7
<
)
%
s
-
=
>
&
5
S5
Q

)

-

/ ~= A
% s
15 ppis res™

UNIDAD ACADEMICA:

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y POSTGRADOS
TEMA:
DISENO DE UN MODELO DE GESTION DE TALENTO HUMANO BASADO EN LA
INTELIGENCIA EMOCIONAL PARA MINIMIZAR LA ROTACION DE PERSONAL EN
UNA INSTITUCION BANCARIA

Proyecto de Investigacion y Desarrollo previo a la obtencion del titulo de

Magister en Administracion de Empresas Mencion Planeacion

Linea de Investigacion, Innovacién y Desarrollo principal:

Gerencia, Planificacion, Organizacién, Recursos Humanos y/o Riesgo Laboral

Caracterizacidn técnica del trabajo:

Desarrollo

Autora:

Liliana Fernanda Ibarra Naranjo, Ing.

Director:
Fredy Leonardo Ibarra Sandoval, Ing. Mg.

Ambato - Ecuador

Diciembre 2016



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DE TALENTO
HUMANO BASADO EN LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
PARA MINIMIZAR LA ROTACION DE PERSONAL EN UNA
INSTITUCION BANCARIA

Informe de Trabajo de Titulacién presentado ante la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador
Sede Ambato

Por:
Liliana Fernanda Ibarra Naranjo
En cumplimiento parcial de los requisitos para el Grado de

Magister en Administracion de Empresas

Mencién Planeacién

TOLICA 4,
CA Ik
e

<

\\“l( AL \’I,
)
¥ %
&
J
%
7]
7 0
Ay gaas ¥

&

Departamento de Investigacion y Postgrados

Diciembre 2016



Diseiio de un Modelo de Gestion de Talento Humano
basado en la Inteligencia Emocional para minimizar

la Rotacion de Personal en una Institucion Bancaria

Aprobado por:

Varna Hernandez Junco, PhD Dr. Luis Eduardo Cevallos Terneus ,Mg.
Presidente del Comité Calificador Miembro Calificador

Director DIP

Fredy Leonardo Ibarra Sandoval, Mg. Dr. Hugo Rogelio Altamirano Villarroel
Miembro Calificador Secretario General

Director de Proyecto

Dra. Eleonor Virginia Pardo Paredes.Mg. Fecha de aprobacion:

Miembro Calificador Diciembre 2016



Ficha Técnica

Programa: Magister en Administracién de Empresas Mencién Planeacidn.

Tema: Disefio de un Modelo de Gestion de Talento Humano basado en la Inteligencia Emocional
para minimizar la Rotacién de Personal en una institucién bancaria.

Tipo de trabajo: proyecto de investigacion

Clasificacion técnica del trabajo: Desarrollo

Autora: Liliana Fernanda Ibarra Naranjo, Ing

Director: Fredy Leonardo Ibarra Sandoval, Mg

Lineas de Investigacion, Innovaciéon y Desarrollo

Principal: Gerencia, Planificacién, Organizacién, Recursos Humanos y/o Riesgo Laboral

Resumen Ejecutivo
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lo cual conlleva altos costos de capacitacion generado por el nuevo personal, afectando a la
organizacion en areas como la del talento humano, financiero, administrativo y operativo. Al
tratarse de un tema con varios aspectos de relevancia, el presente proyecto de investigacién y
desarrollo propone una alternativa de solucidén en base al disefio de un modelo de gestiéon de
talento humano, basado en la inteligencia emocional, con miras a minimizar la rotaciéon de
personal. Para ello se fundament6 bibliograficamente en autores notables como Goleman,
Chiavenato, entre otros; también se levanté informacién de campo que contribuyé al mejor
entendimiento de las variables del tema. Posteriormente, y una vez delimitada la solucién al
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Resumen

El actual trabajo investigativo estd realizado de una manera técnica, analitica y critica;
comprende el desarrollo del tema establecido en referencia a un modelo de gestion del talento
humano, basado en el manejo de la inteligencia emocional, de modo que se minimice la rotacién
del personal en una institucion bancaria. Dicho enfoque se considera relevante en base a un
problema usual detectado en las organizaciones bancarias, donde es frecuente la alta rotacién de
personal, sobretodo en el drea de cajas; desembocando en altos costos de capacitacion al nuevo
personal. En efecto, el Talento humano se considera como el conjunto de dotes intelectuales de
una persona, que consiste en la sumatoria de dos subconjuntos: los conocimientos y las
competencias; sin embargo, seran estas ultimas las que determinaradn un desempefio superior.
Con respecto a la metodologia de la desarrollada en la presente investigacidon se inicia con un
estudio bibliografico el cual permite la recopilacion de diversas fuentes y aportes de los mas
notables representantes en materia de inteligencia emocional, gestiéon del talento humano,
rotacion de personal y demas contenidos de interés en cuanto al entorno de la investigacion; de
modo que se logre profundizar los conceptos y la relacién directa con el area laboral; ademas se
realiza el levantamiento de informacién de campo, mediante encuestas a actores directos que
contribuyan al mejor entendimiento del problema detectado. En conclusién, y en base al
desenvolvimiento del trabajo investigativo se construye un modelo de gestién de talento humano
optimo basado en la inteligencia emocional descrito por Goleman, tomando en cuenta los
componentes propuestos en su estudio, de modo que sean aplicables en entidades bancarias para

obtener como producto final un equipo de trabajo competente.

Palabras claves: Rotacidn del personal, talento humano, modelo de gestién, inteligencia emocional
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Abstract

This study focuses on the problem detected in banking institutions due to the frequent rotation of
staff especially noted in the area of tellers, which results in high training costs generated by the new
staff and affects the organization in the human talent, financial, administration and operative areas.
As this issue raises various relevant aspects, this research and development project proposes a
solution alternative aimed at minimizing staff rotation. Information is gathered in one of the banking
institutions using two instruments which are the structured interview with the tellers and field
observation which contributed to better understanding of the idea to be defended for the
development of the study. It is bibliographically grounded in prominent authors such as Goleman
and Chiavenato, among others. The research process is carried out following descriptive
methodology and a SWOT diagnosis where the generated impact is analyzed. The solution to the
problem proceeds using a human talent management model based on emotional intelligence in order
to minimize staff rotation in one of the banking institutions with the vision of obtaining a competent
work team as a final product. An internship and instruments have also been provided along with

training sessions to raise awareness.

Key words: human talent management, emotional intelligence, staff rotation, competent work team.
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Capitulo 1

Introduccion

El presente trabajo, esta enfocado en la propuesta de solucién, determinada sobre un
modelo de gestion, basado en el manejo de la inteligencia emocional, para minimizar la rotaciéon

del personal en una institucion bancaria.

Por lo que, el cambio de perspectiva en la gestion de talento humano, empleado
generalmente en las instituciones bancarias, conlleva una mejora en la situacién de la
organizacion, integralmente, y sobre todo en el aspecto de rotacién de personal, considerado como

un problema frecuente en organizaciones de esta indole.

Como sustento tedrico, se presenta el analisis respectivo del modelo de gestion de talento
humano, la inteligencia emocional y la rotacién de personal, con los elementos de relevancia que
se derivan de cada uno de estos, respectivamente. Cabe recalcar, que se ha tratado de dar un
entendimiento minucioso determinado por los maximos expositores de cada uno de los temas,

correlacionados con los factores principales de la investigacién antes mencionados.

En efecto, y como parte de la metodologia de investigaciéon empleada, la interaccidn directa
con los actores involucrados coadyuvara al despliegue de acciones en beneficio de la idea

propuesta.

Los resultados obtenidos de la investigacion desarrollada han sido parte primordial del

planteamiento de las conclusiones y recomendaciones sobre el presente trabajo de investigacion.

1 Presentacion del trabajo

Encontrar el modelo de gestién 6ptimo y adecuado basado en el manejo de la inteligencia
emocional, el cual estd encaminado a minimizar la rotacién del personal en una institucion

bancaria, es parte de la solucién al problema detectado; de modo que se presenta al lector un



marco referencial, que ayudara a enfrentar el mencionado cambio en condiciones beneficiosas

para los involucrados en el modelo de gestién propuesto.

Al determinar la relevancia del modelo de gestion de talento humano, dentro de una
organizacion de servicios, la decisiéon de disefiarlo se plantea como un reto que involucra una
inversion tanto econémica como de tiempo, sin embargo es necesario y de valor imperioso para
que el desenvolvimiento laboral y empresarial dentro de la organizacién se mejore de manera

positiva.

En efecto se presenta al lector la manera de poder alinear la situacién actual de sector
bancario con lo esperado a futuro, entendiéndose que es un cambio sustancial y trascendente que

dependera de los protagonistas para que el cambio esperado funcione.

1.2 Descripcion del documento.

El presente documento esta compuesto de seis capitulos que se detallan a continuacion:

Capitulo 1.Introducciéon. En el primer capitulo se realizé la presentaciéon del trabajo y la
descripcion del presente documento para tener una visién general de todo lo que abarca la

investigacion.

Capitulo 2. Planteamiento de la propuesta de trabajo. Este capitulo tiene que ver con el modelo
de gestion de talento humano basado en la inteligencia emocional y la manera de minimizar la
rotacién de personal en una institucién bancaria, al desarrollar se presenta una visiéon general y
adicionalmente se incluye la informacién técnica con la descripcién del problema, las preguntas

basicas y los objetivos que serdn cumplidos y desarrollados a lo largo de la investigacién.

Capitulo 3. Marco tedrico. Se parte de la definicién de conceptos que sustenta la investigacion, que
para entender mejor, se lo ha dividido en tres partes: la primera la explicacion técnica del modelo de
gestion, la segunda parte la base legal actualmente vigente que se aplica a lo descrito; finalmente en
la tercera parte trata de la sustentacion tedrica vinculada a las variables que instituyen el tema de

estudio.



Capitulo 4. Metodologia, se describe detalladamente los métodos que se aplican en la
investigacion, los materiales y herramientas para terminar con la descripciéon de la poblacidn,
posteriormente, se desarrolla el producto final/resultados, el disefio de un modelo de gestion de
talento humano basado en la inteligencia emocional, con el objetivo de minimizar la rotacién de

personal en una institucidon bancaria.

Capitulo 5. Resultados, se plasman la esencia del estudio y el desarrollo de los objetivos
propuestos. Una vez realizado el estudio de factibilidad del presente proyecto, se tiene informacion
necesaria y suficiente que permite llegar a recomendar el disefio de un modelo de gestiéon basado en

la inteligencia emocional para minimizar la rotacién de personal ante diferentes escenarios.

Capitulo 6. Conclusiones y Recomendaciones. Este capitulo esta destinado a la descripcion de

las conclusiones y recomendaciones a las que se lleg6 con la investigacion realizada.



Capitulo 2

Planteamiento de la propuesta de trabajo

Se propone utilizar la informacién del presente modelo de gestion de talento humano basado
en la inteligencia emocional para minimizar la rotacién de personal en una instituciéon bancaria; el
caso de estudio que se ha aborda en el presente proyecto de investigacion es la rotacidn del personal
que actualmente presenta el Banco del “Pichincha” de la ciudad de Latacunga, en el drea de cajas y
autoservicio, misma que afectado principalmente en gastos por las constantes capacitaciones que se
han realizado provocando que el cliente se sienta insatisfecho con el servicio, ya que al estar los
nuevos empleados en su curva de aprendizaje realizan de forma mas lenta las operaciones de cobro.
Una organizacion puede contar con diversos avances tecnoldgicos y capital financiero necesario,
pero si no cuenta con una adecuada politica de recursos humanos (talento humano), la plantilla de

empleados siempre estara ocasionando la rotacién de personal.

Cuando un empleado talentoso se va para desarrollar otro trabajo, se ha llevado su
conocimiento genérico y especifico de la empresa (como sus servicios comerciales), y se observa que
aumenta el capital humano de su nuevo empleador, al mismo tiempo que ha reducido el capital
humano de su compaiiia anterior. La reduccién de la rotacién de personal puede simbolizar un
ahorro importante para la organizacién, de igual forma el estilo de liderazgo del jefe inmediato tiene
mucho que ver con la misma, le causard a la empresa una pérdida de productividad, asi como de

egresos afectando a la economia de la misma.

En el presente proyecto, se disefié un modelo de gestidn (Erico, 2006, pag. 89), basado en el
manejo de “la inteligencia emocional del personal que permita minimizar la rotaciéon del talento
humano”, en beneficio de la banca y la administracién. Dicho modelo se fundamenta en la propuesta
de Daniel Goleman (Goleman, 1998, pag. 168), quien es uno de los autores mas reconocidos que

prioriza el manejo de la inteligencia emocional y quien a su vez, asevera que los que triunfan en la



vida no son quienes poseen un coeficiente alto sino sobre todo quienes saben manejar su

temperamento.

En consecuencia, el modelo de gestién propuesto se basa en el manejo de la inteligencia
emocional del personal, “apoya las iniciativas institucionales, mediante una mejor organizacion y
seleccion para los puestos que deben ocupar” (Barroso, 2009, pag. 149) entendiendo las necesidades
de los colaboradores. En este contexto, las instituciones bancarias requieren que los individuos
desarrollen sus competencias laborales, “con la vision de ser efectivos y dominar los habitos que

determinan la productividad personal y laboral” (Gémez, E., 2012, p. 137).

2.1 Informacioén técnica basica

Tema: Disefio de un modelo de gestion de talento humano basado en la Inteligencia Emocional para

minimizar la rotacién de personal en una institucion bancaria.

Tipo de trabajo: Proyecto de Investigacion

Clasificacion técnica del trabajo: Desarrollo

Lineas de Investigacion, Innovacion y Desarrollo

Principal:

Gerencia, Planificacién, Organizacién, Recursos Humanos y/o Riesgo Laboral

2.2 Descripcion del problema

La alta rotacion del personal (renuncias por bajo control emocional), en la institucién
bancaria (Banco Pichincha) es un problema, y ha generado causas como: “El incorrecto proceso de
seleccion, alto costo del proceso de seleccién, desmotivacién del personal al no cumplir a cabalidad
con los objetivos propuestos en beneficio del crecimiento sostenido y sustentable de la institucidn;
el talento humano” (Erico, 2006, p. 106). Cuando no puede controlar sus emociones, luchan

internamente, debilitan su capacidad de trabajo, no piensan con claridad, y no se relacionan bien con



su entorno. Como resultado, da lugar a que los clientes internos decidan renunciar a su puesto de
trabajo, esto ha ocasionado algunos efectos como el reproceso de seleccion (alto costo),
capacitaciones (entrenamiento a nuevo colaborador), inestabilidad en el clima organizacional (poca
integracion y coordinacién del grupo de trabajo), o del drea en la que se produce la vacante. La
imagen de la empresa se ve afectada con un alto indice de rotacion.

Se justifica trabajar sobre el tema propuesto en el presente proyecto, por cuanto; “un modelo
de gestion basado en el manejo de la inteligencia emocional del personal, coadyuvara a apoyar las
iniciativas institucionales, mediante una mejor organizacién y selecciéon para los puestos que
deberan ocupar” (Barroso, 2009, pp.112,116). Entendiendo las necesidades de los colaboradores, en
este contexto las instituciones bancarias requieren que los individuos desarrollen sus competencias
laborales, con la visién de ser efectivos y dominar los habitos que determinan la productividad
personal y laboral, tomando en cuenta sus procesos emocionales, de forma que las personas
disfruten de su trabajo y encuentren en la empresa o instituciéon su propdsito de vida. Segun,
Goleman (1998) afirma que:Inteligencia emocional, “nos dice que el éxito profesional de las
personas no depende de su inteligencia, medida en términos de cociente intelectual, sino de su
capacidad para afrontar determinadas situaciones de relacionarse con otras personas” (p.99). Y
estas caracteristicas de la persona, que definen su inteligencia emocional, son lo que nosotros

llamaremos sus componencias clave.

¢Qué lo origina?

Causas

El incorrecto proceso de seleccion
Alto costo del proceso de seleccién,
Desmotivacion del personal al no cumplir a cabalidad con los objetivos propuestos

Efectos

El reproceso de selecciéon (alto costo),
Capacitaciones (entrenamiento a nuevo colaborador)

Inestabilidad en el clima organizacional



(Doénde se detecta?

En la constante busqueda del personal y repetidas capacitaciones del talento Humano.

