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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general Proponer un plan estratégico basado en
el liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la atencién al publico del banco de
Venezuela, estado Portuguesa. La naturaleza de la investigacion, comprende el enfoque
positivista y paradigma cuantitativo, tipo de investigacion de campo de naturaleza descriptiva,
disefio de campo y bajo la modalidad de proyecto factible estructurada en 03 fases: la fase | de
diagnostico, la fase Il plantea la factibilidad y la fase 11l de disefio de la propuesta planteada
como solucidén. La poblacion la conformaron 06 trabajadores de la gerencia, tomado en un
100% para la muestra por ser esta finita. La técnica implementada fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario de 8 preguntas en escalamiento de Likert de respuestas cerradas
con tres opciones (Siempre, Algunas Veces, Nunca). La validacion del instrumento se realizo
por juicio de expertos y la confiabilidad mediante una prueba piloto a través del coeficiente de
confiabilidad por Alpha de cronbach cuyo resultado fue de 0,68 considerado como altamente
confiable. El andlisis de resultados se ejecutdé mediante la estadistica descriptiva donde los
datos se organizaron en cuadros de frecuencia porcentual y graficos de triple barra con su
respectivo analisis descriptivo. Se concluy6 que es necesario implementar un plan estratégico



basado en el Liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la atencion al pablico del
banco de Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa.

Palabras clave: Plan estratégico, liderazgo transformacional, atencion al
publico.
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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general Proponer un plan estratégico basado en
el liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la atencién al publico del banco de
Venezuela, estado Portuguesa. La naturaleza de la investigacion, comprende el enfoque
positivista y paradigma cuantitativo, tipo de investigacion de campo de naturaleza descriptiva,
disefio de campo y bajo la modalidad de proyecto factible estructurada en 03 fases: la fase | de
diagnostico, la fase Il plantea la factibilidad y la fase 11l de disefio de la propuesta planteada
como solucidén. La poblacion la conformaron 02 trabajadores de la gerencia, tomado en un
100% para la muestra por ser esta finita.. La técnica implementada fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario de 8 preguntas en escalamiento de Likert de respuestas cerradas
con tres opciones (Siempre, Casi siempre, Nunca). La validaciéon del instrumento se realiz6



por juicio de expertos y la confiabilidad mediante una prueba piloto a través del coeficiente de
confiabilidad por Alpha de cronbach cuyo resultado fue de 0,68 considerado como altamente
confiable. El andlisis de resultados se ejecutdé mediante la estadistica descriptiva donde los
datos se organizaron en cuadros de frecuencia porcentual y gréficos de triple barra con su
respectivo analisis descriptivo. Se concluy6 que es necesario implementar un plan estratégico
basado en el Liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la atencion al publico del
banco de Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa.

Palabras clave: Plan estratégico, liderazgo transformacional, atencion al
publico.

INTRODUCCION

En las organizaciones, el liderazgo representa uno de los pilares del estado
social, puesto que contribuye al logro de los objetivos de las empresas. En este
sentido, siempre ha constituido un aporte en el ser humano, el cual representa
diferentes variables y trae como consecuencia el desempefio de las actividades,
para asi poder incidir positivamente en las condiciones estratégicas, que lo
caracterizan en lograr las metas que inciden en los procesos administrativos que
permiten las habilidades y destrezas para la optimizaciéon en general.

Si bien es cierto, el propdsito de la investigacion busca establecer algunos
aspectos significativos, referente a la pertinencia de las funciones de la gerencia
, siendo éstos entes garantes para proporcionar evaluaciones que comprendan la
influencia ante el desempeiio del personal, esto debe ser base fundamental sobre
como direccionar el objeto principal de la atencién al publico , bien sea la
comunicaciéon, las exigencias del trabajo o el simple hecho de abordar
conocimientos para definir este fendomeno dentro de sus labores.

Es por ello, que la investigacion centra su objetivo en proponer un plan
estratégico basado en el Liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la
atencion al publico del banco de Venezuela, estado Portuguesa. La naturaleza de la

investigacion, comprende el enfoque positivista . En este orden de ideas, se



fundamenté en un estudio de campo, bajo la modalidad de proyecto factible,
distribuido en seis capitulos para su formulacidon que a continuacion se describen:

Capitulo 1. referido al problema y su naturaleza: planteamiento del
problema, objetivo general y especificos, justificacidon. Seguidamente, se
desarroll6 el capitulo Il: esta conformado por el Marco Tedrico, que a su vez esta
estructurado por los antecedentes de la investigacion, bases tedéricas, marco
legal.

Consecutivamente se formulé el capitulo Ill: relacionado con el Marco
Metodologico donde se define la naturaleza de la investigacion, se describiendo
el disefio y nivel de investigacion, poblacion, area de estudio, muestra, fuentes de
informacion, técnicas e instrumentos de recoleccidbn de datos, la validez y
confiabilidad del instrumento.

Posteriormente se presenta el analisis de resultados donde se presentan
los cuadros y graficos producto del tratamiento de las respuestas obtenidas en la
aplicacion del instrumento contenidas en el capitulo IV. De igual manera, la
propuesta, capitulo V: contentivo del plan estratégico basado en el Liderazgo
transformacional para el fortalecimiento de la atencion al publico del banco de
Venezuela, estado Portuguesa. Finalmente, el VI capitulo contiene las
conclusiones y recomendaciones de la investigacion, seguido de las referencias

bibliograficas y anexos que sustentan el estudio planteado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Una gerencia bancaria de calidad garantiza las condiciones para el éxito de
las departamentos que la integran, por esta razén se da por hecho que quien la
dirige ejerce un estilo de liderazgo y se responsabiliza de su gestion, sin tener
claro en muchas ocasiones cudl es ese estilo y si el mismo influye en el trabajo y
en el buen desarrollo de las actividades administrativas. Es por ello, que en la
Venezuela actual requiere de cambios reales, sistematicos y sostenidos, que
vayan en pro de mejorar la calidad gerencial y cuya responsabilidad principal
recae en el personal.

Cabe destacar, como todo sistema organizacional estd dividido por
unidades, que corresponden a personas que tienen roles y funciones especificas,
pero quien tiene como papel principal llevar las riendas, sea a nivel macro o en
pequefos niveles dentro de ella, debe enfocarse en que tiene que ser un lider con
capacidad, tener una buena gerencia en el mejoramiento, de manera relevante
con equipos que fomenten el liderazgo y que contribuyan activamente a
dinamizar, apoyar y animar el desarrollo de la institucion, de manera que pueda

construir su capacidad interna de mejoras.



Es cierto que, para el gerente gestionar eficazmente es un reto permanente y
en consecuencia, se requiere que esta labor la realice personas profesionales,
capaces de responder a exigencias tanto técnicas como actitudinales, pues estan
ante una importante responsabilidad social. En tal sentido, Ausion y Villacorta

(2004), establecen que, “el gerente es la persona central que propicia la
participacion activa de los miembros y su liderazgo es predominante en la
institucién”. (p.133).

Es imperante entonces que sea un lider moderno, actualizado tanto
administrativa como de manera personal, capaz de demostrar que el liderazgo
prevaleciente en él, es el indicado para fortalecer la gerencia bancaria que esta a
su cargo. Actualmente, existe un desfase entre el liderazgo y el comportamiento
de la gerencia, pues hay mas gerentes que lideres; es por ello que, ser un
excelente gerente no depende solamente de unas caracteristicas y estilo personal
de condicidn, sino de la posibilidad de contar con las atribuciones necesarias y con
equipos de trabajo que puedan enfrentar los desafios que se presentan para
garantizar la calidad de la gestidon y promover un ambiente agradable.

En consecuencia, en el ambito bancario, cuando el gerente no ejerce un
liderazgo transformacional, ante su personal y el publico en general, le resulta
imposible proyectarles su vision organizacional, ganarlos como adeptos,
empoderarlos para mejorar su desempefio grupal y su satisfaccion individual, estos
intercambios propios que lo caracterizan, pueden desembocar en una experiencia
laboral poco nutritiva.

Esta es la situaciéon que se presenta en el banco de Venezuela del municipio
Guanare estado Portuguesa, donde las debilidades segun entrevista realizada a
varios clientes de la misma, en las cuales se presume la existencia de un vacio en
cuanto al liderazgo vy su actuacion en las actividades administrativas limitadas
dejando de lado los procesos de orientacion a quienes asisten para una respuesta
gue permita solventar sus situaciones financieras. Hecho que puede estar afectando
directamente el proceso gerencial en esta instituciéon. De igual forma, la referida

organizacién, es manejada desde diferentes enfoques en cuanto a gerencia y



liderazgo se refiere y se puede afirmar que son aspectos en los que no estan
actualizados.

Lo antes expuesto, trae como consecuencias que cuando existe la necesidad
de tomar algunas decisiones importantes dentro de la institucion; se observa una
actitud negativa hacia la participacion de otros actores en el proceso y en el resto del
personal. Visto de esa forma, se infiere que de persistir la situacion planteada
pudiera conducir a disminuir la calidad del servicio ofrecido, donde probablemente
no se reunira las competencias requeridas por el cliente que amerita una capacidad
de respuesta que le permita su desarrollo personal.

De acuerdo a lo expresado, implica la necesidad de una interrelaciéon de
organizacion y gerencia, asi de esta manera un plan estratégico basado en el
liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la atencion al publico del banco
de Venezuela, estado Portuguesa, lograria una cooperacion entre cada uno de sus
componentes, es decir, que exista una armonia y empatia entre ellos para fomentar
un proceso de cambio que permita garantizar una gestion de calidad, pertinente con
las exigencias actuales del contexto pais, ademas de adecuar los intereses,

necesidades y disposiciones en la gestién gerencial.

En funcién a los planteamientos anteriores esta investigacion se orienta a
disefiar un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el
fortalecimiento de la atencién al publico del banco de Venezuela, estado
Portuguesa. Por tales razones, se plantea dar respuestas a las siguientes

interrogantes:

¢, Cudl es la situacion actual de la gerencia del banco de Venezuela del
municipio Guanare estado Portuguesa en relacion al liderazgo?

¢ Sera factible desde el punto de vista técnico, mercado y financiero implantar
un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el fortalecimiento
de la atencién al publico del banco de Venezuela, del municipio Guanare estado

Portuguesa?



¢,Como sera el disefio del plan estratégico basado en el liderazgo
transformacional para el fortalecimiento de la atencion al publico del banco de

Venezuela, del municipio Guanare estado Portuguesa?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el
fortalecimiento de la atencion al publico del banco de Venezuela del municipio

Guanare estado Portuguesa.

Objetivos Especificos

-Diagnosticar la situacion actual del gerente en relacion al liderazgo del banco
de Venezuela del municipio Guanare, estado Portuguesa.

-Determinar la factibilidad desde el punto de vista técnico, mercado y financiero
de implantar un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el
fortalecimiento de la atencion al publico del banco de Venezuela del municipio
Guanare estado Portuguesa.

-Disefiar un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el
fortalecimiento de la atencion al publico del banco de Venezuela del municipio
Guanare estado Portuguesa.

Justificacion

El presente estudio reviste su importancia en el liderazgo transformacional para
la gestion del banco de Venezuela municipio Guanare, puesto que constituye la
conjuncion de la responsabilidad compartida donde la sinergia se hace presente para
hacer posible la ejecucion de acciones dirigidas a lograr la excelencia en los
procesos gerenciales que fortalecen las diversas actividades que competen a la

atencion al publico.



A nivel institucional se justifica, pues dotara a la gerencia de una vision integral
que le permitirhd conocer y fortalecer el ambiente organizacional, en la atencién al
publico del banco de Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa.

Desde el punto de vista teorico el estudio aportara informacion que permite
evidenciar un hecho suscitado en las instituciones bancarias, donde las variables
sirven de referencia para posteriores investigaciones en este ambito, tanto en el
plano local, regional y nacional.

Desde el punto de vista practico, este estudio es relevante, por cuanto los
resultados obtenidos serviran de guia a la gerencia, personal y al cliente para lograr
mediante un efectivo liderazgo transformacional favorable al trabajo en equipo. Por
ello, los favorecidos directos del actual estudio serdn quienes ocupan cargos
gerenciales y en segundo lugar los clientes, que veran realizados los procesos
gerenciales de una manera 6ptima con capacidad de respuesta eficiente.

Del mismo modo, la investigacion ofrece las bases metodolégicas puesto que
se plantea una propuesta con respaldo en un disefio de campo, permite conocer la
problematica existente al contrastar el deber ser con la realidad que se presenta en
el plantel; permitiendo que esta informacion consolide un aporte que esté orientado
al cumplimiento 6ptimo de las actividades administrativas en la institucion.

En cuanto al &mbito social, mantener al personal en un ambiente de armonia,
propicia que la atencion usuario-empleado se desarrolle de manera efectiva y
culmine con éxito. Ademas se justifica desde las Lineas de Investigacion Cultura y

educacion, Paz y estabilidad politica, al Area de Postgrado de la UNELLEZ Guanare.

