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RESUMEN

El perfil profesional que debe poseer el talento humano para laborar en el area de servicio
al cliente del Sistema Bancario Nacional es de suma importancia que esté complementado

con una serie de competencias laborales.

Actualmente la lista de competencias y habilidades evaluadas por las empresas e
instituciones suman un total de veintiuno (21), algunas de las cuales deben ser adquiridas
en los centros educativos y otras son producto de la ensefianza en el hogar y en las que el
talento humano debe trabajar por su propia cuenta. El contar con cada una de ellas es de

suma importancia para ser competitivo en el mercado laboral.

El perfil profesional del talento humano es una parte importante del curriculo vitae el cual
no puede dejar de ser colocado en el mismo, éste debe estar estructurado en funcion a la
educacion, competencias, edad, género y experiencia laboral. Conforme a la investigacion
realizada se observa que no todas las profesiones ofrecidas por el sistema educativo
nacional a nivel medio y superior son de interés para el sistema bancario en el proceso de
reclutar al personal que requieren. Otro factor a considerar es la edad; ya que si se quiere
laborar en el area de atencidn al cliente, las personas gque se contratan oscilan en edades de
19 a 40 afios, asimismo se aborda el criterio de la experiencia laboral y se observa que ésta
competencia es necesaria de acuerdo al puesto que se quiere desempefiar, como también es
interesante mencionar que el género ha dejado de ser un factor determinante al contratar
personal por lo tanto la oportunidad de cubrir una vacante es tanto para hombres como

mujeres.

Palabras claves: Sistema Bancario, Perfil Profesional, Competencias Laborales, Talento

Humano, Atencion al Cliente.
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Abstract

The professional profile that the human talent’s has to possess in order to work in the
customer service area of the national banking system is very important to be complemented

with a list of labor competitions.

In present the list of competencies evaluated by majority of companies and institutions are
21, some of them must be acquired on the trainer centers and others are product of home, is
so important that the human talent can have this competencies if they want to have an
opportunity in the labor market.

The human talent’s professional profile is an important part of the resume which must be
part of this one; this must be structured according to: education, competencies, age, gender
and laboral experience. According to research it has been observed that not all the careers
offered by the national education assistance, like secondary and college level are of interest
for the financial system in the recruiting process they required. The people hired varied
between ages of 25-30, also study the labor experience criteria and observe than this is a
necessary skill according to the position to fill. It is interesting to mention that the gender is
no longer a critical factor in the hiring process hence the opportunity to covering position is

accessible for both men and women.

Key words: Banking system, Professional profile, Labor competitions, Human talent,

Customer service.
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INTRODUCCION

La finalidad principal del perfil profesional es la de brindar una orientacién en la formacion
del talento humano para que éste sea incluido en la construccién de su curriculo.

Por lo que la importancia del perfil profesional radica en que es una guia para realizar una
serie de especificaciones de las funciones y actividades que el talento humano debera de
realizar asi como de las actitudes convenientes, los conocimientos y habilidades necesarias
con que se tiene que contar para desempefiar determinadas funciones. Los perfiles
profesionales evolucionan y cambian segln la demanda ocupacional afin al mercado de
trabajo, por lo que seria ideal que la educacion brindada en los diferentes centros
educativos estuviera en funcion a las necesidades del mercado laboral y a su vez se

complemente con las competencias y habilidades que son demandadas.

Este trabajo contiene una investigacion sobre el perfil profesional que deberia poseer el
talento humano que actualmente requiere el Sistema Bancario Nacional. Se realiz6 una
recopilacién de informacion enfocada unicamente en el area de servicio al cliente de
algunas de las instituciones bancarias en Tegucigalpa, MDC que cuentan con los activos
mayores a quince mil millones de Lempiras (15, 000,000), en la que se define cual es el
perfil acorde con las exigencias del mercado laboral que debe poseer el talento humano en

el area referida.

En el documento se aborda la problematica del porqué a pesar de que el nivel educativo es
de suma importancia para el mercado laboral actual, hay tantas personas con adecuada
preparacion académica formal y experiencia laboral, desempleadas en el pais. Por otra
parte, y en forma adicional se detallan cuéles son las competencias laborales con las que se
complementan los perfiles profesionales para tener una adecuada insercion en el mundo

laboral ya que este se encuentra en constante evolucion.

Para tratar el tema el documento se ha estructurado en siete capitulos los cuales se detallan
a continuacion:
En el primer capitulo se expone el planteamiento del problema, que incluye los

antecedentes del sistema laboral los cuales segin algunas fuentes como la Organizacién
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Internacional del Trabajo (OIT) han cambiado en los Gltimos afios y esto ha generado que
el nivel educativo y la experiencia sean requisitos fundamentales para que el talento
humano pueda optar a conseguir ingresar en el mismo. Contiene también los objetivos de la

investigacion tanto general como especificos; y también se justifica la investigacion.

El marco tedrico de la investigacién, se encuentra en el segundo capitulo, donde se describe
toda la informacion conceptual y referencial en el que esta basado el documento.

Por otra parte en el tercer capitulo se plantean las variables y su operacionalizacion, las
variables utilizadas en el estudio son dos (2): perfil profesional del talento humano y el
sistema bancario; en cada una se colocaron indicadores y referentes minimos para plantear

los items con los cuales se realiz6 la encuesta.

En cuanto a la estrategia metodologica ésta incluye el enfoque que se le dio al documento
y se puede encontrar en el cuarto capitulo, en éste también se seleccioné la poblacion a la
cual esta orientado el estudio y luego se procedio a determinar la muestra representativa de
la misma. El instrumento de recoleccion de datos utilizado es un cuestionario que se

estructuro en base a las variables que se definieron en el tercer capitulo.

El quinto capitulo comprende el plan de analisis en el cual de detalla de qué forma se va a

procesar la informacién que se obtiene con la colocacion del instrumento de investigacion.

Los resultados y el analisis de datos que se obtuvieron en la muestra objeto del estudio se
encuentran detallados en el sexto capitulo. Aqui se incluyeron las graficas correspondientes
a cada una de las preguntas del instrumento y se colocé la respectiva interpretacion de la
informacidn recopilada. Al final esto dio una pauta para poder conocer el perfil con el cual
debe contar el talento humano y las competencias con las que se tienen que complementar,

las cuales no son exclusivamente para el rubro bancario sino para cualquier campo laboral.

Por otra parte también se plasmé una discusion de los resultados a la luz de los objetivos la

cual se encuentra incluida en el ultimo capitulo del documento.

Para finalizar el documento, se Ilegd a una serie de conclusiones las que estan relacionadas

con los objetivos que habian sido identificados previamente al inicio de la investigacion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Antecedentes

De acuerdo con un escrito publicado por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) el
sistema laboral ha cambiado (OIT, 2006) y con ello las competencias en las diferentes areas
de desarrollo que requieren las empresas de sus empleados para salir exitosas en mercados

cada dia mas competitivos.

El nivel educativo junto a la experiencia laboral son requisitos fundamentales para la
contratacion de la fuerza laboral por parte de las empresas para el desarrollo de sus
actividades. Es por eso que los empleadores exigen algunas veces requisitos académicos de
nivel superior para puestos y ocupaciones no precisamente de alta calificacion.
(Observatorio Mercado Laboral, 2008)

Por otro lado también se pueden encontrar personas con muy poca preparacion académica
desempefiando puestos de gran responsabilidad en las diferentes empresas a las cuales lo
que los avala es la experiencia adquirida a través de los afios.

En Honduras para el afio 2008 las principales 10 carreras del nivel medio de las cuales
habian egresado el talento humano de la Poblacion economicamente activa (PEA), de
acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica (INE) fueron las siguientes:

Grafico No.1

Poblacion economicamente activa egresada de nivel medio
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N

Bachillerato en Promocion Social |

Mecanica Automotriz

Secretariado Bilingue

Bachillerato Técnico en Electricidad |
Bachillerato en Administracién de Empresas
Secretariado Comercial

Bachillerato en Computacion

Educacion Magisterial (Maestro de Educacidn Primaria)

luuuw

Bachillerato en Ciencias y Letras

Perito Mercantil y Contador Publico

0 40,000 80,000 120,000 160,000

Fuente: Encuesta Permanente de Hogares de Propdsitos Multiples, INE. Mayo
2008. Observatorio del Mercado Laboral, Secretaria de Trabajo y Seguridad Social
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Dentro del sistema de educacion superior las 10 carreras que mayor nimero de egresados

tuvieron fueron las siguientes:

Gréfico No.2
Poblacién econémicamente activa egresada de nivel superior

Medicina y Clrugia
Contaduria Pablica
Clencias Soclales
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Ingenierfa Agronémica
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Fuente: Encuesta Permanente de Hogares de Propdsitos Multiples, INE. Mayo 2008.

La carrera con mayor nimero de egresados es la de Administracion de empresas seguida de
Derecho. (Observatorio Mercado Laboral, 2008)

En el cuadro siguiente se detalla la situacion de la poblacion econémicamente activa por

niveles educativos del pais para el afio 2010
Tabla No.1

Situacion de actividad econdémica por niveles educativos

Nivel educativo PEA Ocupados Desocupados
Ninguno 419.781 411.615 8.167
Primaria
Primer ciclo 569.369 557.321 12.048
Segundo ciclo 1.209.325 1.162.569 46.756
Tercer ciclo 16.988 16.238 751
Secundaria
Ciclo Comun 275.781 255.244 20.537
Diversificado 429.599 386.552 43.047
Superior 177.684 161.903 15.781
Ignorado 367.987 356.261 11.726

Fuente: OML, Direccion General de Empleo -STSS. INE 2010
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Analizando la informacion del cuadro anterior y tomando en cuenta Unicamente los niveles
de diversificado y educacion superior se observa que hay una considerable cantidad de

personas graduadas y desocupadas en el nivel de diversificado y de educacion superior.

Por lo que resulta paradojico que al ser el nivel educativo de mucha relevancia en el tema
laboral, personas que se han esforzado por formarse para tener una mejor oportunidad en
el mercado, no les es posible o al menos no les es tan facil encontrar una oportunidad
acorde a su formacion, igual suerte suele pasar en el otro extremo, que por no contar con
ninguna preparacién académica no son elegibles para una vacante determinada. (STSS,
2008).

Este talento humano al no encontrar trabajo en su campo de formacién decide emplearse en
areas totalmente diferentes a la de su interés lo cual viene a causar desencanto en ellas

sobre todo por el tiempo y dinero invertidos y la falta de realizacion personal.

Al observar a las personas graduadas que no encuentran un trabajo acorde a su formacién
profesional (conforme los datos que muestra la tabla No.1) se puede suponer de que existe

una desvinculacion entre el sistema educativo y el laboral, por lo que:

“Es un hecho que la industria necesita cada vez mas de trabajadores con las competencias
y conocimientos necesarios para responder con eficiencia a las exigencias concretas del

proceso productivo” (Arguelles, 2005).

Debido a esto, es necesario que el talento humano se enfoque en obtener estas
competencias laborales demandadas, para lograr una adecuada insercion en el mercado

laboral y de esta forma asegurarse su realizacion personal.

1.2 Problema de investigacion

En la sociedad actual, es de mucha importacia que las personas desarrollen y logren
adquirir actitudes adicionales y sobre todo habilidades que puedan brindar soluciones hacia
los problemas de empleo, asi como tambien cuenten con un buen criterio de toma de

decisiones por la siguiente razon:
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“Las empresas demandan y demandaran nuevas calificaciones y conocimientos de su

gente, para un mayor aprovechamiento en la participacion de las cadenas de valor y el

crecimiento que las mismas organizaciones requieren’” (Carvajal & Carvajal, 2010).

La globalizacion de las economias ha permitido que las empresas hayan tenido que

redisefiar su forma de hacer negocios lo que a su vez influye en la contratacion de talento

humano que se encuentre acorde a las nuevas exigencias del mercado.

Por lo tanto el problema de investigacion se origina en la necesidad de conocer cuél es el

perfil del talento humano y las competencias que se deberian de poseer para poder ser

candidatos a laborar en el sistema bancario nacional ya que actualmente, éste tiene muy

poca capacidad de absorcion de la PEA la cual apenas en un 1.8%, se encuentra colocada

en este rubro del sistema financiero. (STSS, 2008)

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Identificar el perfil profesional del Recurso Humano dentro del area de servicio al

cliente que requiere actualmente el sistema bancario.

1.3.2 Objetivos especificos

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Identificar el nivel de educacion que el sistema bancario nacional demanda del
talento humano a reclutar, para el area de servicio al cliente.

Conocer las competencias basicas y habilidades con las cuales el talento humano debe
contar para optar atrabajar en el area de servicio al cliente del sistema bancario.
Identificar la edad promedio establecida como requisito de ingreso por el sistema
bancario, para el talento humano demandado en el area de servicio al cliente.
Especificar si el género es un factor determinante para que el talento humano pueda
tener oportunidad laboral en el sistema bancario en el éarea de servicio al cliente.
Determinar si para el area de servicio al cliente del sistema bancario es preciso que
el talento humano a reclutar posea experiencia laboral.

Plantear los lineamientos para actualizar el perfil profesional de acuerdo a

los requerimientos del sistema bancario en el area de servicio al cliente.
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7) Analizar los beneficios del pais cuando ofrece profesionales que poseen capacidades /

habilidades acordes a las demandas del mercado laboral actual.

1.4 Preguntas de investigacion

¢Cudl es el perfil profesional del Recurso Humano dentro del area de servicio al cliente,

que requiere actualmente el sistema bancario?

1) ¢Cual es el nivel de educacién que el sistema bancario demanda que su talento
humano a reclutar posea para el area de servicio al cliente?

2) ¢Cuéles son las competencias basicas y las habilidades, con las que el talento
humano debe contar para optar a trabajar en el area de servicio al cliente del sistema
bancario?

3) ¢Cudl es la edad promedio establecida como requisito de ingreso por parte del
sistema bancario, para el talento humano demandado en el area de servicio al cliente?

4) ¢Enrelacion al género quiénes cuentan con una mayor posibilidad de laborar en el &rea
de servicio al cliente del sistema bancario: los hombre o las mujeres?

5) ¢Cual es el tipo de experiencia laboral con que debe de contar el talento humano para
poder laboral en el area de servicio al cliente del rubro bancario?