2.4 Formulacion de meta

Disefiar un Modelo de Gestiéon de Talento Humano basado en la Inteligencia Emocional que

ayude a minimizar la rotacién de personal en una institucién bancaria.

2.5 Objetivos

2.5.1 Objetivo General.

Disefiar un Modelo de Gestion de Talento Humano basado en la Inteligencia Emocional para

minimizar la rotacién de personal en una institucién bancaria.

2.5.2 Objetivos Especificos.

e Enunciar y describir los fundamentos teéricos de la inteligencia emocional y la rotacién de

personal.

e Levantar informacién que permita conocer la frecuente rotaciéon del personal de cajas en

instituciones financieras.

e Construir los componentes del modelo de gestién de talento humano basado en la Inteligencia

Emocional.

2.6 Delimitacion funcional

2.6.1 Pregunta 1.



.Qué sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulacion?

El Disefio de un Modelo de Gestion de Talento Humano basado en la Inteligencia Emocional
planteard alternativas que a futuro coadyuvardn a minimizar la rotaciéon del personal en una
instituciéon bancaria, debido a que dentro de la estructura organizacional el departamento de
recursos humanos se limita a reclutar, seleccionar y remunerar al personal, mas no se preocupa en
desarrollar el talento con el que cuenta cada cliente interno. A través de la inteligencia emocional, el
modelo de gestion de talento humano permitira la colaboracidn eficaz del personal para alcanzar los

objetivos organizacionales propuestos por los directivos.

Se motivard al desarrollo profesional del cliente interno en una institucién bancaria,
cooperando a la permanencia de éste en su puesto de trabajo, introduciendo nuevos talentos y

habilidades en beneficio de la organizacion.

Se lograra identificar a los clientes internos que necesitan actualizacién o perfeccionamiento,
asi como la creacion de politicas de recursos humanos, ofreciendo oportunidades de ascenso, de
progreso y desarrollo personal, mejorando las relaciones humanas en el trabajo, estimulando y

aumentando la productividad del personal.

2.6.2 Pregunta 2.

¢{Qué no sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulacion?

El modelo propuesto no garantizara la permanencia del personal en las instituciones

bancarias, puesto que pueden existir otros factores no contemplados en el presente estudio.



Capitulo 3

Marco teodrico

3.1 Definiciones y Conceptos

3.1.1 Modelo de gestion (Variable Independiente)

El modelo gestién es un conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de una
institucion; a través del cumplimiento y la 6ptima aplicacion del proceso administrativo; planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar, a la vez permite en forma oportuna efectuar el proceso de
inscripcién, comunicacion, seguimiento y facilitar el acceso a la informacion, de esta forma es posible
tener una mirada global del fiel cumplimiento, de la ejecucion del proyecto de los tiempos
establecidos, asegurando la calidad comprometida; ya que los nuevos estilos de trabajo requieren
una forma sistematica para la identificacién de los requerimientos de competencias en la operacidn,

asi como contar con ellos en tiempo y forma.

Para que este modelo de gestion de talento humano sea operativo debera definirse nuevos
roles, responsabilidades y nuevos procesos, no solo para administrar los conocimientos que hoy
tienen los trabajadores y profesionales del banco de Pichincha de la ciudad de Latacunga, sino
también para que el cliente interno construya la paz interna y desarrolle su relacién intrapersonal y
pueda interactuar de manera eficiente en su relacion interpersonal con el cliente externo aumente

nuevas practicas, nuevas técnicas de armonizacién interna, etc.

La implantaciéon de un modelo de gestién permite introducir mecanismos orientados a la
renovacién y adaptacién a la realidad de una organizacién y al entorno en que se desarrolla su
actividad, ya que un técnica de gestion ofrece pautas, estrategias y conocimientos para optimizar los
métodos y los recursos en una entidad empresarial, abordando la gestiéon de la calidad y la

rentabilidad.



3.1.1.1 Modelos de gestidon segiin algunos autores, incluido Daniel Goleman

existen diversos modelos, que previa adaptacién pueden utilizarse en el &mbito de administrativo de

talento humano. Los modelos de gestion de talento humano mas difundidos que se ha utilizado

Después de haber realizado la Investigadora un analisis minucioso, ha considerado que

dentro de los puestos de trabajo del personal son:

Tabla 1. Modelos de gestion segiin algunos autores

Modelos de gestion

NO

Autores

Gestion

HAPER & LYNCH

1992

Este modelo ejecuta una previsiéon de necesidades e
independencia a través de andlisis y descripcién de
puestos, las curvas profesionales, la promocién, el
clima y la motivacion; el modelo tiene caracter
descriptivo, ya que hasta entonces solo muestra las
acciones relacionadas con la gestiéon de los recursos
para conseguir su optimizacién en dindmica y

operacion.

WETHER & DAVIS

1996

Este modelo no cuenta con una proyeccion
estratégica de los recursos humanos; plantea la
interdependencia entre las actividades claves de los
recursos humanos, incluye el entorno como base para
establecer un sistema y muestra a la auditoria como

elemento de retroalimentaciéon y de continuidad de
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operacion de la gestion de talento humano.

ZAYAS

1996

Este modelo destaca el caracter sistémico de la
gestion del talento humano; una interdependencia de

organizacion, seleccion y desarrollo del personal, y el

formado por el ser humano y las distintas
interacciones que el mismo establece; a partir de la
determinacion de la misidn, se definen los objetivos y
la estructura organizativa y de direccion, lo que con
lleva implicito el disefio de cargos mediante la
realizacion del analisis y descripcion de los cargos y
ocupaciones, determinando asi las exigencias y
requerimientos de los mismos y las caracteristicas

que deben poseer los trabajadores.

CHIAVENATO,

Adalberto

2000

Emplea los principales subsistemas de la moderna
gestion del talento humano, se centra en seis:
Subsistema de alimentacion: incluye la investigacion
de mercado, de mano de obra, el reclutamiento y la
seleccion, Subsistema de aplicaciéon de TH, incluye
analisis y descripciéon de los cargos, integraciéon o
induccién, evaluacién del mérito o del desempefio y
movimiento  del  personal.  Subsistema de
mantenimiento de TH incluye la remuneracion,
planes de beneficio social, higiene y seguridad en el
trabajo, registro y controles del personal. Subsistema
de desarrollo de TH, incluye los entrenamientos y los
planes de desarrollo personal. Subsistema de control
de TH, incluye el banco de datos, sistema de

informaciones de TH y la auditoria de TH.
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5 CUESTA 2005 | Este modelo de GRH de diagnéstico, proyeccion y
control, se centra en el flujo de personal, educacién y
desarrollo, sistemas de trabajo y compensacion

laboral.

6 GOLEMAN, Daniel 2008 | Es el desarrollo de competencias de la Inteligencia
Emocional y el empleo de dichas capacidades en la
labor directiva o gerencial de una empresa generando
entornos favorables en el campo de la motivacion y
concienciacién del personal para mejorar u optimizar
el mejor desempefio con el planteo de cuatro
dominios genéricos a saber; autoconciencia,
autogestion, conciencia social, gestion de las
relaciones (Apéndice C. marco competencial de la

Inteligencia Emocional).

Fuente: (Morris, 2012, pdgs. 95,104,110)

3.1.2 Gestion talento humano

La gestién que inicia actualmente en el nuevo milenio ya no esta basada en elementos como la
tecnologia y la informacioén; la clave de una gestion acertada esta en la gente que en ella participa, lo
que hoy se necesita es desprenderse del temor que provoca lo desconocido y adentrarse en la
aventura de cambiar interiormente, innovar continuamente, entender la realidad, enfrentar el

futuro, entender la empresa y nuestra mision en ella.

Una herramienta indispensable para enfrentar este gran desafio es la gestiébn por
competencias, que va a profundizar en el desarrollo e involucramiento del Capital Humano,
ayudando a elevar a n grado de excelencia las competencias de cada uno de los individuos envueltos

en el que hacer de la institucién o empresa.
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La gestion de talento humano pasa a transformarse en un canal continuo de comunicacién
entre los trabajadores y la empresa; es ahora cuando la empresa comienza a involucrar las
necesidades y deseos de sus trabajadores con el fin de ayudarlos y ofrecerle un desarrollo personal
capaz de enriquecer la personalidad de cada trabajador. Segtn, Veras (2013) afirma que; “la gestiéon
de talento humano es la forma como la organizacidn libera, desarrolla, motiva e implica todas las
capacidades y el potencial de su personal, con miras a una mejora sistematica y permanente tanto de

éste como de la propia organizacion” (p.142).

Por lo expuesto por el autor, la investigadora considera que la gestién moderna de talento
humano va mas alla de la Administracién, y estd orientada a la Gestion y Administraciéon de las
Personas; este es el reto: lograr que las personas se sientan y actien como socias de la organizacion,
participen activamente en un proceso de desarrollo continuo a nivel personal y organizacional y
sean los protagonistas del cambio al ser proactivos en las mejoras, por lo cual detalla la

investigadora en su ardua experiencia que se deberia llevar los siguientes puntos.

e Que los objetivos departamentales o de los procesos de gestion sumen y apoyen el
crecimiento sostenido del negocio.

e Establecer indicadores concretos para la medicidn para la medicién de objetivos.

e Alineamiento total de los objetivos de cada departamento o procesos de gestion con los
objetivos organizacionales.

e Enfoque de la direccién de Talento Humano hacia el desarrollo de los profesionales.

e Estudio competencial de todas las personas de la organizacion en el negocio

Para afrontar los nuevos cambios las organizaciones tendran que desarrollar modelos de
gestion participativos, que hagan desarrollarse a los empleados y que con lleve la automotivacion de

los mismos, estableciendo mecanismos de compromiso con los valores de la institucién.

Muchas organizaciones entienden la importancia de la complejidad de esta tarea, por lo que

emplean varios modelos de gestidn de talento humano, en el cual invierten cantidades pecuniarias

significativas, sin embargo esto no precisa un resultado efectivo.
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La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que predomine en las
organizaciones; es contingente y situacional, pues depende de aspectos, como la cultura de cada
organizacion, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el
negocio de la organizacidn, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables
importantes.

La gestion moderna de talento humano, se enfoca en el desarrollo de competencias, y

comunmente se basa en tres elementos, que se precisan a continuacion:

a) Seleccion. Es la actividad en la cual se toman en cuenta solo personas que tengan las

competencias requeridas por la organizacidn.

La seleccién del talento humano para la conformacién del personal es parte del proceso de
contrataciéon que generalmente las empresas ejecutan para cubrir las vacantes necesarias para su
mejor funcionamiento, de modo que la seleccion se establece en la eleccion de él o los individuos pre

destinados para el cargo adecuado.

La seleccion de personal, segiin Wayner (1997) afirma que:

Es un proceso como una serie de etapas que se utiliza ciertas técnicas, entre los diversos
candidatos se escoge al mas idéneo para el puesto, de acuerdo con las necesidades a cubrir los
requerimientos del mismo; tradicionalmente la seleccién del personal se lo definfa como un
solo procedimiento para encontrar al hombre que cubra el puesto adecuado de trabajo, a un

precio tambien adecuado (p.180).

En base a lo expresado textualmente por el autor en la cita antes expuesta, se define de manera clara
y precisa que la seleccion del personal es la eleccién de la persona idénea para ocupar un cargo o

puesto vacante y necesario dentro de la organizacion.

Este proceso debe ser definido con varias técnicas profesionales y elementos de
trascendencia, ademas de una vision éptima por parte del administrador de talento humano, de
modo que la seleccién del personal propicie un aporte positivo y de desarrollo al logro de los

objetivos y responsabilidades del puesto en la empresa.

14



Proceso por medio del cual se descubre, a través de una serie de técnicas y a un bajo costo, al
candidato adecuado para ser ubicado en un puesto determinado y desarrolle, bajo presion, sus
funciones, actividades y responsabilidades con resultados eficientes y eficaces, de forma que
se asegure su permanencia en la empresa asi como su desarrollo profesional y personal en

beneficio propio y de la compaiiia (Llanos, 2010, pag. 213).

Siguiendo con la definicién de seleccion de personal, cabe recalcar que dicho proceso inicia, cuando
se dispone de un grupo 6ptimo y competente de solicitantes conseguido mediante el proceso de
reclutamiento, esta fase implica una serie de pasos que afiaden complejidad a la decisiéon de
contratacion y consume cierto tiempo del cual los candidatos y solicitantes deben estar de acuerdo a

esperar, hasta que se dé a conocer la decisién final.

Se podria definir la seleccién como el proceso que incluye desde el estudio de las necesidades
de personal hasta el nombramiento del mismo. Esta definicion pone de manifiesto la
importancia de este proceso ya que de la adecuada seleccién de personal depende en un alto
grado la eficacia de una organizacién o empresa, ya sea ésta publica o privada. La seleccion de
personal tiene como objetivo fundamental: proveer a una empresa de personal adecuado

tanto en cantidad como en calidad. (Carcamo, 2008, pag. 194)

El proceso empleado en la seleccién de personal se instituye de diferentes pasos especificos que se
siguen para decidir el solicitante cubrira el puesto vacante. Estos pasos varian seguin la necesidad y
requerimientos particulares de cada organizacion, la funcién del administrador del talento humano

consiste en ayudar a identificar al candidato que mejor se ajuste al perfil especifico del puesto.

Este proceso de selecciéon contempla una gran trascendencia, puesto que de existir un

procedimiento erréneo conllevara consecuencias perjudiciales a la empresa.

Se pueden identificar generalmente las siguientes consecuencias de un mal sistema de seleccién
de personal:
e Pérdida de tiempo y dinero
e Baja calidad y productividad

o Tropiezos para el trabajo en equipo
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e  Mayor rotacion del personal
e Sensacion de inestabilidad del personal
e Demoras en las tramitaciones
b) Evaluacion del desempeiio. Se emplea para identificar los niveles de competencias de cada

participante.

1) Evaluacién del desempeiio del talento humano

Se determina que la evaluacidn del desempefio del talento humano como un proceso integral
que comprende desde la determinacion de las principales responsabilidades del puesto, sus
funciones y compromisos, por los cuales deben ser evaluados, de modo que se pueda establecer su

rendimiento laboral estimado.

Por evaluaciéon del desempefio, se define como aquel proceso sistematico y periédico de
estimacion cuantitativa y cualitativa del grado de eficacia con el que las personas llevan a cabo
las actividades, cometidos y responsabilidades de los puestos que desempeifian, realizando

mediante una serie de instrumentos (Faela, 2008, pag. 39)

En relacién a lo expuesto anteriormente, se define a la evaluacién del desempefio como la calificacién
de un empleado concertando su actuacidon y desempefio laboral presente o pasado, basado en las
normativas establecidas para su desenvolvimiento.
De esta manera se determinan los componentes de evaluacién que se implican de la siguiente

manera:

e Establecer normas y politicas de trabajo

e Evaluar el desempefio real del empleado con relacién a dichas normas

e Volver a presentar la informacion al empleado, con la intencién de motivarle de modo que se

eliminen las deficiencias en su desempeifio.

La evaluacion de desempeiio se puede definir de diferentes maneras y con variados enfoques,
por lo que se ponen a consideracidn las siguientes.
“La evaluacion de desempefio es un sistema formal de revisidon y evaluacion del desempeiio

laboral individual o de equipos.” (Noé, 2010, pag. 118)
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De manera taxativa se puede definir a la evaluacién de desempefio, como la valoracién mas objetiva
posible de la actuacién y resultados obtenidos por la persona en el desempefio diario de su trabajo o
labor en una empresa u organizacion.

La evaluacién del desempeio, se precisa relevante en las actividades administrativas del
departamento de talento humano, puesto que permite validar y redefinir las actividades de la
empresa que pueden ser la seleccién y capacitacion. Ademdas de brindar informacién a los

empleados que requieran mejorar su futuro rendimiento.

“La evaluacién de desempefio, consiste en valorar la eficacia con la que su ocupante lo ejecuta

en un periodo determinado de tiempo.” (Rodriguez, 2009, pag. 169)

Como punto de interés se cita en el cuadro 1, los fines o caracteristicas que conllevan el desarrollo de

la evaluacion de desempefio:

Tabla 2: Caracteristicas de la Evaluacion de Desempefio del Talento Humano

CARACTERISTICAS DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

El perfeccionamiento de la Facilita un marco para el desarrollo futuro del empleado, al
gerencia identificar y preparar a las personas para que asuman un mayor
numero de responsabilidades.

