UNIVERSIDAD
DE PIURA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

Implementacion del reto “Aprendiendo de nuestra
cultura”, desarrollado de mayo a septiembre del ano 2023,
en agencia Piura de la institucién financiera caja municipal

de ahorro y crédito de Arequipa S.A.

Trabajo de Suficiencia Profesional para optar el Titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas

Alvaro Criséstomo Feijo0

Revisor(es):
Mgtr. Juana Maria Huaco Garcia

Piura, enero de 2024



UNIVERSIDAD
DE PIURA

Declaracion Jurada de Originalidad del Trabajo Final

Yo, Alvaro Criséstomo Feijod, egresado del Programa Académico de Administracién de
Empresas de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la Universidad de Piura,
identificado(a) con DNI N° 72937018.

Declaro bajo juramento que:

1. Soy autor del trabajo final titulado:
Implementacidén del reto “Aprendiendo de nuestra cultura”, desarrollado de mayo a
septiembre del afio 2023, en agencia Piura de la institucion financiera caja municipal
de ahorro y crédito de Arequipa S.A.

El mismo que presento bajo la modalidad de Trabajo de suficiencia profesional® para
optar el Titulo profesional?® de Licenciado en Administracion de empresas.

2. La asesoria del trabajo estuvo a cargo de:

e  Magtr. Juana Maria Huaco Garcia, identificado con DNI N° 02600141

3. El texto de mi trabajo final respeta y no vulnera los derechos de terceros o de ser el
caso derechos de los coautores, incluidos los derechos de propiedad intelectual, datos
personales, entre otros. En tal sentido, el texto de mi trabajo final no ha sido plagiado
total ni parcialmente, para la cual he respetado las normas internacionales de citas y
referencias de las fuentes consultadas.

4. El texto del trabajo final que presento no ha sido publicado ni presentado antes en
cualquier medio electrdnico o fisico.

5. La investigacidn, los resultados, datos, conclusiones y demas informacion presentada
que atribuyo a mi autoria son veraces.

6. Declaro que mi trabajo final cumple con todas las normas de la Universidad de Piura.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a
través del presente documento asumo frente a terceros, la Universidad de Piura y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado.
Lo sefialado incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los danos
Y perjuicios que se ocasionen.

Fecha: 15/01/2024

Firma del autor optante®

Yndicar si es tesis, trabajo de investigacion, trabajo académico o trabajo de suficiencia profesional.
2Grado de Bachiller, Titulo profesional, Grado de Maestro o Grado de Doctor.
3|déntica al DNI; no se admite digital, salvo certificado.



A Dios y a mis padres por su amor
incondicional. A mis hermanos por sus
consejos y motivacién. A la Universidad de
Piura por sus enseflanzas. A mi asesora y
cada una de las personas que me han

apoyado en la presente investigacion.



Resumen
El trabajo expone la experiencia del autor mediante la implementacién del Reto “Aprendiendo de
Nuestra Cultura”, desarrollado de mayo a septiembre del afio 2023, en Agencia Piura de la institucion
financiera Caja Municipal de Ahorro Y Crédito de Arequipa S.A., el cual fue aplicado exclusivamente a
colaboradores. Este reto fue elaborado en 5 sesiones de aprendizaje y talleres, siendo su principal
objetivo que el colaborador tenga un mayor conocimiento sobre los valores de la empresa y los
practique, fortaleciendo su cultura y transformando positivamente la agencia en la que se desempena
el autor. Para su avance, se realizd la exploracién, elaboracién e indagacion de las referencias
documentales exponiendo la informacion de la empresa y datos obtenidos de investigaciones previas.
Asimismo, se evidencia que los conocimientos aprendidos en el transcurso de su carrera profesional
fueron aplicados en la capacitacién y orientacion al personal, mediante las sesiones y talleres de
aprendizaje, beneficiando a mas de 20 colaboradores. Se concluye, que es muy importante el rol de
agente de transformacién o de cultura, y las sesiones de aprendizaje impartidas en este reto, ya que es
lo que promueve los valores institucionales en los colaboradores y ayuda a fortalecer la cultura en la

organizacion.
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Introduccion

El tema tiene como objetivo evidenciar el impacto que tuvo el reto “Aprendiendo de Nuestra
Cultura” en la agencia Piura de la institucién financiera Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa.
Este reto fue elaborado en 5 sesiones de aprendizaje y talleres, destinado exclusivamente para los
colaboradores de la institucién. Siendo su razén principal que el trabajador tenga un mayor
conocimiento sobre los valores institucionales y los ponga en practica cada dia, fortaleciendo vy
generando un cambio positivo en las operaciones y en su cultura organizacional.

La experiencia del autor se sustenta en un programa en marcha desarrollado a nivel nacional
por el Area de Cultura y Gestién del Cambio. Cuando ingresé a la institucién, como analista en el drea
comercial, se le asignd funciones netamente comerciales y se encontraba entusiasmado con la idea de
poder aportar todos sus conocimientos profesionales en su puesto. No obstante, a comienzos del aifo
del 2023, se le presentd la oportunidad de integrar este programa del Area de Cultura y Gestién del
cambio, siendo asignado en su agencia como agente de transformacién o de cultura, el cual estaba
encargado de fortalecer la cultura organizacional en su agencia.

Para el autor, el rol de agente de transformacion o de cultura es muy importante dentro de la
organizacién ya que se considera que tiene una gran responsabilidad para mejorar las conductas y
comportamientos que los colaboradores puedan tener en sus actividades diarias. Asimismo, el autor
considera que las sesiones impartidas en este reto “Aprendiendo de Nuestra Cultura”, son valiosas para
transmitir y poner en practica los valores institucionales; y para fortalecer la cultura de Caja Arequipa.