6) ¢Coémo actualizar el perfil profesional del talento humano de acuerdo a los

requerimientos del sistema bancario en el area de servicio al cliente?

7) ¢De que forma el pais se beneficia cuando ofrece profesionales que poseen

capacidades/habilidades acordes a las demandas del mercado laboral actual?

1.5 Justificacion de la investigacion

a) Conveniencia

La informacion obtenida puede servir y brindar informacion importante a las autoridades de
los diferentes centros educativos a nivel universitario ya que asi conoceran cuales son las
desventajas y debilidades con las que se enfrentan todos los egresados de las diferentes
carreras, las cuales son factores determinantes para estar en la actualidad desempleados o

desempefiandose en puestos totalmente diferentes a su area de formacion.
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b) Relevancia social

Con los resultados de la investigacion se deja evidenciado cual es el perfil profesional que
las instituciones bancarias demandan que su talento humano a reclutar posea, para el area
de servicio al cliente. Conocer el perfil profesional del talento humano que actualmente
requiere el sistema bancario es de mucha utilidad, por medio de éste se puede identificar
cuales son los conocimientos, habilidades y actitudes concretas que se necesitaran para

poder realizar una trayectoria profesional en dicho rubro. (Dolan L. & Valle Cabrera, 2007)

c) Implicaciones practicas

En los ultimos afios las instituciones educativas del pais se han dedicado a formar
profesionales en las distintas areas de estudio pero estos planes de educacion no han sido
modificados de acuerdo a las exigencias del mercado laboral y esta problematica se ve
reflejada en el numero de profesionales que se encuentran desempleados o realizando
trabajos que no van acorde a sus conocimientos. Actualmente y en el caso particular de la
Universidad Nacional Autonoma de Honduras (UNAH) que algunas de sus carreras
ofrecidas se encuentran en un proceso de autoevaluacion por lo que los resultados
obtenidos en la investigacién puede brindale informacion importante para tener un
panorama mas claro sobre el enfoque de educacion que se le debe dar al nuevo talento

humano para que su insercion en el mundo laboral sea mas facil.

d) Valor tedrico

Al ser la educacion uno de los factores clave para el crecimiento econémico y el desarrollo
humano. Los beneficios de la educacién van mas alla de lo académico y contribuyen con
objetivos economicos como el crecimiento y la productividad, asi como con fines sociales
fundamentales como la mejora de la salud, cohesion social y fortalecimiento de la
democracia. (FEREMA, 2010). En una economia mundial globalizada y altamente
competitiva, la educacion es mas importante que nunca y su expansion y mejoramiento se
ha convertido en un desafio impostergable para Honduras por lo que se pretende crear un
conocimiento sobre las areas de estudio o preparacion académica en las cuales el sistema

bancario tiene interés que el talento humano posea fortalezas.
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e) Utilidad metodoldgica

Para la realizacion del estudio, se hizo uso de un instrumento de investigacion el cual fue
disefiado con rigor metodologico por medio de una matriz en la que se incluyeron las
variables de estudio y sus respectivas dimensiones, éste fue de mucha utilidad para la
recoleccion de los datos que se necesitaban.

1.6 Delimitacion de la investigacion

1) Delimitacion espacial

La investigacion estad enfocada en el Sistema Financiero Nacional especificamente en las
institiciones del Sistema Bancario que se encuentran ubicadas en los primeros seis (6)
lugares de la la tabla de posiciones presentada por la Comisién Nacional de Banca y
Seguros (CNBS) considerando a las instituciones con mayor cantidad de activos, dentro de
las cuales se estudiaron Unicamente los requerimientos para los perfiles de puestos del area
de servicio al cliente.

Dentro de estas instituciones se contacté con el Jefe del Departamento de Recursos
Humanos para que pudiera brindar la informacion requerida, por otra parte tambien se

cuenta con el apoyo de la informacidn encontrada en paginas web.

2) Delimitacion temporal
La duracién de ésta investigacion abarca el periodo de los meses de junio a diciembre del
afio 2012.

1.7 Evaluacidn de las deficiencias en el conocimiento del problema
Como en toda investigacion a realizarse siempre se encuentran deficiencias sobre el
problema a investigar, ésta no podria ser la excepcién por lo que a continuacion se detallan
las deficiencias encontradas a la hora de seleccionar el presente tema:

1. Poco conocimiento del tema

2. Dificultad para conseguir la informacion solicitada en algunas de las instituciones

seleccionadas.
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1.8 Viabilidad de la investigacion

e Viabilidad operativa
Se contd con el tiempo y los recursos necesarios para llevar a cabo la investigacion, se
dispone de apoyo logistico (tecnologia y transporte), asi como tambien acceso a

informacion primaria y secundaria.

¢ Viabilidad técnica
Apoyo por parte de un asesor metodologico para la elaboracion de las tesis, un asesor
técnico especialista en el tema, y por otra parte, tambien se identificaron posibles fuentes de

informacion bibliogréfica.

¢ Viabilidad financiera
En cuanto a los recursos financieros se contaba con lo necesario para realizar la

investigacion.

10
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Marco conceptual

2.1.1 Definicionesy conceptos mas utilizados en el estudio

Sistema financiero

“El sistema financiero se compone de organizaciones (bancos, banca central y otros
intermediarios financieros), del propio mercado financiero, y de un marco institucional
(instituciones formales e informales; leyes, reglas, reglamentos, costumbres, cultura,
etcétera). La eficiencia con la que cada sistema financiero cumple con sus funciones marca
su grado de desarrollo financiero”. (Tovar, 2011)

En Honduras el sistema financiero de acuerdo con la Comisién Nacional de Banca y

Seguros (CNBS) esta estructurado de la siguiente forma:

Figura No.1
Estructura del Sistema Financiero Nacional
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Fuente: Comision Nacional de Banca de Honduras (CNBS, 2012)
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Sistema Bancario
Estructura organizacional dentro de la cual se mueve el conjunto de instituciones bancarias,
respondiendo a las directrices que le marca la autoridad superior; incluye la banca nacional,

banca privada y mixta y banca central. (Expo Finanzas)

Talento Humano

Segun el diccionario de la lengua espaiiola, talento es el “conjunto de dotes intelectuales de una
persona”. A partir de esta definicion sera necesario discernir como esta conformado dicho
conjunto. En la perspectiva de la gestion de recursos humanos por competencias, ese conjunto de
dotes intelectuales consiste en la sumatoria de dos subconjuntos: los conocimientos y las
competencias: sin embargo seran estas Ultimas las que determinaran un desempefio superior.
(Alles, 2006)

Competencias

Las competencias son repertorios de comportamientos que algunas personas dominan mejor que
otras. Estos comportamientos son observables. Pueden resultar de la combinacion de
conocimientos, habilidades, actitudes y rasgos de la personalidad. Representan un puente entre
caracteristicas individuales y caracteristicas requeridas para desempefiar exitosamente una tarea.

(Leboyer)

e Conocimientos: el grado de cualificacién (lo que sabe)
o Habilidades: destreza o talento (lo que puede hacer)
e Actitudes: inclinacién o motivacion (lo que hace)

e Rasgos: personalidad (porque lo hace de ese modo) (Leboyer)

Habilidades

Consisten en cualidades que permiten realizar tareas y actividades con eficacia y eficiencia. Las
competencias buscan también la eficiencia y la eficacia, pero ademas integran la comprension de
la situacion, conciencia critica, espiritu de reto, responsabilidad por las acciones y desempefio

basado en indicadores de calidad. (Garcia, 2009).

12
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2.2 Marco referencial

2.2.1 Perfil profesional
El perfil profesional es el que permite que el talento humano sea reconocido por la sociedad
como un experto, capacitado y competente para realizar ciertas tareas acordes a su

formacion.

Se entiende por perfil profesional la declaracion institucional acerca de los rasgos que
caracterizaran a sus egresados, expresados en términos de competencias en diferentes
dominios de la accion profesional, las que pueden ser demandadas legitimamente por la
sociedad en cuanto a miembro acreditado de tal o cual profesion. (Hawes & Corvalan,
2005)

De acuerdo a lo anterior se deduce que la finalidad principal del perfil profesional es la de

poder orientar al talento humano en la construccién de su curriculo.

2.2.2 Los elementos que definen el perfil de los titulos de formacion profesional

a) La competencia general: esta describe las funciones profesionales més significativas del
titulo, tomando como referente el conjunto de cualificaciones y, en su caso, unidades de
competencia incluidas en el titulo.

b) Las competencias profesionales, personales y sociales. Describen el conjunto de
capacidades y conocimientos que permiten responder a los requerimientos del sector
productivo, aumentar la empleabilidad y favorecer la cohesion social.

c¢) Las cualificaciones y, en su caso, las unidades de competencia del Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales incluidas en el titulo. Cada titulo incluird al menos una
cualificacion profesional completa. Este conjunto de unidades de competencia debe
posibilitar una insercion laboral inmediata y una proyeccion profesional futura. (Escobar,
2009)

13
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2.2.3 Surgimiento de las competencias laborales

Anteriormente estas recibian el nombre de cualificaciones?, luego se dio paso al nuevo
término competencias, esto tuvo su origen en la evolucion que ha tenido el sistema
productivo y posterior a esto la evolucion de los puestos de trabajo que requieren personal

competente en diferentes campos.

A partir de la década de los sesenta del siglo XX, en numerosos paises desarrollados se
emprendieron acciones encaminadas al mejoramiento del desempefio laboral de sus RH,
dandose prioridad a los procesos de formacién y desarrollo apoyados en la utilizacion del

enfoque de competencias. (Sanchez, Marrero, & Martinez, 2005)

Por lo que las competencias deben de estar enfocadas en ayudar a encaminar el desarrollo

del talento humano y su posterior impacto en el mundo laboral.

El surgimiento de las competencias laborales se da por la necesidad de poder preparar al

talento humano de acuerdo a los requerimientos del mercado.

El concepto de competencia laboral se acuiid primero en los paises industrializados, a
partir de la necesidad de formar personas para responder a los cambios tecnoldgicos,
organizacionales vy, en general, a la demanda de un nuevo mercado laboral. A su vez, en
los paises en desarrollo, su aplicacién ha estado asociada al mejoramiento de los sistemas
de formacién para lograr un mayor equilibrio entre las necesidades de las personas, las

empresas y la sociedad en general. (Ruiz, Jaraba, & Romero, 2005)

Las competencias hoy en dia constituyen un concepto en la forma de administrar o dirigir el

talento humano con mayor eficiencia.

2.2.4 Significado de las competencias laborales
Estas se pueden considerar como una mezcla entre conocimientos y experiencias laborales

las cuales permiten que una persona esté capacitada para ejercer mejor sus funciones.

Las competencias laborales son un producto de la actividad en la interrelacion hombre-

trabajo en la que juega un papel determinante la formacién. A partir de ellas se

! Término que se ha empleado para referirse a la capacidad general de desempefiar todo un conjunto de
tareas y actividades relacionadas con un oficio y apoyadas en una certificacién acreditativa.

14
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desarrollan configuraciones en las que se produce la integraciéon de los objetivos, los
resultados esperados, las caracteristicas de la actividad y los valores organizacionales; en
relacion con los requisitos cognitivos, afectivos, fisicos y sociales de manera integrada
necesarios para desempefiar con éxito determinadas funciones. (Sablén, Miranda, Medina,
Acevedo, & Hernandez, 2011)

Las competencias se entienden entonces como un punto de encuentro entre el contexto

educativo y el productivo con las cuales en necesario que el talento humano pueda contar.

2.2.5 Importancia de contar con competencias laborales

En la actualidad el talento humano se puede encontrar con una gran variedad de
competencias, éstas van de conformidad o acorde a la institucién que las requiere, las forma
o las promueve. Por lo que poseerlas es importante desde dos perspectivas: la econdémica y
la social.

“Desde la primera, se puede observar que la competencia aumenta la productividad y
competitividad laborales ... Desde la segunda, la competencia incrementa la participacion

de las personas en instituciones e iniciativas democratica” (Ortiz, 2011, p.149)

Se puede entender que las competencias laborales actian como facilitadoras del proceso de

gestion del conocimiento, generando escenarios mas propicios para su desarrollo.

2.2.6  Los elementos de las competencias laborales

Los elementos que comprenden las competencias laborales se muestran a continuacion:

Figura 2

Elementos que engloban la competencia laboral

Saber S aber hacer
(Conocumiento ) (H‘\bxhd\dcs )
Poder hacer Cimgittxlnms S aber estar
(Aptitudes) s - ﬁ‘ s o (Aptitudes )
Q uerer hacer
(Aspectos motivacionales)

(Miranda, Hernandez, & Martinez, 2008)
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La explicacion se detalla a continuacion, en donde:

- Saber: es el conjunto de conocimientos que permiten a la persona realizar los comportamientos
incluidos en la competencia. Pueden ser de caracter técnico (orientados a la realizacion de tareas)
y de caracter social (orientados a las relaciones interpersonales).

La experiencia juega un papel esencial como ‘“‘conocimiento adquirido a partir de percepciones y
vivencias propias, generalmente reiteradas”.

- Saber hacer: son las habilidades y destrezas, es decir, la capacidad de aplicar los conocimientos
que la persona posee en la solucién de problemas que su trabajo plantea. Se puede hablar de
habilidades técnicas (para realizar tareas diversas), habilidades sociales (para relacionarnos con
los demas en situaciones heterogéneas), habilidades cognitivas (para procesar la informacién que

nos llega y que debemos utilizar) Lo habitual es que estas distintas habilidades interactlen entre si.

- Saber estar: son las actitudes e interese s acordes con las principales caracteristicas del
entorno organizacional y/o social, es decir, que los comportamientos de la persona se ajusten a las
normas y reglas de la organizacion escolar. Se trata de tener en cuenta los valores, creencias y

actitudes ya que favorecen o dificultan determinados comportamientos en un contexto dado.

- Querer hacer: son los aspectos motivacionales, responsables de que la persona quiera o no
realizar los comportamientos que componen la competencia. Se trata de factores de carécter
interno (motivacion por ser competente, identificacion con la tarea, etc.) y/o externo (dinero
“extra”, dias libres, beneficios sociales, etc.) a la persona, que determinan que ésta se esfuerce o
no por mostrar una competencia.