La medicién del rendimiento Instituye el valor relativo de la contribucién de un sujeto a la
empresa y ayuda a evaluar los logros individuales.

Retroalimentacién Proporciona una idea general del rendimiento que se espera de
los empleados.

Planificacién de los RR.HH Permite evaluar la oferta presente de Recursos Humanos para
planificar su desarrollo profesional dentro de la empresa.

Cumplimiento de la normativa Ayuda a fundamentar la validez de las decisiones de
contratacion realizadas a partir de la informacién basada en el
rendimiento, a la vez que defiende las actuaciones de la gerencia
respecto a traslados o posibles bajas.

Comunicacién Permite estructurar el didlogo entre superior y subordinado, y
mejorar la comprensidn de los objetivos personales y su carrera
profesional.
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Fuente: (Rodriguez, 2009, pdg. 213)

¢) Formacion (desarrollo). Es la actividad en donde se pone a prueba las competencias de los

participantes que han pasado las actividades anteriores.

e Capacitacion

La capacitacion se determina como una herramienta esencial que forma parte de la

Administracion y Gestidon del Talento Humano de una empresa u organizacion.

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes

del colaborador.” (Siliceo, 2009, pag. 98)

En referencia a lo expuesto por el autor en cuestion, se define a la capacitaciéon como la adquisiciéon
de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a contribuir al desarrollo de los individuos

en el desempefio de una actividad laboral.

“La informacién del andlisis de puestos también se utiliza para disefar los programas de
capacitacion y desarrollo, porque el analisis y la resultante descripciéon del trabajo muestran las

habilidades que se requieran y, por tanto, la capacitaciéon” (Dessler, 2010, pag. 84).

La capacitacion debe ser establecida y preparada como aporte de los conocimientos y habilidades de
cada persona, en beneficio del desempefio laboral particular como colectivo, a la vez es una actividad
relevante e imprescindible dentro de una institucién, sobre todo cuando el objetivo del
administrador es generar una interrelaciéon de cooperacién entre empleados, enfocados en el logro

de objetivos.
La capacitacion de los empleados es una actividad importante de la Administracion del
personal, conforme se dan los empleos exigen cambios, las destrezas de los empleados se

deben modificar y actualizar. Los gerentes tienen la responsabilidad de decidir qué tipo de
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capacitacion necesitan los empleados, cuando la requieran y cémo debe de ser esa

capacitaciéon” (Robbins, 2009, pag. 118)

Refiriéndose a los aportes teéricos de los autores expuestos, se determina que la capacitacion del
personal en la actualidad representa para las empresas u organizaciones uno de los medios mas
efectivos para asegurar la informacién permanente de sus recursos humanos respecto a las
funciones laborales que deben desempefiar en el puesto del trabajo que ocupan y del cual son

responsables.

La capacitacion se objetiviza basicamente en promover el desarrollo integral del personal, de
modo que conlleve el desarrollo de la organizacién. Ademas propiciar y fortalecer el conocimiento

técnico necesario para el mejor desempefio de las actividades laborales.

En base de estos objetivos se pueden evidenciar los siguientes beneficios en la empresa u
organizacion:
e (Crear mejor imagen de la empresa
e Mejora la relacion jefe subordinado
e Elevala moral de la fuerza de trabajo

e Incrementa la productividad y calidad en el trabajo

La capacitacion adicionalmente sirve como aporte personal en los empleados, basicamente
con los siguientes beneficios:
e Descartar los temores de la incompetencia
e Eleva el nivel de satisfaccion con el puesto laboral
e Desarrolla un sentido de vanguardia

e Desempeiio Laboral

El desempefio laboral de un empleado, se basa basicamente en la actitud personal ante sus

obligaciones, ademéas de sus habilidades y capacidades ante sus responsabilidades y los recursos

necesarios que su empresa le otorgue.
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“Se define al desempefio laboral como el proceso de mejora continua de los empleados que

facilita la ejecucidn de la estrategia del negocio.” (Jiménez, 2011, pag. 69).

En referencia a lo expresado por el autor antes citado, el desempefio laboral es una manifestacion de
las competencias laborales logradas que se integran como un sistema, es decir sus conocimientos,
habilidades, experiencias, sentimientos, actitudes, motivaciones, caracteristicas personales como sus
valores y costumbres que coadyuvan a alcanzar las metas y objetivos que se le han planteado sobre

su puesto dentro de la organizacion.

“El desempefio laboral depende de las capacidades de los empleados y de las exigencias del

puesto.” (Robbins, Comportamiento Organizacional, 2009, pag. 118).

Se define al desempefio laboral como el rendimiento de una persona acerca de su actuaciéon que
evidencian las funciones y tareas principales que exigen su cargo. En efecto el desempeiio se refiere a
lo que en realidad hace el trabajador o empleado en su puesto de trabajo en base a sus actitudes
como sus aptitudes y competencias, puesto que es necesario desarrollar sus tareas y

responsabilidades de manera eficiente y eficaz.

En una obra titulada gestién del talento, su autora Martha Alles menciona la importancia de la
voluntad para la puesta en practica de las capacidades. El Talento requiere capacidades juntamente
con compromiso y accién, los tres al mismo tiempo. Y luego continua; si el profesional tiene
compromiso y actua, pero no dispone de las capacidades necesarias, no alcanzara resultados aunque
haya tenido buenas intenciones. Si, por el contrario, dispone de capacidades y actia en el momento,
pero no se compromete con el proyecto, puede que alcance resultados, el Gnico inconveniente es que
su falta de motivacién le impedirad innovar o proponer alternativas de solucién mas alla de las
impuestas por su jefe: si, por el contrario, el profesional tiene capacidades y compromiso, pero
cuando actda ya ha pasado el momento, tampoco obtendra los resultados deseados por la sencilla
razén de que alguna se le ha podido adelantar.

El desempefio laboral segtin Chiavenato (2008) afirma que: “Es el proceder del trabajador en
la bisqueda de los propésitos puntualizados, considerandose ciertos aspectos que determinen los

logros hacia la superacién personal y profesional” (p.54).
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Por lo expuesto por este autor se considera que es una serie de caracteristicas propias de cada
individuo, ya que cada ser humano es unico, original que tiene; capacidades, destrezas
distintas, como sus necesidades individuales con sus cualidades que interactuan con la naturaleza de
la labor a su cargo y de la organizacién para producir comportamientos que pueden afectar
resultados y los cambios sin precedentes que se esta dando en las organizaciones, precisamente es
importante por ello la evaluacion del desempefio laboral.

La evaluacion del desempefio personal no puede ser regiostrada a un simple juicio unilateral,
superficial por parte del Ipider respecto a su comportamiento funcional del subordinado; es
necesario que se ejerza a localizar los origenes y establecer perspectivas de comtn acuerdo con el
evaluado; si se debe cambiar el desempefio, para esto el evaluado tienen que poseer conocimiento

del cambio planeado.

Estas ideas se ven plasmadas en la figura 1 siguiente:

Figura 1: Talento individual= capacidades + compromiso + accién

Desmotivado
Llega tarde

Capacidades

(llpuedoll)
Buenas
intenciones TALENTO
ineficientes
INDIVIDUAL

Fuente: (Alles M., Desarrollo del talento humano basado en competencias, 2012, p. 123)
La gestion del talento humano tiene un proceso y mas aun en la época moderna actual, implica
ciertas actividades como: a descripcién y andlisis de cargos, planeaciéon del recurso humano,

reclutamiento, seleccién, orientaciéon y motivacion de las personas, evaluacién del desempefio,
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remuneracion, entrenamiento - desarrollo, relaciones sindicales, seguridad, salud y bienestar, etc.,

que permita la eficacia y eficiencia en el trabajo.

Como ya se menciona anteriormente la gestiéon de talento humano tiene un proceso por cual

Idalberto Chiavenato que presenta mediante la siguiente figura 2, el mismo:
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Figura 2: Proceso de gestion del talento humano

7

GESTION DEL TALENTO

HUMANO

Administracion de
personas

Aplicacion de personas=—

Quién debe trabajar en la
organizacion.

Reclutamiento del personal
Seleccion del personal

Que deberan hacer las personas
Disefio de cargos
Evaluacion de las personas.

Comprension de
personas

—dCOMpensacion y remuneracion

;Como compensar a las
lersonas?

Beneficios y servicios

Desarrollo de personas

Retencién de personas =

Monitoreo de personas =

¢Como desarrollar a las
ersonas?

Capacitacion y desarrollo.
Programas de cambios
Programas de comunicacion

¢ Como retener a las personas en
el trabajo?

Capacitacion y desarrollo.
Programas de cambios.
Programas de comunicacion.

¢ Como saber lo que hacen y lo
son?

Procedimeintos de informacién
general.

Base de datos.

Fuente: (Chiavenato, 2009, p. 2
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En la definicion dada por la Real Academia, “conjunto de dones naturales o sobre naturales
con que Dios enriquece a los hombres” y en su acepcidén tercera “dotes intelectuales, como ingenio,
capacidad, prudencia, etc., que resplandecen en una persona”, se podria casi encontrar un sinénimo
de la palabra competencia y si partimos de este sinénimo cuando se dice “Gestién de Talento” se
hace referencia a “gestion de las Competencias”, ademas; tener talento quiere decir poseer un cierto
numero de competencias, en un grado o nivel determinado, segin lo requerido para el puesto de
trabajo, pues este serd el factor diferenciador entre un profesional exitoso y otro que no lo es
“entendiendo por un profesional no s6lo a aquel con estudios de un determinado rango sino a
cualquier persona que sea capaz en su puesto de trabajo” (Alles M., Seleccién por competencias,

2009, p.174)
Hay que tomar en cuenta segun la autora que: “la motivacidn, los rasgos de personalidad y el
concepto de persona predicen el comportamiento que a la vez predice el desempefio laboral.” (Alles

M. A, 2010, p.189).

Figura 3: Flujo del comportamiento relacionado

Flujo del comportamiento relacionado

INTENCION | > ACCION ‘ »  RESULTADO
» Rasgos de * Comportamiento * Desempefio
Personalidad Laboral

Fuente: (Alles M., Seleccion por competencias, 2011, p. 179)
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Como el autor antes citado lo define el desempefio laboral, determina un conjunto de

elementos en los cuales un empleado o trabajador demuestra sus acciones y certezas en su cargo

laboral, y que dicho desempefio esta sujeto a evaluaciones por parte de los directivos

organizacion o empresa

Estos elementos se pueden evidenciar en el Figura 4.

Figura 4: Modelo de Gestién por competencias

de la

TRESPILARES

Puesta en marcha de
Gestion por
competencias

Seleccion Desempeiio

Gestidn por competencias

Direcciin estratégica del capital humano

JUU

Fuente: (Alles M., Seleccién por competencias, 2011, p.64)

“La gestiéon del talento humano se refiere a la planificacién del recurso humano, los

lineamientos de las politicas y la elaboracién y manejo de los planes estratégicos de recursos

humanos en una entidad u organizacién.” (Atehortta, 2011, p.74)
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En base a lo expuesto por el autor en cuestion, se define a la gestion del talento humano como el
grupo de actividades empleadas sistematicamente para le contratacién del personal que una
empresa necesita para cumplir sus objetivos corporativos propuestos.

Dentro de la gestion del talento humano, se deben tomar en cuenta las competencias
desarrolladas por los trabajadores, ademas de los requisitos demandados por el cargo de una
empresa, las cuales son tareas planificadas para asegurar la eficiencia del personal, por lo tanto del
proceso administrativo cumple una sustancial funcién dentro de la gestion del talento humano. En
base a este proceso deben plantearse mediante planificacion las politicas y lineamientos que la

organizacion requiere de modo que se cumplan sus objetivos.

“Gestion de talento humano es un factor clave del éxito para implementar, mantener y
mejorar el sistema de gestion del recurso humano, en efecto los procesos de la prestacion del

servicio tiene un elevado componente de intervencidn de las personas.” (Calderdn, 2008, p.94)

Por lo antes expuesto, se evidencia la relevancia de la gestién del talento humano, tomando en
cuenta que se considera un factor clave del éxito, puesto que el recurso humano es el activo mas
importante en una institucién, de modo que se torna necesario su capacitacién constante y
apropiada, proporcionando los mecanismos pertinentes que propicien una motivacién efectiva al

personal, facilitando un compromiso de apoyo y aporte positivo a la entidad.

Las actividades de Capital Humano tienen una influencia fundamental sobre la Gesti6n del
Talento Humano, y por consiguiente sobre la productividad y el rendimiento de la
organizacion, no dejando a un lado el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir
los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos, incluidos
reclutamiento, seleccién, capacitacién, recompensas y evaluaciéon de desempefio (Chiavenato,

Introduccion a la teoria general de la administracién, 2010, p.190)

En referencia a lo expresado literalmente por el autor mencionado, se afirma que la gestion del

talento humano posee un enfoque en un mayor comin denominador aplicable y practico de las

actividades estratégicas mas relevantes en una empresa u organizacion.
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Las personas dentro de una organizaciéon son consideradas el recurso activo de las mismas,
esto demuestra que la gestion del talento humano es el intérprete o protagonista del conjunto de
acciones que ponen en accion ha dicho recurso humano, desarrollando y movilizando a las personas
en una institucién para realizar sus propdsitos con la gestiéon adecuada y éptima.

La investigadora en su experiencia profesional determina que la gestién es una accion - efecto
para gestionar y administrar, en si, en el campo o drea administrativa, la gestién es una diligencia,
entendida como un tramite para conseguir algo o poder resolver un asunto, desde luego

habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion.

Desde luego, si se habla sobre gestion en el ambito profesional, se 1a conoce como un conjunto
de acciones u operaciones que son relacionadas con la administraciéon y direccién de una
organizacion, esta conceptualizacion se utiliza para hablar de proyectos o en general de cualquier
tipo de actividad que requiera procesos de planificacién, desarrollo, implementacién y control a nivel

empresarial.

La gestion es una organizacion para administrar a la empresa de manera integral.
Esencialmente la gestidn se define como el proceso de tomar decisiones, estas decisiones pueden ser
programadas o no programadas. Las decisiones programadas son repetitivas y pueden ser
manejadas en forma rutinaria, mientras que las decisiones no programadas son nuevas, es decir no
estructuradas y no existe un método claro para manejar el problema o situaciéon porque ésta no ha

presentado nunca (Vargas, 2005, p.. 129).

En referencia a o expuesto por el autor en cuestion, se plantea que es el conjunto de acciones para el

personal en dirigir y gestionar los asuntos de una organizaciéon o empresa.

El término gestion se emplea para referirse al cumplimiento de diversas funciones enfocadas
al logro de objetivos y metas organizacionales, administrativas, funcionales y operativas.
“La gestion de direccion, administracién y control de los intereses de una persona o grupo de

personas para la iniciacién y el desarrollo de proyectos.” (Bautista, 2009, p.87).

En relacién a lo citado con anterioridad, se puede determinar que la gestiéon es basicamente la

responsabilidad del éxito o fracaso de una organizacién o empresa.
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Dentro de las funciones simultdneas que se cumple en una gestiéon se pueden determinar las
siguientes:

e Planeamiento. Puesto que se establece un plan con los medios necesarios para cumplir con
los objetivos planteados.

e Organizacion. Se determinan los medios y elementos que se emplearan para la concrecion
de los planes elaborados en el planeamiento.

e Direccién. Se relaciona con la motivacion, el liderazgo y la actuacion.

e Control. Tiene como finalidad medir de manera cualitativa como cuantitativa la ejecucién de

los planes y se efectividad.

La gestion es el proceso de establecer y alcanzar objetivos influyendo en el comportamiento
humano dentro de un medio ambiente para su logro, a través de las funciones de planificar,
organizar, dirigir y controlar. La gestion se reconoce como un tipo de esfuerzo singular que
resulta en actividades tales como: fijar objetivos, tomar decisiones, establecer politicas,

planificar, organizar, motivar, controlar e innovar (Guerrero, 2005, p.59)

Con los aportes de los autores se puede plantear una definicién propia, por lo cual se determina que
la gestidn es el encargo, el servicio prestado para direccionar o coordinar una entidad, organizaciéon

0 empresa.

