de equif
= Comparti mig
©  Recier 5} g ;
W Destacado
i Papel
etas
¢  Almacenamiento
| o
nHvo
i
b

Anexo 10: Campafia realizada mediante WorkPlace, para generar expectativas sobre la
migracion hacia la nueva plataforma de G Suite.

B Ana Amador » Gulas Go
oY sequr =

Conoce una nueva
forma de trabajar

5( Fanny Barahona Estarsmos a |a espera
1

fs gusta ponde
G Jorge Rodas Supsr !
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Anexo 11: Invitacion innovadora para realizar el lanzamiento de Davivienda Go

@ Gulas Go Q Invitar a companeros de trabajo () KATY  Inicio . ‘ o &
& Notdicaciones Ana Amisdor :::?artaanl»cecim del
® Workplace Chat Y 1de marzo
T T
e e Hola Chicos, US GRUPOS DESTACADOS
Siainalaniain El dia de hoy hemaos hecho entrega de 1as invitacones para el Kick Off de E froan
* Informador Al Dia e Davivienda Go para lideres.. les comparto.

* Edificio Principal La To... *
* Seguridad y Riesgo de...
CULTURA

~
3, Guias Go
+ Unirte *

L’-‘; CULTURA

Ba‘ Los 300/ Earty Adopters

33‘ Innovacion Honduras
u Workplace Tos

Riesgos Banca de Empresas
18 miam

Team
Gulas Go

La Cabina Davivienda

Innovacion Honduras

RIESGOS T
Workplace Tips 13 e i CONVERSACIONES £N GRUPO
Los 300 / Early Adopters &4 Crear nuevo grupo
~ Vermis.
2 ., CONTACTOS
Explorar E 1ol English (US) +
Portugués (Brasil) - Frangais (Francs) 6
9 Ana Amadot
. Grupos Deutsch S

© Crear grupo

AR thhiars @ Lourdes Castro
riar problema
‘\ Jorgen Maradiaga

H Organigrama = @ Victor Hugo Almendarsz
R Guardado

s

A Invitar a companier

& Directorio de perso

Anexo 12: Fase de la inclusién de los Early Adopters, lanzamiento de las herramientas y
explicacion del funcionamiento a los primeros 300.
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Anexo 13: Equipo de tecnologia, los primeros en adoptar el cambio

Lourdes Castro » ITeam
Seguir - 15 de ju [l

Grupos sugeridos Ver todos

; A " 3
YADBODOE

Banca de Personas Davivienda
Honduras + Unirte

Anexo 14: Comunicacién de las primeras jornadas de capacitacion de G Suite, por parte de
facilitador de Da Vinci.

@ capacitacion Q Invitar a comparieros de trabajo @ KATY mico ) M @ ¥
Todo Publicaciones Personas Grupos Eventos Fotos 3:‘
= TUS GRUF
Filtrar resultados _
44P) Ana Amador en Los 300/ Early Adopters . ﬁ
Yy - - St gl ITe
ORDENAR POR 0'de it -
o/ Publicaciones destacadas Primeras jornadas de capacitacion de G Suite

Mas recientes

PUBLICADAS POR

¢/ Cualquier persona

Ta

+) Elige una persona..

https:/ffo.me/ii1hsal0gd2k
PUBLICADAS EN UN GRUPO

SANDY, Yas Cemna ersonas vitaron
2.698 personas CONVERS

¢ Cualquier grupo

Tus grupos
s Itei
+ Elige un grupo. L]

Compaiieros de trabajo

. CONTACT
FECHA DE PUBLICACION Dunia Dinora Almendarez Ejecutivo de capa...
o/ Cualquier fecha O Sinia Gissella Ejecutivo Centro de Capacitaci §‘°", Ar
2018 <
Explorar directorio Le
2017
2016 %‘ i
+ Elige una fecha Espariol - English (US) - Portugués (Brasil) 5

MOSTRAR RESULTADOS DE

Francais (France) - Deutsch @ i
. i

Comentarios
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Anexo 15: Proceso de capacitacion de las herramientas de G suite luego de la fase de Global

Go Live

"‘T

Anexo 16: Envio de encuesta mediante el correo institucional

iTu retroalimentacion es muy importante!

pars

Informador

-Honduras-

jGracias por

tu apoyo!

Tu retroalimentacion es muy importante para nosotros,
aytidanos a mejorar completando la encuesta.

Express Especial <informsdorexpress espscial@davivienda.com hn> 11:17 {hace 21 minutos)
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