Alcances y Limitaciones

El estudio plantea un plan estratégico basado en el liderazgo
transformacional para el fortalecimiento de la atencion al publico del banco de

Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa, cuyo alcance conlleva a



diagnosticar la situacion actual de dicho liderazgo. Por ello, el estudio se enmarca en
la modalidad proyecto factible a nivel descriptivo y disefio de campo, bajo un enfoque
cuantitativo. En lo relativo a las limitaciones, se relacionan con la objetividad de la
poblacion consultada al momento de efectuarse el proceso de recoleccién de datos,
e igualmente la disponibilidad de informaciones documentales que posibiliten la

indagacion y consulta de autores versados en la tematica abordada.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

El marco te6rico de la investigacion, se desarrolla con la finalidad de presentar
la perspectiva de diversos autores que han abordado la temética relacionada con el
liderazgo organizacional y la gerencia, que facilita la interpretacion de los resultados
obtenidos del analisis de los datos colectados. De acuerdo a Ramirez (2006), “es el
espacio del proyecto destinado a ilustrar al lector sobre: las investigaciones ya
realizadas sobre la problematica estudiada...los parametros tedricos desde los
cuales comprendemos nuestro problema de investigacion” (p. 60).

Esto indica que para desarrollar este marco tedrico se comienzan con los
antecedentes que son los estudios realizados por otros autores que tienen referencia
con la tematica; asimismo se utilizan articulos y ponencias, mientras que en las
bases teoricas se hace una presentacion de las principales escuelas, enfoques o
teorias existentes sobre el tema objeto de estudio; asi como los basamentos legales

gue dan sustento a la problemética evidenciada.

Antecedentes de la Investigacion



Es la seccion donde se incluyen trabajos realizados con la problematica tratada.
Al respecto Ramirez (ob cit), explica que “consiste en dar al lector toda la informacion
posible acerca de las investigaciones que se han realizado sobre el problema que se
pretende investigar’” (p. 61). En funcion de ello, se exponen las siguientes
investigaciones:

Méndez, (2021) quien presento un Trabajo Especial de Grado para optar al
titulo de Magister en Supervision Educativa sobre el desempefio de los directores de
las Escuelas del sector Escolar del Municipio Sucre”. El estudio tuvo como objetivo
general Analizar las estrategias gerenciales utilizadas para lograr la calidad de
desemperio de los directores en las Escuelas Bolivarianas del Municipio sucre. El
mismo se enmarcé en una investigacion descriptiva, de campo, con un disefio no
experimental, transaccional. La poblacion estuvo conformada por 21 directivos y 69
docentes. Para la recoleccion de los datos se aplic6 como técnica la entrevista y
observacion directa y como instrumento se disefid una encuesta tipo (cuestionario)
versionado con 5 alternativas de respuesta Siempre, Casi siempre, Algunas veces,
Casi nunca y Nunca, en escala tipo Lickert, conformado por 34 items.

Este estudio es relevante para la investigacion, debido a su similitud con las
variables del estudio, donde puede observarse que, si la accién presenta
deficiencias y no se optan por nuevas estrategias que permitan mejorar la practica
gerencial, el desempefio también resulta debilitado, pues no garantiza el surgimiento
en la efectividad supervisora, ni orientadora.

También Hernandez (2021) realizé un plan de accidon gerencial sustentado
en el liderazgo para potenciar la participacion de los docentes de aula en la
Escuela Bésica “Simon Rodriguez” de Cumana del estado Sucre. La investigacion
se sustentd en los aportes de las teorias del Liderazgo, la teoria del clima
organizacional y la teoria de las relaciones humanas. Se presenté
metodologicamente enmarcado en un proyecto factible, con disefio de campo a
un nivel descriptivo. La muestra estuvo conformada por dieciocho (3) directivos y
(15) docentes a quienes se les aplic6 un cuestionario de 18 items con varias

opciones de respuestas, cuya confiabilidad fue calculada en 0,86.



La investigacion anteriormente sefialada, tiene relacion con el presente estudio,
por cuanto existen grandes carencias Yy dificultades dentro del ambito gerencial , en
cuanto a la aplicaciéon y ejecucién de nuevos mecanismos gerenciales, los cuales
estaran destinados a propiciar adecuadas competencias por parte de la gerencia , en
la busqueda de medidas significantes, que unifiquen criterios y se sienta coparticipe
en asumir responsabilidades consigo mismo y con los demas.

Por otro lado, Torres (2022) efectué una investigacion donde el objetivo general
fue Proponer un plan basado en el liderazgo transformacional en la gestion gerencial
de los directivos de la Unidad Educativa “Juan Fernandez de Le6n” . Universidad
Fermin Toro del municipio Guanare. El mismo metodolégicamente se bas6é en un
paradigma positivista, bajo el enfoque cuantitativo de caracter deductivo, el tipo de
estudio fue de campo y se sustentd bajo la modalidad de proyecto factible, ademas,
se apoyo en un disefio no experimental.

La poblacion, estuvo conformada por 6 directivos, que por ser finita no se hizo
tratamiento muestral, a quienes se les aplic6 como técnica la encuesta bajo la
estructura de un cuestionario politémico de 20 items, validado mediante el juicio de 3
expertos y se utilizd el coeficiente de Alpha de Cronbach, dando como resultado
0.80. Entre las conclusiones se evidencié la situacién actual donde se percibieron
debilidades por parte de los sujetos encuestados, al no mostrar dentro de sus
aportes, la efectividad del liderazgo transformacional, en cuanto a las funciones
gerenciales de los directivos Unidad Educativa “Juan Fernandez de Ledn” del
municipio Guanare del estado Portuguesa para el logro de objetivos en cuanto a la
competencia directiva en la gestién gerencial que ellos desempefian.

La investigacion anteriormente sefialada, tiene relacion con el presente estudio
dado que el autor propone acciones que permitan potenciar la participacion para
mejorar el liderazgo dentro de la organizacibn de la cual forman parte, por cuanto
existen grandes carencias y dificultades dentro del ambito gerencial, las cuales ameritan
la aplicacion de mecanismos destinados a propiciar adecuadas competencias por parte

del personal.

Bases Teoricas



Para el desarrollo de los fundamentos de esta investigacion se considero
pertinente una serie de aspectos rigurosamente relacionados con estrategias
gerenciales y liderazgo enfocado principalmente en el liderazgo transformacional a
tal efecto se presentan las siguientes bases tedricas.

Las bases tedricas segun Hernandez Fernandez y Baptista (2010), son “un
conjunto técnico de definiciones y proposiciones adicionales entre si, que
representan un punto de vista sisteméatico de fendmenos definiendo relaciones entre
variables con el objeto de explicar y predecir los fendbmenos” (p. 40). Las mismas
permiten orientar en un contexto amplio el desarrollo del estudio, ubicando la
bibliografia de diversos autores; proporcionandole autenticidad y credibilidad al

contenido de la investigacion.

Plan Estratégico

La elaboracién de planes es una actividad comdn en las organizaciones e
instituciones, puesto que estos permiten evitar la improvisacién y estructuran la
organizacién efectiva de los objetivos, metas y recursos para lograr un propésito. No
obstante, en ocasiones se presentan problemas que requieren la necesaria
aplicacion de un plan especial que realmente garantice la efectividad en la solucion
de los mismos. En este orden de ideas, se puede considerar la formulacién de
planes estratégicos, que segun Rojas (2001), “constituyen un documento en el que
los responsables de una institucion reflejan cual sera la estrategia a seguir en el
mediano plazo” (p.74)

En este sentido Requeijo (2010), establece que un plan estratégico en el ambito
de las organizaciones se compone en general de varias etapas, siendo estas:

(a)Etapa 1: Andlisis de la situacién, lo que permite conocer la realidad
en la cual opera la institucion;(b) etapa 2: diagnostico de la situacion ,permite
conocer las condiciones actuales en las que desempefia la organizacién,
para ello es necesario establecer mecanismos que permitan medir la actual
situacion (tanto dentro como fuera del plantel); (c) etapa 3: declaracion de
objetivos corporativos, constituye el establecimiento de los objetivos
estratégicos como puntos de aplicacion  futuros donde la organizacion
pretende llegar. Estos objetivos deben ser debidamente cuantificables,
medibles y reales; puesto que luego han de ser medidos; (d) etapa 4:



Seguimiento o monitoreo, permite "controlar” la evolucion de la aplicacion de
las estrategias en las instituciones u organizaciones; es decir, el seguimiento
permite conocer la manera en que se viene aplicando y desarrollando las
estrategias y actuaciones de quienes la integran para evitar sorpresas
finales, que puedan dificilmente ser resarcidas. (p.185).

En correspondencia con lo antes citado, se hace necesario adecuar estas
etapas del plan estratégico a la problematica que se esté abordando. Asi pues, en lo
que respecta al ambito de la gerencia, la estrategia busca concentrarse en sélo
aquellos objetivos factibles de lograr, en adecuacion con las oportunidades y
amenazas que ofrece el entorno. No obstante, el personal debe desarrollar una
cultura favorable hacia la planificacién estratégica para que, en su saber, en sus
expectativas y en sus necesidades, se ejecuten las acciones planificadas de una
forma esencialmente dinamica y acorde a lo establecido en la materializacién de las
metas.

En resumidas cuentas, se puede decir que la planificacion estratégica es una
forma de vida; requiere de dedicacién para actuar en el futuro, y una determinacién
para planear constante y sisteméaticamente como una parte integral del proceso.
Ademas, representa un proceso mental, un ejercicio intelectual, mas que una serie
de pasos prescritos, contrariamente consiste en la blusqueda de una o mas ventajas
competitivas que pueda tener la formulacién y puesta en marcha de estrategias que
permitan crear o preservar sus ventajas, todo esto en funciéon de los objetivos y de

los recursos disponibles.

Liderazgo

Hoy dia existen muchos expertos en la materia que podrian definir ese acto
de liderar, a efectos de la presente investigacion se tom6 como referentes a:
Hersey y Blanchard (2008) quienes definen el liderazgo como “la actividad de
influir en la gente para que se empefie de buena gana por los objetivos del grupo”.
(p-90). Acufado esto por Robbins (2000), el cual expresa que el mismo es: “la
capacidad de influir en un grupo para la obtencion de metas”. (p.243)



En el mismo orden de ideas, Rodriguez (2001), expresa que: “Dentro de la
linea etimoldgica de “guiar”, se propone esta definicion; liderazgo es: cualquier
intento expresado de influenciar e impactar la conducta de otras personas”. (p.22).
Mientras que Tigani (2006) sefala que el liderazgo significa “la capacidad de medir
con justicia, sin arbitrariedades y aplicando normas parejas para todos sin
privilegios de ningun tipo. Todo se debe medir con la misma vara” (p.10).

Y desde un enfoque moderno Wennier (2008), plantea que el liderazgo: “es
saber estimular el talento creativo de los que trabajan con él (actitud de inspirar,
motivar, incentivar a otros)”. (p.39). De las definiciones anteriores y los desde
puntos de vista especificos de cada autor, se puede interpretar, que el rol de
liderazgo no solo se precisa en una organizacion, sino que abarca diversos
aspectos de indole social, donde alguien en su actividad concreta puede
influenciar sobre el comportamiento de otra persona o grupo.

En este sentido, es importante sefalar, siempre que un individuo trate de
influir en el comportamiento de otro, sera el lider y la persona sobre la cual trata de
influir es el seguidor, sin darle importancia que la persona sea su jefe, un colega,
un empleado, un amigo o un pariente. El liderazgo se puede expresar de manera
informal, al poder una persona guiar e influir en un grupo fuera de la estructura
formal. Independientemente de una definicion precisa, con solvencia cientifica
sobre el liderazgo, es importante mencionar que todas las personas en cualquier
situacion o contexto estan involucradas de manera directa en ambientes de
liderazgo y direccién.

Por ello, cabe sefialar que el mismo es tanto un arte como una ciencia: la
parte de la ciencia son los principios, y el arte del liderazgo es la aplicaciéon de
esos principios. Las situaciones en las cuales nacen los liderazgos estan
ajustadas a los grupos de personas con caracteristicas comunes. A tal efecto,
Wennier (2008) sefiala, que “es producto de una serie de elementos y de factores
de caracter econdémico, politico, social, laboral, entre otros que se desarrollen en el
grupo” (p.42), cuya dinamica es una situacion temporal que lleva al surgimiento de

un lider con vision de futuro, que pueda transferir fuerza y energia a al grupo para



vencer situaciones de caracter politico, burocratico y organizacionales que se
existen en las organizaciones.

Desde esta perspectiva, el liderazgo viene a ser un factor fundamental de la
administracion o la gerencia de una compafia, la capacidad para dirigir
eficazmente, es una de las claves para ser un gran gerente. Los gerentes deben
cumplir y hacer cumplir todas las funciones a fin de acoplar los recursos humanos,
organizacionales y materiales para el logro de los objetivos que se proponen
dentro de la organizacion. Las afirmaciones anteriores revelan un liderazgo, cuya
esencia principal es de ser un agente nuevo e innovador, es decir, un lider que
tiene la tanta seguridad en si mismo que permite que el proceso se lleve de una
manera excelente, el mismo esta en constante actualizacion buscando nuevas y
mejores formadas para la organizacion, demostrando flexibilidad y creatividad.