La gestion abarca diversos aspectos los cuales debe dirigir mediante toma de decisiones
enfocadas en el logro de metas y objetivos tratando de organizar efectivamente y de manera integral
los diferentes procesos en cada unidad de gestion de la empresa, procurando maximizar los

beneficios obtenidos o utilidades.

3.1.2.1 Talento humano

La definicién del talento humano se enfoca en las personas inteligentes o aptas para
determinada ocupacidn, es decir se refleja su talento en el sentido en que entiende y comprende y
ademas posee la capacidad de resolver problemas laborales dado que tiene las habilidades, destrezas

y experiencias para hacerlo.
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Talento humano se considera como el conjunto de dotes intelectuales de una persona. A partir
de esta definicién y en 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, 2012, p.119)
En relacién a lo definido por el autor en cuestion, se entiende por talento humano a la combinacién
de variados componentes o aspectos y de sus caracteristicas, ademas se citar las cualidades y valores
de una persona en su aplicacién o desarrollo laboral, como aporte positivo en una institucién o

empresa.

Por otra parte existen varias definiciones que se asimilan entre si, pero plantean diferentes

aportes de apreciaciones distintas de autores con conocimiento relevante del tema expuesto.

“Son el conjunto de dones naturales o sobrenaturales con que Dios enriquece a los hombres,
ademas del conjunto de dotes intelectuales, como ingenio, capacidad, prudencia, etc., que

resplandecen en una persona.” (Alles M., Seleccidn por competencias, 2011, p.91)

En base a lo expuesto, se evidencia que el talento humano, es el resultado de las caracteristicas que
posee un individuo en base a sus atributos innatos y los desarrollados a lo largo de su vida, como los
conocimientos académicos, y complementos de habilidades y destrezas, que lo atribuyen a realizar

actividades de interés y beneficio en una empresa.

“Es una combinacién de capacidades o competencias y por lo tanto es desarrollable y
generalizable, la mayoria de las actividades organizacionales dirigidas a identificar, desarrollar y

retener talentos.” (Saracho, 2010, p.116)

Argumentando la combinacién de capacidades y competencias de lo que los seres humanos poseen
como talento humano, se puede mencionar como relevante los conocimientos, que son la posesién de
sabiduria, inteligencia, creatividad, razonamiento, etc., es decir son las competencias cognitivas de

las personas.

Por otra parte se puede mencionar el compromiso, es efecto son las actitudes, temperamento,
personalidad ademas del esfuerzo que despliega de un individuo, también es conocido como las

competencias personales.
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Cabe recalcar que dentro del talento humano también se encuentra el poder, lo cual se refiere
a los valores, la decisién y la capacidad personal para hacerlo; también se conoce como las

competencias ejecutivas o de liderazgo.

3.1.2.1.1 Planificacién del talento humano

Acerca de la planificacion del talento humano se puede determinar que su relevancia se centra
basicamente en la ubicacion de las personas en el puesto adecuado, de modo que sus competencias y

talentos sean plenamente explotados en beneficio particular como de la empresa en si.

“La planeacién del Talento Humano considera la aplicacién del proceso basico de planeacién a

las necesidades de recursos humanos de una organizacién.” (Castillo J., 2006, p.51).

En referencia con lo expresado textualmente por el autor en cuestidn, se interpreta que la
planificacién del talento humano, aporta significativamente al proceso de direccidn estratégica,
porque coopera y colabora con los medios para logara los objetivos determinados por el proceso de

planificacién.

Ademas se entiende que las demandas y necesidades de recursos humanos derivan de la
planeacién estratégica y operativa, y luego son comparadas con las necesidades existentes, para ello

se elaboran programas de reclutamiento, capacitaciéon y reasignacion de personal.

La planeacion del talento humano es el proceso basico del sistema administrativo, ayuda a que
el talento humano reunido en una organizaciéon funcione sincronizada y proactivamente, de
manera inteligente, agregando valor e innovacién; esto se logra si las personas saben lo que
hacen y céomo lo hacen, en donde el talento humano se convierte en el activo principal que posee

una instituciéon porque impulsa el trabajo de forma eficiente y eficaz (Galvez, 2010, p.82)

En base a lo expresado por el autor en cuestion, se puede argumentar que la planificaciéon del talento
humano, debe estar fundamentada eficazmente en los planes operativos a largo plazo de la

organizacion, su eficacia depende del nivel en el que el departamento o area de recursos humanos
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pueda integrar la planificacién efectiva del personal en el proceso de planificacion global de la

empresa.

Es decir se establece que la planificaciéon del talento humano se enfoca en la organizacién
apropiada del talento y las competencias del personal, para la mejora continua del desempefio en el
trabajo a través de la aplicaciéon de técnicas administrativas de personal, en todos los niveles

jerarquicos de la entidad.

“La planificacion del talento humano es la vinculacién de diversas unidades y departamentos
hacia la estrategia de la entidad u organizacién, hasta el nivel del empleado, de tal forma de
asegurar que el trabajo, actuaciones, decisiones y el comportamiento diario de todos los
individuos, de todas las areas, de todos los niveles, todos los dias, esté directamente ligado a

apoyar la estrategia de la entidad u organizacién.” (Reinoso, 2010, p.156)

Relacionado con lo expuesto, se puede determinar que la planificacién del talento humano, tiene una
estrecha relacién con la planificacién estratégica de la organizacion, de modo que para mejorar esta
conexion e interdependencia, se puede realizar las siguientes actividades:

e Proveer un FODA de Recursos Humanos.- La organizacion se ve afectada por las politicas
manejadas por la gestién administrativa en el area de talento humano, ocasionando la
incorrecta rotacion del personal del proceso de cajas (cambios y modificaciones constantes
en el entorno), demografico y sindical que influyen directamente (motivacién), en el
ambiente interno (clima laboral), como externo de la entidad, citando como relevantes los

puntos del trabajo en si y de los empleados.

e Asegurar que los asuntos de Recursos Humanos se estudien en cada una de las cuatro etapas

del proceso de decisidn; es decir los objetivos, tacticas, evaluacion y seleccion.

e Alinear las practicas de la gerencia del talento humano en funcién de la tactica y hacerlas

coherentes.

3.1.2.1.2 Administracion del talento humano
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Definiendo a la administracion del talento humano se puede determinar que es un enfoque
estratégico de direcciéon cuyo objetivo primordial es obtener la maxima creacién de valor en una

entidad o empresa, basandose en su recurso sustancial, el humano.

Gran parte de las organizaciones empresariales han dividido la gestiéon general en procesos
especializados que comprenden sus areas vitales, como son: la Administracién de la
Produccioén, la Administracién Financiera, la Administraciéon de Mercados y la Administracion
de Personal. Siendo las personas quienes en definitiva racionalizan la utilizacién de los
recursos materiales, tecnoldgicos y financieros podemos vislumbrar la importancia que tiene
para las empresas el que sus directivos adquieran la mejor comprensiéon del concepto,
proceso, propdsito y evolucion de la Administracion del Talento Humano. (Castillo, 2006, p.

62)

Las actividades de la Administracién de una empresa u organizacién, son multiples y abarcan todas
las areas que conforman la misma de manera integral, pero existe un especial interés en la
Administracion del talento humano, puesto que las competencias del personal de forma individual
como colectivo, aportan significativamente al desenvolvimiento de las actividades corporativas de
manera eficaz y eficiente, por lo que es de trascendental responsabilidad elegir al personal idéneo de

modo que sea integralmente positivo a la entidad.

“La administracion del talento humano en el sentido practico se refiere a un recurso escaso
localizado en las personas que cuenten con la capacidad de obtener resultados que den valor a
la empresa en un determinado entorno, ya que cuentan con un conjunto de aptitudes o
destrezas sobresalientes respecto de un grupo para realizar una tarea determinada de forma

exitosa.” (Castillo C., 2009, p.73).

En referencia a lo expuesto por el autor en cuestion, se evidencia que el esfuerzo humano resulta
valioso para el funcionamiento de cualquier organizacioén, si el recurso humano esta predispuesto a
proporcionar su esfuerzo, la organizacién se desenvolvera de la mejor manera; en caso contrario se

detendra.

En efecto, la organizaciéon debe interesarse primordialmente en su personal o considerado

como talento humano.
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Refiriéndonos a la practica, la administracion se efectiia a través del proceso administrativo
que se integra en planear, ejecutar y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacién y de
la aplicacién de los demads recursos enfocados en el logro de los objetivos trazados. Cabe recalcar
que una de las labores fundamentales de todo administrador de talento humano, debe crear y
fomentar un ambiente laboral agradable y satisfactorio en el cual el personal sienta seguridad y

genere el cumplimiento de las metas y objetivos en el menor tiempo deseado.

“La administracion del talento humano, y su realizacién como un bien social en funcién de la
sostenibilidad de las instituciones formales, puede ser lograda mediante politicas y programas
generales de formacién de gerentes y administradores de la creatividad y la innovacién
tecnoldgica. Es necesaria una gestion y administracion previa de ese factor.” (Galves, 2010,
p.94).
En relacion a la cita antes expuesta, se nota la trascendencia de lo que engloba la administracion del
talento humano, al tratar con personas, no solo debe enfocarse en su rendimiento y relaciéon con la
empresa, existe un trasfondo con la vida personal de cada uno de ellos, el administrador es
consciente de que debe generar una relacién empatica y de interés con cada uno de sus empleados,
como un bien social en funcién de la sostenibilidad de las instituciones formales asi como de su

recurso humano.

Con respecto a la administracién del talento humano, se debe enfatizar el proceso de
contratacion del personal, que se integra de varias actividades a continuaciéon la descripcion

funcional de cargos y perfil por competencias.

1. Datos de identificacion.

Tabla 3: Datos de identificacién cajero/a

CAJERO/A

Gerencia de Finanzas

Latacunga
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2. Mision del puesto

Elaborado por: Ibarra, F

Atender a los socios de la institucién garantizando la efectividad en las transacciones de caja y

cajeros automaticos realizadas.

3. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes

Tabla 4: Actividades e indicadores de gestion y clientes

Atender a socios BP, Nivel de (Clientes satisfechos 100 Porcentaje
de la institucion clientes | satisfaccién | / Clientes
en procesos externos | de clientes. atendidos)* 100
vinculados con su
gestion.
Realizar el cierrey | BPA Eficiencia en | (Cuadros de caja 100 Porcentaje
cuadre de caja. laactividad | realizados-numero
de errores / Cuadros
de caja
realizados)*100
Registrar todas las | BPA Eficacia en (transacciones 100 Porcentaje
transacciones la actividad. | registradas / 100 Porcentaje
realizadas por Eficiencia en | Transacciones
cajas y cajeros la actividad. | realizadas)*100.
automaticos de (Transacciones
acuerdo a los registradas sin error
procedimientos / Transacciones
establecidos. realizadas)*100
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realizadas por cajas y cajeros
automaticos de acuerdo a los

procedimientos establecidos.

problemas.
Destreza

matematica.

Verificar y BP Control de (Total de 100 Porcentaje
custodiary operaciones. | operaciones
cuadrar los realizadas-ntimero
valores de fondo de errores / Total de
de cambio inicial operaciones)*100
Elaborado por: Ibarra, F
Matriz de competencias
Tabla 5: competencias
Atender a socios de la institucién | Técnicas de Manejo del Informacion.
en procesos vinculados con su servicio de tiempo. Facilidad numérica.
gestion cliente. Orientacion de Minuciosidad.
Banca. servicio.
Realizar el cierre y cuadre de Banca Destreza Comprensién escrita.
caja. matematica. Habilidad dactilar.
Organizacion de | Diligencia.
la informacién. Minuciosidad.
Registrar todas las transacciones | Banca Identificacién de | Fidelidad numérica.

Atencion a detalles.

Minuciosidad.

4.1. Competencias corporativas

Elaborado por: Ibarra, F

Tabla 6: competencias corporativas

Innovacién y mejora

Buscar nuevas y mejores manera de ejecutar una actividad o
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continua

brindar servicios.

Orientacion al logro

Realizar bien un trabajo o sobrepasar un estandar. Los
estandares pueden ser el propio rendimiento en el pasado, una
medida objetiva, superar a otros, metas personales que uno
mismo se ha marcado con autoconciencia, concesion social,

autogestion y gestion de las relaciones.

Orientacion de servicio

Buscar activamente la manera de ayudar a los demas.

Trabajo en equipo

Cooperar y trabajar de manera coordinada con los demas

Elaborado por: Ibarra, F

5. Educacion formal requerida

Tabla 7: educacion requerida

Carrera técnica

2 / Técnico Banca. Administracion,

Contabilidad o afines.

Elaborado por: Ibarra, F

6. Capacitacion adicional requerida

Tabla 8: capacitacion requerida

Deteccion de billetes y especies falsos 8

Técnicas de servicio al cliente

20
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Elaborado por: Ibarra, F
7. Conocimientos académicos

Tabla 9: conocimientos académicos

Banca X X
Banca X
Técnicas de servicio de cliente X X

Elaborado por: Ibarra, F

8. Conocimientos informativos requeridos

Tabla 10. Conocimientos informativos requeridos

Legislacion.

Leyes y regulaciones Superintendencia de X X

Bancos, ley de

cheques.

Conocimiento del

mercado y el entorno
Mercado / Entorno X X
donde se desenvuelve

el negocio.

Conocer la mision,

procesos, funciones,
Naturaleza del area /
metodologias y X X
Departamento
enfoques de trabajo

del area.




Conocer personas y

otras unidades de

productos y servicios

de la institucién.

Personas y otras areas X
gestion de la
institucion
Conocer las
caracteristicas de los
Productos y servicios X

9. Destrezas especificas requeridas

Elaborado por: Ibarra, F

Tabla 11: destrezas especificas

Manejar programas MS Office X

informaticos externos

Manejar programas Byte X
informaticos internos

Operar equipos y o | Maquina contadora X X
herramientas especiales/ de billetes

10.Destrezas / Habilidades generales

Elaborado por: Ibarra, F

Tabla 12: destrezas-habilidades

Destreza

matematica

solucionar problemas

Utilizar las matematicas para
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Identificacion de Identificar la naturaleza de un X
problemas problema
Manjar el propio tiempo y el de
Manejo de tiempo X X
los demés
Encontrar formas de
Organizacion de la
estructurar o clasificar distintos X
informacion
niveles de informacion
Orientaciéon de Buscar activamente la manera X X
servicio de ayudar a los demas.

Elaborado por: Ibarra, F

11.Experiencia laboral requerida

Tabla 13: experiencia requerida

1. Tiempo de experiencia 6 meses

2. Especificidad de la experiencia Experiencia en instituciones similares.

Experiencia en puestos similares

Elaborado por: Ibarra, F

12.Actividades de la posicién

Tabla 14: Actividades de la posiciéon




Realizar reportes de transacciones 5 3 3 14 NO

realizadas.
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Ejecutar otras actividades delegadas por 5 3 3 14 NO
lineas de supervisién directa y vinculada

con su gestion.

Realizar cheques de mercado de valores 5 4 2 13 NO

Elaborado por: Ibarra, F

3.1.3 Gestion por competencias

La Gestidn por competencias se define como una herramienta estratégica que se emplea en

las organizaciones para promover las competencias individuales de cada empleado en la misma.

“La gestién por competencias se basa en las caracteristicas subyacentes de las competencias
de las personas, que estdn casualmente relacionadas con la actuacién exitosa en un puesto de

trabajo.” (Hernandez, 2011, p.182)

La gestion por competencias conllevan los aspectos que integran las competencias personales de los
empleados, como elementos de aporte para una organizacién; si una persona tiene capacidades
naturales éstas pueden ser potenciadas o anuladas segun sus conductas, a una competencia se la
conoce como una caracteristica de una persona, ya sea innata o adquirida, que esta relacionada con

una actuacioén de éxito en un puesto de trabajo, Gallego (2013), aclara lo siguiente:

Los elementos que determinaria la capacidad de un individuo para el trabajo, son tres:
1) Complejidad de los procesos mentales (caracter)

2) Los aspectos axiolégicos (valores).
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3) Los intereses de la persona o el comportamiento con el trabajo, y los conocimientos y

habilidades para ese trabajo (pp.28-35)

En el ser humano los valores, habilidades, conocimientos y la motivacién reunidos para el desarrollo
de una tarea en particular, son la base sobre la que se desarrolla la gestién por competencias, ya que
intervienen sobre el grado de aprovechamiento del potencial de los procesos mentales de la persona,
las competencias son una lista de comportamientos que ciertas personas poseen mas que otras, y
que las transforman en mas eficaces para una situacién dada, demostrando ciertos habitos de

conducta.