Finalmente, el autor desea agradecer a las personas que le apoyaron durante este tiempo, a la

familia que es una de su motivacion mds importante y a Dios por orientarle cada dia.



Capitulo 1. Aspectos Generales
1.1 Descripcion de la empresa

Segun el portal web de la Caja Arequipa (2023), fue fundada el 15 de julio de 1985, es una
empresa peruana dedicada a la micro intermediacién financiera, se constituye como asociacion sin
fines de lucro por Resolucidon Municipal N2 1529, al amparo del Decreto Ley N2 23039. Siendo su Unico
accionista desde su constituciéon la Municipalidad Provincial de Arequipa. Su funcionamiento se
autorizé por Resolucién de la Superintendencia de Banca y Seguros Nro. 042-86 del 23 de enero de
1986, la misma que le concede como espacio geografico de accidn todo el territorio nacional.

Caja Arequipa comienza sus operaciones el 10 de marzo de 1986, con el propdsito de favorecer
a sectores de la poblacidon que no cuentan con respaldo financiero de la banca tradicional, la primera
agencia que apertura fue en Selva Alegre, ubicada en la calle Mariscal Benavides 101- Cercado en
Arequipa. Caja Arequipa se ha convertido en una empresa lider en su categoria, con 36 afos en el
mercado beneficia a mds de 1,900,000 clientes, a quienes se les promueve el ahorro y ofrece productos
y servicios para todas las necesidades. Entre los principales productos de financiamiento estdn los
créditos para capital de trabajo, vivienda, activo fijo y personales; por otro lado, entre los productos de
ahorro mas destacados estan ahorro flexible, cuenta sueldo y plazo fijo.

Caja Arequipa ha logrado importantes reconocimientos y certificaciones a nivel nacional e
internacional, entre los mas relevantes estan el premio Fintech Américas, en el cual obtuvo el Premio
Oro Peru en la categoria “Innovacién disruptiva en servicios financieros”, concurso que reconoce las
iniciativas que lideran la transformacion de las finanzas en América Latina; la Certificacion ABE, la cual
reconoce las buenas practicas y 6ptimo manejo de las condiciones laborales, respeto y cumplimiento
de las obligaciones legales en favor de sus casi 5 mil colaboradores a nivel nacional; y reconocida como
la Unica empresa con fondos publicos, con mejor reputacion en el pais, ocupando el puesto 27 en el
prestigioso ranking de Merco Empresarial y lideres 2023 como una de las empresas con mejor
reputacidn corporativa.

1.1.1 Ubicacion

La empresa cuenta con 190 agencias a nivel nacional, la sede principal se ubica en calle La
Merced 100 en la ciudad de Arequipa. En el departamento de Piura tiene 6 agencias ubicadas en Talara,
Sullana y Piura. La principal en la cual labora el autor, se ubica en Av. Sdnchez Cerro 1313, Piura.

1.1.2 Actividad

Caja Arequipa es una entidad microfinanciera peruana reconocida como lider a nivel nacional,
el autor actualmente se desempefia en dos cargos, el puesto principal es como analista de crédito en
el area comercial, la cual se encarga de ofrecer productos que satisfacen diferentes necesidades del
mercado, la funcién principal del autor es prospectar, evaluar y gestionar créditos, ya sean para capital

de trabajo, activo fijo, consumo o de vivienda. Asimismo, el otro cargo es como agente de



transformacion en un programa del drea de Cultura y Gestion del Cambio, esta se encarga de planificar,

gestionar y ejecutar proyectos e iniciativas para la adopcion del modelo cultural en la organizacidn, su

rol principal es capacitar e integrar al personal, mediante actividades y talleres, con el fin de fortalecer
los valores y cultura de la organizacion.

1.1.3 Miision, vision y valores de empresa

El portal web de la Caja Arequipa (2023), sefiala su firme planeamiento estratégico como la
visién, mision y valores institucionales. Los cuales se detallan a continuacién:

- Misién: Su mision es lograr la inclusion financiera sustentable de micro o pequenas empresas y
personas durante su ciclo de vida, brindando una experiencia cercana, agil e integral con cobertura
nacional.

- Vision: Su visidn es liderar el sector de las microfinanzas, siendo la opcion preferida de los clientes
para sus soluciones financieras, impulsados por nuestro talento, capacidades digitales e
innovacién.

- Valores institucionales: Se describen de la siguiente forma:

e integramente humanos: Se promueve la honestidad, sinceridad y transparencia en las
interacciones entre compafieros y clientes. Se toma decisiones con responsabilidad,
conciencia y moralidad. Se valora en las acciones de cada dia todo aquello que hace sentir
humanidad, imaginacién, camaraderia, humor y creatividad. Se lidera con el ejemplo y se
valora el potencial humano de los colaboradores.

e Motivados por transformar vidas: Se fomenta y comparte la idea de trascender en la vida
de los clientes brindandole el mayor valor. Se toma decisiones con responsabilidad y
empatia. Se reconoce y entiende que las acciones de cada dia tienen un impacto directo
en la vida de los clientes y la comunidad.

e Apasionados por la innovacion: Se busca siempre estar a la vanguardia de la industria
microfinanciera. Se promueve el aprendizaje y el explorar nuevas oportunidades. Se
celebra la creatividad y se recibe con mente abierta ideas y propuesta innovadoras. La
apertura al cambio y a la mejora es permanente.