Este lider logra que las personas realicen las tareas asignadas y que
desarrollen su potencial. En el sistema bancario, el liderazgo se enfoca en los
procesos ejecutivos y de planificacion, los cuales han sido creados tradicionalmente
e implantados para fomentar el logro de metas . Esta propiedad de la realidad del
proceso ha dificultado en gran magnitud el desarrollo eficaz de las competencias del
liderazgo, lo cual requiere de programas de capacitacion constantes a manera de
ampliar sus conocimientos, actitudes, aptitudes, destrezas y habilidades
profesionales y personales. En consecuencia, el lider debe estar capacitado para
administrar con autonomia los planes, programas y proyectos, uniendo los objetivos

, centrado en la autosuficiencia administrativa y del personal.
Liderazgo Transformacional

Segun Bass (citado por Mendoza y Ortiz, (2006) el lider transformacional, “es
aquel que motiva a las personas a realizar mas de lo que ellas mismas esperan, y como
consecuencia de ello, se produce cambio en los grupos, las organizaciones y la
sociedad” (p.62). Puede decirse, que este tipo de liderazgo tiene relacién con las
necesidades humanas, especificamente con la autoestima, el crecimiento personal y la
autorrealizacion; este es el liderazgo de los sistemas humanos configurados por seres

humanos, cultural y emocionalmente relacionados por mdltiples y complejas redes



conversacionales verbales y no verbales que intentan lograr objetivos individuales y

colectivos.

Dado que el presente estudio, se relaciona con el liderazgo transformacional, es posible
citar a Vilar (2006), quien lo define como:

El comportamiento del talento humano tienden a convertir a sus lideres
de la actividad administrativa que llevan cabo. Esto lo consigue motivandolos a
través del logro, es decir, facilitAndoles recursos para que consigan mas de lo
que esperaban conseguir por ellos mismos; despertandoles su conciencia
acerca de la importancia que tienen los resultados obtenidos con su trabajo;
haciéndoles identificar o subordinar sus propios intereses de la institucion y
finalmente, manifestando que expectativas altas de sus trabajos, lo cual eleva el
nivel de confianza de ellos mismos (p.152).

Bajo esta definicion enfocada en el liderazgo transformacional, es que se orienta
tedricamente el presente estudio que, al parecer es de vital importancia la existencia
de un lider con habilidades y capacidades que permitan realizar una adecuada
gestion, en pro de la buena marcha de la organizaciéon. Al respecto del Liderazgo
transformacional, segun Vasquez, (2013), considera que el foco central del lider
transformacional “debe ser el compromiso y las capacidades de los miembros de la
organizacién. Los altos niveles de compromiso hacia las metas de la organizacion y
las capacidades para alcanzarlas, resultan en un esfuerzo adicional y una mayor
productividad. (p.86).

De lo anterior, es necesario sefialar que, el liderazgo transformacional, se
reviste de una serie de elementos fundamentales, que hacen posible su efectividad
en cada institucion, siendo ello, el punto de inicio para alcanzar los objetivos
propuestos y asi, obtener una mayor eficiencia en el trabajo desempefiado.

Por su parte Hellriegel y Slocum (2003), el liderazgo transformacional se
refiere a anticipar tendencias futuras, inspirara a los seguidores para entender y
adoptar una vision de las posibilidades lo que quiere decir segun el referido autor,
gue un liderazgo transformacional, busca desarrollar a otros para que sean lideres
0 mejores lideres y construir el grupo como una comunidad de gente que aprende,
gue es puesta a prueba y premiada. Lo citado por el autor, permite decir, que el

liderazgo transformacional, es sustentado por aquellos individuos con una fuerte



vision y personalidad, gracias a lo cual son capaces de cambiar las expectativas,
percepciones y motivaciones, asi como liderar el cambio en una institucion., para
avanzar a un nivel superior de moral y motivacién, ganandose la confianza, el

respeto y la motivacion de su personal.

Objetivos del Liderazgo Transformacional

Entre los objetivos primordiales del Liderazgo Transformacional Cortijo (2013)
cita los siguientes:

i) Llevar a los seguidores a convertirse en lideres. Los seguidores
gozan de mayor libertad para controlar su conducta; ii) Hacer que las
preocupaciones de los seguidores suban del nivel mas bajo de las
necesidades, es decir, las fisicas, al nivel mas alto, que son las necesidades
psicologicas; iii) Inspirar a los seguidores a dejar atras sus intereses
personales en busca del bien comun del grupo; iv) Pintar la vision de un
futuro deseable y la comunicacién de modo que valga la pena hacer el
esfuerzo, a pesar del dolor que produce el cambio. (p.158).

El lider bajo el estilo transformacional hace que despierte la conciencia de
sus seguidores en relacion a los problemas; ademas ayuda a ver las cosas bajo
distintas percepciones para lograr el cambio que se requiere dentro de la
organizacion. Se enfoca en la busqueda de la satisfaccion de esas necesidades
de crecimiento y desarrollo que puede tener cada persona bajo su mando. Es por
esto que este liderazgo se presenta como un estilo dinAmico, con una alta
capacidad de adaptaciéon a las nuevas situaciones, donde se busca el trabajo en
equipo y el desarrollo del mismo, bajo la perspectiva de que esto ayudara al

beneficio y progreso de la organizacion.

Caracteristicas del Lider Transformacional

Los factores fundamentales que caracterizan la Teoria de Liderazgo
Transformacional segun Bass (2000) citado por Gonzalez y Gonzalez (2008):
La influencia idealizada. Es la capacidad que posee el lider para

entusiasmar trasmitir, confianza y respeto. Da animo, aumenta el carisma,



entusiasma a sus seguidores, para que sigan sus ideales comunicando sus
visiones de futuro realizables con fluidez y seguridad. Proveen una vision clara de
sus objetivos, lo cual estimula la energia para lograr altos niveles de desempefio
en el desarrollo de sus actividades. En tal sentido, el docente debe demostrar
autoconfianza, generar lealtad y compromiso, comportarse de forma honesta y
coherente, ser respetado por lo que hace, obtener el esfuerzo, la colaboracion
extra de su personal para lograr niveles 6ptimos de desarrollo y desempefio.

Motivacién inspiradora. El lider crea una vision estimulante y atractiva para
sus seguidores. Ademas sabe comunicar de modo convincente su vision con
palabras y con su ejemplo, aumenta el optimismo y la implicacion en el logro de
los objetivos de la institucién. Cuida el desarrollo personal por lo que delega,
entrena, orienta y da realimentacién, de esta manera logra mayores niveles de
responsabilidad y eleva el nivel de seguridad en si mismo de su equipo de trabajo.

Estimulacion intelectual. El lider promueve la creatividad, es decir, fomenta
nuevos enfoques para resolver antiguos problemas, hace énfasis en la inteligencia
y la racionalidad en la busqueda de soluciones. Provoca intelectualmente a sus
subordinados, colaboradores o/y discentes estimulandolos a hacerse preguntas,
los motiva a pensar el modo de realizar sus actividades de modos diferentes
cuestionando los modos habituales de hacer las cosas. El resultado de la
aplicacion consistente de la estimulaciéon intelectual es que los seguidores se
transforman en solucionadores mas efectivos de problemas con o sin ayuda del
lider.

Consideracion individual. Es la habilidad que tiene un lider para
diagnosticar necesidades individuales y atenderlas de forma personalizada. Crea
un clima de apoyo, apertura oportunidades de aprendizaje, da formacioén, guia,
aconseja a cada uno de acuerdo a su potencial.

Tolerancia Psicologica. El lider usa el sentido del humor para
aprender/ensefiar a tolerar los equivocos de los demas, indicar errores, manejar
momentos dificiles para resolver conflictos y cultivar la paciencia. Asi contribuye a
crear una atmaosfera de trabajo adecuada para tratar los innumerables problemas y

conflictos que surjan en la organizacion (p. 56)



Cada una de las caracteristicas de los lideres son elementos que determinan
las acciones emprendidas en el liderazgo transformacional, siendo ellas
pertinentes para las actividades desarrolladas en cualquier tipo de organizacion,
por cuanto quienes ejercen las labores de liderazgo deben entre otras
consideraciones demostrar el carisma para relacionarse con los trabajadores y su
entorno, ser creativos en sus procesos de direccion, mostrar la interactividad
necesaria para interrelacionarse adecuadamente, orientar a los trabajadores de la
empresa para el logro de la vision, demostrando asi una orientacién ética,
manifestando coherencia entre el decir y el hacer, siendo todo esto esencial en las
organizaciones de la postmodernidad.

Desde esta perspectiva se considera que en la actualidad los lideres
transformacionales articulan una vision e inspiran a sus seguidores, ya que
poseen la capacidad de motivar, formar la cultura de la institucion y crear un
ambiente favorable al cambio organizacional el cual va a proporcionar situaciones

gue conlleven al eficaz desarrollo de la gerencia.

Factores para Potenciar el Liderazgo Transformacional

Los factores del liderazgo organizacional, aluden a un conjunto de elementos
necesarios para lograr la configuracion e implementacién del mismo en el ambiente
institucional. El liderazgo transformacional estd caracterizado por la habilidad que
este tiene de generar cambios e innovacién en la organizaciéon a través de la
modificacién de su mision, cultura y estrategia. Concordante con esto, los lideres
transformacionales buscan desarrollar en sus seguidores un elevado nivel de
compromiso, entusiasmo y alineamiento, con los objetivos del lider.

En las organizaciones requieren un liderazgo que le permita no sélo cumplir
con el ejercicio de las funciones gerenciales basicas como planificacion,
organizacion, direccion, control, sino también conducir al talento humano dentro de la
organizaciéon educativa para la optimizacién de su desempefio laboral. Segun
Gonzélez (2013), los gerentes son quienes ‘lideran procesos de cambio en las

organizaciones asumir este compromiso es un reto, son ellos quienes desarrollan la



mision y la vision de futuro, fomentan el entusiasmo de sus seguidores y promueven
el cambio hacia los objetivos de la organizacion (p.9).

Por ello, el gerente debe complementar sus funciones en potenciar un
liderazgo efectivo que proyecte acciones de motivacién, comunicacién, y la toma de
decisiones en la ejecucion de tareas con los empleados de acuerdo a la estructura
organizativa que posee. En cuanto a los factores del liderazgo transformacional en

funcion gerencial, Rivas (2010), incluyen los siguientes:

Motivacion

Motivar ha de ser una de las funciones basicas de todo directivo porgue se tiene
el reto de lograr los objetivos organizacionales con la cooperacién de los docentes.
Si no se puede motivar al personal a ejecutar las actividades, se estd destinado al
fracaso. En este sentido, Corredor (2011), define la motivacibn como “el motor
fundamental para dar movimiento a los seguidores” (p.161), es decir, el gerente
estimula al grupo de trabajadores a desarrollar acciones que permitan lograr los
objetivos previamente sefialados y, de esta forma, dar respuesta a sus anhelos,

esperanzas y necesidades, de transformar la realidad educativa de la institucion.

De igual manera, refleja el deseo de una persona de llenar ciertas
necesidades, pues la naturaleza y fuerza de las necesidades especificas es una
cuestion individual, es obvio que no se va a encontrar ninguna guia o método
universal para motivar a la gente y por lo tanto que Moreno (2017) la considera
como “el impulso que lleva a las personas a actuar en determinada forma, es
decir, que da origen a un comportamiento especifico” (p. 25). Es por ello que, para
llevar a efecto este proceso se requiere una serie de condiciones, entre ellas:
suponer que la motivacion es buena, es un factor que interviene en el desempefio
personal, por lo tanto, el directivo busca los mecanismos para reponerla
periédicamente.

Muchos autores clasifican la motivacion de distintas formas, la motivacion
puede nacer de una necesidad generada de forma espontanea (motivacion

interna) o bien puede ser inducida de forma externa (motivacion externa). Con



relacion a la motivacion intrinseca aparece cuando se hace algo que se puede
disfrutar, cuando la tarea en si misma es la recompensa. Se evidencia cuando la
persona realiza una actividad por el simple placer de realizarla, sin que nadie de
manera obvia le dé algun incentivo externo.

Para Suarez (2010), “son aquellas que parten del interior (hacer algo porque
se desea hacer)” (p.56). Asi se piensa que los directivos y docentes estan
predispuestos a experimentar la motivacién intrinseca si ellos atribuyen sus
resultados educativos a los factores internos que pueden controlar; creen que
pueden ser agentes eficaces en el logro de las metas a alcanzar, por tanto, los
resultados no son determinados por el azar. Por dltimo, estan motivados hacia un
conocimiento magistral de un asunto, en vez de un aprendizaje mecanico.

En cuanto a la motivacién extrinseca, es considerada por Pinto (2008) como
el “impulso del ser humano producto de factores externos; por ello, se visualiza
como el motor o fuente de energia que permite mantener una consistencia en
realizar las acciones para alcanzar un objetivo o satisfacer una necesidad” (p.69).
De acuerdo a lo planteado, en el campo laboral, especificamente en el educativo,
existen factores externos como el salario, calificaciones, premios, incentivos o la
aprobacion de las personas, que se constituyen como elementos de vital
importancia para propiciar la motivacion externa.

Como se aprecia, en el contexto su rol de lider estd en la capacidad de
generar estrategias para fomentar la motivacion extrinseca, con ello se fomentan
aspectos positivos en los comportamientos de los docentes hacia la labor
ejecutada y, entonces, resulta importante el incentivo externo en la basqueda de
alcanzar los objetivos, en procura de elevar la calidad académica, organizativa del
plantel.