Figura 5: Habitos de Conducta

Destreza$s Auto

conceptO

HABITOS DE
CONDUCTA

Conocimientos

Fuente: Herndndez, Alfonso (2011)

Cada uno de estos aspectos se define de la siguiente manera:

Rasgos.- Caracteristicas fisicas y naturales de caracter estable, que facilitan un mayor o menor grado

de realizacion de una accion.

Auto concepto.- Las actitudes, valores y autoimagen que influyen en una predisposicion mental

hacia la realizacién de una accioén.

Motivos.- Deseos profundos que impulsan la accién hacia unas conductas y la alejan de otras.
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Conocimientos.- Formacion e informaciéon que se dispone sobre algo, que es susceptible de ser

aplicada al comportamiento, aunque no se realice necesariamente.

Destrezas.- Habilidades para realizar determinadas tareas, fundamentalmente son destrezas fisicas
y mentales.
La gestion por competencias, consiste por tanto, en administrar el activo intelectual e
intangible que representan las competencias en las personas. Las competencias, bajo este
enfoque, son unidades de actuacién que describen lo que una persona debe saber y poder
hacer para desarrollar y mantener un alto nivel de desempefio.
En relacion a esto, el modelo de gestion por competencias, integra dos dimensiones:
e  C(Caracteristicas personales y sociables del trabajador.
e Conocimientos y habilidades técnicas, contextualizadas a los procesos de trabajo

(Editorial Vértice, 2008, p.73).

Con respecto a lo expuesto, se determina que en la actualidad la mayoria de organizaciones
implementen sistemas de gestidbn por competencias para mejorar su desenvolvimiento y

funcionamiento integral sea exitoso.

La gestion por competencias es el proceso de selecciéon que se considera mas importante en
relaciéon con el perfil del empleado a contratarse. Cabe recalcar que los requisitos

excluyentes ni las competencias dominantes, deben contradecir politicas organizacionales o

descripciones de puestos ya aprobadas por la organizacién segin sus requerimientos (Alles M.

, Seleccidn por competencias, 2011, p.110)
En la Figura 6 se evidencia un ejemplo de modelo de sistema de gestién por competencias.

Figura 6: Sistema Integrado de Gestién por Competencias
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capacidades
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Fuente: Herndndez, Alfonso (2011)

Cada organizacion, debe disefiar su gestion por competencias en base a las necesidades,

requerimientos y actividades que caracteriza a cada empresa u organizacion.

3.1.3.1 Competencias

No existe una definicién universal del concepto de competencia y un recorrido por la
bibliografia nos permite encontrar numerosas propuestas de definicion que, sin resultar
contradictorias, ofrecen matices distintos.

No es una pretension recoger todas ellas, pero se ha considerado algunas (ademas de la ya
referida en la presentacion), que convergen sobre elementos que consideramos centrales para su
definicién:

e Para Sarramona (2013), afirma que: “es la aplicacién de capacidades a situaciones laborales
en diferentes contextos para la obtencién de resultados apropiados” (pp.31-40).

e Para Spencer (2012) aclara que son: “las capacidades subyacentes en el individuo que estan
causalmente relacionadas con un estandar de efectividad y/o una “performance” superior

en un trabajo o situacién” (p.174).

e Para Cortéz (2012), determina que son. “las caracteristicas de determinadas personas que
hacen que su comportamiento sea especialmente satisfactorio en el entorno en el cual se

desenvuelven” (p.12).

e Para Franco (2013), manifiesta que es: “el conjunto de caracteristicas intrinsecas de la
persona relacionadas con un desempefio exitoso en el trabajo y que refieren a cédmo

hacemos nuestro trabajo [...], 1a actitud en el mismo” (p.58).
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En estas definiciones, y en muchas otras, se puede encontrar las siguientes claves comunes:
e Las competencias son un conjunto complejo de atributos y capacidades que tenemos
individualmente las personas.
e  Se puede adquirir y desarrollar con diferentes grados de intensidad, y una vez adquiridas
son estables, perduran en el tiempo.
o Las convertimos y reflejamos en comportamientos concretos.
e  Estos comportamientos:
- Pueden observan las personas que los rodean
- Se realiza en un contexto concreto (personal, social, profesional u organizativo), en el
puesto que se desempeiia.
- Alavez permite dirigir al personal hacia lo definido como eficaz o exitoso.
- Se puede evaluar el desempefio de las competencias, que expresa en comportamientos
concretos y tambien se puede medir en qué grado ese desempeiio concreto ha

permitido alcanzar lo que previamente se definido como eficaz o exitoso.

“Las competencias vienen hacer un conjunto articulado y dindmico de conocimientos,
habilidades, actitudes y valores que toman parte activa en el desempefio responsable y eficaz de las

actividades cotidianas dentro de un contexto determinado” (Yelitza, 2013, p.192).

Todos los seres humanos poseemos atributos y conocimientos adquiridos a lo largo de nuestras
vidas o innatos que no se diferencia en el logro de cada cierta accién, para las instituciones o
empresas, cada persona posee las competencias claves que influyen en el desarrollo del puesto de

trabajo.

3.1.3.1.1 Técnicas utilizadas para medir competencias

El saber actuar

Segun, Yelitza (2013), describe que:

Es el conjunto de factores que defienden la capacidad inherente que tiene la persona para

poder efectuar las acciones definidas por la organizacion, tiene que ver con su preparacion
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técnica, sus estudios formales, el conocimiento y el buen manejo de sus recursos cognitivos
puestos al servicio de sus responsabilidades (p.159)
Por lo expuesto este componente es el que mas tradicionalmente se ha utilizado a la hora de
definir la idoneidad de una persona para un puesto especifico y permite contextualizar el énfasis

que hacen muchas empresas en la capacitacion de su personal.

El querer actuar

Es otro componente fundamental de la competencia. “Alude no solo el factor de motivaciéon de
logro intrinseco a la persona, sino tambien a la condicién mas subjetiva y situacional que hace que el
individuo deuda efectivamente emprender una accién en concreto” (Zarpara, 2012, p.156). Desde
luego influye fuertemente la percepciéon de sentido que tenga la accién para la persona, la imagen
que se ha formado de si misma respecto de su grado de efectividad, el reconocimiento por la acciéon y

la confianza que posea para lograr llevarla a efecto.

El poder actuar

En muchas ocasiones la persona sabe como actuar y tiene el deseo de hacerlos, pero las

condiciones no existen para que realmente pueda efectuarla. “Las condiciones del contexto asi como

los medios y recursos de los que dispongan el individuo, condicionan fuertemente la efectividad en el

ejercicio de sus funciones” (Zarpara, 2012, p.157).

3.1.3.1.2 Clasificacion de competencias

Competencias de logro y acciéon

e Motivacion por el logro, preocupacién por trabajar bien o por competir para superar un

estandar de excelencia.
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e Preocupaciéon por el orden y la calidad, preocupacién por disminuir la incertidumbre

mediante controles, comprobaciones y establecimientos de sistemas claros y ordenados.

e Iniciativa, predisposicion para emprender acciones mejorar resultados o crear

oportunidades.

e Busqueda de informacién, curiosidad y deseo de obtener informaciéon amplia y tambien

concreta.

Competencias de ayuda de servicios

e Sensibilidad intrapersonal e interpersonal, capacidad para escuchar adecuadamente y para

comprender y responder a pensamientos, sentimientos o intereses de los demas.

e Orientacion al cliente, deseo de ayudar o servir a los demas a base de averiguar sus

necesidades y después satisfacerlas. La acepcion cliente puede ser externa o interna.

Competencias de influencias

e Impacto e influencia, deseo de producir un impacto o efecto determinado sobre los demas,

persuadirlos, convencerlos e influir sobre ellos con el fin de que sigan un plan de accién.

e Conocimiento organizativo, capacidad de comprender y utilizar las dindmicas existentes

dentro de las organizaciones.

e  (Capacidad para crear y mantener contactos misteriosos con personas que son o seran utiles

para alcanzar las metas relacionadas con el trabajo.

Competencias gerenciales

e  Desarrollo de personas, capacidad para emprender acciones eficaces para mejorar el talento

y las capacidades de los demas.
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Capacidad de comunicar a los demas lo que es necesario hacer y lograr que cumplan los

deseos de uno, teniendo en mente el bien de la organizacion a largo plazo.

Trabajo en equipo y cooperacion, capacidad de trabajar y hacer que los demas trabajen

colaborando unos con otros.

Liderazgo, capacidad de desempenar el rol de lider dentro de un grupo o equipo.

Competencias cognitivas

Pensamiento analitico, capacidad para comprender las situaciones y resolver los problemas
con el propésito de separar sus bases constituyentes y meditar sobre ellos de forma légica 'y

sistematica.

Pensamiento conceptual, capacidad de identificar los modelos y conexiones entre

situaciones e identificar aspectos clave o subyacente en asuntos complejos.

Conocimientos y experiencias, capacidad de utilizar y ampliar el conocimiento técnico o de

conseguir que los demas adquieran conocimientos relacionados con el trabajo.

Competencias de eficacia personal

Autocontrol, capacidad de mantener el control de uno mismo en situaciones estresantes o

que provocan fuertes emociones.

Confianza en si mismo, creencia que la capacidad de uni mismo para elegir el enfoque

adecuado y llevarlo a cabo, especialmente en situaciones dificiles y que suponen retos.

Comportamiento ante fracasos, capacidad para justificar o explicar los problemas surgidos,

fracasos y acontecimientos negativos.
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e Compromiso con la organizacién, capacidad y darse de orientar su comportamiento en la

direccion indicada por las necesidades, prioridades y objetivos de la organizacion.

El desarrollo de competencias facilita al Banco Pichincha un instrumento que sirva de
herramienta para la direccion del personal de cajas a fin de mejorar su desempefio y cumpla con las

metas que establezca el Banco Pichincha

3.1.4 Inteligencia emocional

El término Inteligencia Emocional aparece en la literatura psicoldgica en el afio 1990, en un
escrito de los psic6logos americanos Peter Salovey y John Mayer; sin embargo, fue con la publicacién
del libro “La Inteligencia Emocional” (1995) de Daniel Goleman cuando el concepto se difundi6
rapidamente; a este libro pronto le siguié otro, del mismo autor, con el nombre de la Inteligencia

Emocional en la Empresa (1998).

La inteligencia emocional es la capacidad de comprender emociones y conducirlas, de tal
manera que podamos utilizarlas para guiar nuestras conductas y nuestros procesos de pensamiento,

para producir mejores resultados.

Incluye las habilidades de: percibir, jugar y expresar la emocién con precisién; contactar con
los sentimientos o generarlos para facilitar la comprensiéon de uno mismo o de otra persona;
entender las emociones y el conocimiento que de ellas se deriva y regular las mismas para promover
el propio crecimiento emocional e intelectual. Desde luego sin dejar de reconocer la importancia que
tiene el cociente intelectual y la pericia para el logro de los objetivos de desarrollo en la empresa.
Daniel Goleman, el principal estudioso y divulgador del concepto de inteligencia emocional, ha
seflalado que el éxito en la empresa obedecerd nada menos que un 80 por ciento a este

importantisimo factor.
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Para Goleman son las competencias emocionales (capacidades adquiridas basadas en la
inteligencia emocional, que dan lugar a un desempefio profesional excelente), los factores que
determinan los resultados superiores en el puesto. Cuanto mas complejo sea el trabajo, mayor es la
importancia de la inteligencia emocional; y es la cipula de la pirdmide organizativa donde la relacién
entre inteligencia emocional de los lideres y resultado de la empresa es verdaderamente
espectacular.

La inteligencia emocional permite tomar conciencia de nuestras emociones, comprender los
sentimientos de los demas, tolerar la presiones y frustraciones que soportamos en el trabajo,
acentuar nuestra capacidad de trabajar en equipo y adoptar una actitud empatica y social que nos
brindara mayor posibilidades de desarrollo personal.

La inteligencia emocional es de particular caracteristica de cada individuo, y se determina en la

capacidad de eleccion de una alternativa de solucidn entre varias disyuntivas existentes.
La concepciéon que se manejard a lo largo de esta obra tome en cuenta la Inteligencia
Emocional como la capacidad de ser plenamente consciente de las propias emociones, para
desarrollar la habilidad de ejercer una constructiva regulaciéon de las mismas. Logrando este
conocimiento y autocontrol, se obtendra la energia movilizadora llamada motivacién. Una vez
realizada esta introspeccion, es posible lograr el desarrollo e implementacion de habilidades
sociales como empatia, comunicacién, construcciéon de relaciones afectivas funcionales,

convivencia y liderazgo (Lopez, 2009, p.216).

En base a lo expuesto por el autor antes citado, se puede definir que la inteligencia emocional
es el conjunto de habilidades psicolégicas que permiten estimar y expresar de manera equilibrada
las emociones propias para entender la de los demads, ademas de utilizar esta informacién para guiar

el pensamiento como el comportamiento propio.

La inteligencia emocional es la capacidad natural que tenemos los humanos para gestionar
nuestras emociones a fin de adaptarnos a las circunstancias de nuestro entorno; capacidad que

podemos mejorar mediante la introspeccion y la practica. (Guilera, 2007, p.164)

Para un mejor entendimiento se expone en el Tabla 15 los factores que componen a la

inteligencia emocional:

Tabla 15: Factores de la Inteligencia Emocional
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Percepcion de la emocién

Comprension de la emocion

Regulacion de las

emociones

Conjunto de items que miden
la capacidad de las personas
para reconocer las emociones
a través de las expresiones
faciales, los pasajes musicales,
los disefios graficos y los

relatos.

Conjunto de items que
estiman la capacidad de las
personas para reconocer
como cambian las emociones
y para captar la manera en
que se entremezclan las

emociones.

Test consistentes en calificar
las estrategias que se pueden
seguir a la hora de

enfrentarse con diversos

dilemas de tipo emocional.

Fuente: (Guilera, 2007, p.73)

Referenciando a lo descrito por (Guilera, 2007, p.73), se trata de entender la naturaleza de las
emociones, de manera que estemos en capacidad de regularlas con el objetivo de promover el
crecimiento tanto emocional como intelectual. Se genera un entendimiento particular en cada
individuo, puesto que cada uno tiene su propia percepcién y sensacion de los acontecimientos y

conocimientos recibidos.

Es decir, que los factores mencionados como, percepciéon de la emocidn, comprensién de la
emocion y la regulacion de la misma, interfieren en la inteligencia emocional de cada persona, por lo

tanto se plantean reacciones y asimilaciones diferentes en cada persona.

“La inteligencia emocional se centra en la competencia de las personas para identificar con
precisién las emociones de otras personas se correlaciona con la habilidad para manejar y regular las

emociones propias en el lugar de trabajo también parece ser importante.” (Goleman, 1998, p.76)

3.1.4.1. La Inteligencia Emocional (IE), en los equipos de trabajo (perfiles requeridos).

La Inteligencia Emocional en la institucién viene precedida del mismo autor Daniel Goleman
“inteligencia Emocional”, que cambio el concepto anterior de Inteligencia con Inteligencia Emocional
en la institucién, Goleman nos da pautas para comprender nuestro comportamiento en la
institucion, como lideres y por extensiéon como integrantes de equipos de trabajo, actualmente es
importante trabajar con el personal para obtener una posicidn satisfactoria y sobre todo permanecer

en las mismas, para esto se debe comprender que es fundamental para obtener esos logros.
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Goleman en su obra considera que la obsesion sobre el coeficiente intelectual, con el que esta
ahora sean manejado ejecutivos y gerentes de grandes entidades y empresas para ser considerados y
no quedar fuera del sistema ante los grandes cambios y reestructuraciones producidas por la
tecnologia y la economia global, ha sido equivocada, el factor a considerar no es no es cociente

intelectual, titulos y grados universitarios, sino la Inteligencia Emocional (IE).

Goleman predica aptitudes tales como el autoconocimiento, la seguridad en uno mismo y el
autocontrol, el compromiso, la integridad, la comunicacién eficaz, esta son las caracteristicas que se

ha desgranado en el presente trabajo.

A medida en que intenta la investigadora en el concepto de liderazgo se hace evidente la
importancia de encauzar la Inteligencia Emocional (IE), desde luego para salir airosa en su carrera

profesional.