- Poder hacer: se refiere a las caracteristicas personales y de la organizacion escolar, es decir, que
la persona disponga de los medios y recursos necesarios para llevar a cabo los comportamientos
incluidos en la competencia. Cabria destacar la disponibilidad o no de medios y recursos que

faciliten o dificulten el desempefio de la competencia.

De los componentes antes expuestos, tradicionalmente se ha enfatizado en dos: los
conocimientos y la habilidades y destrezas (Saber y saber hacer), ambos se dan por
descontados cuando se posee un titulo profesional; sin embargo, estos componentes
tangibles de las competencias, pese a ser necesarios no estan ligadas a un desempefio
superior, sino los componentes intangibles, aquellos asociados con valores, motivaciones y

actitudes, que son los que se asocian con un alto desemperio laboral. (Salazar)
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2.2.7 Clasificacion de las competencias laborales

Segun Diaz (2005) existen varias clasificaciones de las competencias laborales:

Basicas: “Son las que se requieren para poseer un perfil de empleabilidad minimo
para ingresar a un trabajo, se adquieren en la formacién bésica y giran en torno a
saber leer comprensivamente, saber escribir un mensaje, saber plantear una

opinion, etc.’

Genéricas: “Son competencias que se ubican en comportamientos laborales
propios de diversos &mbitos de funcidn tales como trabajo en equipo, comunicacion

’

efectiva, etc.’

Especificas: “Son las que estan directamente relacionadas con los aspectos
técnicos del cargo, por ejemplo, operacion de maquinaria, tecnologia, finanzas”.
(Ruiz, Jaraba, & Romero, 2005)

2.2.8 Evaluacion de las competencias
Para evaluar las competencias del talento humano se tiene que reunir informacion sobre el
sujeto que sera evaluado, esta informacion en la cual se detallan, posteriormente se

compara con las que el puesto a ser ocupado demanda.

“La evaluacion de competencias tiene una utilidad clara en el marco de las organizaciones
laborales, actuando como verdadero eje de las politicas desarrolladas en materia de
gestion de recursos humanos” (Flores, 2007).

Por medio de la evaluacién de las competencias se puede determinar si las personas tendran
un buen desempefio en el puesto de trabajo a desempefar y que esto a su vez pueda servir

para el desarrollo humano.

2.2.9 Competencias asociadas a un puesto laboral o a un perfil profesional
Dentro de las empresas se encuentran competencias asociadas a un puesto laboral o0 a un

perfil profesional, las cuales tienen su respectiva diferencia.

Las competencias profesionales se identifican en funcidn de un puesto de trabajo o de un
perfil profesional. En el primer caso, las competencias se refieren a las que posee un sujeto
gue esta desempefiando un puesto de trabajo o haciendo practicas en una empresa o centro

de trabajo. En el segundo, son las competencias de un sujeto en formacién en un centro
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educativo con el fin de obtener la cualificacion y acreditacion que le permita trabajar en
una determinada area profesional. Es a este ultimo, el de la formacidn profesional, al que

se aplica el disefio curricular basado en competencias. (Martin-Varés, 2006)

En base a lo anterior es de suma importancia que el talento humano no solamente cuente
con competencias de un perfil profesional sino que también estas se complementen con las

de los puestos laborales.

2.2.10 Modelos de Competencias Laborales

A medida que el tema de las competencias comenzo a tomar fuerza en la década de los 80’s
se han ido desarrollando una serie de teorias, modelos y metodologias de estudio en torno a
éstas, las cuales han sido implementadas en algunos de los paises desarrollados.

El estudio de las competencias ha permitido la aparicion de diferentes modelos a nivel
mundial, segun el enfoque que se le quiera dar al aprendizaje del personal y la posicion
gue ocupa la persona en la estructura de mando y responsabilidades de la organizacion,
los cuales pueden coexistir varios a la vez, sin que esto afecte negativamente la coherencia

como sistema. (Perez, Rodriguez, & Gonzalez, 2010)

A continuacién se enuncian los principales modelos basados en competencias que han sido
utilizados:

e Modelo Aleman
El concepto de cualificaciones clave, propuesto en Alemania a mediados del

decenio de 1980 por los estudios sobre las profesiones y el mercado de trabajo,
ofrece datos al respecto. Partiendo del principio de la politica de empleo de que los
conocimientos y destrezas profesionales especializados, transmitidos en el pasado
caen en desuso cada vez més deprisa debido a la répida evolucion técnica y
econdmica, se requieren cualificaciones que no envejezcan tan rapidamente o que
no envejezcan en absoluto. Entre éstas se encuentran los conocimientos y destrezas
que trascienden los limites de una determinada profesion (por ejemplo, las lenguas
extranjeras), asi como las aptitudes formales. Estas incluyen, por ejemplo, la
autonomia de pensamiento y de accion, la flexibilidad metodologica y la capacidad

de reaccién, de comunicacion y de prevision en las diferentes situaciones. Las
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transformaciones econdémicas y sociales muestran un comportamiento orientado al

grupo y un entendimiento interpersonal (Punk, 1994).

e Los modelos en el Reino Unido y Estados Unidos
Saluja, (1986) refiere que hay dos enfoques basicos que podriamos denominar: el
del Reino Unido y el de Estados Unidos. En el modelo del Reino Unido, la
competencia se define en funcion de las normas necesarias para el trabajo, es decir,
lo que se espera que un trabajador competente haga en un area determinada,
sistematicamente y en condiciones diferentes. La atencion se concentra en las
funciones y en la competencia en el lugar de trabajo, no en el oficio. En el Reino
Unido la responsabilidad de determinar las normas laborales recae en un
Organismo Director Industrial. Los Organismos Directores son establecidos por la
dependencia gubernamental responsable (el Departamento de Educacion vy

Empleo), que debe determinar la industria y las profesiones que cubriran.

El Organismo Director se compone de empleadores, representantes de los
trabajadores e instructores educadores. Se encarga de las normas provisionales,
las pone a prueba en situaciones de trabajo, consulta con los empleadores al
respecto y vigila que las normas acordadas sean adoptadas por los empleadores.
Los Organismos Directores también desarrollan los criterios de desempefio que se
incluiran en la calificacién profesional. Las calificaciones son supervisadas y
aprobadas por el Consejo Nacional de Calificaciones Profesionales. La relacion
entre el Organismo Director y el citado Consejo debe ser muy estrecha.

Por su parte, en el modelo estadounidense la competencia no es analizada desde la
perspectiva de las tareas que se desempefiaran en dicho oficio, sino desde el punto
de vista de las competencias que habilitan a una persona para desempefiar dichas
tareas. La atencion se concentra en las caracteristicas que determinan que el

desempefio sea efectivo y 6ptimo. El énfasis esta en las competencias.

e El modelo Canadiense

Segun Kobinger (1997) al inicio de la década de los 80, el gobierno de Québec

decidié llevar a cabo una reforma profunda de la formacion profesional, cuyas
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bases principales serian las siguientes: mejorar el acceso a los servicios de
formacion profesional y técnica; armonizar los programas de formacion de los
diferentes organismos o0 instituciones independientemente del ministerio
responsable; acentuar la colaboracion y los vinculos formales con los actores
econdmicos tanto en el ambito local, como regional y central. El objetivo principal
de esta reforma era conformar una mano de obra altamente calificada, asi como
revalorar la formacion profesional y acabar con la desercion que afectaba a ese

sector educativo.

Se tomaron las medidas necesarias para lograr los objetivos siguientes: capacitar a
las personas para que asuman sus responsabilidades como trabajadores en el
campo de sus actividades profesionales, contribuir al desarrollo personal;
desarrollar cualitativa y cuantitativamente las competencias necesarias en funcion
de las necesidades del mercado de trabajo actual y futuro y contribuir al

mejoramiento de los recursos humanos y al desarrollo social y econémico del pais.
e El modelo de Uruguay

“En Uruguay han surgido inquietudes por las competencias entre algunas
instituciones de capacitacion y algunas empresas. A su vez el Ministerio de Trabajo
y Seguridad Social, a través de la Direccion Nacional de Empleo, ha entendido que
un enfoque y un sistema de competencias serian instrumentos que potenciarian sus
politicas y con el apoyo del Fondo Multilateral de Inversiones y del Banco
Interamericano de Desarrollo ha iniciado la implementacion de un Proyecto en este
campo... En el campo de la formacion basada en competencias el Proyecto se
propone apoyar y promover el desarrollo de algunas experiencias. Cuando, en el
futuro, existan normas de competencia, estas podran ser la referencia para el
disefio de programas de capacitacion. Pero, mientras tanto, la Unica alternativa no
es esperar. Existen metodologias que posibilitan una definicién de competencias
rapida y con fines solo educativos ”. (Rodriguez, 2007)
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2.2.11 Competencias laborales en Honduras

Ya que las competencias laborales son un tema de suma importancia en la actualidad y que
éstas se han venido implementando en algunos paises, Honduras no podria ser la excepcion

por lo que:

“Siguiendo el ejemplo de algunos paises latinoamericanos que empezaron a preocuparse
por aumentar la competitividad para favorecer el crecimiento economico y la creacion de
nuevos puestos de trabajo basados en competencias”. (Organizacion de Estados

Iberoamericanos, 1999)

En el pais en los Gltimos afios y como una iniciativa mas que todo de la empresa privada se
ha comenzado a trabajar en las mismas con la finalidad de contar con un talento humano

mas preparado.

Hoy en dia, emplear una fuerza laboral altamente capacitada y educada puede significar la

diferencia entre una buena inversién y un alto riesgo para las empresas.

Honduras registra un alto porcentaje de trabajadores con bajas calificaciones formales y
con un promedio de afios de escolaridad de la fuerza de trabajo de apenas 7.2 afios. La
educacion y la capacitacion laboral son fundamentales para desarrollar el capital humano
y aumentar la productividad del pais (Proyecto METAS, Estrategia 4, Alianzas
Estratégicas, 2011)

En la actualidad, el Centro Asesor para el Desarrollo de los Recursos Humanos
(CADERH), y el proyecto Metas, entre otros son los encargados de impulsar el modelo de
instruccion basado en competencias. Proyecto METAS esta orientado a brindar a las y los
jévenes de Honduras la oportunidad de adquirir conocimientos y habilidades para la vida y
para el trabajo, actitudes, comportamientos y la perspectiva necesaria para crear un futuro

mas positivo y prometedor.

Las instituciones encargadas de trabajar en las competencias con que debe contar el talento

humano se enfocan méas que todos en las competencias basicas de estos ya que:
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Los trabajadores que empiezan a ser demandados en los diversos campos laborales deben
ser capaces de entender de manera répida los elementos constitutivos de un problema,
comunicarlos, discutirlos y trazar soluciones efectivas y faciles de comprender y
comunicar. Ademés deberan dominar varios idiomas y tener una amplia capacidad
analitica e interactuar comodamente con computadoras y equipos de informacion y
comunicacién que seran mucho mas agiles y eficaces que las actuales (Carvajal, 2008). La
constante disposicion al cambio es y seguira siendo una de las consignas. (Universidad
Nacional Abierta, 2010)

Al contar el talento humano con este tipo de competencias basicas y un titulo profesional su

insercion en el mercado laboral es un poco mas facil.

2.2.12 Certificacién de competencias en Honduras

El papel de la certificacion permite garantizar la calidad y poder mostrar el nivel de
competencias alcanzado por el talento humano. En Honduras a partir del 2011 comenzé a

funcionar el proyecto METAS.

Este promueve un proceso de Certificacion en Competencias Laborales Basicas con el
objetivo de alinear la educacion y capacitacion con las necesidades del mercado para
mejorar las oportunidades de empleo de las y los jovenes y aumentar la productividad del

pais. (Estrategia 4, Proyecto Metas, 2011)

El propdsito de la certificacion es poder mejorar el nivel de empleo del talento humano,

mejorar sus condiciones de trabajo, realizacion y orgullo personal.

A continuacion se muestra la tabla No.2 la cual detalla las 21 competencias requeridas y
que son consideradas por las empresas hondurefias (publicas y privadas) a la hora de

reclutar a su personal.
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Tabla no.2

Listado de las 21 competencias laborales requeridas

NO

Competencias

Conocimientos y competencias basicas

1

Uso bésico de una computadora

Comunicacién Oral

Comunicacion Escrita

Busqueda de informacion

Lectura informativa

Matematicas Aplicada

Ingles

Conocimiento del Gobierno y Economia Local

(o ool R NN Nopl NOx N IE - NOCN N \V)

Conocimientos de Historia/Geografia

[N
o

Ciencias (naturales, biologia, fisica)

[EY
[y

Conocimiento sobre Arte y Cultura

12

Otros Idiomas Extranjeros (aparte del inglés)

Habilidades

aplicadas

Profesionalismo y Etica Laboral

Trabajo en Equipo/Colaboracién

Iniciativa/ Motivacion

Etica/ Responsabilidad Social

Seguir Instrucciones

Pensamiento Critico/ Solucién de problemas

Creatividad/ Innovacion

|IN|jOoOjlO B WIN|F-

Formacion Continua/ Auto Didacta

9

Liderazgo

Fuente: Proyecto Metas (Metas, 2011)

Se puede observar en tabla anterior que las competencias laborales estan divididas en 2

partes: conocimientos y competencias basicas y habilidades aplicadas.

2.2.13 Sistema Financiero en Honduras

El sistema financiero es una parte importante para la economia de los paises ya que:

El sistema financiero de un pais canaliza el ahorro hacia la inversion por medio de los

mercados financieros y de las instituciones financieras especializadas. Estas ultimas existen

porque los mercados financieros no cubren todas las oportunidades potenciales de los

negocios, de modo que los servicios ofrecidos por estas instituciones complementan los

mercados organizados (Tabora, 2007)
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Al ser una parte importante en la economia, el sistema financiero debe ser observado muy
de cerca ya que de manejarse de forma inadecuada pueden causar crisis en las economias

de los paises.

El sistema financiero se encuentra integrado por un conjunto de instituciones o entidades
financieras las cuales son reguladas por algln ente y en el caso de Honduras esta a cargo de
la Comisién Nacional de Banca y Seguros (CNBS).