Desde esta perspectiva, el lider debe inspirar confianza, solidaridad,
motivacion y buenas relaciones interpersonales, para que su liderazgo como
docente directivo sea optimo y contribuya a los objetivos propuestos de su
institucion. Tomando en cuenta los aspectos mencionados y en vista de la
importancia que representa el liderazgo y la motivacion hacia el desempefio

laboral, para la buena marcha del proceso bancario.



Comunicaciéon

Para ser eficaz, el gerente debe precisar de la informacién necesaria para la
ejecucion de funciones y actividades administrativas, dado que las personas
tienden a seguir a quien, a su entender, ofrece medios para satisfacer las metas

personales. De acuerdo con Viloria (2017):

Es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacién de una
entidad a otra. Los procesos de comunicacion son interacciones mediadas
por signos entre al menos dos agentes que comparten un mismo repertorio
de signos y tienen unas reglas semidticas comunes.(p.37)

En este orden de ideas, la comunicacion es hacer conocer a otras personas
los conocimientos o pensamientos, entonces, para que exista comunicacion debe
existir un emisor, un receptor, mensaje y canal por medio del cual se enviara el
mensaje. Si alguno de estos elementos falla, o no se cumplen de manera
adecuada, se presenta una interferencia, lo cual incide en la comprension,
interpretacion y realimentacion; por ello a juicio de Ramirez (2016) el nivel de
comunicacion es extremadamente importante, pues “se establecen las relaciones
y permite a las personas orientar sus comportamientos hacia el cumplimiento de
metas comunes” (p.162).

Bajo estas consideraciones, el liderazgo bajo un proceso comunicativo eficiente
va a permitir englobar pensamientos, sentimientos, propiciar un clima de armonia,
respeto, confianza, libertad, participacién; asi como incentivar a la comunidad
educativa a manifestar las expectativas relacionadas con la formacion integral . Para
De Lima (2013), el propdsito de la comunicacién es “facilitar el flujo de mensajes
dados entre los miembros de la organizacién o entre la organizacion y su medio”
(p.95). Se puede decir que la aplicacién de la comunicacién también influye en las
opiniones, actitudes o conductas de los miembros internos y externos de la
institucion, a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos, por ello, es necesario
contar con técnicas o actividades de investigacion, pues a través de ella se
conoceran los problemas, necesidades y areas de oportunidad en materia de

comunicacion.



A pesar de que la comunicacion es una forma de expresar ideas, cuando se
utilizan canales formales se convierte en un proceso interpersonal que implica la
transferencia de informacion y la comprension entre las personas. Por ello, la red
comunicacional asume la direccibn en un evento concreto, manifestandose de
acuerdo a tres modalidades: comunicacion ascendente, descendente y horizontal.
Entonces, para desarrollar una comunicacion es necesario un sistema compartido de
simbolos referentes, lo cual implica un intercambio de cdédigos comunes entre las
personas que intervienen en el proceso comunicativo.

De tal manera que, la meta principal de la comunicacion es la persuasion, es
decir, el intento del orador por llevar a los demas a tener su mismo punto de vista. En
tal sentido, la comunicacion es la manera de expresar los sentimientos y emociones;
siempre que dos personas entren en interaccion, inevitablemente se comunican, aun

cuando se den la espalda se estdn comunicando.

Toma de Decisiones

La toma de decisiones da forma a los planes estratégicos operativos de una
institucién educativa y que todo lider debe conocer y dominar. Es por ello, que
el gerente debera desarrollar habilidades en lo que a la toma de decisiones se
refiere; como su trabajo principal, porque constantemente tienen que decidir lo que
ha de hacerse, quién ha de hacerlo y cuando, dénde y hasta en cuales ocasiones
debera hacerse. Sin embargo, la toma de decisiones sélo es un paso de
la planeacidn, incluso, cuando se hace con rapidez y dedicandole poca atencién.
De hecho, Stoner (2009) sefiala que: La toma de decisiones es
el procedimiento de identificacion y seleccion de una accién adecuada para
abordar un problema en particular o para aprovecharse de una oportunidad. (p.
260). Por tal motivo, los gerentes lideres experimentan tension al decidir como
resolver un problema y llevar a cabo después la solucién, ya que frecuentemente
seran evaluados atendiendo al éxito o al fracaso de su solucidén, como también
seran juzgados si sus decisiones son menos favorables.

Para evitar tal situacion, el gerente debe primero superar las barreras que les

impiden reconocer y atacar los problemas que se presentan en la organizacién
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para tomar esas decisiones efectivas. Por lo que Torres (2010) hace referencia a
la toma de decisiones como "la seleccion de un curso de accion entre diferentes
alternativas.” (p. 199). Es decir, se deben tomar decisiones de acuerdo con lo que
puedan aprender sobre una situacién, lo que quizds no sea todo lo que necesite
conocer, y que en algunas oportunidades se utiliza el término satisfaccion
suficiente para descubrir la eleccion de un curso satisfactorio en las circunstancias
particulares.

En consecuencia, la toma de decisiones se convierte en otra de las
estrategias dentro del liderazgo transformacional, por cuanto cada una de las
acciones realizadas dentro de la institucion, con el personal y la comunidad en
general, implica un proceso de andlisis, el cual es profundo, complejo, y para
hacerlo critico y reflexivo, debe ser participativo, pues asi se obtendrian resultados
mas efectivos. De esta forma, la toma de decisiones es un proceso de conduccion,
gestion, orientacion y constituye una funcion que es inherente a los del proceso
administrativo comprometido con la accién y seleccion de las mejores alternativas
entre varias de ellas, tomando como criterios la jerarquizaciéon de problemas y la

racionalidad de los procesos.

El gerente como Lider Transformacional

Entender lo que es liderazgo y el estilo de liderazgo de un gerente, es un
paso importante en la solucién de problemas de las instituciones. Hasta ahora no
existe una definiciébn universal de este, dada la complejidad del tema. En ese
sentido, Ivancevich (2009) define el liderazgo como el proceso de influir en otros
para facilitar el logro de objetivos pertinentes para la organizacion, los cuales
producen efectos significativos de efecto directo sobre las metas dificiles.

Por su parte, Robbins (2008) define el liderazgo como un proceso de
influencia en el que algunos individuos, mediante sus actos, facilitan el movimiento
de un grupo hacia una meta comun o compartida. Por lo antes expuesto, puede

concebirse el liderazgo como las caracteristicas de quienes dirigen y orientan a



otros mediante sus habilidades, asi como sus conocimientos para lograr su
participacion voluntaria en el logro de los objetivos.

En ese marco de ideas, se puede afirmar que el contexto de
liderazgo no sélo se define en una organizacién, pues abarca diversas facetas de
indole social donde alguien en su actividad concreta puede influir sobre el
comportamiento de otro individuo o grupo. Por otra parte, Chiavenato (2008) da al
liderazgo un enfoque situacional el cual se aplica a aquellos lideres resultantes de
las contingencias presentadas en las organizaciones. Puede inferirse que el
liderazgo es una caracteristica imprescindible de todo gerente de cualquier
organizacion, porgque a través de ella se va a generar un proceso dinamico,
competitivo e  interactivo, dispuesto  a satisfacer las necesidades y los
requerimientos de la vida, tanto individual como colectiva, buscando influir en la
suma de esfuerzos, disfrutando el trabajo mancomunado, dirigido a evidenciar,
alcanzar el logro de las metas organizacionales.

En ese sentido, el lider impulsa, cataliza, une, apoya para que todos se
sientan confiados, seguros, dispuestos al trabajo, sirviendo de modelo, guia para
establecer adecuadas relaciones entre el personal de cualquier institucién. En
otras palabras, el liderazgo es la condicion basica de todo gerente, la cual le
permite influir, atraer al personal para conducirlo por el camino correcto hacia el
éxito, asi como la efectividad de los procesos en cuanto a lo administrativo,
comunitario, abarcando al personal. Visto de esa forma, el liderazgo direcciona
el trabajo del equipo, por cuanto evita el derroche de energia al propiciar la unién
de los esfuerzos de todo el personal, enfatizando la ejecucion de acciones
conducentes al logro de objetivos de alcance factible. Por tanto, es el factor crucial
gue ayuda a los individuos o grupos a identificar sus objetivos, motivandolos,
auxiliandolos para  alcanzar las metas, tanto individuales como
institucionales.

Se infiere de las definiciones anteriores que el liderazgo esla
capacidad para usar diferentes formas de poder e influir en la conducta de sus

seguidores de diferentes maneras, lo cual implica poder de conviccién, ofrecer



una imagen donde las caracteristicas fundamentales sean el ejemplo, la ética, los

valores, las relaciones interpersonales, la comunicacion.

Gerencia

La gerencia ha sido definida o conceptualizada por muchos investigadores,
gue han enfocado sus ideas de diferentes maneras, en tal sentido es importante
citar a, Moreno (2010), quien afirma acerca de ella que la gerencia “es el conjunto
de procedimientos para lograr la administracién”. (p. 30), mientras que Ollarves
citado por Rosales (2008) destacé que, “es un proceso destinado a lograr la
administracion de una organizacion”. (p.8).

En consecuencia, puede sefialarse que ambos autores coinciden en que la
gerencia viene a ser un conjunto de procedimientos que buscan en todo sentido
alcanzar la administracion dentro de una organizaciéon. La gerencia se refiere a las
organizaciones que efectian actividades de planificacion, organizacion, direccion y
control a objeto de utilizar sus recursos humanos, fisicos y financieros con la
finalidad de alcanzar objetivos, comunmente relacionados con beneficios
economicos.

No obstante, por si sola, no puede si no se unifican los esfuerzos de quienes
estan adscritos a una organizacion, para el logro de un proceso administrativo,
sustentado sobre la base de la realizacion de diagndésticos, planificacion,
organizacion, ejecuciéon, supervision y evaluacion; y para ello es necesario, el
desarrollo de una accidon gerencial o directiva, fundamentada en la gestion de
recursos, comunicacion, desarrollo de liderazgo, ejercicio de autoridad, relaciones
personales y toma de decision, entre otros aspectos que son de una gran
importancia, sobre todo dentro del sistema en el que estamos incluidos, el
educativo, el cual debe funcionar con bases firmes y con personas con
conocimientos amplios en materia de gerencia.

Al respecto, también se puede sefalar, que la gerencia es concebida, de

acuerdo con Chiavenato (2012) como:



Aquella que se orienta a la realizacion del proceso administrativo,
concebido en funcibn de la realizacion del diagnostico situacional,
planificacidon organizacion, ejecucion, control, supervision y evaluacion. Asi
como también, la accion directiva, enmarcada dentro del desarrollo de la
toma de decisiones, liderazgo, comunicacion, autoridad, gestiéon de recursos,
relaciones intra e interinstitucionales, vinculados con el clima organizacional y
el desempefio laboral (p. 184).

Desde esta perspectiva, la accion gerencial debe tender a desarrollar un
conjunto de procesos coherentes y diferenciables que guarden entre si una
secuencia logica, cuya aplicacion a grupos humanos, permita establecer sistemas
racionales de esfuerzos cooperativos, a través de los cuales se cumpla el proceso
administrativo y la accién gerencial, para alcanzar los propdésitos establecidos.
Ahora bien, desde este punto de vista, Stoner y Wankel (2009), precisan que la
gerencia “es parte de la administracion y se encarga del quehacer gerencial, la cual
debe irse adaptando a las condiciones politicas, sociales, econdomicas Yy
tecnologicas”. (p.57)

Lo anterior plantea que el gerente debe estar a la par con la realidad de su
entorno, buscando siempre esa union entre los avances en los diferentes aspectos
gue rigen un pais y su sistema educativo. Ademas, para lograr los objetivos
institucionales el gerente debe influir directa e indirectamente en el personal a su
cargo, de tal manera que estos desempefien sus funciones correctamente y asuman
una conducta positiva hacia el trabajo y la institucion. Es importante destacar que,
por otra parte, el gerente dentro de una institucion, tiene que convertirse en un
agente impulsor de relaciones y condiciones con el personal y entre ellos mismos, de
tal modo que se logre una mayor participacion y cooperacién en pro de las metas
institucionales.

Por otro lado, el gerente debe estar consciente de que a su cargo tiene un
valioso e importante recurso, el humano; esto debe llevar a los gerentes a
proporcionar estimulos, motivacion y comprension para que las actividades de la
organizacién se lleven a cabo en un ambiente de armonia y progreso.

En el ambito gerencial, se habla con frecuencia, como en cualquier otro

contexto, de gerencia, gerente, gerencial y términos similares, no siempre con la



correspondiente precision del significado. Como todo en esta sociedad cambiante, el
término gerencia tiene una evolucion constante y su incorporacion ha sido gradual y
de una profundidad relativa. La gerencia esencialmente, es vista como una funcion
netamente administrativa, de naturaleza profesional, innata a un cargo directivo. Por
tanto, ejercer funciones de gerencia implica poseer una serie de cualidades y
exigencias personales, sobre todo un conjunto de actitudes especificas que le
favorezcan para la conduccion exitosa de las funciones que dicho cargo posee.