e Profundamente orgullosos: Se motiva a los colaboradores a ser portavoces apasionados
de la marca, de su historia y trayectoria. Se invita a vestir los uniformes con orgullo y a
trabajar con entusiasmo y dignidad. Se fomenta a exponer lo mejor de la empresa en
todo lugar y en las acciones de cada dia.

e Imparables ante nuestras metas: Se impulsa a hacer sinergias entre los colaboradores con

el fin de alcanzar cada uno sus metas, objetivos, planes y suefios, eliminando cada
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obstaculo que pueda aparecer en el camino y asi poder llevar al éxito a ellos mismos y a
la organizacion.
1.1.4 Organigrama
Los organigramas han sido creados por el autor, de acuerdo con lo observado en el organigrama
estructural de la institucidon. Debido a su extension, se esta considerando las fracciones en las cuales el
autor se ha desempefiado en su cargo y area.
El Gerente Central de Negocios es el que tiene a cargo a todas las regiones o zonas comerciales
a nivel nacional, en las cuales con el apoyo de los gerentes zonales pueden monitorear los resultados
de cada uno, segun la regién asignada. Ademas, con la ayuda de los gerentes de agencia pueden
gestionar cada una de estas, laborando en una sinergia constante para conseguir las metas. El equipo
de negocios en agencia estd conformado por los analistas senior y los analistas de créditos, quienes
trabajan directamente con el gerente de agencia.

Figural

Fraccion del organigrama-Area de Negocios

GERENTE CENTRAL DE
NEGOCIOS

GERENTE ZONAL

GERENTE DE AGENCIA

ANALISTA DE CREDITOS
SENIOR
ANALISTA DE CREDITOS

Nota. Elaboracidén propia

ANALISTA DE CREDITO
PRENDARIO

El puesto del autor en el organigrama se ubica en el drea de negocios de la Agencia Piura, en el
cual se desempefia como analista de créditos, reporta a su jefe directo que es el analista senior,

encargado del equipo, y al gerente de agencia.
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Figura 2

Fraccién del organigrama-Area de Administracion y Operaciones

GERENCIACENTRALDE
ADMINISTRACION Y
OPERACIONES

GERENCIA DE PERSONASY
DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

TALENTO HUMANOQY GESTION DEL CAMBIO
APRENDIZAJE

Nota. Elaboracidén propia

Asimismo, el gerente central de Administracion y Operaciones es el que tiene a cargo la
supervision del gerente de Personas y Desarrollo organizacional. El autor es parte de un programa del
area de Cultura y Gestion del Cambio, en el cual se desempefia como agente de transformacion y
reporta a la Sub Gerencia del area.

1.2 Descripcion general de experiencia profesional
1.2.1 Actividad profesional desempenada

El autor trabaja en el rubro financiero desde hace tres afios, en el afio 2022 ingresé como
analista de crédito en el area Comercial de Caja Arequipa, la cual realiza la prospeccién, evaluacién y
gestion de créditos para personas naturales o que cuenten con negocio, teniendo como objetivo
principal tener una cartera de clientes rentable y asi generar mas valor para la empresa. Asimismo, el
autor se desempeiia en el drea de Cultura y Gestion del cambio, la cual se encarga de planificar,
gestionar y ejecutar proyectos para la adopcion del modelo cultural en la organizacién. El autor
participa en el programa nacional de Agentes de Transformacidn, los cuales se encargan de liderar y
motivar al personal de agencia con actividades de capacitacién e integracién, con la finalidad de
comunicar los valores institucionales y fortalecer la cultura organizacional.

A principios del afo 2023, surge la necesidad de tener un agente de transformacién en la
agencia Piura donde labora el autor, ya que la persona que habia sido asignada anteriormente para ese
cargo, ya no se encontraba laborando en la institucidn, es por ello que el autor es participe de un
proceso de seleccién, en donde para ser asignado tuvo que postular enviando un correo a la

coordinadora a nivel nacional del drea en cuestidn, explicando las razones para ser seleccionado en el
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puesto, posteriormente siendo entrevistado por la encargada del area, y finalmente ser seleccionado
para el cargo de agente de transformacion.
1.2.2 Propésito del puesto

El propdsito del autor como analista de crédito, es lograr sus metas de gestion de cartera, es
decir, gestionar la cartera vigente para que sea rentable y captar un mayor nimero de clientes para
generar un mayor valor a la empresa, manteniendo indices de morosidad aceptables. Esta gestion
implica tener una hoja de ruta cada mes de las acciones a efectuar con los clientes que conforman la
cartera. El autor debe mantener una excelente comunicacién y relacién cercana a su cliente, para que
le permita conocer sus necesidades en el momento adecuado y asi poder ofrecer el producto necesario
para satisfacer lo que desee. La negociacion y confianza con el cliente son la clave para el analista, ya
gue se busca que el cliente logre satisfacer su necesidad con el producto ideal y en el tiempo adecuado,
generando asi que la empresa consiga el mayor beneficio posible por la operacion.

Asimismo, el autor siendo agente de transformacion tiene como propdsito liderar y motivar al
personal mediante actividades de capacitacion e integracidn, entre las principales destacan las sesiones
de aprendizaje, retos, talleres y agradecimientos; esto se realiza con el fin de fortalecer la cultura
organizacional y valores de la institucidn; el cargo significd un gran reto y desafio profesional para el
autor, ya que es una responsabilidad y preparacién muy distinta a las funciones principales de su
puesto.