En Honduras, la CNBS regula un total de 83 instituciones financieras que forman parte del
sistema financiero del pais (datos de septiembre de 2010): 17 bancos comerciales (ocho de
capital nacional y nueve de capital extranjero), dos bancos estatales, 11 sociedades
financieras, dos bancos de segundo piso y dos oficinas de representacion. Las demas cartera
del sistema representé un 47,8% del PIB y los depdsitos un 48,5% del PIB. (Guerrero, Focke,
& Cueva Armijos, 2011)

Como se puede observar el sistema financiero posee una diversidad de productos y
servicios financieros aunque el sistema bancario es el que domina en su mayoria la

actividad de éste.

2.2.14 Sistema Bancario

El sistema bancario es parte de una economia y éste ayuda a conectar el ahorro y la

inversion por lo que:

Son empresas que a través de varios productos captan, es decir reciben, el dinero del publico
(ahorradores e inversionistas) y lo colocan, es decir lo prestan, a las personas o empresas que

lo necesitan y que cumplen con los requisitos para ser sujetos de crédito. (Valle Ledn, 2009)

De los 17 bancos que funcionan actualmente en Honduras algunos de ellos son de capital
nacional y otros de capital extranjero.
De acuerdo con la Comision Nacional de Banca y Seguros (CNBS), la lista de los bancos
que operan en el pais es la siguiente:

1. BANCATLAN

2. FICOHSA

3. BAC HONDURAS
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OCCIDENTE
BANPAIS
DAVIVIENDA
LAFISE
FICENSA
CONTINENTAL
10. CITIBANK

11. PROMERICA
12. HONDURAS
13. BANHCAFE

14. TRABAJADORES
15. AZTECA

16. PROCREDIT
17. POPULAR

© © N o g &

2.2.15 Servicio al cliente

Las instituciones bancarias se encuentran divididas en varios departamentos o areas dentro

de los cuales se puede encontrar el area de Servicio al Cliente.

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para la
existencia de una empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o

fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar. (Paz Couso, 2005)

En el caso de las instituciones bancarias el area de servicio al cliente se encuentra dividido

en: servicios basicos, servicios preferenciales y servicios corporativos.
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CAPITULO Ill: VARIABLES DE ESTUDIO

3.1 Variables de investigacion

“Las variables son construcciones hipotéticas o propiedades que pueden adquirir distintos
valores; se deben definir conceptual y operativamente. Las definiciones conceptuales o
constitutivas exigen de otras palabras que expresan conductas o funciones que se pueden

observar y gque estan asociadas a estas variables.

La definicién operativa asigna significado a una variable mediante la especificacion de
actividades u operaciones necesarias para medirlas. No hay investigacion cientifica sin
observacion y ésta debe responder a instrucciones claras y especificas sobre qué y como
medir (Icart, Fuentelsaz, & Pulp6n, 2006) ”

En esta investigacion se utilizaron variables de estudio de tipo cuantitativo, ya que éstas
permiten realizar una medicion del objeto de estudio. Las dimensiones o componentes de

las variables a utilizar se detallan a continuacioén:

1. Perfil del talento humano
1.1 Educacion
1.2 Competencias
1.3 Edad
1.4 Género
1.5 Experiencia
2. Sistema bancario
2.1 Talento Humano
2.2 Servicio al cliente
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Variable: Perfil del talento humano

Procesamiento Técnico Documental y Digital

Definicién Referentes
Objetivos Dimension de la Conceptual Operacional Indicadores minimos Items
variable
Identificar el nivel de Educacion Son todos aquellos | Es un conjunto | -Nivel profesional -Educacion secundaria ¢De qué carreras son los

educacién que el sistema
bancario nacional
demanda que su talento
humano a reclutar posea
para laborar en el rea de
servicio al cliente

procesos que son bi-
direccionales
mediante los cuales
se pueden transmitir
conocimientos,
costumbres, valores,
y formas de actuar.
(Discover education,
2007)

de
conocimientos,
normas de
conducta, que
se adquieren
para poder
actuar en la
sociedad.

alcanzado

egresados de secundaria
que laboran en servicio
al cliente de esta
institucién?
-Bachillerato en
Computacién
-Bachillerato en
administracion de
empresas

-Peritos mercantiles
-Bachillerato en
mercadotecnia

-Todas las anteriores
-Otras especifique.

¢Cuantos profesionales a
nivel de secundaria
laboran en el servicio al
cliente de la institucién?
-Menos de 5

-Entre 6y 10

-Entre 11y 15

-Mas de 15
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Objetivos

Dimensién de la

Variable

Definicion

Conceptual

Operacional

Indicadores

Referentes

minimos

items

Educacién universitaria

-Educacioén universitaria
postgrado

¢De qué carreras son los
profesionales
universitarios que
laboran en el servicio al
cliente de la institucion?
-Banca y finanzas
-Administracion de
empresas

-Comercio Internacional
-Ingenieria industrial
-Todas las anteriores
-Otras. Especifique.

¢Cudntas personas de
nivel universitario
laboran en servicio al
cliente de la institucion?
-Menos de 5

-Entre 6y 10

-Entre 11y 15

-Mas de 15.

¢De qué carreras son los
profesionales con
postgrados que laboran
en la institucion en el
area de servicio al
cliente?
-Administracion de
empresas orientacion
finanzas
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Objetivos

Dimensién de la

variable

Definicion

Conceptual

Operacional

Indicadores

Referentes

minimos

items

-Administracién de
Recursos Humanos
-Formulacion y
Evaluacion de Proyectos
-Todas las anteriores
-Otras especifique.

¢ Cuéntas personas con
nivel de postgrado
laboran en servicio al
cliente de la institucion?
-Ninguno

-Entrely?2

-Entre 3y 4.

Establecer las
competencias con las
cuales el talento humano
debe contar para optar a
trabajar en el sistema
bancario.

Competencias

La competencia o
competencias
profesionales son un
conjunto de
elementos
combinados que se
integran atendiendo a
una serie de atributos
personales... (Navio
Gomez, 2005)

Son todos
aquellos
conocimientos,
habilidades,
valores,
caracter  que
poseen las

personas.

Saber

Conocimientos

adquiridos

¢Cual es el nivel de
importancia que la
institucion le asigna a los
conocimientos que debe
de poseer el talento
humano a contratar?
-Uso basico de una
computadora
-Comunicacién oral
-Comunicacion Escrita
-Busqueda de
informacion
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Objetivos

Variables

Definicion

Conceptual

Operacional

Indicadores

Referentes

minimos

items

Saber hacer

Habilidades demostradas

-Lectura informativa
-Matematicas Aplicada
-Ingles
-Conocimiento del
Gobierno y Economia
Local
-Conocimientos de
Historia/Geografia,
Ciencias naturales
(biologia, fisica),
-Conocimiento sobre
Arte y Cultura.

¢Cual es el nivel de
importancia que la
institucion le asigna a las
habilidades con las
cuales el talento humano
debe contar?
-Profesionalismo y Etica
Laboral

- Trabajo en Equipo/
Colaboracién, Iniciativa/
Motivacion, Etica/
-Responsabilidad Social
-Seguir Instrucciones
Pensamiento Critico/
-Solucién de problemas
-Creatividad/
Innovacién, Formacion
Continua/ Auto Didacta
-Liderazgo
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Definicion Referentes
Objetivos Variables Conceptual Operacional Indicadores Minimos Items
Especificar cudl es la Edad Los afios Es el nimero N°. Jdvenes trabajando 19-25 afios ¢Cudl es la edad
edad promedio transcurridos desde de afios con promedio de los jovenes
establecida como el nacimiento. gue cuenta una trabajando?
requisito de ingreso por Definicion personay que
parte de Sistema referencial y la hacen apta N°. Adultos trabajando 26-45 afios ¢Cudl es la edad
Bancario, para el talento arbitraria de vejez. para realizar promedio de los adultos
humano demandado. (Cornachione, 2008) | diferentes trabajando?
tipos de
trabajos. N°. Adultos mayores 46-60 afios ¢Cual es la edad
trabajando promedio de los mayores
trabajando?
Identificar si el géneroes | Género Identidad social y Es todo aquel indice de potenciacion Nivel de oportunidad ¢En la actualidad

un factor decisivo para
que el talento humano

pueda insercion laboral
en el Sistema Bancario.

cultural del individuo
como varén o mujer.
(Shaffer & Kipp,

2007)

conjunto de
ideas y
atribuciones
sociales que
identifica las
caracteristicas
femeninas o
masculinas de
las personas.

de género.

laboral.

Control sobre los
recursos humanos.

quienes tienen una
mayor oportunidad
laboral?

-Mujeres
-Hombres

-Ambos

¢Quién esta a cargo del
manejo de los recursos
humanos?

-Mujer

-Hombre
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Objetivos

Variables

Indicadores

Referentes

Minimos

items

Determinar si para el
Sistema Bancario es
preciso que el talento
humano a reclutar posea
experiencia laboral.

Experiencia laboral

Definicion
Conceptual Operacional
Sobre la base de Esla
Meyer y Schwager compilacion
(2007), podriamos de
definir una experiencias

experiencia laboral
como la respuesta
interna y subjetiva de
los trabajadores ante
cualquier contacto
directo o indirecto
con alguna préctica,
politica o
procedimientos de
gestion de personas.
(Exito comercial en
Latinoamerica, 2007)

profesionales y
humanas que
se adquieren
enel
transcurso de
la vida laboral.

N° de afios de
experiencia que el puesto
requiere.

- No necesaria
-1 a2 aflos
-2 a4 anos

-5 afios en adelante

¢Cual es el nimero de
afios de experiencia
promedio con se debe
contar para laborar en
servicio al cliente?
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Definicién Referentes
Objetivos Variables Conceptual Operacional Indicadores minimos items
Identificar el nivel de | Talento humano | Es el nombre que las Programa de Identificacion de ¢ Los empleados estan

educacién que el sistema

organizaciones dan a

Es el activo
mas

capacitacion

necesidades

satisfechos laboralmente

Bancario demanda que su las personas y refleja | importante implementado en el con las capacitaciones
talento humano a reclutar el grado de | dentro de las | area de servicio al brindadas?
posea. importancia que | empresas. cliente
tiene para ellas. Capacitacion brindada -Muy satisfechos
(Chiavenato, Gestion -Satisfechos,
del talento humano, -Insatisfechos
p.5, 2009) -Totalmente
insatisfechos
Rentabilidad por cada | ¢La inversion que el
Lempira invertido en la | banco realiza en la
capacitacion capacitacion produce
mejoras en el
desempefio individual?
-A veces
-Siempre
-Casi nunca
Servicio al cliente | El servicio al cliente | Es el servicio Servicio al cliente -Atencién de servicios ¢Para la atencién al
consiste en que implementado en las | basicos como ser: cliente de los servicios
asegurarse de que los | proporciona Instituciones - Depositos béasicos el banco contrata
clientes queden una empresa Bancarias - Retiros personal que cuente con
satisfechos y sigan para - Pago de servicios qué nivel de educacién?
comprando los relacionarse publicos
productos o servicios | con sus - Nivel de
de una empresa clientes. secundaria
(Rokes & Nufiez, - Nivel
2003) universitario
- Nivel de
postgrado
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Objetivos

Dimensién de la

variable

Definicion

Conceptual

Operacional

Indicadores

Referentes

minimos

items

-Atencién de servicios
preferenciales

-Atencion de servicios
corporativos

¢Para la atencién al
cliente de los servicios
preferenciales el banco
contrata personal que
cuente con qué nivel de
educacion?

- Nivel de
secundaria

- Nivel
universitario

- Nivel de
postgrado

¢Para la atencién al
cliente de los servicios
preferenciales el banco
contrata personal que
cuente con qué nivel de
educacion?

- Nivel de
secundaria

- Nivel
universitario

- Nivel de
postgrado

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Enfoque de investigacion

La investigacion segun Hernandez Sampieri; et.al.; (2006): “es un conjunto de procesos
sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno.” En esta investigacion

se utiliza un enfoque cuantitativo.

La parte cuantitativa es la que propone una relacion entre variables con el objetivo de
poder realizar recomendaciones especificas. Esta proporciona un mayor control de los
fendmenos, asi como un punto de vista de conteo y las magnitudes de éstos. Se ve reflejada
también dentro de la realizacién de un cuestionario, por medio de este instrumento se
obtiene la medicion de las dimensiones de las variables que se investigan y que estan
estrechamente ligadas al perfil profesional, como por ejemplo la edad, el género, las
competencias con que se debe contar para optar a trabajar en este rubro.

4.2 Tipo de investigacion

La investigacion tiene un alcance de tipo descriptivo ya que se busca describir las variables
de estudio, especificar las caracteristicas, el perfil y las competencias del talento humano.
Por medio de este tipo de estudio se midieron y evaluaron dos (2) variables con sus
respectivas dimensiones como por ejemplo la edad del talento humano, a través de estas se
recolecto informacion que posteriormente dio a conocer cual es el perfil del talento humano

que requiere el Sistema Bancario Nacional.

4.3 Disefio de la investigacion

Al ser el disefio el plan que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere, se
decidié utilizar un disefio tipo no experimental ya que en éste no se manipulan
deliberadamente las variables de estudio por parte del investigador, aqui solamente se
observan los fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente
analizarlos, o sea se observan situaciones ya existentes las cuales no son provocadas.
Dentro de esta modalidad se decidid por un disefio transeccional descriptivo que tiene como

objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una 0 mas variables en una
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poblacion” (Herndndez, Ferndndez , & Baptista, 2006). Se optdé por este disefio
transeccional ya que se investiga el perfil del talento humano en un momento Unico y
dentro de este se encuentra ubicado un grupo de personas de las cuales interesa conocer: su

género, edad, nivel de educacién, competencias y habilidades entre otras.

4.4 Poblacion y Muestra

4.4.1 Poblacion

Una poblacion se puede entender como un conjunto finito o infinito de personas u objetos
que presentan caracteristicas comunes y que pueden ser objeto de estudio.

La definicion de poblacion de acuerdo con Fracica, citada por Bernal poblacion es el
conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir

también como el conjunto de todas las unidades de muestreo (Bernal, 2006)

La poblacion objeto de estudio para ésta investigacion estd conformada por los diecisiete

(17) bancos que integran el Sistema Financiero Nacional en la actualidad.
4.4.2. Muestra

La muestra es la parte representativa de la poblacion que se va analizar o un subgrupo de
la poblacion de interés, es representativa porque el nimero de sujetos que componen la
muestra debe ser inferior que el nimero de la poblacion, ésta es de tipo no probabilistico,
ya que esta en funcion de las necesidades de la investigacion por lo que no depende de la
probabilidad.