De alli, que se pueda sefalar que el Gerente , para dirigir las instituciones
bancaria se vale de las funciones establecidas en los procesos gerenciales y
administrativos de planificacion, organizacién, direccién y control de sus tareas,
siendo estas las funciones principales e importantes que permitiran el buen
desarrollo de las actividades del centro llevandolos al logro de los objetivos

propuestos.

Desarrollo Gerencial

En el desarrollo gerencial es muy importante que el gerente este motivado
para aumentar la eficiencia y al mismo tiempo prepararse para conocer y aceptar las
necesidades de cambio de actitud, de conocimiento y habilidades, y al mismo tiempo
prepararse para conocer y aceptar las necesidades de cambio de actitud, de
conocimiento y habilidades.

A este respecto, Torres (2012), plantea que el desarrollo gerencial es “la idea
de que el Gerente dirige personas mediante procesos de comunicacién y motivacion
y deje que los sistemas técnicos actlen por si mismos, como un principio para una
administracién eficaz” (p.73).

Es por ello que, el Desarrollo Gerencial tiene como propdésito preparar mediante
la imparticion de conocimientos, cambio de actitudes o mejoramiento de habilidades
de la mejor manera a los gerentes, teniendo como premisa mejorar el desempefio
futuro de toda la organizacién, es una herramienta poderosa para preparar a los

empleados y en especial a los gerentes, a asumir posiciones de nivel mas elevado,



lo que lleva a que aumente el nivel de talento gerencial asi como la promocion
“desde dentro” en una organizacion.

En este sentido, Gutiérrez (2014) define el desempefio gerencial “proceso que
se fundamenta en claros principios de la administracion, educacion y desarrollo
humano, que han tenido amplia aceptacién en diversas organizaciones” (p.98).
Desde un punto de vista, tiene su ubicacién como funcion basica dentro del contexto
y utiliza una amplia gama de conocimientos, habilidades, destrezas y experiencias
que forman parte del acervo cultural de las personas que se desempefian en tales

funciones.

Responsabilidad Gerencial

En el mundo moderno, la calidad deja de ser un propésito de buenas
intenciones o un lujo, para convertirse en la principal estrategia del desarrollo
empresarial. Ante hechos tan contundentes, el gerente no puede seguir omitiendo la
calidad, a riesgo de quebrar a su compafiia. Por tanto, debe convertirse en el lider o
abanderado de sus principios, a pesar de los multiples obstaculos con que cuente,
especialmente surgidos por el subdesarrollo de los paises latinoamericanos.

A este respecto, Castillo (2015), el cual sefiala que el gerente debe
“‘comprometerse integralmente con calidad, no delegar su responsabilidad,
asegurandose que en los niveles medios e inferiores se cumplan los preceptos y esto
se logra comprometiendo a los trabajadores haciéndolos participes de la direccion,
de la toma de decisiones” (p.37). De tal manera que, el control y el autocontrol de
todo el sistema se logrardn mediante las técnicas de diagndstico y estadistica, las
cuales permitiran evaluar los resultados, mediante valores concretos por cuanto la

calidad es un hecho comprobable y no un eufemismo.

Funciones Gerenciales

Las diversas funciones del gerente, en conjunto, conforman el proceso

administrativo. Las mismas son: planeacion, organizacion, direccion y control,



consideradas por separado, constituyen las funciones administrativas, cuando se
toman como una totalidad para conseguir objetivos dentro de las instituciones. A tal
efecto, Garcia (2013), afirma que un proceso administrativo:

Es el desarrollo de actividades de manera  sistemética, planificada y
permanente, con miras a desarrollar e integrar los recursos humanos al proceso
administrativo, mediante el conocimiento, el desarrollo de habilidades y actitudes
necesarias para el mejor desempefio en actuales o futuros cargos, para
adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno, por ser protagonista del
cambio. (p.36).

En tal sentido, la gestion del gerente debe brindar habilidades y destrezas
para constituir el eje principalde las funciones propuestas, manteniendo siempre
una vinculacién con los principios y técnicas que la regulan, para asi obtener los
resultados previstos y fijar los flujos en las acciones humanas en funcion a las
necesidades de la organizacion.

Por su parte, Rodriguez (2014), sostiene que la accion gerencial se entiende
como “un proceso por medio del cual se facilita la toma de decisiones en las
instituciones educativas” (p.18), de alli el cumplimiento de las funciones
gerenciales utilizando la creatividad que le permita innovar, integrarse e imaginar
en las eventualidades para crear caminos y resolver problemas con la finalidad de
lograr los objetivos propuestos en la institucion. A su vez la gerencia actual,
debe estar plenamente identificada con las demandas y requerimientos que la
operatividad administrativa eficiente necesita a fin de dar paso a los planes y sus
estrategias, que conlleve a la organizacion bajo su cargo a participar exitosamente
en la dindmica, para ello, deben considerar los alcances y limitaciones que se han
experimentado en los aspectos tecnoldgicos, recursos financieros, humanos, entre
otros.

Es de hacer notar, que la accion gerencial es saber ser para integrar al
hacer, lo que se constituye fundamentalmente en calidad, la cual determina la
alta direccion, ella es un proceso mental, esta en el corazén del gerente, es el
gque tiene la responsabilidad de incidir para que se produzcan los cambios en los

sistemas. De manera que él tiene la capacidad de dirigir cada una de las



acciones para conducir con efectividad el trabajo en la organizacion, logrando
con ello los objetivos propuestos en un tiempo determinado.

En este mismo orden de ideas, Bello (2011), expresa que “todo gerente
debe tener la habilidad de alcanzar los objetivos predeterminados mediante la
cooperacion voluntaria y el esfuerzo de otras personas” (p. 12).En
consecuencia, él una vez que establece las acciones a seguir dentro de la
organizacion, puede también considerar las particularidades de cada actividad,
permitiendo con ello alcanzarlas en forma conjunta y asegurando una
efectividad en la participacion de cada uno de las partes en funcién a sus
propias condiciones individuales.

A tal efecto, la conduccién de las acciones del gerente se presenta como
un sistema compuesto por una serie de actividades que se interrelacionan e
interactian, las cuales son desarrolladas por un grupo de personas dentro de
una organizacion para alcanzar los objetivos preestablecidos; dichas actividades
consisten principalmente en orientar los esfuerzos hacia la conduccion de las
acciones propuestas que van a permitir llegar a la obtencion de resultados
viables para cada uno de los miembros que integran a la institucién educativa.

Es importante destacar que segun Sallenave (2002) “el proceso gerencial
consta de cuatro funciones bésicas: planificacion, organizacion, direccion y
control”. (p.68), las cuales se desarrollan en el contexto educativo como se
describen a continuacion:

Planificacion. La planificacion es la mas importante de las funciones de un
gerente bancario , planificar es determinar anticipadamente que es lo que se va a
hacer, todo proceso administrativo se inicia con una planificacién, por cuanto es
aqui donde se determinan los objetivos y la mejor forma de ser alcanzados; para
Koontz (1994), "la planificacién consiste en la seleccién de misiones y objetivos y
acciones para lograrlos; requiere toma de decisiones, es decir, seleccionar
recursos futuros de accion entre varias opciones” (p.45).

La principal tarea de un gerente es seleccionar las metas a cumplir, fijar los

objetivos y realizar una programacion que lo lleve al logro de todo lo planteado, de



manera tal que el proceso gerencial sea productivo.; en este sentido Stoner y
Wankel (2002) sostienen que:

La planificacion implica que los gerentes piensen a través de sus objetivos
y acciones con anticipacion, basados en métodos y planes, mas que en una
mera suposicion. Los planes dan a la organizacion sus objetivos y fijan el mejor
procedimiento para obtenerlos. (p.42).

La planificacion es la funcion a través de la cual el gerente fija los objetivos a
corto, mediano y largo plazo, establece las estrategias generales adecuadas para
alcanzar las metas y desarrolla una jerarquia completa de planes para integrar y
coordinar actividades con el fin de garantizar el éxito en el proceso .Es por esta
razon que la planificacion debe ser: dindmica, flexible, sisteméatica, e intencionada
para evitar la improvisacion, reducir la incertidumbre, las actuaciones contradictorias
y las fallas, permitir organizar las tareas , garantizar el uso racional del tiempo, a la
vez que coordine la participaciéon de todos los actores comprometidos. Organizar las
tareas, garantizar el uso racional del tiempo y coordinar la participacion de todos los
actores comprometidos.

En la actualidad el gerente debe poner en practica una planificacién adecuada,
en donde se asegure la funcién del talento humano en su crecimiento tanto personal
como profesional, garantizando de ese modo el éxito de su rol como gerente, el cual
le permitird adaptarse a los nuevos cambios educativos y administrativos, en donde
la planificacién sea un aporte relevante en términos de acciones y mejoras de todos
los procesos

Organizacion. La organizacion es la etapa del proceso gerencial, que consiste
basicamente en determinar las actividades que se realizaran, quienes las realizaran
y de qué forma. Al respecto Robbins (2000) expresa: " la organizacion incluye la
determinacion de las tareas que se realizaran, quién las hara, como se agruparéan las
labores y quién reportara a quién y donde se tomaran las decisiones” (p. 114).

Partiendo de alli se puede decir que organizar es el proceso de determinar y
establecer la estructura, los procedimientos y los recursos necesarios para el logro
de los objetivos planteados en la planificacion; el gerente debe definir en conjunto
con los miembros de la institucion los objetivos, seleccionar las actividades vy

estrategias, fomentando en todo momento el trabajo en equipo. De alli que, la



organizacion es definida como la manera en que estan distribuidas las tareas de la
planificacion entre el personal que labora en la institucion, asi como también la forma
en que éstos participan para tomar decisiones.

Direccidn. La direccion, es la etapa en la cual el gerente logra que se realicen
las actividades planteadas efectivamente, es importante la influencia directa e
indirecta para obtener respuesta positiva del personal mediante los aspectos de
comunicacioén, supervision y motivacion. En el &mbito bancario, consiste en coordinar
el esfuerzo comun de todos los actores del proceso , para alcanzar las metas
propuestas anteriormente y encaminar la institucion bancaria hacia una gerencia de
calidad.

En tal sentido, es significativo sefialar que en toda institucion la gerencia
desempefia un rol fundamental tanto en la obtencién de éxitos como en los fracasos.
Es decir, es una pieza proactiva de la dinamica del sistema. Si el sistema gerencial
estuviera limitado a quedarse en la fase de direccidn, se convertiria en algo estatico,
sin fuerza ni vida interior, y por tanto con poca capacidad para crecer, siendo esto
altimo una de las condiciones vitales que actualmente se le exigen a las
organizaciones. Este elemento contribuye el segundo de los componentes del
concepto de direccion, lo que es denominado como liderazgo, es decir, la busqueda
de metas orientadas a la creatividad y la mejora de los objetivos, que a su vez
incluye el compromiso para la correccion de las fallas detectadas y la creacion de
potencialidades nuevas para la mejora y el crecimiento continuo.

Control. El control en el transcurso del proceso bancario basicamente esta
determinado por el sistema de evaluacion, ésta funcion consiste en verificar el logro de
los objetivos planteados en la planificacion, al respecto Ruiz, (2007) sefiala que, "la
evaluacion permite controlar las capacidades en cada uno de los momentos del
desarrollo de la estrategia gerencial” (p. 85). De alli que, la evaluacidon permite
determinar como se desenvuelve el gerente en su labor pedagdgica diaria, comparando
los resultados con las expectativas anteriormente pautadas en la planificacion. Es por
esto que la funcién de controlar requiere el establecimiento de un sistema de verificacion

de las actividades, operaciones, logro de objetivos y procedimientos claves.



Bases Legales

La presente investigacion se fundamenta en el ordenamiento juridico
venezolano vigente, del cual se cita el articulo mas relevantes concernientes al
liderazgo organizacional y la gerencia , tal como lo sefiala la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela (2009).

En tal sentido, el articulo 21. Todas las personas son iguales ante la ley; en
consecuencia:

1. No se permitiran discriminaciones fundadas en la raza, el sexo, el credo, la
condicioén social o aquellas que, en general, tengan por objeto o por resultado anular
0 menoscabar el reconocimiento, goce o ejercicio en condiciones de igualdad, de los
derechos y libertades de toda persona.

2. La ley garantizara las condiciones juridicas y administrativas para que la
igualdad ante la ley sea real y efectiva; adoptara medidas positivas a favor de
personas 0 grupos que puedan ser discriminados, marginados o vulnerables;
protegera especialmente a aquellas personas que por alguna de las condiciones
antes especificadas, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y
sancionard los abusos o maltratos que contra ellas se cometan.

3. Soélo se dara el trato oficial de ciudadano o ciudadana; salvo las férmulas
diplomaticas.

4. No se reconocen titulos nobiliarios ni distinciones hereditarias.

El precitado articulo constitucional, hace referencia a la condicién de igualdad
gue establece nuestra carta magna, frente al derecho positivo venezolano. Es claro
gue nuestro sistema normativo, no establece privilegios ni titulos nobiliarios. Y en
materia de igualdad de género coloca tanto a hombre como mujeres bajo la misma
condicion humana, lo cual se puede traducir en avances significativos en materia de
derecho con una vision meramente positiva desde el campo laboral y el desarrollo

profesional de la sociedad.