1.2.3 Proceso

El informe se titula “Implementacién del reto Aprendiendo de Nuestra Cultura, desarrollado
de mayo a septiembre del afio 2023, en Agencia Piura de la institucion financiera Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Arequipa S.A.”, la cual cuenta con un programa en marcha a nivel nacional del area
de Cultura y Gestidon del Cambio, en el cual cada agencia tiene uno o dos agentes de transformacion
(cultura) quienes son los encargados de liderar y motivar al personal de agencia, mediante actividades
de capacitacidn e integracion del personal, siendo el autor uno de los agentes de transformacién de su
agencia, se le encomendd la aplicacién del reto de cultura a los colaboradores, que consiste en
transmitir los cinco valores de la cultura de Caja Arequipa, mediante cinco sesiones de aprendizaje y
talleres, con el fin de que tengan mayor conocimiento sobre ellos y los practiquen cada dia.

Estas sesiones y talleres de aprendizaje fueron ejecutados de mayo a setiembre del afio 2023,
se trabajo un valor por mes, hasta completar los cinco valores. Estas reuniones eran planificadas con
un material y capacitacidn previa, las cuales se coordinaban por medio del aplicativo de mensajeria
instantanea WhatsApp con todos los agentes de transformacion a nivel nacional y la encargada, estas
capacitaciones eran brindadas por la responsable del area de Cultura y Gestién del Cambio y eran
impartidas por medio de la herramienta de videoconferencia Zoom, tenian una duracidn aproximada

de 45 minutos. Posteriormente el autor preparaba el material de acuerdo a las necesidades de su
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agencia; se coordinaba con el gerente de turno sobre el horario y el lugar donde se desarrollaria la
sesidn; se comunicaba al personal mediante didlogos directos, llamadas telefénicas o con el aplicativo
de mensajeria instantdnea WhatsApp; y finalmente se ejecutaba las sesiones en agencia con todo el
personal. La duracidn de estas sesiones era de 45 minutos aproximadamente, al comenzar la jornada
laboral 8 a.m.

La estructura de una sesion estaba compuesta por un video de reflexién, desarrollo del valor
mediante el apoyo de una guia metodoldgica y presentacién en diapositivas; y finalmente una o dos
dindmicas grupales. Los valores de la empresa que se trabajaron fueron los siguientes: integramente
humano, motivado por transformar vidas, apasionado por la innovacidn, imparable ante nuestras
metas y profundamente orgulloso. Al finalizar cada reunién se calificaba mediante una encuesta con
una escala del 1 al 5, el nivel de conocimiento que se tenia antes y después de la sesion dictada por el
agente de transformacién (ver anexo 1).

El primer valor integramente humano se trabajé en el mes de mayo del 2023, en el cual se
promueve a los colaboradores a ser honestos y transparentes en las interacciones con los companfieros
y clientes. Asimismo, de liderar con el ejemplo y valorar el potencial de cada uno de los trabajadores.
En este valor se realizd una dindmica denominada “La antorcha de la integridad y humanidad”, esta
tenia como objetivo recalcar que a pesar de las diversas situaciones y amenazas que podamos tener
en el entorno, siempre debe prevalecer la ética y honestidad.

El segundo valor motivado por transformar vidas se ejecutd en junio del 2023, en el cual se
fomenta a los trabajadores a empatizar y establecer una relacién cercana con los clientes y ellos
mismos, con el propdsito de trascender en la vida de ellos como una experiencia extraordinaria y de
calidad. En este valor se efectud una dinamica llamada “Abanico para transformar vidas”, en la cual se
pudo reconocer qué comportamientos conllevan a transformar positivamente en la vida de las
personas (clientes, compafieros, familia, etc.).

El tercer valor apasionado por la innovacidon se llevé a cabo en julio del 2023, en el cual se
impulsa a los colaboradores a tener iniciativas innovadoras y explorar nuevas oportunidades para una
mejora constante. En este valor se hizo dos dinamicas denominadas la “Pelota cooperativa de la
creatividad” y el “Poder de lainnovacién”, estas tenian como objetivo buscar que el colaborador cambie
su pensamiento lineal y darse cuenta que se puede pensar de formas distintas para solucionar un
problema.

El cuarto valor imparable hasta nuestras metas se aplicé en agosto del 2023, en el cual se
promueve a que los trabajadores se reten a si mismos con altos estandares de desempefio para cumplir
sus suefos y estén preparados para responder efectivamente ante obstaculos y amenazas del entorno.

En este valor se desarrollé la dindmica “Encuentra a tu tribu y arma el rompecabezas”, esta tiene como
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fin demostrar que a pesar de las situaciones complejas que se presente cada dia, hay que ser resilientes
para alcanzar las metas.

El quinto valor profundamente orgulloso se trabajo en el mes de setiembre del 2023, en el cual
se fomenta a que los colaboradores sean portavoces apasionados de la marca, su historia y trayectoria,
cuidando su imagen personal y usando los simbolos de marca correctamente. En este valor se aplicé la
dindmica “Charada con sentido”, esta tenia como fin a que los colaboradores reconozcan razones por
las cuales deben sentirse orgullosos de trabajar en la institucién.

1.2.4 Resultados concretos logrados

Culminadas con éxito las sesiones de aprendizaje, se cumplié con los plazos establecidos de
mayo a setiembre del ano 2023, y se beneficié a mas de 20 colaboradores de agencia; las mejoras se
evidenciaron cada mes transcurridas las sesiones; a nivel humano con un mayor conocimiento,
participacién y transformacién positiva en el comportamiento de los colaboradores, teniendo como
base los valores y la cultura de la institucién, a nivel organizacional con mejor imagen de la empresa,
los colaboradores visten con orgullo sus uniformes y usan los simbolos de la institucién correctamente,
asimismo se motivd a que los colaboradores no se limiten solo al aprendizaje y ejecuciéon de sus

funciones cotidianas, sino también a transmitir los valores hacia los clientes y sociedad en general.