El tamafio de la muestra para el estudio comprende seis (6) bancos de los que integran el
Sistema Bancario Nacional, ésta muestra se encuentra determinada considerando los bancos
que cuentan con activos superiores a quince (15) mil millones de Lempiras, ademas
también es una muestra que se tomd a conveniencia. Para realizar la investigacion se utilizé

una institucion como prueba piloto.

Segin un informe de la Comision Nacional de Banca y Seguros (CNBS, 2013) las

posiciones de los bancos comerciales de acuerdo a sus activos es la siguiente:
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Posicién del sistema de bancos comerciales

Al 31 de marzo de 2013

(Cifras en Millones de Lempiras)

Activos Totales Cartera Crediticia Depositos Or_dlnarlos Capital y Reservas
del Publico
INSTITUCIONES Saldo |Posicién Saldo |Posicic'm Saldo |Posicién Saldo |Posicic'm
BANCATLAN 53,298.7 1 34,334.6 1 34,148.0 1 4,699.6 1
FICOHSA 48,804.1 2 30,902.1 2 24,024.6 3 4,209.7 2
BAC HONDURAS 45,627.3 3 23,808.9 3 23,642.8 4 3,613.0 3
OCCIDENTE 42,525.7 4 22,661.7 4 31,476.9 2 3,454.3 4
BANPAIS 29,680.8 5 20,482.6 5 19,135.1 5 2,195.7 5
DAVIVIENDA 21,298.9 6 12,845.1 6 11,873.9 6 1,766.1 6
LAFISE 13,974.0 7 9,451.8 7 8,230.5 7 670.7 11
FICENSA 11,056.0 8 6,301.5 9 4,507.4 11 731.7 9
CONTINENTAL 10,714.8 9 6,546.0 8 5,874.7 8 1,388.7 7
CITIBANK 10,219.7 10 5,590.5 10 5,551.3 9 864.0 8
PROMERICA 8,881.2 11 4,711.9 11 4,944.2 10 548.5 12
HONDURAS 5,258.4 12 778.4 17 2,761.2 12 347.6 16
BANHCAFE 4,357.8 13 2,056.9 12 2,423.6 13 497.5 13
TRABAJADORES 3,101.0 14 2,006.5 13 1,421.0 15 390.0 14
AZTECA 3,069.2 15 1,854.1 14 1,426.7 14 694.3 10
PROCREDIT 1,893.7 16 1,411.4 15 1,006.2 16 318.5 17
POPULAR 1,329.4 17 1,002.7 16 427.6 17 385.8 15
TOTALES 315,090.5 186,746.8 182,875.8 26,775.6

Fuente: Comisién Nacional de Banca y Seguros (CNBS)

4.5 Recoleccion de la informacion

La recoleccion de la informacion esta orientada para obtenerse directamente a través del
Departamento de Recursos Humanos de la poblacién objeto de estudio, de esta forma se

asegura que la informacién obtenida sea fidedigna.

451 Método de recoleccién

El método de recoleccion de la informacién utilizado es por medio de una entrevista con
preguntas semiestructuradas a través de un cuestionario y de forma personal con los jefes
de Recursos Humanos de las diferentes instituciones bancarias que comprende la muestra

de la investigacion.

4.6 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion utilizado es el cuestionario, éste consiste en un conjunto de
preguntas que pueden realizarse de forma oral o escrita las cuales debe responder la persona
entrevistada, estas han de proporcionar la informacion buscada, por lo que deben estar
relacionadas con las variables que se pretenden medir en el estudio. Es conveniente que las

preguntas estén estructuradas de acuerdo al cuadro de Operacionalizacion de las Variables
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de estudio elaborado en el capitulo 11, los items de estas variables contienen preguntas de
tipo cerrado ya que las respuestas estan delimitadas para poder facilitar el posterior analisis
de las mismas. No obstante en algunos items conviene dejar la opcidn otros que es abierta,
ya que de esta forma se evita correr el riesgo de dejar por fuera posibles respuestas que no
se han considerado al inicio y que pueden enriquecer la investigacion en curso. (Ver anexo
N°.1)

Antes de utilizar el instrumento de medicion se debe de estar seguro que este cumpla con
algunos requisitos como ser: confiabilidad, validez y objetividad de esta forma se afirma
que la informacién obtenida es de utilidad y calidad, por lo que para poder efectuar la
prueba piloto, el instrumento de investigacion debié de ser revisado y validado por un
experto y una vez fue aprobado, en éste caso por el asesor metodoldgico de la investigacion

se procedio a realizar la misma.

4.6.1 Prueba Piloto

“La prueba piloto consiste en administrar el instrumento a una pequefia muestra, cuyos

resultados se usan para calcular la confiabilidad inicial y, de ser posible, la validez del

instrumento” (Hernandez Sampieri, 2006)

Para realizar el estudio de la investigacion, la prueba se enfocd en una institucion bancaria
la cual viene a ser una muestra representativa de la poblacion objeto. Con la aplicacién de
esta prueba se esperaba poder comprobar que el instrumento elaborado es confiable y

valido, y que posteriormente este podria ser aplicado en toda la muestra seleccionada.

Los resultados de la prueba aplicada mostraron que era necesario hacer algunas
modificaciones en el instrumento ya que el area de servicio al cliente esta divida en tres
partes y los profesionales que laboran en cada una de ellas deben de contar con diferente
grado académico y la pregunta estaba muy generalizada. Debido a esta modificacion
también se tuvo que separar la pregunta de la experiencia que se debe poseer de acuerdo al
area de servicios basicos, preferenciales y corporativos. Una vez realizadas las
modificaciones se procediéo a colocar el instrumento en el resto de las instituciones

bancarias seleccionadas.
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CAPITULO V: PLAN DE ANALISIS

Una vez realizada la prueba piloto la cual nos da la pauta para saber si hay que hacer
modificaciones o0 no en el instrumento se procede a colocar éste en las demas instituciones
bancarias. Posteriormente se comienza a codificar la informacion obtenida, esto significa
que se le asigna un valor numérico a cada una de las categorias que corresponden a los
items o variables de las preguntas que contiene el instrumento esta codificacion es

necesaria ya que permite analizar la informacidn cuantitativamente.

Una vez que la informacion esta codificada se debe de hacer uso de un paquete estadistico
para ingresar los datos obtenidos, para efectos de ésta investigacion se utiliza Microsoft
Excel. Para comenzar a ingresar estos datos se comienza por realizar un cuadro que

contenga las descripciones de cada una de las preguntas que contiene el cuestionario.

Posteriormente con estos datos tabulados se procede a realizar tablas de frecuencias de
cada una de las preguntas del cuestionario, asi como su respectivo gréfico, los gréaficos
utilizados pueden ser circulares e histogramas y a continuacion se sacan conclusiones
acerca de lo que los datos nos estan indicando y con esto se puede llegar a brindar las

respectivas recomendaciones para ayudar en el problema de estudio.

A continuacién se detalla el cuadro que contiene cada una de las variables sujetas de
estudio asi como también sus respectivos items con sus respuestas, la codificacion de cada

una de ellas y su medicion.
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Variable item Respuesta Codificacion Medicién
1. ;De qué carreras son los -Bachillerato en Computacion 1 Nominal
Educacion egresados de secundaria que

laboran en esta institucion? -Bachillerato en 2

administracion de empresas

-Peritos mercantiles 3

-Bachillerato en 4

mercadotecnia

5
-Todos los anteriores
6

-Otros. Especifique
2. ;De qué carreras son los -Banca y finanzas 1 Nominal
profesionales universitarios
que laboran en la institucién? | -Administracion de empresas 2

-Comercio Internacional 3

-Contaduria publica 4

-Ingenieria industrial 5

-Todas las anteriores 6

-Otros. Especifique 7
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Variable Item Respuesta Codificacion Medicion
3. ¢De qué carreras son los -Administracion de empresas 1 Nominal
profesionales de postgrados orientacion finanzas
que laboran en la institucién?

-Administracion de empresas 2
orientacion Recursos
Humanos
-Formulacion y Evaluacion de 3
Proyectos.
-Todas las anteriores 4
-Otro. Especifique 5
-No hay 6
4. ;Cuéntos profesionales a -Menos de 5 1 Intervalo
nivel de secundaria laboran en
servicio al cliente de la -Entre 6y 10 2
institucion?
-Entre 11y 15 3
-Mas de 15 4
5. ¢Cuantas personas a nivel | -Menos de 5 1 Intervalo
de licenciatura laboran en
servicio al cliente preferencial | -Entre 6 y 10 2
de la institucion?
-Entre 11y 15 3
-Més de 15 4
6. ¢ Cuantas personas a nivel -Ninguno 1 Intervalo
de postgrado laboran en
servicio al cliente corporativo | -Entre 1y 2 2
de la institucion?
-Entre3y 4 3
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Variable Item Respuesta Codificacion Medicion
Sistema financiero 7. ¢Para la atencion al cliente | -Nivel de secundaria 1 Intervalo
de los servicios basicos el
banco contrata personal que -Nivel universitario 2
cuente con qué nivel de
educacion? -Nivel de postgrado 3
8. ¢Para la atencidn al cliente | -Nivel de secundaria 1 Intervalo
de los servicios preferenciales
el banco contrata personal que | -Nivel universitario 2
cuente con qué nivel de
educacién? -Nivel de postgrado 3
9. ¢Para la atencidn al cliente -Nivel de secundaria 1 Intervalo
de los servicios corporativos
el banco contrata personal que | -Nivel universitario 2
cuente con qué nivel de
educacién? -Nivel de postgrado 3
Talento humano 10. ¢ Los empleados estan -Muy satisfechos 1 Ordinal
satisfechos laboralmente con
las capacitaciones brindadas? | -Satisfechos 2
-Insatisfechos 3
-Totalmente insatisfechos 4
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Variable item Respuesta Codificacion Medicién
11. ¢ Lainversion que el -A veces 1 Ordinal
banco realiza en la
capacitacion produce mejoras | -Siempre 2
en el desempefio individual
de los empleados? -Casi nunca 3

Competencias 12. De la siguiente lista -Muy importante 1 Ordinal
evalle las competencias que
debe de tener el talento -Importante 2
humano segun el orden de
importancia para la -No es importante 3
institucion.
Edad 13. ;Cudl es la edad -19 a 20 afos 1 Intervalo
promedio de los jovenes
trabajando? -21 a 22 afios 2
-23 a 24 afos 3
-25 afios 4
14. ;Cual es la edad -26 a 30 afios 1 Intervalo
promedio de los adultos
trabajando? -31 a 35 afios 2
-36 a 40 afnos 3
-41 a 45 afos 4
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Variable Item Respuesta Codificacion Medicion
16. ;/Cual es la edad -46 a 50 afios 1 Intervalo
promedio de los mayores
trabajando? -51 a 55 afios 2

-56 a 60 afios 3
Género 17. ¢En la actualidad quienes | -Mujeres 1 Nominal
tienen una mayor oportunidad
laboral en la institucion los -Hombres 2
hombres o las mujeres?
18. ¢Quién esta a cargo del -Mujer 1 Nominal
manejo de los recursos
humanos en la institucion? -Hombre 2
Experiencia laboral 19. ;{Cudl es el nimero de - No necesaria 1 Intervalo
afios de experiencia promedio
con se debe contar para -1 a2 afios 2
laborar en atencion al cliente
servicios basicos? -3 a4 afios 3
-5 afios en adelante 4
20. ¢Cual es el nimero de - No necesaria 1 Intervalo
afios de experiencia promedio
con se debe contar para -1a 2 afios 2
laborar en atencion al cliente
servicios preferenciales? -3 a4 afios 3
-5 afios en adelante 4
21. ¢Cudl es el nimero de - No necesaria 1 Intervalo
afios de experiencia promedio
con se debe contar para -1 a2 afios 2
laborar en atencion al cliente
servicios corporativos? -3 a 4 afios 3
-5 afios en adelante 4
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Tabla No.5
Matriz de codificacién de la informacion

Matriz de codificacion

12
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Fuente: Elaboracion propia
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La tabla No.5 sirvi6 para realizar la codificacion de cada una de las preguntas de la encuesta las cuales fueron veinte, a cada una de
ellas se les asignod previamente un cédigo para posteriormente analizar la informacion obtenida.
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CAPITULO VI: ANALISIS DE LOS DATOS

De la investigacion realizada se obtuvo la siguiente informacion, la cual fue analizada de
acuerdo a las respuestas proporcionadas por las instituciones bancarias seleccionadas que

formaron parte del estudio.
6.1 Personal que contratan las Instituciones Bancarias a nivel de secundaria

En relacion a la pregunta ¢De qué carreras son los egresados de secundaria que laboran en
la institucion en el area de servicio al cliente? Se puede observar que en el 100% de los
bancos seleccionados como muestra para el estudio, la carrera de preferencia para contratar
personal es la de Peritos Mercantiles y Contadores Publicos, siguiéndole la de Bachiller en
Administracion de empresas que son contratados en 83% de los bancos, luego se ubica la
carrera de Bachilleres en Computacion que son requeridos por el 50% de las instituciones
y en ultimo lugar encontramos a los de la carrera de Bachilleres en Mercadotecnia los

cuales solo son demandados por el 33% de los bancos estudiados.