Es evidente, que cumplir con los lineamientos contenidos en el articulo

transcrito, implica la coexistencia del liderazgo organizacional y la gerencia eficiente;



de esta manera, estaran en capacidad de aportar el asesoramiento pertinente para
la optimizacion de la labor desempefiada. De alli, que se afianza el interés de
proponer un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el
fortalecimiento de la atencion al publico del banco de Venezuela del municipio

Guanare estado Portuguesa.
Sistema de Variables

El sistema de variable comprende los aspectos que interesan al investigador
desarrollar dentro del estudio y que dan coherencia al proceso de indagacion. Al
respecto, este término para Arias (2012) representa “una caracteristica, cualidad o
medida que puede sufrir cambios y que es objeto de analisis, medicién o control en
una investigacion” (p.55).

En este orden de ideas, la operacionalizacion, segun indica Bavaresco, (2006):

Implica el proceso de degradacion de las variables que contienen hipotesis
en dimensiones, indicadores, es decir, es parte del andlisis de las variables
propiamente dichas hasta llegar al posible manejo de la variable como
referencia empirica (el indicador), siendo este la variable que permitira verificar
o comprobar la hipotesis (p.83).

Es decir, que la variable es un aspecto importante del estudio, por cuanto
representa uno o varios elementos que pueden formar parte de diferentes
investigaciones pero que cada autor la maneja segun el enfoque de su propia
investigacion. De esta manera, en el presente estudio se formularon tres (3)

variables, que fueron definidas tanto conceptual como operacionalmente.



Cuadro 1

Operacionalizacion de la Variable

Objetivo General:
atencién al publico

Proponer un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la

del banco de Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa.

Variable Def. Conceptual Def. Operacional Dimensiones Indicadores items
Constituyen un | Es un plan de accién -Analisis de la 1
documento en el que | un plan que permite situacion
los responsables de | hacer el seguimiento Etapas y

Plan Estratégico | Yna institucion reflejan | de  los  objetivos -Dgcl_aramon de 2
cual seré la estrategia | establecidos para el objetivos
a seguir en el mediano | cumplimiento de la -Corporativos 3
plazo Rojas (2001). vision, mision, 4
objetivos en una -Seguimiento
institucion educativa
Pifiango (2024).
Es aquel que “motiva a | La influencia
las personas a realizar | interpersonal ejercida
mas de lo que ellas|en wuna situacion,
Liderazgo mismas esperan, vy |dirigida a través del | caracteristicas | -Influencia 5
Transformacional | COMO consecuencia de | proceso de | del Liderazgo | idealizada.
ello, se produce cambio | comunicacion, €S | Transformacio 6
en los grupos, las | decir, es el proceso nal. -Motivacion .
organizaciones y la | de influenciar a otros inspiradora
spuedad. Bass (2000) | para que hagan _Estimulacién 8
citado por Mendoza y |cosas Yy alcanzar :
Ortiz (2006). . objetivos. Pifiango intelectual

(2024)

-Consideracioén




individual

Fuente: Piflango (2024)




CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presentan un conjunto de métodos y técnicas que
explicaran como se llevara a cabo la investigacion, asi como el propdsito de la
misma. De igual manera, se expone la naturaleza, tipo de la investigacion y las fases
del diagndstico y factibilidad. Fue el como se realiz6 el estudio para responder al
problema planteado; en tal sentido dentro de este apartado se destacaron los
aspectos inherentes al enfoque de la investigacion, disefio que constituyo la

estrategia que adopto el investigador para responder al problema planteado.

Naturaleza de la Investigacién

La investigacion planteada se enmarca dentro del paradigma positivista
cuantitativo, el cual segun Hurtado y Toro (2011), sefialaron que: “obedece al
conocimiento en la modernidad, la cual lleva a la cuantificacién y ademas reduce lo
cognoscible a aquello que se encuentra dentro de las coordenadas masa, espacio y
tiempo” (p.50). Lo citado por el autor, quiere decir, que este se basa en el
razonamiento de cuantificar la realidad humana y frecuentemente le da relevancia
a los cambios en el contexto en su funcién y valoracién de los acontecimientos

observables.

Tipo de la investigacion

Asi mismo, el tipo de la investigacion es de campo, porque la problematica se
evidencia en un contexto real, en éstos al investigador observa los fenOmenos tal y
como ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo. Sobre el particular el
Manual de Normas de Elaboracion, Evaluacién de Trabajos y Tesis de Grado de la

Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL, 2010), refiere que:

El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propédsito bien



sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos o predecir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o
enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo. La fuente principal de
datos es el sitio donde se presenta el problema, los datos de interés son
recogidos en forma directa de la realidad, en este sentido se trata de
investigaciones a partir de datos originarios o primarios. (p.8).

Los datos seran recogidos directamente de la realidad, indicando el contexto
donde se desarrollan los hechos, sin maniobrar lo observado, sino presentarles tal y
como se observan, en este caso particular se recolecto en el banco de Venezuela del

municipio Guanare estado Portuguesa.

Disefio de Investigacion

La presente investigacidon se ajustd a un disefio de investigacién de campo, no
experimental. Donde Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefialan el disefio no
experimental como el “estudio que se realiza por medio de la observacién de los
fendbmenos en su ambiente natural para posteriormente ser analizados” (p.132). En
un estudio no experimental se observan situaciones ya existentes las cuales no son
provocadas por el investigador, en virtud de que las variables objeto de estudio se
mediaran sin intervencion ni manipulacién alguna que inmiscuya un cambio de sus
condiciones naturales.

Sobre este particular, en la presente investigacion se procedi6 a la recoleccion
de las informaciones pertinentes a las variables planteadas, tomando en cuenta las
opiniones de los sujetos consultados con respecto al problema, sin manipular o

pretender modificar la realidad.

Modalidad de la Investigacion

La presente investigacion se encuentra bajo la modalidad de proyecto factible,
la cual es definida por la Universidad Pedagdgica Libertador (2010), define el
proyecto factible como:

La elaboracion y desarrollo de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos necesidades de organizaciones 0 grupos sociales



que pueden referirse a la formulacién de politicas, programas, tecnologias,
meétodos, o procesos. El proyecto debe tener el apoyo de una investigacion de
tipo documental, y de campo, o un disefio que incluya ambas modalidades.

(p.16)

De esta manera, el proyecto factible se presenta cuando el investigador
mediante un diagnostico determina la problemética y en funcion de la factibilidad
propone la solucién o lo deja como una propuesta para que otro investigador le de
continuidad. En funcion de ello, la presente investigacion se desarrolla en un
contexto especifico, como es el banco de Venezuela del municipio Guanare estado
Portuguesa.

Asi mismo en la modalidad de Proyecto Factible Jiménez (2010), plantea las
siguientes fases, que propician la descripcién de dicho proyecto, entre las cuales
menciona:

Fase |. Estudio Diagnéstico, a través de esta fase determina la
necesidad de la puesta en marcha del proyecto... se hace una consulta por
medio de una investigacion de campo...

Fase Il. Estudio de la Factibilidad, a través de esta fase se determina de
manera cientifica, la viabilidad del proyecto. Se miden, se cuantifican y se
relacionan los resultados parciales de los estudios de mercado, técnico y
financiero...

Fase lll. Disefio del Proyecto, aqui es donde se pone de manifiesto el
ingenio del proyectista, ya que en este momento es cuando debe plasmar de
una manera clara y precisa la alternativa de solucién al problema planteado. (p.
93).

Fase: | Diagnéstico

El diagnostico se realizara para recoger informaciéon sobre la problematica que
se estd suscitando en el banco de Venezuela del municipio Guanare estado
Portuguesa. Para poder realizar un diagnostico se debe iniciar una descripcion
esencial del grupo tomando en consideracion las técnicas a desarrollar tales como la
observacién y entrevista entre otras, luego de obtener esta informacién se puede

tomar las acciones para mejorar la problematica detectada.

Poblacién y Muestra



Poblacion

Para seleccionar la poblacion interviniente en la investigacion, se tomo en
cuenta los criterios de Hernadndez, Fernandez y Baptista (2010), el cual la define
como aquello “sobre qué o quiénes se van a recolectar datos, siendo el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones de contenido,
lugar y en el tiempo” (p.304). Para la presente investigacion, la poblacion estara
compuesta por seis (06) gerentes.

Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacion. Amez (2010), sefiala que una
muestra es “una fraccion de una poblacion cuya seleccién se ha realizado siguiendo
un determinado criterio y que se hace con el fin de estudiar sobre ella ciertos
aspectos concretos que sirvan para obtener conclusiones validas para el total de la
poblacion” (p.167). En este sentido, para la presente investigacion se tomo la
poblacién como una muestra censal.

Segun Seijas (2013), "supone la obtencion de datos de todas las unidades del
universo acerca de las cuestiones que constituyen el objeto del censo; los datos se
recogen entre muestras de unidades que representan el universo dado, porque la
poblacién es pequena” (p.90). De alli que, la unidad de andlisis estara conformada

por seis (06) gerentes.

Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos

Para recabar y precisar la informacion necesaria en el presente estudio, la
técnica de recoleccion de los datos empleada fue la técnica de la encuesta en la
modalidad de cuestionario, que segun Chavez (2006), “son documentos
estructurados que contienen un conjunto de reactivos (relativo a los indicadores de

una variable) y alternativa de esfuerzos” (p.173). Esta técnica permite recolectar la



informacion de todos los miembros de la poblacién al mismo tiempo, lo que ayuda al
aprovechamiento del tiempo.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, definido por Hernandez, Fernandez
y Baptista (2010), como “Conjunto de items presentado en forma de afirmaciones o
juicio ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos a los que se administra” (p.
26).

En este sentido, se selecciond el cuestionario el cual estara conformado por ocho
(08) items con alternativa de respuestas Siempre, Casi siempre, y Nunca, utilizando
la escala de Likert, la cual es definida por Arias (2006) como “una escala ordinal que
mide una actitud favorable o desfavorable de un grupo de individuos a cerca de una
de las proposiciones formuladas en el cuestionario” (p.47), con el propdsito de

diagnosticar el liderazgo el liderazgo transformacional.

Validez y confiabilidad

Validez

Para el procedimiento de validez, se consideré lo sefialado por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010) quienes lo describen como “un proceso que tiene como
objetivo determinar el grado en que un instrumento mide lo que supone que esta
midiendo” (p.312), por tal razon, el proceso de validacion del instrumento se realizd
mediante el juicio de (3) especialistas, un experto en metodologia y dos (2) en
Gerencia en Administraciobn , quienes expresaran sus opiniones, respecto a la
redaccion, coherencia y pertinencia de los objetivos planteados, sugiriendo si se
debera dejar, eliminar, modificar o insertar otro item.

Para realizar dicho proceso, se presenté a cada experto un formato, en el cual
se incluiran los siguientes indicadores: A: Dejar, B: Modificar, C: Eliminar y D: Incluir
otra pregunta, al cual se anexaron los objetivos de la investigacion, la
operacionalizacion de la variable y el cuestionario disefiado. Culminada la valoracion

de los expertos, una vez cumplido dicho proceso se tomé en cuenta las respectivas



opiniones en los indicadores, quienes consideraron que el instrumento se adecua a

los objetivos del estudio.

Confiabilidad

Para calcular la confiabilidad del instrumento, se aplico el Alfa de Cronbach, de
la que Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), dicen: “La confiabilidad requiere de
una sola administracion del instrumento de medida y produce valores que oscilan
entre cero (0) y uno (1)” (p. 135). La férmula del Alfa de Cronbach es la siguiente:

La ecuacion para calcular el coeficiente de Alfa de Cronbach es la siguiente:

K ¥ s? Donde: ' N
a=-7 (1 sz ) a: Coeficiente de confiabilidad

k : Namero de items
S#: Suma de las varianzas de los items
$2: Varianza del puntaje total

El valor del coeficiente obtenido cuando se sustituye los datos en la ecuacion es
0,68, demostrando que el instrumento tiene una confiabilidad de consistencia interna

“alta” de acuerdo con la tabla siguiente:

Cuadro 2. Significado de los valores del Coeficiente

Rango Confiabilidad

0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Nota: Ruiz (2001)

Técnica de Analisis e Interpretacion de Datos

El andlisis e interpretacion de los datos obtenidos en la aplicacion del

cuestionario se realizdé a partir de las perspectivas dimensiones e indicadores que



desglosan la variable de investigacion, segun los criterios correspondientes a la
distribucion de frecuencia, como técnica seleccionada para este importante momento
del trabajo investigativo. Al respecto, Busto (2010), expone que:

Determinar los valores que identifican o representan un grupo de variable
cualquiera de las medidas descriptivas identificando caracteristicas que proveen
una base para conocer los valores, poblaciones, estiman la magnitud de la
relacion y proveen una base que permite predicciones entre los conjuntos de
datos. (p.268).