Capitulo 2. Fundamentacion
2.1 Teoria y la practica en el desempefio profesional
2.1.1 Definicién de entidad bancaria y Caja Municipal de Ahorro y Crédito (CMAC)

Segln Machuca (2021) una entidad bancaria es aquella que pertenece al sistema financiero
formal, en el cual su principal negocio consiste en percibir los fondos de depdsito de los clientes, y
manejarlo como su propio capital y el que consiga de otras fuentes de financiacién, para otorgar
créditos en diferentes formas. Una CMAC es la entidad que consigue recursos del publico y cuya
particularidad consiste en atender a segmentos de la poblacidn poco atendidos por el sistema
financiero formal, como son las micro y pequefias empresas.

2.1.2 Desarrollo de la cultura en las organizaciones

La cultura organizacional segiin Chiavenato (2020) es el grupo de habitos, virtudes, valores,
costumbres y relaciones sociales propias de cada organizacion. Representa el modo habitual de razonar
y realizar las cosas, que es compartida por todos los colaboradores de la empresa. Simboliza las normas
informales que guian la conducta de los miembros de la organizacidn en su vida diaria, dentro y fuera
de la empresa, y que encaminan sus acciones hacia el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
Cada empresa tiene su propia cultura.

La cultura organizacional seglin Sheen (2017) es la forma de pensar, ser y actuar de una
empresa. La cultura hace actuar a los colaboradores de una manera especial en la organizacion,
determina lo que es aceptado o no en la empresa, encamina su desenvolvimiento en toda situaciény
en sus grupos de interés, lo cual engloba a los propietarios, directivos, colaboradores, proveedores y
clientes.

La cultura organizacional segin Edgar Shein y Peter Shein (2019) es una forma y experiencia
diversificada, que es memorizada por las personas que laboran juntas y construyen una historia que se
proyecta a futuro, no es facil de desarrollar. Las conductas de los lideres y miembros del equipo, basado
en diferentes valores que aportan, se transforma progresivamente en una propiedad compartida,
moldeando su identidad, los procesos que adopta para realizar su trabajo y sus normas. La cultura
comprende el comportamiento observado y costumbres que el equipo escoge adoptar, los valores
adoptados que se desean difundir, los procesos de aprendizaje y adaptacion que el grupo desarrolla y
el comportamiento diario.

Para Ulrich y Yeung (2020) las organizaciones establecen un entorno para que las personas
descubran un propdsito, talento, lugar para poder aprender y una colectividad de pertenencia. Tras la
transformacién de una organizacién, conlleva y potencia el desarrollo del sentido de pertenencia, los
colaboradores tendran una mayor percepcién de bienestar y originara una mayor productividad.

Cuando se reinventa una empresa se da libertad a los colaboradores para que participen en actividades
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gue los entusiasman, eligen trabajar en areas que después les brindaran oportunidades mas atractivas
y satisfactorias para su desarrollo.
2.1.3 ¢Como se afianzan los valores en el personal?

Para Cabanas y Soriano (2014) la comunicacién interna ejecuta un rol importante cuando se
involucra a los colaboradores de la organizacion en su visidn y misidn, asimismo al explicar los valores
y comportamientos de la cultura organizacional, y de hacerles participes en la exposicién e
implementacién de la estrategia, en todos los niveles. Esto se logra mediante la comunicacién e
implantando dindmicas que permitan a los colaboradores participar activamente en las mejoras de la
empresa frente a un futuro. La comunicacidn interna entra en vigor como mecanismo transversal y
estratégica, que fluye por toda la empresa de manera multidireccional, es decir, de forma horizontal y
vertical.

Segun Gonzales, et al (2019) para afianzar la cultura es importante comprender y trabajar sobre
grupos focales, ya que tiene como objeto reconocer los modos de hacer, ademas se tiene la posibilidad
de comprender a los colaboradores, sus motivos que hay para promover y proyectar hacia el futuro.
En los grupos focales, es posible juntar a diferentes miembros de la organizaciéon, compafieros de
actividades o de distintas areas, y practicar dindmicas de didlogo y opinién, asi como también se puede
elaborar actividades para reconocer la forma en que estas se desarrollan y qué tendencias aparecen
en ese encuentro. Del mismo modo, pueden presentarse problemas por solucionar o conversaciones
grupales, en los que pueden aparecer tensiones o continuidades de los discursos de la organizacion.

Segun Laloux (2016) es importante fomentar la autogestion y lainversion emocional de la gente
en su trabajo. Es fundamental confiar en el lider que desea implementar y promover la autogestiéon, en
el desarrollo de cada uno de los colaboradores. En la mayoria de empresas, hay desconfianza de los
colaboradores hacia los esfuerzos de cambio que sus superiores quieren implementar. Si los superiores
desde arriba imponen practicas de autogestion a colaboradores desconfiados, es posible que tomen
para si mismos la libertad, pero no la responsabilidad y se termine por castigar a la organizacién al
fracaso. En la actualidad, las organizaciones son sistemas vivos autogestionados, no es preciso exigir el
cambio desde fuera. Los sistemas vivos sostienen la facultad innata de discernir los cambios de su
entorno y adaptarse desde dentro.