El desarrollo de este trabajo de investigaciéon para diferenciar los perfiles requeridos se
encuentra exclusivamente en el desarrollo de la Inteligencia Emocional (IE), para quien no conozca
del tema pueda entender a grandes rasgos de que se trata, y en la segunda parte el propésito de la
investigadora es que el experto relacione este concepto con equipo de trabajo (perfiles deseados),

que a continuacion detalla:

Tabla 16: Inteligencia Emocional (perfiles requeridos)

INTELIGENCIA EMOCIONAL

(Perfiles)
# APTITUDES PERFIL PERSONAL Y PROFESIONAL
1 Autoconocimiento:

e Conciencia emocional: reconocer las propias emociones y

Personales
sus efectos.

. e Autoevaluacion precisa: conocer las propias fuerzas y sus
(dominio de uno

. limites
mismo)

e Confianza en uno mismo: la certeza sobre el propio valor y

facultades.
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Autorregulacion:

Autocontrol: manejo de las emociones y los impulsos
perjudiciales.

Confiabilidad: mantenimiento de normas de honestidad e
integridad.

Escrupulosidad: aceptar la responsabilidad del desempefio
personal.

Adaptabilidad: flexibilidad para manejar el cambio.
Innovacion: estar abierto y bien dispuesto para las ideas y los

enfoques novedosos y la nueva informacion.

Motivacion:

Afan de triunfo: esforzarse por mejorar o cumplir una norma
de excelencia.

Compromiso: aliarse a las metas del grupo u organizacién.
Iniciativa: disposicion para aprovechar las oportunidades.
Optimismo: tenacidad para buscar el objetivo, pese a los

obstaculos y los reveses.

Sociales

(manejo de las

relaciones)

Empatia:

Comprender a los demas: percibir los sentimientos y
perspectivas ajenas e interesarse activamente en su
preocupacion.

Ayudar a los demas a desarrollarse: es percibir las
necesidades de desarrollo ajenas y fomentar sus aptitudes.
Orientacion hacia el servicio: es prever, reconocer y
satisfacer las necesidades del cliente.

Aprovechar la diversidad: cultivar oportunidades a través
de diferentes tipos de personas.

Conciencia  politica: interpretar las  corrientes

emocionales de un grupo y sus relaciones de poder.
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Habilidades sociales:

o Influencia: aplicar tacticas efectivas para la persuasion.

e  Comunicacion: ser capaz de escuchar abiertamente y
transmitir mensajes claros y convincentes.

e  Manejo de conflictos: negociar y resolver los desacuerdos.

e Liderazgo: inspirar y guiar a grupo e individuos.

e  (Catalizador de cambio: iniciar o manejar el cambio.

e  Establecer vinculos: alimentar las relaciones
instrumentales.

e Colaboracion y cooperacién: trabajar con otros para
alcanzar metas compartidas.

e Habilidades de equipo: crear sinergia grupal para

alcanzar las metas colectivas.

Fuente: Goleman, D. (1999)

La buena noticia es que la inteligencia emocional se puede ejercitarse, en el plano individual,
es permitido identificar, evaluar y aumentar los elementos de inteligencia emocional; en el plano
grupal, representa afinar la eficiente relaciéon interpersonal que torna mas inteligentes a los grupos,
pero si, hablamos del plano empresario, revisar la jerarquia de valores para dar prioridad a la
inteligencia emocional, en los términos concretos de seleccién, contratacién, capacitacién y

desarrollo, evaluacién de desempefio y ascensos.

Sin duda alguna, la inteligencia emocional no es una varita magica; no avala una mayor
participacién en el mercado ni un rendimiento mas saludable.

En los afios venideros, las empresas o instituciones cuya gente colabore mejor obtendran
una ventaja competitiva, por lo que la inteligencia emocional serd mas trascendental a nivel personal
y profesional.

Y seglin el mundo cambie, estas aptitudes humanas logran ayudarnos, no sélo a competir,
sino también a alimentar la capacidad de encontrar placer y gozo en el trabajo que es el segundo
hogar por cuanto se comparte diversas capacidades y a la vez se aprende del resto de compafieros

sus experiencias.

54



El que dirige debe ser capaz de manejar situaciones complejas de relaciones y
comportamientos humanos para lo cual es necesario, entre otras habilidades, saber establecer una
relacion de comprension y confianza entre la gente que dirige, saber escuchar, ser capaz de

persuadir en forma convincente y de generar entusiasmo y compromiso en la gente.

Pero para lograr esto, es necesario que antes sea capaz de identificar su estado de animo,
conocer sus fortalezas y debilidades, para explotar las primeras y neutralizar las segundas, controlar
sus emociones y ser capaz de motivarse con lo que hace; si uno no es capaz de sentir entusiasmo por
lo que hace, dificilmente podra generar entusiasmo en lo que lo rodean.

Tras estudiar cientos de empresas, Goleman lleg6 a la conclusion de que las habilidades de
Inteligencia Emocional (IE), aumentan cuando mas se ascienden en la organizacién, cuando mas alto
sea el puesto, menos importantes resultan las habilidades técnicas y mas importantes son las
aptitudes de la Inteligencia Emocional (IE).

Este cientifico reconoce que algunos puestos de trabajo, como los de direccion, requieren de
al menos un minimo de conocimientos para garantizar cierto desempefio, sin llegar a la excelencia,
pero que el mayor porcentaje de factores para lograr el éxito en la tarea corresponde a factores
emocionales y de forma particular a lo que él llama competencias emocionales, a la vez se plantea
que los profesionales mas brillantes ademas de su propia inteligencia académica, son habiles a la
hora de reconocer sus propios sentimientos y los de los demas. Son capaces de controlar sus estados

de animo, impulsos y recursos internos.

En la Figura 8 se identifican los rasgos de IE de Morris (2012) que contribuyen a la

inteligencia emocional de los individuos.

Figura 7: Rasgos de la Inteligencia Emocional
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‘CONOCIMTENTO  DE  LAS
PRQ_PIAS EMOC|O'_\|ES-- La MANEJO DE LAS EMOCIONES.-
habilidad para monitorear y§ fLa habilidad para controlar los
reconocer nuestros sentimientos es§ Jimpulsos, para afrontar de manera
de gran importancia para laj Refectiva la tristeza, la deprecion y otros

autoconciencia y otrasj Nreveses menores, asi como controlar la
dimensiones de la inteligencia duracién de las emociones.
emacional
‘RECONOCTIMTENTO DE LAS]
USO DE LAS EMOCIONES EMOCIONES DE OTRAS
PARA MOTIVARSE.- La PERSONAS.- La habilidad para
capacidad para ordenar las interpretar  sutiles sefiales no
emociones a fin de alcanzar metas verbales que revelan lo que los
profesionales. demas en realidad desean vy
necesitan

MANEJO DE RELACIONES.- La
habilidad para reconocer y manifestar
con precision las propias emociones asi
como para ser sensible a las emociones
de los demas.

Fuente: (Morris, 2012, pdg. 167)

La inteligencia emocional como parte de la empatia, sociabilidad y habilidad de relacionarse
con las demds personas, puede referirse directamente a las relaciones laborales que deben
desenvolverse de la mejor manera posible. Puesto que las personas tienen la capacidad de manejar,
entender, seleccionar y trabajar las emociones propias como la de los demas con eficiencia de modo
que se generan resultados positivos, en efecto se gestionan bien las emociones en la convivencia del

individuo con su entorno.

3.1.4.2. C(Clima organizacional

El clima organizacional es un factor o elemento que interviene de manera estrecha en los
factores del sistema organizacional en una empresa o institucién y las propensiones de motivacién
que se traducen en la productividad laboral, asi como la satisfacciéon del empleado o la rotacién del

personal, etc.

“Se define al clima como las percepciones que los individuos desarrollan de la convivencia con

otros individuos en el ambiente organizacional.” (Molinas, 2009, p.84)
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Haciendo referencia a lo expuesto por el autor antes citado, se puede argumentar que el clima
organizacional es también conocido como ambiente laboral o ambiente organizacional, el cual tiene
gran relevancia puesto que influye en el desenvolvimiento de los empleados y por ende en su

competitividad y cumplimiento de los objetivos y responsabilidades delegadas.

“El clima es un conjunto de caracteristicas que:

e Distinguen una organizacion de otras organizaciones
e Sonrelativamente duraderas en el tiempo

e Influyen la conducta de la gente en las organizaciones.” (Menéndez, 2009, p.67)

Con respecto a lo citado anteriormente, se plantea que el clima laboral se encuentra integrado
por la suma de factores que envuelven al individuo y su ambiente como por ejemplo a cultura, el

entorno y el ambiente laboral, dependiendo de las actividades de cada empresa.

A los cuales se les suman aspectos psicoldgicos del medio ambiente interno, compuesto por

las personas que lo conforman.

“Es el ambiente propio de la organizacion producido y percibido por el individuo; de acuerdo
con las condiciones que se encuentran en su proceso de interacciéon social y en la estructura

organizacional.” (Berbel, 2007, p.104)

Concluyentemente en base a lo descrito, se determina que el clima laboral se encuentra generado por
las emociones de los integrantes de un grupo de personas en una organizacién, es cual esta
relacionado estrechamente por la motivacién de los empleados, en referencia tanto a la parte fisica

como emocional.

3.1.5 Rotacion de personal (variable dependiente)

La rotacién de personal se presenta por lo general en un factor negativo que afecta al

desenvolvimiento laboral de una organizacién, de manera econémica como social.

La rotacion de personal es la proporciéon de personas que salen de una organizacion,
descontando los que lo hacen de una forma inevitable (jubilaciones, fallecimientos), sobre el
total del nimero de personas promedio de esa compaifiia de un determinado periodo de

tiempo que habitualmente se consideran periodos anuales (Martinez, 2013, p.213)
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Como contribucién al entendimiento de la rotacién de personal [...], se toma en cuenta lo definido
por (Martinez, 2013, p. 49), planteando que se conceptualiza como el cambio de empleados de una
empresa u organizacién. Existen diversas causas por las que se da la salida de un empleado, de
manera generalizada se puede mencionar por ejemplo, la falta de oportunidades de crecimiento y
desarrollo dentro de la empresa, o la existencia de ofertas econémicas representativas en otras
empresas, el incumplimiento de metas, la falta de buen ambiente laboral, o causas definitivas e

inesperadas como el fallecimiento del trabajador.

Es de importancia recalcar que en percepcion general la rotacion de personal es negativa para
la institucion, puesto que los clientes externos como internos, ademas de los proveedores de una
empresa pueden experimentar desconfianza hacia una firma en la que sus empleados duran poco

tiempo

La rotacién excesiva de personal constituye un toque de atencién para el empresario, ya que
puede estar indicando que alguno de los parametros que hacen el factor humano en la
empresa no estd siendo manejado apropiadamente, como por ejemplo los sueldos muy por
debajo del promedio del mercado. La rotacion tiene un costo que es necesario conocer, para
que las decisiones a tomar sobre cuestiones de personal respondan a las necesidades

empresariales de la manera mas conveniente para la organizacién. (Alvarez, 2013, p.92)

En efecto, de existir una rotaciéon de personal constante, se torna dificil fortalecer o estabilizar las

relaciones entre empresa y los componentes externos.

“La rotacion de personal es el total de bajas de personal de la gerencia a su cargo entre el

numero de personal promedio.” (Faga, 2010, p.67)

Por lo tanto, se determina que la rotacién de personal, es el total de trabajadores que se
separan y se e incorporan en una organizacidn, en relacién al total de empleados que existe en la

misma.
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Referente a la rotacidon de personal se puede resaltar que para las empresas uno de los
principales inconvenientes que este representa, es el de los costos que conllevan los tramites de

seleccion, y capacitaciéon ademads de la poca eficiencia que resulta de su trabajo.

Sin embargo, no todos los aspectos se consideran negativos en la rotacién de personal, como

se muestra en el Tabla 16.

Tabla 17: Rotacion de Personal

ROTACION DE PERSONAL

VENTAJAS DESVENTAJAS

El alto costo que representa el personal
incompetente

El personal nuevo devenga salarios menores
que el personal que tenga mas antigiiedad

Falta de integracion y coordinacién del grupo de
trabajo

La imagen de la empresa se ve afectada

Permite tener trabajadores mejor capacitados

Posibilidad de divulgacién de sistemas,
procedimientos, debilidades, etc.

Permite reemplazar el personal menos
competente

Fuente: (Varela, 2006, p.112)

3.1.5.1 Reclutamiento del talento humano

El reclutamiento es una de las partes que conforman el sistema de contratacion del personal o
talento humano para una empresa u organizacion, este hecho debe generarse bajo parametros que

caractericen las necesidades de la misma.



En base al éxito del reclutamiento que se desarrolle se puede encontrar el recurso humano de

mayor idoneidad que se requiera para cubrir una vacante laboral en la empresa.

El reclutamiento de personal consiste en llevar a cabo las acciones oportunas para localizar y
contactar con los candidatos que nos interesan, para convencerles de que se sometan a las
entrevistas y pruebas correspondientes, con el fin de determinar si son el tipo de colaborador

que se busca (Editorial Vértice, 2008, p.69)

Por tanto, se define al reclutamiento del personal como el conjunto de actividades que se enfocan a
identificar y atraer a la organizacién o empresa a solicitantes de empleo capacitados de manera

idénea y competente para cubrir las vacantes disponibles dentro de la empresa.

“El reclutamiento de personal se basa en las funciones de analisis y descripcidon de cargos y previsién
de la fuerza laboral, las cuales suministran informacién sobre la cantidad y calidad del personal

requerido.” (Castillo, 2006, pag. 165)

Definido el reclutamiento, se puede plantear su importancia como un proceso selectivo, es decir
mientras mejor sea desarrollado el reclutamiento, mas y mejores candidatos se presentaran para el
proceso selectivo. Otro punto de importancia en el reclutamiento se determina en que permite
encontrar a los candidatos de mayor competitividad, en efecto la capacidad de la empresa permite
atraer buenos candidatos dependiendo de su reputaciéon, estabilidad y reconocimiento de la

sociedad.

“El reclutamiento es el proceso de atraer individuos oportunamente en suficiente nimero y con los

debidos atributos para que soliciten empleo en la organizacién.” (Olleros, 2011, p.78)

Una vez determinado el puesto que se debe cubrir en una organizacion y el perfil de la persona que
es apta para dicho cargo, comienza el proceso de contratacién del personal, que inicia con el
reclutamiento, el cual se objetiviza basicamente en surtir a la seleccién, de su materia basica, es

decir proveer de candidatos a la vacante disponible en la organizacion.

El reclutamiento como tal, tiene varios fines que pueden establecerse de la siguiente manera:
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e Establecer las necesidades presentes y futuras de reclutamiento partiendo de los datos
obtenidos por la planificaciéon de los recursos humanos y el analisis de puestos de trabajo.

e Verificar el presupuesto antes de la contratacién al personal cualificado para cubrir las
necesidades de la empresa o institucion.

e Desarrollar el éxito del proceso de seleccidn.

e Reducir al maximo el indice de rotacion del personal de la organizaciéon, que se considera
como un aspecto negativo y retrasa el desenvolvimiento de la misma.
e Mejorar la eficiencia y eficacia de la empresa a corto y largo plazo.
e Evaluar la eficacia tanto de los procesos como de las herramientas y técnicas utilizadas
durante el proceso de reclutamiento.
El reclutamiento se puede dividir en varios tipos, pero de manera objetiva se citan los siguientes:
Reclutamiento Interno: Se caracteriza porque se efectia el reclutamiento dentro de la misma

organizacion o empresa.

Reclutamiento Externo: Se caracteriza porque se busca a los candidatos fuera de la organizacién o

empresa.

Reclutamiento Mixto: Se caracteriza por utilizar el reclutamiento tanto dentro como fuera de la
organizacion o empresa.
Estos tipos de reclutamiento se emplean dependiendo de las ventajas e inconvenientes que la

empresa requiera (politicas), y se ajuste a sus necesidades particulares.

Politicas laborales

1. Se plantean como un conjunto de politicas que actian en la determinacién de la relacién de
trabajo entre el trabajador y el empleador, las cuales influyen directamente en las condiciones

laborables efectivas.