Gréfico No.3

Principales carreras de los egresados de secundaria que contratan en las instituciones

bancarias para laborar en servicio al cliente

Bachiller en Bachiller en Peritos Bachiller en
computacién administracién de mercantiles mercadotecnia
empresas
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6.2 Personal que contratan las Instituciones Bancarias a nivel universitario

En la pregunta ¢De qué carreras son los profesionales universitarios que laboran en la
institucion en el area de servicio al cliente? De acuerdo a la informacion, el grafico
muestra que la carrera de mayor demanda a nivel universitario es la de Administracion de
empresas ya que en el 100% de las instituciones estudiadas es requerido personal que
cuente con esta formacion, luego nos encontramos con las carreras de Banca y Finanzas y
Comercio Internacional las cuales tienen una aceptacion en el 83% de estas instituciones,
después se encuentran los de Contaduria Publica e Ingenieria Industrial que son contratados
por el 67% de las instituciones y por dltimo a los de la carrera de Psicologia y

Mercadotecnia que solo gozan de un 17% de aceptacion en éstas instituciones.
Grafico No.4

Principales carreras de los egresados universitarios que contratan en las instituciones

bancarias para laborar en servicio al cliente
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6.3 Personal que contratan las Instituciones Bancarias con nivel de postgrado

De acuerdo con los datos obtenidos acerca de la pregunta: ;De qué carrera son los
profesionales de postgrado que laboran en la institucion en el area de servicio al cliente? Se
observa que la mayoria de las instituciones prefieren contratar personal con maestria en
Administracion de Empresas Orientacion en Finanzas (esto se da en el 83% instituciones),
asi como también personal con especialidad en Formulacion y Evaluacion de Proyectos (en
el 50% de los bancos) y solo el 17% de las instituciones demanda personal con postgrado
en Administracion de Empresas Orientacion en Recursos Humanos para laborar en servicio

al cliente.
Grafico No.5

Principales carreras de los egresados con postgrado que contratan en las instituciones

bancarias para laborar en servicio al cliente

Administracén de Administracén de Formulaciény
Empresas Orientacién  Empresas Orientacidn Evaluacién de
en Finanzas en RRHH proyectos
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6.4  Profesionales con nivel de secundaria que laboran en servicio al cliente de la

institucion

Segun lo detalla el gréfico siguiente el 100% de la muestra objeto de estudio cuenta con un
numero de empleados de mas de 15 profesionales que poseen un nivel de estudios de

secundaria para laborar en el area de servicio al cliente de la institucion.

Grafico No.6

Numero de profesionales con nivel de secundaria que laboran en servicio al cliente de
la institucion

Ay dAww A

Menos de 5 Entre 6y 10 Entre 11y 15 Mas de 15
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6.5  Profesionales con nivel universitario que laboran en servicio al cliente de la
institucion

Como lo muestra el grafico siguiente en relacion a la pregunta No.5 del instrumento

colocado en la muestra seleccionada el nimero de personas que cuentan con estudios a

nivel universitario en el 100% de las instituciones es mayor de 15 personas para atencion en

servicios al cliente.

Grafico No.7

Numero de profesionales con nivel universitario que laboran en servicio al cliente de

la institucion

Ay Sy A
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6.6  Profesionales con nivel de postgrado que laboran en servicio al cliente de la

institucion

El numero de profesionales con nivel de postgrado que laboran en el &rea de servicio al
cliente de las seis (6) instituciones investigadas de acuerdo con el grafico esta entre 3 y 4
personas con maestria en las diferentes areas como se dejo evidencia en el grafico No.3. De
acuerdo a esta informacion se observa que el personal que cuenta con un nivel de maestria

es relativamente pequefio.

Gréafico No.8

Numero de profesionales con nivel de postgrado que laboran en servicio al cliente de

la institucién
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6.7  Educacion requerida para trabajar en atencion de los servicios basicos de la

institucion

El area de servicio al cliente de las instituciones bancarias esta dividida en tres partes:

servicios basicos, servicios preferenciales y servicios corporativos.

El nivel de educacion para los interesados en laborar en el area de servicios basicos
(depositos y retiros bancarios, pagos de servicios basicos) de acuerdo al grafico es de

secundaria en ésta respuesta coincidieron el 100% de las instituciones investigadas.

Grafico No.9

Nivel de educacion requerido para trabajar en atencion de los servicios basicos de la

institucion
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6.8  Educacion requerida para trabajar en atencion de los servicios preferenciales de la

institucion

De acuerdo con el gréafico siguiente y en relacion a sus cifras mostradas, se observa que
cinco (5) de las seis (6) instituciones bancarias, requieren de personal con educacion
universitaria y que en una de ellas se contrata personal con nivel de postgrado para
desempefiarse en servicios preferenciales este tipo de servicios son mas especializados que
los béasicos y demanda que el talento humano a desempefiarse en los mismos posean un

mayor grado de conocimientos.
Gréfico No.10

Nivel de educacién requerido para trabajar en atencion de los servicios preferenciales
de la institucion
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6.9  Educacion requerida para trabajar en atencion de los servicios corporativos de la

institucion

Los servicios corporativos en una institucion bancaria son todos aquellos que se les brindan
a las empresas grandes o clientes mas grandes con que cuentan estas instituciones por lo
que estos deben de ser brindados por personal altamente competente y con estudios a nivel
superior. De acuerdo con el gréfico en cinco (5) de las instituciones se requiere de personal
con educacion a nivel de postgrado, sin embargo en una de las instituciones se contrata
tanto talento humano con postgrado, como con grado universitario Unicamente para laborar

en ésta area.
Grafico No.11

Nivel de educacion requerido para trabajar en atencion de los servicios corporativos

de la institucion
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6.10  Nivel de satisfaccion laboral de los empleados con las capacitaciones brindadas en

el &rea de servicio al cliente

En relacion al grado de satisfaccion laboral mostrado por los empleados con respecto a las
capacitaciones brindadas en cada una de las instituciones bancarias, se observa que en
cuatro (4) de éstas los empleados se encuentran muy satisfechos con las mismas, y las otras
dos (2) estén satisfechos con éstas, y que no se cuenta con empleados que se encuentren
insatisfechos. Esto indica que las capacitaciones brindadas logran el objetivo que es tratar
de mantener actualizado al personal para que este se pueda desarrollar tanto en lo personal

como lo laboral de una forma mas eficiente.
Grafico No.12

Satisfaccion laboral de los empleados con las capacitaciones brindadas
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6.11 La inversion realizada en las capacitaciones produce mejoras en el desempefio

individual de los empleados en el area de servicio al cliente

De acuerdo con el gréafico siguiente cinco (5) de las instituciones bancarias estuvieron de
acuerdo en que las inversiones que se realizan en materia de capacitaciones para mejorar el
desempefio individual de sus empleados siempre produce las mejoras esperadas, y solo en
una (1) de ellas se producen mejoras a veces, por lo que se podria decir que estas
inversiones siempre son provechosas para la institucion ya que les hace contar con

empleados mas capacitados.

Gréfico No.13

La inversion realizada en las capacitaciones produce mejoras en el desempefio

individual de los empleados
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6.12  Importancia del uso béasico de la computadora

En relacion a las competencias laborales con que debe de contar el talento humano para
poder tener acceso al mercado laboral las cuales son 21 (esto de acuerdo a las empresas que
se dedican en el pais a la certificacion de las mismas) se puede encontrar con que cuatro (4)
de las instituciones estan de acuerdo con que el uso de la computadora es muy importante y
que solamente dos (2) de ellas opinan que es importante que su talento a reclutar haga uso

béasico de la computadora.
Grafico No.14

Competencia: uso basico de la computadora
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6.13  Importancia de la comunicacion oral

Dentro de las competencias se encuentra la comunicacion oral, la que para cuatro (4) de las
instituciones bancarias es importante que el talento humano cuente con una muy buena
comunicacion oral ya que ellos deben de estar en contacto directo con los clientes por lo
que deben ser capaces de articular correctamente sus pensamientos e ideas para
transmitirlos de una forma eficiente, mientras que las otras dos (2) instituciones le da un

mayor nivel de importancia a la misma.

Gréfico No.15

Competencia: comunicacion oral
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6.14  Importancia de la comunicacion escrita

La comunicacion escrita es otra de las competencias evaluadas con la cual el talento
humano debe contar y esta es importante para cuatro (4) de las instituciones de acuerdo con
el gréfico, mientras que dos (2) de ellas opinan que contar con una buena comunicacion
escrita es muy importante ya que el personal laborando en servicio al cliente debe saber

como redactar documentos tales como memorandos, cartas, informes.

Grafico No.16

Competencia: comunicacion escrita
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6.15  Importancia de la busqueda de informacion

La busqueda de informacion es una competencia que sirve para manejar de forma eficiente
el tiempo de las personas es por ejemplo tener la capacidad de leer e interpretar graficas,

tablas o informacion utilizada en el lugar de trabajo.

En cuatro (4) de las instituciones opinaron que es importante que sus empleados puedan
realizar busquedas de informacion eficientes, para otra de las instituciones es muy
importante y la Gltima institucion opin6 que la basqueda de informacion no es importante
para ellos.

Grafico No.17

Competencia: busqueda de informacion

B Muy Importante B Importante ™ No es importante
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6.16  Importancia de la lectura informativa

La lectura informativa es la habilidad de leer y entender los documentos comunes del lugar
de trabajo. De acuerdo con el gréafico la lectura informativa es importante en cuatro (4) de
las instituciones de la muestra y esto se debe méas que todo para poder brindar un buen
servicio a los clientes se debe de estar informado acerca de lo que acontece alrededor de la
institucion, uno de los bancos opind que para ellos es muy importante y para otro de los
bancos de la muestra no es importante que su talento humano tenga o realice este tipo de

competencia para desempefiar sus funciones.
Gréfico No.18

Competencia: lectura informativa

Muy Importante Importante No es importante
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6.17  Importancia de las matematicas aplicadas

Contar con la competencia de matematicas aplicadas (esta incluye las cuatro operaciones
bésicas, uso de fracciones, decimales, porcentajes, conversiones y medidas) de acuerdo a
cuatro (4) de las instituciones investigadas es importante para laborar en servicio al cliente
de la misma ya que acé se realizan diferentes tipos de célculos por lo cual los aspirantes a
éste tipo de puestos deben de tener un buen grado de conocimientos matematicos, las
restantes dos (2) instituciones le dan un mayor grado de importancia a esta competencia o
habilidad.

Gréfico No.19

Competencia: matematicas aplicadas
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6.18  Importancia del manejo del idioma inglés

En la actualidad en la cual se vive en un mundo globalizado se puede observar que el
manejo de una segunda lengua como ser el idioma ingles es muy necesario como lo detalla
la grafica, en tres (3) de las instituciones de la muestra es importante que sus empleados a
contratar tengan un buen manejo del idioma inglés, para dos (2) de las instituciones es muy
importante contar con personal bilingiie y para una de las instituciones de la muestra no es

importante el manejo del idioma ingles al menos para los puestos de servicio al cliente.
Grafico No.20

Competencia: manejo del idioma inglés
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6.19  Importancia sobre el conocimiento del gobierno y economia local

Otra competencia que se puede encontrar dentro de la lista de las 21 competencias
evaluadas es la del conocimiento del gobierno y economia local la cual para tres (3) de las
instituciones bancarias es muy importante que su talento humano cuente con ella, dos (2)
de las instituciones le da un nivel importante y una de ellas contestd que este no es

importante para ellos.

Grafico No.21

Competencia: conocimiento del gobierno y economia local
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6.20  Importancia sobre el conocimiento de historia y geografia

El conocimiento sobre historia y geografia es otra de las 21 competencias y tres (3) de las
instituciones lo consideran importante, frente a una de las mismas que lo consideran muy
importante, sin embargo en dos (2) de las instituciones de la muestra considera que esta

competencia no es importante para ellos.

Grafico No.22

Competencia: conocimiento de historia/geografia
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6.21  Importancia de los conocimientos sobre ciencias (naturales, biologia, fisica)

En la competencia relacionada con el conocimientos sobre ciencias (naturales, biologia,
fisica) cinco (5) de las instituciones bancarias estuvieron de acuerdo en que sus empleados
de servicio al cliente no requieren de ésta para desempefiar sus funciones por lo que no es
importante para ellos y una de las mismas opinaron que si es importante en sus

instituciones.

Grafico No.23

Competencia: Conocimientos sobre ciencias (naturales, biologia, fisica)
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6.22  Importancia de los conocimientos sobre arte y cultura

En algunas areas laborales el conocimiento sobre arte y cultura es de suma importancia para
los empleadores. Las instituciones bancarias no son la excepcion y como lo muestra la
gréfica anterior tres (3) de estas opinaron gque es importante que su talento humano tenga
este tipo de conocimientos, mientras que para las otras tres (3) no es importante que sus

empleados los tengan.

Grafico No.24

Competencia: conocimiento sobre arte y cultura
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6.23  Importancia sobre los conocimientos de otros idiomas extranjeros

Actualmente en el pais el Unico idioma extranjero que los empleadores demandan para
desempefar algunos puestos laborales es el idioma inglés, por lo que en relacion a la
competencia relacionada con el conocimiento de otros idiomas extranjeros las seis (6)
instituciones opinaron que para ellos no es importante que el talento humano que desea

laborar con ellos tenga conocimiento de otros idiomas.

Grafico No.25

Competencia: conocimiento de otros idiomas extranjeros
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6.24  Importancia del profesionalismo y ética laboral

Ya que la vida laboral ocupa una gran parte de nuestras vidas se debe de tratar siempre de
actuar con profesionalismo y ética laboral, en relacion a esta competencia cinco (5) de las
instituciones estuvieron de acuerdo con que es muy importante para ellos contar con talento
humano que demuestre tener profesionalismo y ética laboral, para la otra institucion solo es
importante.

Grafico No.26

Competencia: profesionalismo y ética laboral
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6.25  Importancia sobre el trabajo en equipo

El contar con la habilidad de poder trabajar en equipo es muy importante para el mercado
laboral actual ya que esto facilita la resolucion de problemas y toma de decisiones de
cualquier institucion. De acuerdo al grafico siguiente cuatro (4) de las instituciones
bancarias consideraron que para ellos es muy importante poder contar con personal que esté

dispuesto a trabajar en equipo, las otras dos (2) opinaron que esta competencia para ellos es

importante.
Gréfico No.27
Competencia: trabajo en equipo
Muy Importante Importante No es importante
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6.26  Importancia de la iniciativa y la motivacion

Al ser la iniciativa y motivacion importantes para el desarrollo de cualquier actividad por
parte del individuo y sobre todo para poder tener un desempefio 6ptimo en sus funciones
laborales esta se encuentra dentro de las 21 competencias laborales con que se debe de
contar en la actualidad. De las instituciones que forman parte de la muestra del presente
estudio cuatro (4) de ellas estuvieron de acuerdo en que es muy importante de que sus
empleados la tengan y solamente dos (2) opinaron que para ellos es solo importante que el

talento humano tenga iniciativa y motivacion.