La representacion de los resultados se realizO a través de la estadistica
descriptiva, la misma permitira organizar los datos mediante la utilizacion de un
cuadro y un conjunto de gréaficos, en este caso organizados por dimensidén e
indicadores. Asi mismo, Hernandez y otros (2010) exponen que “el investigador
busca en primer término, describir sus datos y posteriormente hacer analisis

estadisticos para realizar sus variables” (p.350)

Analisis e Interpretacion de los Resultados

Después de aplicado el instrumento y recopilado los datos obtenidos, la
informacion se procesé utilizando la estadistica descriptiva, donde, Arias (2006), lo
conceptualiza como: “procedimientos que permiten obtener datos o informacién de
un instrumento aplicado, a través de la estadistica descriptiva y se proyecta en tablas
o graficos”. (p.45). En este sentido, se mostraran los resultados a través de la
distribucién de frecuencia y porcentajes, representada a través de cuadros y gréaficos
de barra que permitieron realizar posteriormente el andlisis e interpretacion
descriptiva de los datos y resultados obtenidos, segun las dimensiones de las

variables a estudiar.



CAPITULO IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Analisis de los Resultados

A continuacion, se presenta el andlisis de los resultados de la aplicacion del
instrumento a los a los seis (06) gerentes del banco de Venezuela del municipio

Guanare estado Portuguesa.

Cuadro 2
Frecuencia absoluta y porcentual obtenida en la dimension etapas y caracteristicas del
liderazgo transformacional

Siempre Casi siempre Nunca Total
items F % F % F % F %
1 1 17 2 33 3 50 6 100
2 2 33 1 17 3 50 6 100
3 1 17 3 50 2 33 6 100
4 0 0 2 33 4 67 6 100
5 1 17 4 67 1 17 6 100
7 1 17 2 33 3 50 6 100
8 1 17 1 17 4 67 6 100

Fuente: Pifiango (2024)
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Gréfico 1. Representacion grafica y porcentual obtenida en la dimension: Etapas y
caracteristicas del Liderazgo Transformacional.



Los datos que refleja el cuadro 2, grafico 1 denotan en el item 1 que 3 gerentes
equivalente al 50% de los encuestados nunca conceptualizan el término analisis de
la situacidbn mientras que 2 que se transforman en un 33 % de estas casi siempre lo
hace y solo tres que equivale a un 17% respondi6é siempre. En cuanto a los datos
reflejados en el item 2, estos revelan que el 50% de los encuestados es decir 3 al
opinar que nunca conocen las declaraciones de objetivo que afectan su jornada
laboral, 2 que es un 33% expresa que siempre lo hace tres que es igual a un 17%
manifestd que casi siempre lo conoce, por lo que al analizar a Chiavenato (2009) el
analisis de situacion: “es la forma inteligente de lograr los objetivos de la
organizacion” (p.45).

En este mismo orden, se observa que en las respuestas aportadas por los
encuestados en el item 3, los gerentes que son el 50% de la muestra sefialan que
casi siempre conocen el proceso corporativo, no obstante, dos empleados que es
igual 33% expresan que nunca lo conocen y uno que equivale al 17% respondio
siempre. Estos resultados permiten destacar a Chiavenato (ob. cit.), cuando sefala
“los objetivos permite saber hacia donde se dirige la corporacion” (p. 45),
demuestra que los gerentes deben tener conocimiento de los planes estratégicos
gue coadyuven al logro organizacional.

En referencia al item 4 : Sobre seguimiento de los planes estratégicos 33%
respondio casi siempre, por lo que se deduce la ausencia de acciones que impliquen
el empleo de técnicas que realmente estén orientadas a brindar las oportunidades
para los trabajadores tengan autocontrol, 67 % nunca tienen autocontrol por lo que
se debe tonar en cuenta lo sefialado por Labrador, Cruzado y Mufoz (2003): “el
autocontrol van a desarrollarse, teniendo como objetivo final que el individuo aprenda
a ser su propio terapeuta. Se trata de hacer que el sujeto asuma progresiva y
gradualmente su responsabilidad en el proceso de cambio” (p. 67).

Asimismo, en lo que concierne al item 5, Conoces de la existencia de la
influencia idealizada un 67% de los gerentes manifiestan casi siempre utilizan la
inteligencia interpersonal para superar una crisis emocional en el trabajo el 17%
expresa que nunca lo hace y otro 17% respondié siempre. Tomando en cuenta a

Garner (citado por De Beaport, 2010), quien hace mencion que: “la inteligencia



intrapersonal tiene que ver con lo que somos y queremos ser, para actuar generando
consecuencias bien sean positivas o negativas” (p. 36).

En el item 6, Aplicas la motivacion inspiradora en tu entorno. Para el 67% de los
encuestados manifiestan que nunca el 33% expreso que casi siempre lo hace, por lo
tanto, es importante que el criterio presentado por Goleman (2009), quien afirmé que:
“automotivarse es sentir internamente la necesidad de actuar para mejorar un hecho,
bien sea en el ambito laboral, o social” (p. 78).

En relacion a los resultados del item 7, tienes conocimiento que eres empatico
con otras personas el 50% de los trabajadores sefialan nunca son empatico,
mientras que dos trabajadores igual al 33% expresa que casi siempre lo hace y otro
17% siempre. Esto refleja que se debe tomar en cuenta a Goleman (ob.cit), hace
mencion que: “la actitud empatica se refiere a las condiciones de actuar ante un
problema para resolverlo y definir criterios propios para mejorar la inteligencia
intrapersonal de quien recibe el estimulo” (p. 53)

En los resultados del item 8, te ubicas en situaciones adversas o positivas de
consideracion individual el 67% de los encuestados opina que nunca lo hacen el
17% respondio casi siempre y otro 17% siempre, por lo cual se puede deducir la
carencia de estimulacidon por parte de los trabajadores, a lo que se debe tomar en
cuenta a Cozby (2009), “sostiene que La estimulacion es un sentimientos de las
personas hacia la informacion de las intenciones conductuales se refieren a las
tendencias o inclinaciones de la persona para actuar en forma particular hacia el

objeto o situacion” (p. 76).

Conclusiones del Diagndstico

Finalizada la etapa de andlisis e interpretacion de los resultados, se concluye en
el diagndstico que los gerentes no han implementado suficientemente procesos
dirigidos a fomentar la aplicacion de un plan estratégico para promover el Liderazgo
transformacional para el fortalecimiento de la atencion al publico del banco de
Venezuela, estado Portuguesa.

De igual modo, no se estan ofreciendo las alternativas viables para desarrollar



un proceso consono donde el gerente sea mediador para propiciar la adquisicion de
un desarrollo de estrategias transformacionales adecuado al entorno lo cual puede
ser aprovechado por el personal del banco, orientadas a la promocion del

fortalecimiento de la gerencia bancaria para incrementar la capacidad productiva.

Fase |1 Estudio de Factibilidad

De acuerdo con Jiménez (2002), con la factibilidad “se mide, cuantifica y se
relacionan los resultados parciales de los estudios de mercado, técnico y financiero. Se
pueden incluir otros estudios complementarios como los juridicos, sociales, econémicos,
curriculares... (p. 59). Por tales razones, la ejecucion de esta fase, esta dirigida a la
evaluacion de los aspectos concernientes al estudio de mercado, técnico y financiero,
especificando en cada uno los aspectos requeridos para determinar la viabilidad del
disefio de la propuesta presentada como solucion a la problemética. Es decir, proponer
un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el fortalecimiento

de la atencion al publico del banco de Venezuela, estado Portuguesa.
Estudio de Mercado

Anélisis de la Oferta

Los cambios implementados por el estado venezolano requieren ejecutar
procesos de planificacién que hagan posibles los fines pretendidos para asegurar la
calidad laboral que contribuya con el logro y beneficio de la masa trabajadora.

Anélisis de la Demanda

Con la implementacién del proyecto, los seis (06) gerentes tendran respuestas
a las necesidades detectadas mediante el diagnostico, al actualizar sus
conocimientos acerca de, quienes recibiran el asesoramiento requerido para ejecutar
sus funciones mediante la aplicacion del plan estratégico basado en el liderazgo
transformacional para el fortalecimiento de la atencion al publico del banco de

Venezuela, estado Portuguesa.



Conclusiones del Estudio de Mercado

Sobre la base del proceso en la descripcion del estudio de mercado, se puede
especificar que la propuesta presentada en este trabajo esta dirigida
especificamente a los seis (06) gerentes del banco de Venezuela, estado

Portuguesa.
Estudio Técnico

La realizacion del estudio técnico se baso en la determinacion de la estructura
organizacional, los requerimientos de localizacidn, espacio fisico, recursos humanos
como también tecnoldgicos con sus respectivas conclusiones. Por consiguiente, se
evaluaron cada uno de estos aspectos con la finalidad de especificar cada uno de
estos elementos y precisar la viabilidad de la propuesta.

Requerimientos de Localizacion y Espacio Fisico

El proyecto propuesto se localiza tal como se especifica a continuacion:
Macrolocalizacién: la propuesta se ubica en el Estado Portuguesa, al considerar que
los trabajadores beneficiaros de la misma se desempefian en este estado. La
Microlocalizacion: el proyecto se desarrollara en el banco de Venezuela del municipio

Guanare estado Portuguesa.

Conclusiones del Estudio Técnico

El estudio técnico permiti6 determinar los requerimientos para el disefio de la
propuesta y sus posibilidades futuras de implementacion; al respecto, se describen
aspectos relativos a la estructura organizacional, el espacio fisico para su
localizacion, los recursos humanos imprescindibles, asi como los tecnolégicos, con la
finalidad de contribuir con una propuesta de solucion a la problematica detectada

mediante el diagndstico realizado.

Estudio Financiero



Este aspecto se refiere al analisis del capital de inversion de acuerdo al

siguiente cuadro:

Cuadro 3
Relacion de costos del material para disefiar y reproducir la propuesta
Recursos Descripcion Cantidad C 0Sto Costo
Unitario Bs. | Total Bs.
Humanos |Psicélogo 1 900,00 900,00
Ms. Orientacion de la
Conducta 1 900,00 900,00
Total Humanos 1800,00 1800,00
Tecnologicos
Total General 1800,00 1800,00

Fuente: Pifiango (2024).



CAPITULO V
DISENO DE LA PROPUESTA

Titulo

PLAN ESTRATEGICO BASADO EN EL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL
PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA ATENCION AL PUBLICO DEL BANCO DE
VENEZUELA.

Presentacion

Las estrategias organizacionales, constituye un aspecto mensurable de la
capacidad del ser humano para llevar a cabo razonamiento abstracto y adaptacion
del contexto donde se desenvuelve, incidiendo en resultados consonos en las
actividades de su entorno. Desde esta perspectiva, se ofrece esta propuesta
conducente al plan estratégico para promover el Liderazgo transformacional para el
fortalecimiento de la atencion al publico del banco de Venezuela, estado
Portuguesa.

Por tal motivo, se estructura esta propuesta centrada en actividades donde se
lleva a la practica las estrategias organizacionales mediante la aplicacion de la
inteligencia emocional, que permitirdn a los trabajadores estimular la parte
emocional, como una actitud para la vida en escenarios de su realidad, conducente
a un mejor porvenir como persona y ser humano, capaz de vivir en sociedad en un
entorno de armonia , lo que contribuird con su formacién como ser social y tolerante,
en una realidad que muchas veces, no es la mas apropiada para la consolidacion de

su praxis laboral.
Justificacion de la Propuesta
La propuesta se justifica desde la perspectiva aportada por Robbins (2010),

guien destaca que el liderazgo transformacional en el trabajo se manifiesta en

disposiciones que deben desarrollarse, tanto por los gerentes como por el personal



especializado, entre ellas se encuentran: el compromiso organizacional “ (p. 31),
tomando en cuenta esta postura se debe sefalar que las iniciativas gerenciales
deben estimular el mejoramiento , la calidad en la ejecucion de las distintas tareas,
los incentivos para el desarrollo de la comunicacion y la confianza entre los
empleados y jefes.

En este sentido, el plan estratégico para promover plan estratégico para
promover el Liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la atencién al
publico del banco de Venezuela, estado Portuguesa, permitird el desarrollo
emocional del personal de dicho contexto, lo que establece alternativas viables que
permitiran la conformacion de una mejor convivencia en el area de trabajo, puesto
que se orienta a contribuir en la consolidacion del objetivo de cumplir con las
exigencias para un cénsono convivir para la formacién de ciudadanos participes y

responsables de una vida en sociedad.

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Proponer un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el
fortalecimiento de la atencion al publico del banco de Venezuela del municipio

Guanare estado Portuguesa.

Objetivos Especificos

- Presentar a los trabajadores las estrategias organizacionales que permitiran el
fortalecimiento de la Gerencia bancaria del banco de Venezuela municipio Guanare
estado Portuguesa.

- Ofrecer induccion a los gerentes y trabajadores acerca de la necesidad de
adecuar el comportamiento a las necesidades que ameritan las estrategias

organizacionales.



Fundamentacién de la Propuesta

La propuesta se fundamenta en Proponer un plan estratégico basado en el
liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la atencién al puablico del banco

de Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa.

Se toma como tedrico a Serna (2006), el cual define las estrategias
organizacionales, como: “un marco de acciones que deben realizarse para mantener
y soportar el logro de los objetivos de la organizacion, de cada unidad de trabajo, de
esta manera hacer realidad los resultados esperados al definir los proyectos

estratégicos (p.87).