2.1.4 Transformacidn o gestiéon del cambio

Segln Gonzales, et al (2019) el diagndstico es la razon principal para preparar cualquier plan
estratégico. Para ejecutarlo se debe estar dispuesto a indagar la situacion actual; la indagacién no debe
ser solo del funcionamiento y canales de comunicacidn, sino también de la dimensién cultural. Para
ello se debe identificar barreras que impidan ejecutar el plan. La clave es fomentar el trabajo en equipo
como una matriz comun, esto significa que cada integrante del equipo pueda comprender la forma en

que su labor, se integra con el resto de areas y los roles de los demas colaboradores. Es fundamental
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distinguir que el esfuerzo colaborativo puede optimizar los recursos de cada uno y dinamizar las
fortalezas de cada drea. De esta manera, también se favorece a corregir comportamientos y limar
asperezas entre los grupos.

Segun Chiavenato (2020) el cambio en la organizacién debe ser estructurado. El cambio
planeado es un proceso constante y profundo. Para transformar a la empresa, hay que cambiarla en su
totalidad, relacionando a todos sus miembros en un compromiso mutuo. El cambio tiene que ser
responsabilidad propia de todos los colaboradores de la institucion. Para generar una transformacion
es una conquista y un esfuerzo colectivo de todos. Las oposiciones al cambio son normales cuando se
trata de transformar actitudes, creencias, valores y comportamientos ya instalados y sélidos en las
relaciones del personal. El aprendizaje de nuevas conductas optimiza las competencias interpersonales
de los colaboradores y su adaptabilidad al cambio.

2.2 Descripcidn de las acciones metodoldgicas y procedimientos

Expuesta la teoria conocera las metodologias, acciones y procedimientos que hicieron que las
sesiones de formacién se implementen de forma ideal. El autor ejecutd un proceso de capacitacion, en
el cual se focalizd en el desarrollo de competencias y transformacién de comportamientos.

2.2.1 Capacitacion o talleres vivenciales

Segln Cabanas y Soriano (2014) la funcién de comunicacidn interna esta orientada en trazar
acciones que hagan factible que los colaboradores de la empresa experimenten y sientan dichos valores
y principios. Asi como, el desarrollo de una pagina web corporativa, dindmicas de juego relacionado a
los valores institucionales, talleres (works-hops) con acciones experienciales o materiales audiovisuales
en las que los propios colaboradores comentan a sus compaieros los principios, valores y los
comportamientos que se deben seguir, esto conforma una amplia variedad de acciones que se pueden
hacer para lograr fortalecer la cultura organizacional. Asimismo, para que las acciones desarrolladas
sean eficaces en los items antes mencionados es necesario que se efectle algunos aspectos, entre ellos
se tiene que la informacidn transmitida sea explicada de forma sencilla, para generar proximidad e
identificacién; asi como también que la mejor forma para alcanzar el entendimiento es mediante el uso
y puesta en practica de técnicas de juego.

Segun Chiavenato (2020) la capacitacion es un aprendizaje experiencial, en el cual los
participantes dialogan sobre las dificultades con los que se encuentran en el trabajo, analizan su
experiencia personal y aprenden de esta. Ese punto de vista origina mas cambios de comportamiento
que la discusidn de casos, en los cuales los miembros conversan sobre ideas y pensamientos abstractos.
En resumen, la teoria es necesaria pero el ensayo final estd en la situacidn real y el desarrollo
organizacional mediante la capacitacidén, apoya a aprender de la propia experiencia y a incorporar
nuevos aprendizajes; asimismo, ayuda a responder las interrogantes que puedan tener las personas en

ese momento sobre un tema en especiﬁco.
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2.2.2 Comunicacion con el personal

Las claves dentro de los equipos de trabajo segin De Castro (2014) son: tener una vision
compartida y clara del equipo y organizacién a la que pertenece. Para que el trabajo de equipo sea
efectivo es fundamental enfocarse en la tarea, tener claro el proceso, conservar una adecuada relacién
interpersonal y de manejo de conflictos. Para construir equipos efectivos es importante que las
personas utilicen sus habilidades personales, tales como: saber escuchar, preguntar, resumir, ser
flexible, proactividad, asertividad y tener apertura a la critica constructiva para la mejora del equipo.

Segun Cabanas y Soriano (2014) la era digital y el nuevo contexto social hacen factible la
participacion de los colaboradores, que mediante sus cuentas en redes sociales apoyan y viralizan los
valores de la marca, interactldan entre ellos y con los clientes, incluso de ser el caso ante una situacion
dificil o de crisis, pueden resguardar la marca y a las personas que la integran, sin que afecte
negativamente el prestigio de la organizacién. Esta manifestacién demuestra como las modernas
tecnologias han orientado una situacién de interaccién y conectividad que hace muy dificil diferenciar
entre lo que se situa dentro o fuera de la empresa, ya que la combinacidn es constante y los limites son
cada vez mas extensos.

Desarrollados los conceptos tedricos del trabajo de investigacién, tales como el desarrollo de
la cultura en las organizaciones, afianzamiento de los valores en el personal, transformacion o gestion
del cambio, capacitacién o comunicacion con el personal; el autor fundamenta que son muy
importantes para comprender los resultados obtenidos y su experiencia profesional, como agente de

transformacién y en la implementacién del reto “Aprendiendo Nuestra Cultura”.