Gréfico No.28

Competencia: iniciativa / motivacion
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6.27  Importancia de la ética y responsabilidad social

La ética y responsabilidad social como competencia hace referencia al compromiso que
cada uno de los individuos tiene para con la sociedad como para la institucién para la cual
laboran. Por lo que se puede observar en el grafico que cinco (5) de las instituciones es muy
importante que su personal cuente con esta competencia y solo una de ellas le asigna una

calificacion de importante.

Grafico No.29

Competencia: ética / responsabilidad social
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6.28  Importancia de seguir instrucciones

El seguir instrucciones implica precisar términos y metas y luego utilizar y aplicar esas
instrucciones verbales o escritas en acciones fisicas 0 en operaciones intelectuales. Para
cinco (5) de las instituciones el que sus empleados cuenten con esta competencia/habilidad

es muy importante, mientras que para la otra institucion solo es importante.

Grafico No.30

Competencia: seguir instrucciones
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6.29  Importancia del pensamiento critico y la solucion de problemas

Esta competencia hace referencia al uso del razonamiento l6gico y pensamiento analitico
que debe poseer el talento humano para resolver problemas en el trabajo por medio de la
utilizacion de metodos matematicos. De acuerdo a los datos recolectados cuatro (4) de las

instituciones le da una calificacion de importante, mientras que dos (2) lo consideran muy

importante.
Grafico No.31
Competencia: pensamiento critico / solucion de problemas
Muy Importante Importante No es importante
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6.30  Importancia de la creatividad / innovacion

El objetivo primordial de ésta competencia es demostrar la originalidad e ingenio con que
cuenta el talento humano para un determinado trabajo asi como también la capacidad de
poder comunicar o trasmitir nuevas ideas a los deméas. Cuatro (4) de las instituciones le
asignan a la creatividad e innovacion una calificacion de importante, mientras que en dos

(2) consideran que es muy importante contar con personal creativo e innovador.

Grafico No.32

Competencia: creatividad / innovacion
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6.31  Importancia de la formacion continua/ autodidacta

La formacion continua / auto didacta como competencia se puede decir que hace referencia
a la capacidad con que debe contar el talento humano para adquirir nuevos conocimientos y
habilidades, asi como también poder identificar cuales son sus necesidades de aprendizaje y
tratar de aprender por si mismo por medio de sus propios errores o de los ajenos. De
acuerdo al grafico tres (3) de las instituciones estan de acuerdo en que esta competencia es
importante, dos (2) consideran que es muy importante, mientras que una piensa que no es

importante para el desempefio de sus empleados.
Gréfico No.33

Competencia: formacion continua / auto didacta
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6.32  Importancia del liderazgo

El liderazgo en aquella habilidad con que cuenta un individuo para poder guiar a otros y de
ésta forma lograr un objetivo en comin. Para evaluar esta competencia tres (3) de las
instituciones estuvieron de acuerdo en que para ellos es importante contar con talento

humano que posea liderazgo, dos (2) lo consideran muy importante y para una no es

importante.
Grafico No.34
Competencia: liderazgo
Muy Importante Importante No es importante
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6.33  Rango de las edades promedio de los jévenes trabajando

Para la edad promedio de los jovenes trabajando en el &rea de servicio al cliente, se
consider6 un margen de intervalo de edades comprendidas entre los 19 a los 25 afios. De
acuerdo a la grafica en tres (3) de las instituciones la edad promedio de los jovenes oscila
entre los 21 y 22 afios, en dos (2) de ellas la edad ésta entre los 23 y 24 afios y otra la edad

de los jovenes es de 19 a 20 afios.

Grafico No.35

Edad promedio de los jovenes trabajando
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6.34  Rango de la edad promedio de los adultos trabajando

El rango de las edades para los adultos trabajando en servicio al cliente fue establecido
entre los 26 a los 45 afios. Por lo que se observa en la gréafica que en cuatro (4) de las
instituciones la edad promedio de los adultos trabajando es de 31 a 35 afios, en una éste
personal tiene una edad de 36 a 40 afios y en la restante institucion la edad promedio del

personal esta entre 26 a 30 afios.

Grafico No.36

Edad promedio de los adultos trabajando

4

26 a 30 anos 31 a 35 anos 36 a 40 anos 41 a 45 afios

79

Derechos Reservados



Procesamiento Técnico Documental y Digital

6.35  Rango de la edad promedio de los adultos mayores trabajando

El rango de la edad promedio de los adultos mayores trabajando en la institucion se
considero desde los 46 hasta los 60 afios. De acuerdo a los datos obtenidos en tres (3) de las
instituciones la edad promedio de sus empleados adultos mayores oscila entre los 46 a 50

afios, mientras que en las otras tres (3) la edad promedio se ubica entre los 51 a 55 afios.

Grafico No.37

Edad promedio de los adultos mayores trabajando
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6.36  Mayor oportunidad laboral de acuerdo al género

Hace ya algunos afios era normal encontrarse con que para desempefiar algunos puestos
laborales habia que ser de determinado género para poder optar a estos, por lo que surgi6 la
interrogante de que en la actualidad quienes tenian una mayor oportunidad laboral para
poder desempefiarse en una institucién bancaria. De acuerdo a lo observado en la gréfica se
observa que en las seis (6) instituciones que fueron parte de la muestra la oportunidad
laboral es tanto para hombres, como mujeres.

Grafico No.38

Mayor oportunidad laboral
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6.37  Manejo del Recurso Humano de las instituciones

El manejo de los Recursos Humanos es el proceso que se encarga de seleccionar, contratar,
formar, emplear y retener a los colaboradores de una organizacion. Ya que ahora hay
igualdad de oportunidades para el talento humano de acuerdo a lo que se observé en el
grafico NO.36, se realizo la pregunta de quién esta a cargo del manejo de los Recursos
Humano en cada una de las instituciones investigadas a lo cual en tres (3) de ellas
contestaron que es una mujer y en las otras tres (3) que un hombre es el que esta a cargo del

manejo del recurso humano.

Gréfico No.39

Manejo de Recursos Humanos

Mujer Hombre
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6.38  Experiencia requerida para la atencion servicios basicos

Para poder desempefiar algun tipo de actividades o puesto en especifico es necesario
muchas veces poder contar con afios de experiencia que avalen los conocimientos y
practica que se posee. De acuerdo con la grafica tres (3) de las instituciones bancarias
estuvieron de acuerdo con que para poder laborar en servicio al cliente basicos no es
necesario que el talento humano tenga experiencia, mientras que las otras tres (3) si
requieren entre 1 a 2 afios de experiencia previa para el puesto.

Gréafico No.40

ARos de experiencia para atencion servicios basicos
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6.39  Experiencia requerida para atencion servicios preferenciales

Ya que los servicios preferenciales es un area méas especializada dentro de servicio al
cliente éste requiere de acuerdo al grafico que se muestra de que los aspirantes a estos
puestos posean una experiencia entre 3 a 4 afos esto de acuerdo cuatro (4) de las

instituciones, mientras que para las otras dos (2) la experiencia requerida es solo de 1 a 2
anos.

Grafico No.41

Afos de experiencia para atencion servicios preferenciales
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6.40  Experiencia requerida para atencion servicios corporativos

Para la atencion al cliente de los servicios corporativos, cuatro (4) de las instituciones
bancarias requieren contratar personal que posea una experiencia en el campo de por lo
menos 5 afios en adelante ya que aqui es donde se atiende a los clientes méas grandes que las
instituciones poseen, mientras que para las otras dos (2) con que el talento humano a

reclutar cuente con una experiencia de entre 3 a 4 afios es suficiente.

Grafico No.42

Afos de experiencia para atencion servicios corporativos
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CAPITULO VII: DISCUSION DE LOS RESULTADOS A LA LUZ DE
LOS OBJETIVOS

7.1 El perfil del talento humano que requiere el sistema bancario para el area de
servicio al cliente.

En base a los datos recolectados en las encuestas que se realizaron en el sistema bancario
para poder conocer el perfil del talento humano que es requerido por este tipo de

instituciones se obtuvo la siguiente informacion:

El area de servicio al cliente de estas instituciones esta estructurada en tres (3) partes:
servicios basicos, servicios preferenciales y servicios corporativos, por lo que en cada una

de estas areas se requiere de personal con diferentes niveles de formacion.

Los resultados que se muestran a continuacion se encuentran relacionados con el objetivo

general de la investigacion, asi como también con los objetivos especificos uno al cinco.

7.2 El perfil del talento humano requerido para laborar en servicios basicos

En atencién al cliente servicios béasicos se atienden todo lo que son: depdsitos, retiros,

pagos de servicios publicos y de tarjetas.

Para laborar en servicio basicos el nivel de educacion requerida por las instituciones
bancarias es solamente de secundaria. Las carreras de las que deben ser egresados el talento
humano segun el orden de importancia son las siguientes: educacién comercial, bachilleres

en administracién de empresas, bachilleres en computacién y bachilleres en mercadotecnia.

La edad promedio de los jovenes trabajando en servicios basicos de la institucion es de 21 a
22 afnos por lo que observamos que es una poblacion bastante joven. La oportunidad laboral
en esta area esta dada tanto para hombres como mujeres, respecto a la experiencia necesaria
esta es una opinion dividida ya que el 50% de las instituciones no requieren de ésta y el

restante 50% si requiere de 1 a 2 afios de experiencia.
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Perfil del talento humano requerido para Servicios Basicos

Escolaridad y/o areas de conocimiento

Nivel de estudios
requerido: Secundaria

Areas de conocimiento:

Perito mercantil y contadores publicos
Bachiller en administracion de empresas
Bachiller en computacion

Bachiller en mercadotecnia

Experiencia laboral: Minimo de afos

o 1-2
de experiencia

Las competencias laborales con que el talento humano debe contar de acuerdo al orden de

importancia son las siguientes:

Tabla No.6
Nivel de importancia de las competencias laborales segun las instituciones bancarias
. Muy No es
NO Competencias importante Importante importante
Instituciones 1| 2] 3] 4] 5| 6lf 1] 2| 3] 4] 5] 6} 1] 2] 3] 4] 5| 6

Conocimientos y competencias basicas

Uso béasico de una computadora
Comunicacion Oral

Comunicacion Escrita

Busqueda de informacion

Lectura informativa

Matematicas Aplicada

Ingles

Conocimiento del Gobierno y Economia Local
Conocimientos de Historia/Geografia

10 | Ciencias (naturales, biologia, fisica)

11 |Conocimiento sobre Arte y Cultura

12 |Otros Idiomas Extranjeros (aparte del ingles)
Habilidades aplicadas

Profesionalismo y Etica Laboral

Trabajo en Equipo/Colaboracion

Iniciativa/ Motivacion

Etica/ Responsabilidad Social

Seguir Instrucciones

Pensamiento Critico/ Solucién de problemas
Creatividad/ Innovacion

Formacion Continua/ Auto Didacta
Liderazgo

Ol |Njojualh|wIN]F

Ol N~ ]|WIN]|F-
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7.3 El perfil del talento humano requerido para laborar en servicios preferenciales

La atencion al cliente servicios preferenciales, es donde el banco se interesa por la
situacion financiera, fiscal, profesional y familiar del cliente, para ofrecerle los servicios
mas interesantes, que se hacen a su “medida”, este tipo de servicios esta reservado para

algunas empresas y clientes normales que poseen patrimonios grandes.

Para optar a laborar en servicios preferenciales el principal requisito que presentan las
instituciones bancarias es que el talento humano interesado debe de contar con un titulo a
nivel de licenciatura en alguna de las siguientes carreras: Administracion de Empresas,
Banca y Finanzas, Comercio Internacional, Contaduria Publica e Ingenieria Industrial, la
mayoria del personal con que cuentan estas instituciones es de Administracion de
Empresas. También dentro de esta area nos podemos encontrar con personal que cuenta con

nivel de maestria.

La edad promedio de las personas que trabajan en ésta area en especifico es de 31 a 35
afios. La oportunidad laboral esta en funcion de ambos sexos. En cuanto a la experiencia

necesaria para el puesto es de 3 a 4 afios.

Perfil del talento humano requerido para Servicios Preferenciales

Escolaridad y/o areas de conocimiento

Nivel de estudios
requerido: Universitario

Areas de conocimiento:

Administracion de empresas
Banca y finanzas

Comercio Internacional
Contaduria publica
Ingenieria industrial

Experiencia laboral: Minimo de afios
de experiencia
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Nivel de importancia de las competencias laborales segun las instituciones bancarias

NO Competencias impI:)/Irltjgnte Importante impNoOneailte
Instituciones 12|34 slelf1] 2| s 4] 5] elf 1 2 3 4] 5] 6

Conocimientos y competencias basicas

Uso basico de una computadora
Comunicacion Oral

Comunicacion Escrita

Busqueda de informacion

Lectura informativa

Matematicas Aplicada

Ingles

Conocimiento del Gobierno y Economia Local
Conocimientos de Historia/Geografia

10 |Ciencias (naturales, biologia, fisica)

11 |Conocimiento sobre Arte y Cultura

12 |Otros Idiomas Extranjeros (aparte del ingles)
Habilidade s aplicadas

Profesionalismo y Etica Laboral

Trabajo en Equipo/Colaboracion

Iniciativa/ Motivacion

Etica/ Responsabilidad Social

Seguir Instrucciones

Pensamiento Critico/ Solucion de problemas
Creatividad/ Innovacion

Formacion Continua/ Auto Didacta
Liderazgo

Ol |N]jo|lu]ld|lWIN]|F-

OloIN|ojal~|WwIN]|F-

7.4 El perfil del talento humano requerido para laborar en servicios corporativos

El area de servicios corporativos dentro de las instituciones bancarias es en donde se

atiende a los clientes mas grandes o de las empresas méas grandes con que estas cuentan.

Debido a que se trata de clientes de suma importancia las personas interesadas en trabajar
en este tipo de atencion al cliente deben de contar con un nivel de postgrado como minimo.
Dentro de los postgrados las carreras de preferencia son: Administracion de Empresas con
orientacion en Finanzas, Formulacién y Evaluacion de Proyectos y Administracion de

Empresas con orientacion en Recursos Humanos.