2. En la definicion de las politicas laborales se encuentran dos partes totalmente implicadas, los
trabajadores por un lado y las empresas por el otro. Los trabajadores buscan la mayor

estabilidad posibles juntamente con el mayor sueldo, y las empresas buscan la mayor
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flexibilidad posible juntamente con los menores costes posibles (salario mas cargas sociales).

(Rabago, 2010, p.85).

3. Enbase alo expuesto se establece que las politicas laborales pueden modificarse y mejorarse de
acuerdo a la adaptacion de las circunstancias especificas de la empresa u organizacion, estas
politicas se deben definir en participacién colectiva de administradores, supervisores y
trabajadores en su elaboraciéon y su revision final por un abogado y especialista en

administracion del talento humano.

4. “Las politicas laborales son medidas que mejoran la empleabilidad del trabajador dentro de una
organizacion o empresa.” (Martinez J., 2004, p.52).

5. Las politicas laborales son una declaracién general que la empresa se compromete a cumplir, en
ella se dan una variedad de reglas y directrices basicas acerca del comportamiento que se espera
de sus empleados, ademas de fijar las bases de la elaboracién de manuales, informes, procesos y

procedimientos de las actividades del talento humano de la empresa u organizacién.

6. “Las politicas laborales de manera generalizada se consideran como directrices que coadyuvan a

la toma de decisiones.” (Alajuas, 2008, p.99).

7. Como punto de relevancia, se resalta que una vez creadas las politicas, estas deben registrarse y
documentarse para ser incluidas en el manual de calidad de la empresa, ademas deben

implementarse en el sistema de gestion integral desarrollado por la empresa.

8. Sin embargo las politicas empresariales deben sujetarse a la ley vigente que concreten en el pais,
por ejemplo las leyes y decretos que determine la Superintendencia de Bancos ademas del
Codigo de Trabajo regulado por el Ministerio de Relaciones Laborales en la actualidad, es decir
ninguna politica interna estd por encima de la ley impuesta por entidades reguladoras en el

Ecuador para la seleccion del talento humano (personal).

Las politicas del departamento de talento humano (RRHH), busca condicionar el alcance de los
objetivos y el desempefio de las funciones del personal, al hablar de politicas se establece

profesionalmente que son reglas para gobernar funciones y tener la seguridad de que sean
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desempefiadas de acuerdo con los objetos deseados; sirven para suministrar respuestas a la
preguntas, haciendo que los subordinados busquen innecesariamente, a sus supervisores para la

aclaracion o solucién.

Las politicas pueden clasificarse en dos tipos:

1. En cuanto al nivel de la estructura organizacional que son aplicadas:

a. Las politicas generales de la institucion: son guias amplias para la accién y bajo las cuales
deben conformarse todas las demas politicas.

b. Politicas administrativas: deben establecerse para orientar a los ejecutivos de alto nivel
de la institucion.

c. Politicas operacionales: establecidas para la orientacién de los supervisores del nivel
mas elemental que desarrollan y aseguran las funciones de los ejecutivos de alta
direccion.

d. Politicas funcionales o de asesoria: deben gobernar las acciones del personal de

departamentos especializados como el area financiera, etc.

2. En cuanto al contenido cubierto por las politicas de admision de salud, de entrenamiento, de

seguridad, de salarios, de beneficios, etc.

Las politicas y los programas de recursos humanos deben variar enormemente en cuanto a los

objetivos y a la cobertura en funcion de los siguientes factores:

1. Antecedentes histéricos de la institucién u organizacion.
2. Actitud de alta direccién
Tamafio de la institucién

Localizacién geografica de la institucién

v W

Politicas y restricciones gubernamentales.

A largo plazo, las politicas y los programas de recursos humanos que son bien disefiados y

desarrollados, pueden tener las siguientes consecuencias:

63



e Perfeccionamiento de las técnicas de administraciéon de talento humano (RRHH-recursos
humanos),

e Aplicacion de sanos principios de administracion de la ctispide a la base de la organizacion,
principalmente en lo que se refiere a las necesidades de relaciones humanas de buena
calidad.

e Adecuacién de salarios y de beneficios.

e Retencion de recursos humanos calificados y altamente motivados dentro de la
organizacion.

e Garantia de seguridad personal del trabajador en relacién con el empleo y las oportunidades
dentro de la organizacion.

e Obtencidn de una efectiva participacion de los empleados.

La institucién manejara la politica de recursos humanos mas adecuada a su filosofia y a sus
necesidades. Una politica de recursos humanos debe involucrar lo que la institucién pretende sobre

los siguientes aspectos principales.

1. Politica de provision de recursos humanos.

a) Dodnde reclutar, en qué condiciones y como recoger los recursos necesarios para la
institucién.

b) Criterios de seleccion de talento humano (RRHH), y patrones de calidad para admisidn,
en cuanto a las aptitudes fisicas e intelectuales, experiencia y potencial de desarrollo,
teniendo en cuenta el universo de cargos dentro de la organizacion.

c) Como integrar a los nuevos participantes al ambiente interno de la organizacion, con

rapidas y con delicadeza.

2. Politica de aplicacion de recursos humanos
a) Como determinar los requisitos basicos de fuerza de trabajo, para el desempefio de
tareas y atribuciones del universo de cargos de la institucién.
b) Criterios de planeacidn, colocacién y movimiento interno de recursos humanos,
considerando la posicion inicial y el plan de carreras, definiendo las alternativas de

oportunidades futuras posibles dentro de la institucion.
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c) Los criterios de evaluacion de la calidad y la adecuacion de recursos humanos mediante
la evaluaciéon del desempefio.

3. Politicas de mantenimiento de recursos humanos.

a) Criterios de remuneraciéon directa de los participantes, teniendo en cuenta la
evaluacion del cargo y los salarios en el mercado de trabajo, asi como la posicién de la
organizacion frente a esas dos variables.

b) Criterios de remuneracion indirecta de los participantes, teniendo en cuenta los
programas de beneficios sociales mas adecuados a la diversidad de necesidades
existentes en el universo de cargos en la institucion frente a las practicas de mercado.

c¢) Cémo mantener una fuerza de trabajo motivado, de moral elevada, participativa y
productiva dentro de la organizacion.

d) Criterios relativos a las condiciones fisicas ambientales de higiene y seguridad que
rodean el desempefio de las tareas y atribuciones del universo de cargos de la

organizacion.

4. Politicas de desarrollo de recursos humanos
a) Coémo mantener un banco de datos capaz de proporcionar los elementos necesarios
para los andlisis cuantitativos y cualitativos de la fuerza de trabajo disponible en la
organizacion.
b) Criterios para auditoria permanente de la aplicacién y adecuacién de politicas y de los

procedimientos relacionados con la gestion del talento humano de la institucién.

Las politicas relacionadas con la gestion del talento humano deben tener las siguientes
caracteristicas:
- Estabilidad: suficiente grado de permanencia para evitar alteraciones muy grandes.
- Consistencia: congruencia en su aplicacién, no importan los niveles o areas afectadas.
- Flexibilidad: la posibilidad de soportar correcciones, ajustes y excepciones necesarios.
- Generalidad: la posibilidad de aplicacién global y compresiva para toda la institucion.

- Claridad: simplicidad de definiciéon de entendimiento.
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La gestion del talento humano se radica en la planeacion, en la institucion, en el desarrollo y
en la coordinacién y control de técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del personal, a
la vez que la organizacién representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella

alcanzar los objetivos individuales relacionados, ya sea en forma directa o indirecta con el trabajo.

3.1.5.2. Estado del Arte

Es la capacidad creativa que tiene el ser humano Gémez, L (2013), para comunicarse, dirigir el
propio comportamiento, crear manifestaciones culturales y resolver problemas (agregando
componentes de la vida moderna), en un menor tiempo (p.116). A medida que las organizaciones se
desenvuelven en mercados mas competitivos, comienzan a ser parte de la globalizacidn, lo cual
implica fuertes modificaciones en el estilo de gestion, por lo que, los trabajadores (clientes internos),
deberan desarrollar nuevas habilidades para adaptarse o mejor atn, destacarse en su puesto laboral
y evitar la frecuente rotaciéon del personal. Harrye (2012), aclara que la rotaciéon del personal,
genera una reducciéon en la productividad laboral y en el cumplimiento de sus funciones
adecuadamente” (p.72).

«

La inteligencia emocional en Aylon (2012) afirma: “..permite tomar conciencia de las
emociones, comprender los sentimientos de las presiones y frustraciones que se soportan en el
trabajo, acentuar la capacidad de trabajar en equipo y adoptar una actitud empatica y social en el
desarrollo personal” (p.45). La inteligencia emocional puede ser fomentada y fortalecida en todos
nosotros, ya que la falta de la misma puede influir en el intelecto o arruinar una carrera, ésta nos
permite tomar conciencia de nuestras emociones, comprender los sentimientos de los demas,
tolerar las presiones y frustraciones que soportamos en el trabajo, acentuar nuestra capacidad de
trabajar en equipo y adoptar una actitud empatica y social, que nos brindara mayores posibilidades
de desarrollo personal, como Goleman (1998) declara que: “La inteligencia comin medida por
pruebas estandarizadas resulta insuficiente para el éxito, la inteligencia emocional es el factor

principal del éxito, que incluye otros factores como la relacién con los demas y consigo mismo, el

autocontrol y la perseverancia” (p.56).
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En consecuencia un modelo de gestion de talento humano basado en la inteligencia emocional

coadyuvara a conseguir la meta propuesta y planteada en el presente trabajo investigativo.

Relacionado con lo expuesto, se puede determinar que la planificaciéon del talento humano,

tiene una estrecha relacion con la planificacion estratégica de la organizacion, de modo que para

mejorar esta conexion e interdependencia, se puede realizar actividades de aporte para le mejora

continua en dicha planificacion.

a) En el pais, la gestion de Talento Humano ha venido fortaleciendo el rol de asesor para el

negocio en la toma de decisiones

Dentro de la planificacion estratégica, la evolucidn del rol estratégico de la gestion humana,
constituye en la actualidad el mecanismo que posibilita la transformaciéon cultural en las
organizaciones. Cuando pensamos, en cambio cultural y transformacion del capital humano en las
organizaciones debemos relacionarlo con el lineamiento de la misioén, organizacion, objetivos
estratégicos, modelo de gestion del talento humano, competencias, inteligencia emocional,
estrategias de seleccién, inducciéon y desarrollo del negocio en relacién con el empleador -

empleado.

Esta relacién ha estado guiada por recursos humanos en distintas etapas, siendo las primeras
transaccionales y operativas exclusivamente, en las que se incluian la administracién de
personal, las relaciones industriales-sindicales, enfocadas a asegurar el cumplimiento de las
normativas laborales y bienestar laboral. Este aspecto requeria de grandes recursos y
atencion prioritaria por la conflictividad existente antes de la década de 1990. A partir de alli,
surgen nuevos conceptos de liderazgo y management con criterios de inclusion, participacidn,
reconocimiento, equipos de trabajo, identificacién de altos potenciales y herramientas para el
desarrollo de personas, promoviendo cambios relevantes en las areas de recursos humanos
que fueron trasladando su enfoque a la etapa de atraccion, retencién y desarrollo de talentos
que entregue a los colaboradores herramientas para el desarrollo de sus capacidades y
habilidades, enfocados al cumplimiento de objetivos de la organizacién, su misién y visiéon

estratégica.
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En esta nueva etapa se promueve la formacidn, aprendizaje y desarrollo, retribucion y
compromiso, que garanticen atraccién de talentos de alto potencial. (EKOS Portal de Negocios,

2013, pp. 54-67-83).

Al determinar al talento humano como el recurso de mayor trascendencia en el desarrollo laboral y
corporativo de una organizacion, se evidencia la necesidad de disefiar un modelo de gestiéon de
talento humano basado en la Inteligencia Emocional de los empleados, tomando como referencia
teorias e instrumentos de modo que se minimice los indicadores por la alta rotaciéon del personal
(renuncias por bajo control emocional), que se determina como un factor negativo que aqueja a la

institucion retrasando los procesos laborales en la organizacion.

Capitulo 4

Metodologia

68



4.1. Diagnéstico

El estudio se realizé en el Banco del Pichincha, en la agencia de Latacunga y algunos datos en
la ciudad de Ambato. La investigacion utilizada fue de naturaleza descriptiva, ya que la investigadora
solicita archivos a la lider de talento humano sobre seguimiento y monitoreo que haya realizado
sobre la frecuente rotacion del personal de caja en la institucién financiera, manifestando la lider
que no tiene especificado por areas sino a nivel general de la agencia del banco de la ciudad de
Latacunga, por lo mencionado se us6 dos instrumentos como la entrevista estructurada al personal

de cajas (Apéndice A) y la observacion de campo (Apéndice B).

Se ejecuta la entrevista estructurada al personal del area de cajas (Ver Apéndice A), esta
entrevista se plantea con 9 preguntas abiertas. La pregunta nimero nueve es en la que mas se hizo
hincapié: ;por qué motivo o motivos se van de la Instituciéon?, hubo la colaboracién del lider de
talento humano para aplicar las entrevistas, las mismas respuestas que ayudo a la investigadora, a la
vez se pudo conseguir datos relevantes del archivo del departamento de gestiéon de talento
humano del Banco Pichincha, que se encuentra explicito en la Tabla 17: Motivos de la salida

del personal.

Asimismo se hace una resefla de las caracteristicas del fendmeno existente, es decir, se
describe la situacién de las cosas en el presente, y en base al archivo obtenido del departamento de
gestion de talento humano se pudo tabular por medio de cuadros en Excel y representarlo en

porcentajes (Fig.8), las caracteristicas del personal.

El archivo existente del afio 2014, en la agencia del Banco del Pichincha de la ciudad de
Latacunga, proporcionado por la lider de talento humano (Apéndice C), fue de manera general
(clientes internos), al analizar este archivo se encuentra que se ha efectuado un seguimiento en los
meses de octubre, Diciembre y diciembre a todo el personal en cuanto a la rotacién, donde se
observa un 60% de personal femenino y un 40% masculino.

Figura 8: Caracteristicas del Personal
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Fuente: Banco Pichincha, (2014)

Asi como también se muestra un resumen en la tabla 17 motivos de salida del personal de la

recopilacidn de datos estadisticos extraidos del Apéndice B.

Tabla 18: Motivos de la salida del personal

Causas de retiro Masculino Femenino

a Otro trabajo (analisis del mercado) 2 33,3% 2 14,3%
b Equidad salarial 1 16,7% 1 7,1%
c Viaje fuera del Pais 2 33,3% 1 7,1%
d  Malaactitud de servicio 0 0,0% 2 14,3%
e Familia 0 0,0% 2 14,3%
f Universidad 0 0,0% 2 14,3%
g Llamadas de atencién 0 0,0% 2 14,3%
h Clima laboral 1 16,7% 2 14,3%
TOTAL 6 100% 14 100%

Fuente: Banco Pichincha, (2014)

En la agencia del Banco del Pichincha de la ciudad de Latacunga se ha analizado la rotacién
del personal en los meses octubre, Diciembre, diciembre de manera general por el lider de talento
humano del cual se especifica las siguientes causas de retiro del sexo femenino ha sido por: Clima
laboral, llamadas de atencién insoportables con memos, llegando a causar malestar al personal,

abandono del puesto de trabajo por estudios en la universidad y la familia, y la mala actitud de
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servicio de algunos compafieros/as, eran groseros, déspotas, el personal de caja se retira de la banca
aduciendo que tienen otro trabajo mejor sin presion; por todo estos problemas se ha encontrado en

un 14,3%.

En el sexo masculino los motivos de salida del personal es por: viaje fuera de la ciudad, por
otro trabajo en un 33,3% y en un 16,7% por equidad salarial y clima laboral, solo se han encontrado
datos en la unidad de gestidn de talento humano, y no manifestaciones a considerar cual es la razén
de su salida, la respuesta por parte del sexo masculino es cerrada, no hay explicaciones.

A continuacién se ha encontrado una matriz FODA de la agencia del Banco de Pichincha de la

ciudad de Latacunga, que a continuacidn se detalla:

Tabla 19: Matriz FODA

Fortalezas Debilidades
1. Tener mayor red de oficinas a nivel 1. Insuficientes canales de atencion para
nacional. satisfacer la demanda de los clientes
externos
2. Amplia presencia en plazas donde son 2. . Existe alta rotacién de personal lo que
una unidad de oferta bancaria (UOB) implica incremento en costos del proceso
3. Tener unade las mayores redes de 3. Insuficiente administracién de proyectos

cajeros automaticos - ATM’s en el

sistema financiero.