3.1

3.2

Capitulo 3. Aportes y desarrollo de experiencias

Aportes

El autor mediante sus acciones en la institucién ha podido contribuir a:
Se contribuyd con el aprendizaje del equipo de colaboradores, comprometiéndolos y tratando de
gue se sientan identificados con la institucién. Se logré consolidar un equipo identificado y
comprometido. Esto se vio reflejado en los comentarios y criticas positivas de los mismos
colaboradores y por parte de los clientes, acerca de la buena atencién recibida.
Mediante una comunicacidn horizontal mds fluida, se mejord el contacto directo con el personal,
en donde no solo se les brindé consejos para mejorar y fortalecer la cultura de la organizacion,
sino también se les permitié reconocer a cada uno, comportamientos y conductas que no eran
adecuadas dentro y fuera de la organizacién, ademas se dio la ocasién de entender algunas
necesidades que requeria cada uno, dando como consecuencia una mejor comprensién e
interrelacion entre la empresa, colaboradores y clientes. La comunicacion en todo el proceso fue
muy importante, desde que se planificé cada sesion hasta llegar a ejecutar la reunion con el
personal. Las gestiones se realizaron mediante didlogos directos, llamadas telefénicas y con el
aplicativo de mensajeria instantanea WhatsApp. La frecuencia de las reuniones era quincenal, una
para preparar la sesién con el equipo del area de Cultura y Gestion del Cambio, y otra para ejecutar
lo tratado con el personal de agencia, ambas tenian una duracién aproximada de 45 minutos
dependiendo el tema a tratar.
El autor fomentd la cooperacién de los colaboradores para aportar ideas de mejora respecto a los
procesos en los cuales se desarrollaba cada uno en agencia. En otras palabras, los trabajadores
brindaron mas feedback, para reconocer cdmo se percibe la forma de trabajo de la empresay qué
cambios esperan de la misma, con el fin de mejorar. Se demostré posibles escenarios que pueden
presentarse en el trabajo del dia a dia, y se explicd como el personal debia actuar frente a estas,
asimismo se impulsé el trabajo en equipo promoviendo la relacién entre colaboradores. Esto
demostrd el pensamiento y desenvolvimiento de cada uno, reconociendo errores y mostrando
iniciativas de solucion frente a ellos.

Desarrollo de experiencias
La capacitacion que estuvo a cargo del autor, agente de transformacidn, el cual formulé lo que se
requeria de los colaboradores de agencia; se esperaba que mediante las sesiones de aprendizaje
se transmita la gran importancia que tiene la cultura organizacional y los valores institucionales en
las relaciones entre colaboradores y clientes; si bien es cierto los servicios y productos que brinda
Caja Arequipa deben ser de calidad, los colaboradores deben reconocer su importante rol para

transmitir la cultura y los valores en sus acciones frente a los clientes. El autor comprendio la
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importancia que tiene cada miembro de la organizacidn para transmitir la cultura en sus acciones
del dia a dia.

Algunos colaboradores se mostraron reacios, con algo de temor o nervios en algin momento, sin
embargo, influyé la comunicaciéon y confianza que tenian con el autor, agente de transformacién,
para poder continuar con las actividades que se tenia pensado ejecutar en ese momento. La
reunién comenzaba con un video para reflexionar y romper el hielo con el personal que estaba
presente, finalmente culminaba con una dindmica grupal para finalmente resumir los aprendizajes
de la sesidn. El autor entendié que la confianza que se tiene entre dos o mas personas es clave
para poder transformar y fortalecer la cultura en la organizacién. Cabe destacar que la primera
sesion le sirvié al autor para reconocer las actitudes del equipo frente al programa que se tenia
pensado ejecutar el resto de meses.

El reto de cultura se ejecutd cumpliendo con los horarios, fechas y plazos establecidos, de mayo a
setiembre, se pudo percibir ciertointerés y entusiasmo entre los colaboradores cada vez que habia
otra sesidon. El autor discernié que estas actividades de formacién fuera de la rutina y con
aprendizaje de por medio, eran muy valorados por los colaboradores, ya que eran sesiones donde
se fomentaba la participacidn, integracidn y el trabajo en equipo.

Para corroborar que las sesiones de aprendizaje habian funcionado, se les solicitd a todos los
asistentes, estar atentos si realmente se ponia en practica lo desarrollado en las actividades
diarias, ya que fortalecer la cultura organizacional es una tarea que involucra a todos. El autor
comprendié que cada colaborador es portavoz de la cultura de la empresa, que los
comportamientos o conductas que cada uno desarrolla en el dia a dia influye en los demas, es por
ello que se debe tratar de educar y transmitir los valores con el ejemplo, ya que esto fomentara la

practica en los demas.



Conclusiones

El autor ha realizado el presente trabajo para destacar que la capacitacion de los colaboradores
en temas de cultura es muy importante para generar mas valor a la organizacién. Se concluye que el
resultado de estas sesiones de aprendizaje es un beneficio mutuo entre el colaborador y la empresa,
ya que el trabajador siente mayor identificacién con la institucidn y la organizacién mejora su imagen
con trabajadores formados en valores, los cuales los transmite finalmente en sus acciones frente a los
clientes, brindando una atencién de calidad y generando beneficios para la empresa.

Asimismo, se aprecia que fomentar la cultura de la organizacidn genera criticas positivas por
parte de los clientes, acerca de la atencién recibida por los colaboradores, y si en caso ocurren quejas
o reclamos se les atiende y da solucién de una forma adecuada. Se ha corroborado que la manera en
como se atiende al publico influye cuando se realizara alguna compra de un producto, ya que en la
actualidad el cliente averigua por un producto de calidad, pero también que la atencién sea la
adecuada, esto obtiene como resultado que la satisfaccion del cliente sea completa y éptima.

El rol del agente de transformacion o de cultura es muy importante, ya que es el que ayuda a
fortalecer la cultura organizacional y promueve los valores institucionales, dentro y fuera de esta,
fomenta una buena interrelacién entre los colaboradores y motiva a que el colaborador se sienta
identificado con la institucion, y sea un ejemplo de conducta ética frente a los demas.