Estructura de la Propuesta

El disefio establecido para estructurar la propuesta de un plan estratégico
basado en el liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la atencion al
publico del banco de Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa, se
enfoca en el empleo de la modalidad metodologica de talleres, en torno a los
objetivos que se plantea la misma, dirigidos a la presentacién e induccién del
personal, para contribuir a la solucion de la problematica detectada.

A tal efecto, la propuesta se disefia en tres (03) eventos de modalidad teérico-
practica con seis (06) horas de duracion para cada taller, lo que representa un total
de dieciocho (18) horas de duracion para la implementacién de las actividades,

siendo esto la totalidad del disefio de la propuesta.



Plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el fortalecimiento

le la atencion al publico del banco de Venezuela del municipio Guanare estado

Portuguesa.




Autora:
YULIMAR PINANGO

Evento 1:

Propdsito General Elaborar estrategias para promover el liderazgo
transformacional en el banco de Venezuela

Propdsito Especifico Categorizar los tipos de estrategias Organizacionales
enmarcadas en la inteligencia emocional

Bloque Tematico Identidad y autonomia personal

Contenido Esquema, imagen, percepcion corporal.

Conceptos: Actividades propias de estrategias
organizacionales enmarcadas en el liderazgo

transformacional.



Material y Lugar de Aplicacion | Humanos: Trabajadores, y experto en el area.

Material: Balones pafiuelos- hojas- colores. Pitos

Lugar. Sede de la escuela.

Organizacion de los Libre o en Pareja
Trabajadores
Procedimientos y Estrategias Descubrimiento guiado mediante juegos

Estrategias:

Juegos de Presentacion:

YO ME LLAMO

El experto levanta la mano y dird su nombre: Se busca

que los trabajadores hagan lo mismo que realiza la

persona, en esta dindmica estara el personal sentado

en circulos en sentido de las agujas del reloj.

Evaluacion. Se busca que el personal entre el confianza, con lo que

es el relajamiento.

Cuadro 4

Plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el fortalecimiento

de la atencion al publico del banco de Venezuela del municipio Guanare estado

Portuguesa.

Evento 2:

Propdsito General Demostrar que el liderazgo
transformacional al aplicarse como
estrategia organizacional previene el estrés
laboral

Propdsito Especifico Relacionar los tipos de estrategias

organizacionales enmarcadas en el liderazgo



Bloque Tematico

Contenido

Material y Lugar de Aplicacion

Organizacion de los
Trabajadores

Procedimientos y Estrategias

Evaluacion.

Actividades Précticas
Estrategias

Examen de nuestras valoraciones

transformacional.

Identidad y autonomia personal

Estrategias organizacionales.

Inteligencia Emocional

Estrés Laboral

Humanos: Trabajadores, y experto en el area.
Material: Video Beam

Lugar. Sede de la empresa

Libre

Los trabajadores mediante la observacion de
videos relacionados con la inteligencia
emocional, el estrés laboral, asociaran los
términos

Se busca que el personal conozca sobre
liderazgo transformacional, estén
familiarizados con la temética y aptos para
evitar el estrés laboral.

Préacticas

v’ Utilizar afirmaciones “pienso que” para
concienciarnos de que estamos emitiendo
nuestra manera de pensar y no una verdad
absoluta.

v Reflexionar sobre las reuniones en un
momento de tranquilidad.

v Escuchar las opiniones de los demas.

v' Recordar que las reacciones son una



Discernimiento de la informacion
proveniente de los sentidos

Conexién con nuestras reacciones

emocionales

Concienciar los deseos inmediatos y

a largo plazo

-
p

AN

respuesta a las valoraciones no a las
situaciones.

Ser consciente de que nuestras
valoraciones son nuestras valoraciones.
Aceptar que nuestras valoraciones no son
inamovibles

Respira profundamente.

Prestar atencion a los sonidos vy
concentrarse en lo que siente nuestro
cuerpo

Captar los cambios fisiologicos que se van

generando en nuestro cuerpo producto de
una reaccion emocional determinada.
Auto-observar nuestro comportamiento
para determinar el sentimiento que estd
detras.

Sintonizar con el repertorio de respuestas
emocionales espontaneas a las
interpretaciones que hacemos sobre lo real.
Tener confianza en nuestro
comportamiento, el cual nos pone en “la
pista” de nuestras intenciones.

Confiar en nuestros sentimientos: si nos
sentimos contentos y satisfechos en
determinadas situaciones, es probable que
haya razones para elegir esas situaciones.
Ser honesto con nosotros  mMisMOS:

reconocer intenciones ocultas



Concienciar las acciones y sus

efectos en los demas.

Evento 3

v" Observemos nuestras acciones, discurso,

lenguaje corporal, comportamiento no
verbal.
Observemos el impacto de nuestras
acciones.
Reconozcamos que la gente puede
responder de distintas maneras ante

nuestras acciones



Segunda fase. Gestién de las emociones
Estrategias

Armonizacion de lo que se piensa sobre

las situaciones

Desarrollo de
constructivos

dialogos

Identificacién y manejo de los cambios

fisiol6gicos (ansiedad)

Resolucion de problemas de manera

emocionalmente inteligente

interiores

Practicas

v' Evitar hacer generalizaciones

v’ Evitar hacer calificaciones negativas,
criticar o juzgar a los demas

v' Evitar “leer el pensamiento” de los
demas

v" Prescindir de reglas sobre la manera en
que deben actuar los demas

v No exagerar el significado de los
acontecimientos

v/ Usar afirmaciones positivas  que

AN

v

v

permitan lograr serenarnos, y de esa
manera hacer un manejo de la situacion
emocionalmente inteligente

Respirar profundo y contar hasta diez.
Visualizacion de imagenes agradables
mediante las cuales se focaliza la
energia a la vez que se usa la respiracion
consciente.

Entrenar la “respuesta de relajacion
condicionada”, que consiste en asociar
la relajacibn con  imagenes Yy
pensamientos especificos, luego, cuando
nos enfrentamos a una situacion
estresante, convocamos esas imagenes y
pensamientos para relajarnos. Al cabo
de un tiempo, al evocar esas imagenes y
pensamientos, automaticamente  nos
sentiremos relajados.
Identificar y definir la
problematica.

Cambiar nuestra percepcion de la
situacion. Considerando que:

situacion

* El problema no es quién estd implicado en
esto; el verdadero problema es la manera en que
yo respondo a esta situacion.

* El problema no es que me moleste lo que ha
hecho, sino como me siento

* El problema no es en qué términos se plantea,
sino como lo abordo

* El problema no es por qué sucede, sino por
que respondo de la manera en que lo hago.



v’ Definir las mejores estrategias. Siempre
tomando en cuenta:
+ ;Como afectaria esta estrategia a lo que

necesito, a lo que quiero y a lo que siento?

* ;Cémo afectaria a la gente con la que trabajo?
+ ;Como afectaria a las personas importantes en
mi vida?

« /Cudles serian las consecuencias a corto y a
largo plazo?

Evaluar los resultados



CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Sobre la base de los objetivos planteados en el estudio y de los resultados
obtenidos en el mismo, en cuanto al problema que se presentan ante el
desconocimiento de un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional
para el fortalecimiento de la atencion al publico del banco de Venezuela del
municipio Guanare estado Portuguesa.

En este sentido el liderazgo transformacional , se evidencia que los gerentes
bancarios muy pocas veces suelen crear condiciones y situaciones en los espacios
de la organizacion donde se propicien momentos de intercambio de ideas, de
cooperacion entre los grupos y disposicion para compartir, lo que esta influyendo
desfavorablemente en el desarrollo pleno de la personalidad de los trabajadores y
enfatiza la necesidad de emplear estrategias metodologicas por parte de los
gerentes para mejorar esta situacion.

Luego de desarrollar el estudio de factibilidad de la propuesta desde el punto
de vista técnica, mercado y financiero, se logré constatar que la implementacion a
futuro de las actividades enmarcadas en un plan estratégico basado en el liderazgo
transformacional para el fortalecimiento de la atencion al publico del banco de
Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa , dado a que poseen la
viabilidad requerida para su puesta en marcha, puesto que se dispone de los
recursos materiales, humanos, técnicos y financieros necesarios para ello.

En funcidén de las necesidades detectadas, se elabor6 la propuesta de
un plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el fortalecimiento
de la atencion al publico del banco de Venezuela del municipio Guanare estado
Portuguesa., bajo una estructura acorde a la fundamentacién que lo direcciona,
considerando los intereses, formacién y caracteristicas de los gerentes y de los

trabajadores a quienes va dirigida la propuesta, con lo que se pretende generar un



impacto positivo en la praxis laboral que permita la conduccién del proceso de

trabajo consustanciado con las premisas de éxito y productividad gerencial.

Recomendaciones

Considerando las conclusiones antes emitidas y la importancia de ofrecer un
plan estratégico basado en el liderazgo transformacional para el fortalecimiento de la
atenciéon al publico del banco de Venezuela del municipio Guanare estado
Portuguesa, surgen las siguientes recomendaciones:

- Presentar la propuesta a la Gerencia del banco de Venezuela para que sea
tomada en cuenta, partiendo de la importancia que tiene el hecho de conocer las
habilidades, capacidades y destrezas en el individuo para su desenvolvimiento en los

contextos donde le corresponda coexistir con sus congéneres.

-Delegar responsabilidad y autoridad en los empleados para aumentar la
confianza entre el personal.

- Organizar talleres de capacitacion y adiestramiento en los topicos que
consideren la existencia de debilidades laborales con la finalidad de reducir esas
situaciones.

- Compartir el liderazgo y las tareas administrativas.
-Motivar al personal respecto al trabajo que realizan y reconociendo las tereas en

las que se destacan.
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ANEXOS



ANEXO A

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO

Instrucciones Generales:

Cuestionario con Fines Académicos para la propuesta del trabajo de

investigacion Titulado: Proponer un plan estratégico basado en el liderazgo



transformacional para el fortalecimiento de la atencién al publico del
banco de Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa.

e Lea cuidadosamente cada pregunta.
e Marque con una (X) la alternativa que méas se adecue a su criterio.

ITEMS Siempre (R Nunca
Siempre

¢Uds. contabilizan el analisis de la situacion?

¢Conocen la declaracion de objetivos que
afectan su jornada laboral?

¢Considera que conoce los  procesos
corporativos?

¢Considera usted que realizan seguimiento a los
procesos corporativos?

¢Esta al tanto de la existencia de la influencia
idealizada?

¢Aplican la motivacion inspiradora en tu
entorno?

¢ Tienes conocimiento que eres empatico?

¢ Te ubicas en situaciones adversas 0 positivas
de consideracion individual?

ANEXO B

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO




Guanare, de del 2024.

Ciudadano(a):

Presente-

Muy respetuosamente me dirijo a usted, con la oportunidad de presentar el
instrumento de investigacion para esta manera obtener su validez, el cual tiene por
titulo: Proponer un plan estratégico basado en el liderazgo
transformacional para el fortalecimiento de la atencién al publico del
banco de Venezuela del municipio Guanare estado Portuguesa.

Usted ha sido seleccionado como uno de los expertos que evaluara el
instrumento de investigacion para confirmar de esta manera su validez, la misma
debe realizarse de acuerdo a los siguientes lineamientos:

Coherencia: si los items estan de acuerdo a lo que se quiere medir.

Pertinencia: colocar si considera que los items son acordes con el objetivo
general y los especificos.

Claridad de Redaccion: evaluar la redaccion a lo largo del instrumento.

Ubicacion: la evaluacion de los items se realizard tomando en cuenta los
siguientes términos.

Al final de la evaluacion hay espacio para cada observacion que sera
conveniente con respecto a la modificacion de los items.

Mucho sabré agradecerle su ayuda para validar el instrumento que se le

presenta.



FORMATO PARA DAR VALIDEZ AL INSTRUMENTO

Datos del Especialista

Apellidos y Nombres:

Especialidad:

Fecha:

Marque con una (X), debajo de las caracteristicas que cumple cada item

] CLARIDAD )
ITEMS | COHERENCIA | PERTINENCIA DE UBICACION
REDACCION

| N O O | W N|

Se le agradece escribir cualquier comentario en torno a las totalidades o
alguna parte especificada del instrumento, forma o contenido que requiera ser

mejorada, por favor hacerlo en las observaciones.

Observaciones: e




ANEXO C

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO



MATRIZ DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO APLICADO

Sujet 1 2 3 4 5 6 7 8 Total
os/
Item
1 2 1 2 2 2 1 1 2 29
2 2 1 2 2 2 1 2 2 35
3 3 1 2 2 1 1 1 2 35
4 2 1 1 2 2 1 2 3 39
5 2 2 2 2 1 2 2 1 34
6 2 2 1 2 1 2 2 1 30
z 13 9 10 12 9 9 10 10 211
X 1216 | 15 | 1,66 2 15 | 15 | 166 | 1,66
S 072 | 05 | 055 | 066 | 05 | 05 | 055 | 0,55
S2 |051]025] 030 | 043 | 0,250,225 | 0,30 | 0,30
Alpha de Crombach:
-
Vit K_ 1-£82
K-1 L S2t

Sustituyendo

Vit: 20 1- 10,96
19-1

19 Vit: 1,05 x 0,6 = Vtt: 0,68