La edad de los profesionales para este tipo de servicios de acuerdo a la opinion de los jefes
de las instituciones bancarias investigadas esta entre los 31 a 40 afios a pesar de que la edad

media de los adultos mayores se ubica entre los 51 a 55 afios, estos puestos de servicio al
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cliente son solo para personas menores de 40 afios. En cuanto a la experiencia laboral con

que se debe de contar esta es de 5 afios en adelante.

Perfil del talento humano requerido para Servicios Corporativos

Escolaridad y/o areas de conocimiento

Nivel de estudios
requerido: Post grado

Areas de conocimiento:

Administracion de empresas orientacion en finanzas
Formulacion y evaluacién de proyectos
Administracion de empresas orientacion en RR.HH

Experiencia laboral: Minimo de afios
de experiencia

Nivel de importancia de las competencias laborales segln las instituciones bancarias

Muy Importante No es
importante P importante

Instituciones 1] 2] 3] 4] s] 6l 1l 2] 3] 4] s| 6} 1] 2] 3] 4] 5] 6
Conocimientos y competencias basicas

Uso basico de una computadora
Comunicacion Oral

Comunicacion Escrita

Busqueda de informacion

Lectura informativa

Matematicas Aplicada

Ingles

Conocimiento del Gobierno y Economia Local
Conocimientos de Historia/Geografia

10 | Ciencias (naturales, biologia, fisica)

11 |Conocimiento sobre Arte y Cultura

12 |Otros Idiomas Extranjeros (aparte del ingles)
Habilidades aplicadas

Profesionalismo y Etica Laboral

Trabajo en Equipo/Colaboracion

Iniciativa/ Motivacion

Etica/ Responsabilidad Social

Seguir Instrucciones

Pensamiento Critico/ Soluciéon de problemas
Creatividad/ Innovacion

Formaciéon Continua/ Auto Didacta
Liderazgo

NO Competencias

Ol N[O~ |WIN]|F

OloIN|o|O~|WIN]F
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A continuacion se presentan una lista de items los cuales estan relacionados con los
objetivos seis y siete previamente planteados en el capitulo I, el anélisis que se realiz6 de
ellos, no cuenta con un respaldo estadistico ya que es producto de la observaciéon de los

datos que se obtuvieron y de la informacion encontrada.

7.5 Se debe estimular a los estudiantes a trabajar en sus competencias/habilidades
por su cuenta o se debe hacer una reforma curricular ya que esta incluye la
metodologia de ensefianza y aprendizaje

De acuerdo al informe de encuesta empresarial elaborada por el proyecto Metas Honduras
en el afio 2011, en la cual se entrevistaron a doscientas doce empresas (212), éstas opinaron
gue muchos de los jovenes interesados en laborar carecen de las habilidades esenciales para
lograr el éxito laboral. Los empleadores esperan que el nuevo talento humano se incorpore
al trabajo con una serie de habilidades basicas y aplicadas, pero lamentablemente la

realidad no coincide con las expectativas.

En base a esta informacion y a la obtenida en la presente investigacion se observa que es
necesario que los estudiantes cuenten con competencias y habilidades ya que éstas les
proporcionan una plataforma para aprender, pensar y crear. El tipo de competencias
demandadas actualmente algunas son producto del aprendizaje en casa y otras de la
ensefianza que se recibe en los diferentes centros educativos por lo que si es necesario
estimular a los estudiantes a interesarse por construir sus competencias (las que deben ser

aprendidas en casa).

La sociedad demanda que el sistema educativo responda a los cambios tecnologicos y la
organizacion del trabajo, en base a esto se tendria que analizar como éstas competencias
demandadas se pueden incorporar dentro de los planes de estudio (por medio de una
reforma curricular por parte de las autoridades de educacion) y elegir las habilidades que
correspondan tanto a la educacion como al mundo laboral actual. De esta forma el talento
humano puede tener la oportunidad de adquirir las aptitudes que requiere una economia en

constante evolucion.
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7.6 Cémo actualizar el perfil profesional del talento humano en base a los
requerimientos del sistema bancario para facilitar su insercion en el ambito laboral

Relacionado con el objetivo namero seis el cual enuncia que:

El perfil profesional del talento humano tendria que ser actualizado en base a las 21
competencias laborales que se encuentran estipuladas y en las cuales algunas institituciones
ya estan trabajando, éstas deben de ser evaluadas y de no contar con ellas al egresar de los
diferentes centros educativos, el nuevo profesional deberia de avocarse a alguna de las
diferentes instituciones encargadas en certificar las competencias para poder trabajar en
éstas y que puedan incorporarse sin tropiezos y en el nivel que les corresponde en el mundo

laboral.

7.7 Beneficios de un pais cuando en éste se ofrecen profesionales que poseen
capacidades/habilidades acordes a las demandas del mercado laboral actual
Este item se encuentra relacionado con el objetivo nimero siete de la investigacion el cual

dice:

El Paradigma del Desarrollo Humano ubica a las personas como centro del desarrollo. El
desarrollo humano es un concepto relativamente nuevo que concibe el desarrollo como la
ampliacién de las libertades humanas, a fin que cada persona pueda contar con un
conjunto de capacidades y oportunidades permitiéndole el despliegue de potencialidades
gue le garanticen un nivel de vida digno. Desde esta perspectiva, el desarrollo se concibe
como la integracion de dimensiones y pilares, en las que el crecimiento econdémico es un
medio importante, pero no el Unico para alcanzar mayores niveles de desarrollo.
(Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo)
En base a lo anterior se puede deducir que para que un pais pueda estimular su
productividad éste debe contar con profesionales capacitados por lo que se tiene que
invertir en educacién, capacitacién e investigacion y desarrollo. La educacién y la
formacion es la llave que abre la puerta a las oportunidades y ayuda a beneficiar al sector

empresarial.

Cuando nos encontramos que en un pais el talento humano posee un limitado perfil

educativo se puede observar que sus niveles de desempleo se incrementan, lo que a su vez
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se traduce en pobreza. Actualmente en Honduras el nivel de preparacion de la fuerza
laboral es un factor critico, ya que la habilidad de un joven de ser competitivo en un mundo
en el que cada dia hay mas competencia e innovacion es imperativo, en Honduras
aproximadamente el 60% de la poblacion esta formada por jovenes lo cual viene a
representar un alto porcentaje de la fuerza laboral (USAID, COHEP, & METAS, 2011) En
éste talento humano recae el desarrollo del pais por lo que vale la pena que el pais invierta
en preparar a su poblacién joven para poder cumplir con las expectativas del mercado

laboral.
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Conclusiones

1. Por las exigencias del mercado, se requiere de personal con un titulo profesional a
nivel de secundaria como minimo, para laborar en el sistema bancario en el area de
servicio al cliente. Este requiere personal en funcion de tres niveles: secundaria,
universitario y postgrado, pero se observa que no todas las carreras que ofrece el
sistema educativo nacional cumplen con los requerimientos que el sistema bancario

solicita, por lo que hay una lista de las carreras demandadas.

2. El perfil profesional se debe complementar con competencias basicas y habilidades
que actualmente son demandadas en algunas empresas hondurefias acorde a su
actividad, la lista de competencias es igual a veintiuno (21) y éstas estan descritas

en el marco referencial del documento.

3. La edad es un factor determinante para este tipo de puestos que desempefian
funciones en servicio al cliente ya que personas mayores de 45 afios no son

elegibles.

4. Las oportunidades laborales en la actualidad hacen énfasis en el cumplimiento del

perfil sin hacer diferenciacion de género.

5. La experiencia laboral que el talento humano debe poseer para laborar en el servicio

al cliente del Sistema Bancario, es un requisito indispensable.

6. La actualizacion del perfil profesional del talento humano se debe enfocar en la
estimulacion de éste para que trabaje por su cuenta en sus competencias/habilidades

para facilitar su insercion en el mundo laboral.

7. La existencia de profesionales acorde a las necesidades del mercado estimula la
productividad y esto a su vez influye en el desarrollo competitivo a nivel mundial
del pais.
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Anexo 1
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE HONDURAS

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO

N° 1
Jefe de Recursos Humanos

Estimado Licenciado

Me permito informarle que como parte de una investigacion para la realizacion de mi
trabajo de tesis, previo a obtener el titulo de Master en Administracién de Empresas con
orientacion en finanzas, en la Universidad Nacional Auténoma de Honduras, le presento el
siguiente instrumento de recoleccion de datos (cuestionario) por medio del cual
respetuosamente solicito su colaboracion respondiendo cada una de las preguntas que lo
integran.

Sus respuestas son confidenciales y anonimas y tienen por objeto recoger informacion
sobre el perfil del talento humano que actualmente labora en su prestigiosa institucion y
mas precisamente en el area de servicio al cliente ya que este es justamente el tema de

investigacion en el cual estoy trabajando.

Agradezco su tiempo y colaboracion.

Instrucciones

Las preguntas que a continuacion se le presentan estan disefiadas algunas de forma cerrada
y otras abiertas, para las preguntas cerradas marcar con una (X) en los espacios
correspondientes a la o las respuestas que estime conveniente y para las abiertas se solicita

por favor poder brindar la informacion requerida.
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Preguntas

1. ¢De qué carreras son los egresados de secundaria que laboran en la institucion en el area

de servicio al cliente?

1 0 Bachillerato en computacion

2 [ Bachillerato en administracion de empresas
3 [ Peritos mercantiles

4 O Bachillerato en mercadotecnia

5[ Todas las anteriores

6 O Otros. Especifique

2. ¢De qué carreras son los profesionales universitarios que laboran en la institucion en el

area de servicio al cliente?

1 [ Bancay finanzas
2 O Administracion de empresas
3 Comercio Internacional

4 3 Contaduria publica

50 Ingenieria industrial

6 OJ Todas las anteriores

7 3 Otros especifique

3. ¢De qué carreras son los profesionales de postgrados que laboran en la institucién en el

area de servicio al cliente?

1 [ Administracion de empresas orientacion Finanzas

2 3 Administracion de empresas orientacion Recursos Humanos
3 [ Evaluacién de Proyectos.

4 [ Otro. Especifique
5 O No hay.

4. (Cuantos profesionales a nivel de secundaria laboran en servicio al cliente de la

institucién?

1 3 Menos de 5
23 Entre6y 10
30 Entre 11y 15
40 Mas de 15

102

Derechos Reservados



Procesamiento Técnico Documental y Digital

5. ¢Cuantas personas a nivel de licenciatura laboran en servicio al cliente de la institucién?

7 1 Menosde5
2 Entre6y 10
30 Entre 11y 15
4 Mas de 15

6. ¢Cuantas personas a nivel de postgrado laboran en servicio al cliente de la institucion?

1 3 Ninguno
20 Entrely?2
30 Entre3y 4

7. ¢Para la atencién al cliente de los servicios basicos el banco contrata personal que
cuente con qué nivel de educacion?

1 3 Nivel de secundaria
2 O3 Nivel universitario
3 0 Nivel de postgrado

8. ¢Para la atencidn al cliente de los servicios preferenciales el banco contrata personal que

cuente con queé nivel de educacion?

1 3 Nivel de secundaria
2 O Nivel universitario
3 O Nivel postgrado

9. ¢Para la atencidn al cliente de los servicios corporativos el banco contrata personal que
cuente con qué nivel de educacién?

13 Nivel de secundaria
200 Nivel universitario
30 Nivel postgrado

10. ¢Los empleados estan satisfechos laboralmente con las capacitaciones brindadas?

1 3 Muy satisfechos

2 O Satisfechos

3 [ Insatisfechos

40 Totalmente insatisfechos
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11. ¢La inversion que el banco realiza en la capacitacion produce mejoras en el desempefio

individual de los empleados?

10 A veces
13 Siempre
2 3 Casi nunca

12. De la siguiente lista evalle las competencias que debe tener el talento humano segun el

orden de importancia para la institucion.

NO | Competencias Nivel de importancia
Conocimientos y competencias basicas Muy Importante | Importante [No es importante

Uso basico de una computadora

Comunicacion Oral

Comunicacion Escrita

Busqueda de informacion

Lectura informativa

Mateméticas Aplicada

Ingles

Conocimiento del Gobierno y Economia Local

Conocimientos de Historia/Geografia

[{o} leoll ENE NopN S | IF-N NOON N \ON §

10 Ciencias (naturales, biologia, fisica)
11 Conocimiento sobre Arte y Cultura
12 Otros Idiomas Extranjeros (aparte del ingles)

Habilidades aplicadas

13 Profesionalismo y Etica Laboral

14 Trabajo en Equipo/Colaboracion

15 Iniciativa/ Motivacion

16 |Etica/ Responsabilidad Social

17 Sequir Instrucciones

18 Pensamiento Critico/ Solucidn de problemas
19 Creatividad/ Innovacion

20 Formacion Continua/ Auto Didacta

21 Liderazgo
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o 13. ;Cudl es la edad promedio de los jovenes trabajando?

13 19 a 20 afios
23 21 a22afos
3 23 a 24 afios
40 25 arios

14. ;Cual es la edad promedio de los adultos trabajando?

1 [ 26 a 30 afios
23 31 a35arfos
3 [ 36 a 40 afios
403 41 a 45 afios

15. ¢ Cual es la edad promedio de los mayores trabajando?

1 3 46 a 50 afios
23 51 a 55 afos
3 56 a 60 afios

16. ¢En la actualidad quienes tienen una mayor oportunidad laboral en la institucion los

hombres o las mujeres?

13 Mujeres 2 [JHombres 3 O Ambos

17. ¢Quién esta a cargo del manejo de los recursos humanos en la institucion?

10 Mujer 2 O Hombre

18. ¢(Cual es el nimero de afios de experiencia promedio con que se debe contar para
laborar en atencion al cliente, servicios basicos?

1 No necesaria

20 1a?2aifios

3 3a4afos

40 5 afios en adelante
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19. ¢ Cuadl es el numero de afios de experiencia promedio con se debe contar para laborar en

atencion al cliente, servicios preferenciales?

13 No necesaria

20 1a2afos

30 3a4afos

40 5 afios en adelante

20. ¢Cuél es el nimero de afios de experiencia promedio con se debe contar para laborar en
atencion al cliente, servicios corporativos?

13 No necesaria

20 1a2aos

30 3a4afos

40 5 afios en adelante

iGracias por su colaboracion!
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