Los colaboradores que han recibido las sesiones de aprendizaje, tienen la capacidad de
transmitir a los nuevos miembros que se integran de las diferentes areas, la cultura y valores que se
deben practicar en todo momento. El conocimiento de la cultura en los colaboradores es muy
importante ya que se ejecuta la induccidn a los nuevos colaboradores de una forma mas practica, lo
que le permite al nuevo colaborador integrarse al equipo rapidamente y poder ser mas eficiente en sus
actividades.

Un equipo orgulloso de pertenecer a la institucion cumplird sus funciones en demasia. Un
colaborador identificado aportard ideas de mejoras o potenciara las fortalezas que ya se encuentren
en el proceso. Los trabajadores vinculados con la cultura y la gestién del cambio, entienden mejor el
entorno en el que se desenvuelven, identificando las necesidades y desarrollando mejoras para

optimizar su trabajo y el de la institucidn.



Recomendaciones

Para futuras sesiones, el autor recomienda que seria ideal entregar material en fisico o virtual
para potenciar los conocimientos respecto al desarrollo de los valores y cultura, es preciso que cada
uno de los colaboradores tengan siempre presente un extracto de la cultura organizacional y los valores
institucionales, con el fin de poder recordarlo y practicarlo en cada accién y situacién que se presente.

Aplicar un sondeo cualitativo al publico sobre la calidad del servicio recibido por el personal
post sesiones de aprendizaje, a través de un pequefio sondeo donde se preguntaria qué aspectos le
gustaron mas de la atencion y su grado de satisfaccion frente a la atencién recibida, con el fin de poder
conocer si se estd trasmitiendo lo que se argumenta en las sesiones.

Realizar un programa de capacitaciones presencial mas constante a lo largo del afo sobre
temas vinculados al fortalecimiento de la cultura, por ejemplo: Salud mental, diversidad cultural,
innovacioén, cuidado del planeta, etc. Con esa finalidad se busca que los colaboradores se encuentren
en un habitual aprendizaje lo cual causaria una correspondencia mutua; en relacién a la empresa con
mayor eficacia en sus actividades, lo cual ocasiona mayores ingresos y con los colaboradores, con
mayor sentido de pertenencia, mejores comportamientos y mayores conocimientos sobre el tema de
cultura. Estas sesiones también podrian darse fuera de la organizacion en fechas especiales o en
ambientes de confraternidad.

Tener un espacio de tiempo dedicado integramente a revisar los temas de cultura seria muy
valioso para la organizacion; ya que, al tener un equipo con diferentes horarios, se dificulta algunas
veces que participen activamente de la sesion o que lo hagan de forma parcial por sus funciones. Se
podria proponer un horario fijo segin las necesidades de cada agencia, para poder cumplir con los
plazos establecidos y haya menos probabilidades de cancelacién de una actividad o que aparezca algin
problema.

Se sugiere que se planifique una capacitacién mas elaborada, que cuente con mddulos
especificos a trabajar con enfoque en el desarrollo de habilidades blandas, ya que al realizar las
sesiones se percibid que algunos colaboradores les falta trabajar dichas habilidades. Esto con el fin de
desarrollar lideres en el equipo.

El autor recomienda mantener las actividades de integracidn y confraternidad en agencia, tales
como: agradecimientos al comenzar la jornada laboral, actividades deportivas, celebracién por
aniversarios o ascensos, ya que es una forma de fortalecer la cultura organizacional. Ademas, sugiere

participar en las actividades de voluntariado y responsabilidad social que se desarrollan en la region.



Referencias

Cabanas, C., & Soriano, A. (2014). Comunicar para transformar: Custodio Cabanas y Asuncion Soriano
revelan las nuevas tendencias en comunicacion interna y gestion del cambio como grandes
aliadas estratégicas de las empresas. LID.

Caja Arequipa. (s.f). Misidn, visién y valores. https://www.cajaarequipa.pe/nosotros-2/

Chiavenato, I. (2020). Introduccion a la Teoria General Administracion. McGraw Hill Interamericana
Editores S.A.

De Castro, A. (2014). Comunicacion organizacional. Técnicas y estrategias. Universidad del Norte.

Gonzales, M. (2019). Cultura en accion: Comunicar para transformar las organizaciones. Universidad
Catolica de Salta

Machuca, J. (2010). Manual del consumidor financiero peruano: Aspectos legales y procedimentales.
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.

Schein, E., & Schein, A. (2019). La guia de supervivencia de la cultura corporativa. John Wiley & Sons.

Sheen, R. (2017). La cultura organizacional y su impacto en la gestion empresarial. Un acercamiento a
tres compaiias peruanas. Universidad de Lima.

Ulrich, D., & Yeung, A. (2020). Reinventando la organizacion: Coémo crear mayor valor en mercados en

constante evolucion. LID.






25

Anexo A. Encuesta

VALOR: OPCIONES DE RESPUESTA | |

1 |Regidn:

2 |Agencia/ Equipo Administrativo

Has participado en la sesion de "Integramente Humanos"

SI NO
realizado por el Agente de Transformacién de tu Agencia?

Califica el nivel de conocimiento que tenias sobre este valor antes
4 |esta sesion dictada por el agente de transformacion. entendiendo 1 2 3 - 5
que 1 es el nivel mas bajo, y 5 el mas alto:

Califica el nivel de conocimiento que ahora tienes sobre este valor
S |luego de la sesion dictada por el agente de transformacién. 1 2 3 4 5
entendiendo que 1 es el nivel mas bajo, y 5 el més alto:

Califica esta sesion integramente Humanos, entendiendo que 1 es
el nivel mas bajo, y 5 el mas alto:

Nota. Extraida de encuesta realizada por la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa S.A.