4. Ser uno de los principales agentes 4. Las falencias en el sistema de cajas
financieros de los ONG. generan demoras

5. Banco calificado con AA es una 5. Insuficiente autonomia en el accionar
institucion sélida con antecedentes logistico de talento humano.
financieros.

6. Capacidad y experiencia en programas 6. Inadecuada administracion salarial genera
sociales. malestar en el personal de banca.

Oportunidades Amenazas
1. Creciente demanda de clientes externos 1. Competencia agresiva y desleal
2. Alto indice de demanda de beneficios 2. Alto indice de delincuencia
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financieros
3. Priorizacién y apoyo por parte del estado 3. Inestabilidad gubernamental

en relacion a la banca

4. Creciente avance de las tecnologias de la 4. Cambios enla politica y gestion del

. ., resupuesto.
informacion. p p

5 Posibilidad de establecer alianzas 5. Creciente interés de la banca privada

L. en la cartera de clientes del banco.
estratégicas

6. Ri isis fi i
6. Ofertas de estudios de post grado que 16560 por crisis financieras

; internacionales
hacen que los empleados sean mas

competitivos.

Fuente: Banco Pichincha, (2014)

A continuidad se describe a la matriz de evaluaciéon de los factores internos ((MEFI).

4.1.1. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI)

Una vez elaborada la matriz FODA, que en lista los factores internos y externos que influyen
en el desempefio de una organizacidn, el siguiente paso es evaluar primeramente la situacién interna
de la institucién mediante la Matriz de Evaluaciéon de los Factores Internos (MEFI), del autor David
(1997), como lo muestra la Tabla 19, del cual se extrae los procedimientos para estructurar la matriz

de evaluacion de factores internos que son los siguientes:

a) Se identifico las fortalezas y debilidades claves del Banco del Pichincha (de 7 a 14).

b) Se asigno6 una ponderacion a cada variable que oscila entre:
La ponderacién dada a cada factor indica la importancia relativa de dicho factor en el éxito de la
entidad financiera, sin importar si los factores claves dan fortalezas o debilidades internas, los
factores considerados como los de mayor impacto deben recibir ponderaciones altas; las sumas

de dichas ponderaciones totalizan 1.0.

Sin importancia 0.0

Muy importante 1.0




c) Asignar una clasificacién de uno a cuatro a cada factor:

Debilidad importante 1
Debilidad menor 2
Fortaleza menor 3
Fortaleza importante 4

d) Se ha multiplicado la ponderacién de cada factor por su clasificacién para establecer ponderado
para cada variable.
e) Luego se ha sumado los resultados ponderados para cada variable con el fin de determinar el

resultado total para la institucion financiera.

Sin importar el nimero de factores incluidos, el resultado total ponderado puede oscilar de un
resultado bajo de 1.0 a otro alto de 4.0, siendo el resultado promedio de 2.5, indica una institucién
poseedora de una fuerte posicién interna, mientras que los menores que 2,5 muestran una

organizacion con debilidades internas.

Un promedio ponderado de 4.0 indica que la instituciéon estd respondiendo de manera
excelente a las oportunidades y amenazas existentes, lo que desearia decir que las estrategias de la
institucién estdn aprovechando con eficacia las fortalezas existentes y minimizadas los posibles

efectos negativos de las debilidades.

Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la institucién no estan

capitalizando muy bien esta fortaleza como lo sefiala la calificacién.

Tabla 20: Matriz EFI
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Valor
FORTALEZAS Valor | Clasificacion
ponderado
1 | Tener mayor red de oficinas a nivel nacional 0.1 1,00 0.1
2 | Amplia presencia en plazas donde somos UOB. 0.1 3,00 0.3
3 | Tener una de las mayores redes de cajeros | 0.00 2,00 0.0
automaticos ~ATM’s en el sistema financiero.
4 | Ser uno de los principales agentes financieros de 0.1 2,00 0.3
ONG
5 | Banco calificado con AA institucion soélida con 0,1 3,00 0.2
antecedentes financieros
6 | Capacidad y experiencia en programas sociales 0,1 2,00 0.2
DEBILIDADES Valor | Clasificacion Valor
ponderado
1 | Insuficientes canales de atencién para satisfacer 0.1 2,00 0.2
la demanda de los clientes externos.
2 | Existe alta rotacion del personal lo que implica 0.00 1,00 0.0
incremento en costos del proceso
3 | Insuficiente administracion de proyectos. 0.00 3,00 0.2
4 | Las falencias en el sistema de cajas generan 0.1 2,00 0.1
demoras
5 | Insuficiente autonomia en el accionar logistico de 0,2 3,00 0.3
talento humano.
6 | Inadecuada administracién salarial genera 0,1 3,00 0.4
malestar en el personal de banca

Fuente: Banco Pichincha, (2014)
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El total ponderado de 2.30, que se muestra, demuestra que la posicion estratégica interna
general de la empresa estd por arriba de la media en su esfuerzo por seguir estrategias que

capitalicen las fortalezas internas y neutralicen las debilidades.

No debemos pasar por alto que es mas importante entender a los factores que se usan en la

matriz EFI, que asignarles los pesos y las calificaciones.

4.1.2. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE)

Sin importancia 0.0

Muy importante 1.0

Se analizado los conceptos de administracién estratégica de David. F (1992), este autor
maneja, esta matriz con un procedimiento de construccion de factores externos, para lo cual

considera lo siguiente:

a) Se elabor6 una lista de amenazas y oportunidades decisivas para el Banco del Pichincha (de 7 a

14).
b) Se asigné una ponderacién a cada variable que oscila entre:
La ponderacion dada a cada factor indica la importancia relativa de dicho factor en el éxito de
la entidad financiera, la sumatoria de todas las ponderaciones dadas a los factores deben ser 1.0de

dichas ponderaciones totalizan 1.0.

c) Paralo cual se ha realizado una clasificaciéon de 1 a 4 para indicar el impacto que cada variables

representa que cada variable presenta:
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Amenaza importante 1

Amenaza menor 2
Oportunidad menor 3
Oportunidad importante 4

d) Se ha multiplicado la ponderacién de cada factor por su clasificacion, para establecer ponderado

para cada variable.

e) Luego se ha sumado los resultados ponderados para cada variable con el fin de determinar el

resultado total para la institucidén financiera.

El resultado ponderado mas alto posible para una institucién es 4.0 y el resultado ponderado menor

posible es 1.0.

El resultado ponderado promedio, es por lo tanto de 2.5, un resultado 4.0 indicaria que Ila
institucion de estudio desarrolla su gestion en un entorno atractivo y que tiene grandes
oportunidades externas, mientras que un resultado 1,0 mostraria una instituciéon financiera que esta
en un entorno dificil y que enfrenta grandes amenazas externas. Indica una institucién poseedora de
una fuerte posicion interna, mientras que los menores que 2,5 muestran una organizaciéon con

debilidades internas.

Tabla 21: Matriz EFE
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FACTORES EXTERNOS CLAVES

Fuente: Banco Pichincha, (2014)

VALOR
OPORTUNIDADES VALOR CLASIFICACION |PONDERADO
1.-|Creciente demanda de clientes externos 0.0 1 0.1
2.-|Alto indice de demanda de beneficios financieros 0.1 1 0.1
3.-|Priorizacion y apoyo por parte del Estado en relacion a la b 0.2 1 0.2
4.-|Creciente avance de las tecnologias de informacién 0.2 2 0.4
VALOR
AMENAZAS VALOR CLASIFICACION |PONDERADO
1.-|Competencia agresiva y desleal 0.1 1 0.1
2.-|Alto indice de delincuencia 0.1 2 0.2
3.-|Inestabilidad gubernamental 0.1 1 0.1
4.-|Cambios en la politica y gestion del presupuesto 0.1 1 0.1
5.-|Riesgo por crisis financieras internacionales 0.1 1 0.1
TOTAL 1.0 14

A continuaciéon se presenta la matriz de estrategias FODA, existente en el archivo de la agencia del

Banco de Pichincha de la ciudad de Latacunga, en el departamento de talento humano.

Tabla 22. Matriz de estrategias de cambio (FODA cruzado)

Perfil de oportunidades

y amenazas

Perfil de fortalezas

y debilidades

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Creciente demanda de clientes
externos

Alto indice de beneficios
financieros

Priorizacién y apoyo por parte
del estado en relacién a la
banca

Creciente avance de las
tecnologias de la informacion.
Posibilidad de establecer
alianzas estratégicas

Ofertas de estudios de post

. Competencia agresiva y

desleal

. Alto indice de

delincuencia

. Inestabilidad

gubernamental

. Cambios en la politica y

gestion del presupuesto.

. Creciente interés de la

banca privada en la
cartera de clientes del

banco.
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grado que hacen que los | 6. Riesgo por crisis
empleados sean mas financieras
competitivos. internacionales

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

1. Tener mayor red de oficinas
a nivel nacional.

2. Amplia presencia en plazas
donde son una unidad de
oferta bancaria (UOB)

3. Tener una de las mayores
redes de cajeros automaticos
- ATM'’s en el sistema
financiero.

4. Ser uno de los principales
agentes financieros de los
ONG.

5. Banco calificado con AA es
una institucién sélida con
antecedentes financieros.

6.Capacidad y experiencia en

programas sociales.

e Implementar mas oficinas para la

participaciéon en atenciéon y
servicio al usuario (F1-01, F2-
01)

e Convenios empresariales como

agentes financieros con ONG (F3-

03, F4-03)
o Alianzas estratégicas con
sectores artesanales,

comerciales, culturales, sociales,
etc., (F5-05, F4-03).
¢ Proyecto de formacion

profesional para el personal de

banca. (F6-06, F5-05)

e Organizacion de talleres de
capacitacion para el
personal. (F1-A1- F2-02).

e Incentivar a los socios en
su inversion, ofertando

tasas de interés altas en sus

depositos a plazo fijo. (F3-

04, F4-05)

e Fidelizar a los socios F5-
05)

e Realizar programas

sociales para mejorar el
nivel de satisfaccion vy
aumentar la captacién de

clientes.(F6-05, F5-04)

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. Insuficientes canales de
atencion para satisfacer la
demanda de los clientes
externos

2. Existe alta rotacién de
personal lo que implica

incremento en costos del

e Proyectos de formacién
profesional para el personal de
banca. (D1-01)

e Disefio de nuevas politicas
empresariales, ya sea:
gerenciales, servicio,

administrativas, talento humano

e Manejar un formulario de
Requisién del personal en
la banca (D1-A1).

e Manejar procesos y

técnicas de selecciéon (D4-

A3)

¢ Politicas que impacten en
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proceso

3. Insuficiente administracién
de proyectos

4. Las falencias en el sistema de
cajas generan demoras

5. Insuficiencias en el accionar
logistico de la unidad de
gestion de talento humano.

6. Inadecuada administracién
salarial genera malestar en el

personal de banca

(D1-04)

e Implementar un sistema de
informacion del talento humano
para el seguimiento y control D3-
01, D4 - 04).

e Cada area debe emitir a talento
humano un informe de la
planificacion, gestion y
desarrollo que procesa cada area
de trabajo. D5-01)

e Implementar un software de
informacién del personal para
ubicarles de acuerdo a perfiles

competitivos.

el comportamiento
organizacional (D2-A4, D5-
A2)

e Proyectos en capacitacion
en atencién y servicio al
usuario.

e Definir lineamientos que

fundamente el proceso de

seleccion e incorporacion, a

fin de

elegir el mejor

talento

Objetivos estratégicos

Fuente: Banco Pichincha, (2014)

Proyecto de formacion profesional para el personal de banca.

e Politicas que impacten en el comportamiento organizacional.

e Realizar programas sociales para mejorar el nivel de satisfacciéon y aumentar la captacion de

clientes.

e Proyectos de capacitacion en atencion y servicio al cliente.

e Diseflo de nuevas politicas empresariales, ya sea: gerenciales, servicio, administrativas,

talento humano

e Implementar un sistema de informacidon del talento humano para el seguimiento y control

¢ Implementar un software de informacion del personal para ubicarles de acuerdo a perfiles

competitivos.

e Manejar procesos y técnicas de seleccion
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e Definir lineamientos que fundamente el proceso de seleccién e incorporacion, a fin de elegir
el mejor talento humano para la banca y administracion. Bajo el marco de competencias

para el desarrollo de la Inteligencia emocional.

Tabla 23: Matriz de posicion estratégica

Posicion Estratégica Interna Posicién Estratégica Externa

Fortaleza Financiera (FF) VALOR Estabilidad del Entorno (EE) VALOR

Tener una de las mayores redes de cajeros

1 | automaticos - ATM’s en el sistema financiero 3 Brindar satisfaccion al cliente -2
Ser uno de los principales agentes financieros Mejorar la capacidad operativa

2 de ONG 4 del banco -1

3 Calificacion AA institucion solida financiera 2

Captacidn de clientes
4 Alta presencia en plazas UOB 3 -1

Ventaja Competitiva (VC) VALOR Fortaleza del Sector (FS) VALOR

Realizar talleres de

1 | fortalecer el control de la gestién empresarial 3 entrenamiento emocional -2
Mantener el crecimiento econémico y Ampliar los canales de atencion al
2 financiero del banco 2 cliente en las cajas del banco -2

Incrementar las competencias del talento
Aplicacidn de los principios de
3 humano 4
responsabilidad empresarial en la

Reforzar los valores, la comunicacién y el
banca

4 desarrollo del personal 3 -1

Fuente: Banco Pichincha, (2014)



Clasificacion del factor FF y FS

4 Excelente

3 Arriba del promedio

2 Nivel promedio

1 Deficiente En
donde, X=3,00-1,33=1,25

Y=3.00-1,67=1,33

Clasificacion del factor VC y EE

-4 | Deficiente

-3 | Nivel promedio

-2 | Arriba del promedio

-1 | Excelente

4.2. Analisis situacional en el area de cajas (proceso)

Continuamente se efectia un diagnoéstico situacional en el area de cajas.

e Iniciando con la matriz de seleccidn, caracterizacién de los factores internos y externos
(mesas de trabajo clientes internos), luego.

e Serealiza la priorizacion FODA con el andlisis matematico por pares.

e Se ubica las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de acuerdo al rango en
la matriz FODA.

e Una vez establecidos los problemas (debilidades y amenazas), es importante identificar
las causas y efectos de los problemas priorizados y sus posibles alternativas de
solucién.

e C(Coloca los problemas (debilidades y amenazas), en la matriz de necesidades y
alternativas que servird como validacién de los resultados del analisis con la matriz
FODA (puede darse el caso que los problemas no estan bien planteados), y como
insumo para la elaboracién de estrategias de cambio (FODA cruzado).

e Diseflar la matriz de estrategias de cambio (FODA cruzado), para esto se ha

seleccionado en la reunién de trabajo un equipo de estrategas, conformado en ese
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momento, para la formulacién de estrategias que son los medios a través de los cuales
la institucién puede promover el cambio y la mejora en el area de cajas que ofrece para
recuperar y mantener su imagen institucional y la preferencia de la comunidad, cada
una de las estrategias servira de eje al equipo de trabajo de talento humano y servira
para la implementacion de micro proyectos o proyectos especificos que llevaran a la

satisfaccion de necesidades en cada area de trabajo por los lideres al personal de apoyo.

Los resultados del diagndstico, potencialidades, problemas, alternativas de solucion,
estrategias de cambio, servirdn como insumos para orientarlos a la visiéon, misién y objetivos
estratégicos que se disefiaran en el componente de identidad institucional en cuanto a la necesidad
de perfiles, a continuaciéon con el desarrollo del diagnéstico situacional en el drea de cajas de la

agencia del Banco de Pichincha de la ciudad de Latacunga.

4.2.1. Diagnéstico Situacional al personal del area de cajas de la agencia del Banco de

Pichincha de la ciudad de Latacunga.

Se ejecuta en sus interior y entorno de la sede de la agencia del Banco del Pichincha de la
ciudad de Latacunga, un diagnéstico situacional que viene hacer una auditoria interna y externa al
personal del area de cajas en cuanto a su inteligencia emocional y rotacion frecuente en su area
laboral, para esto ha sido necesario elaborar una lista personal de problemas para garantizar la
participacidn de todos los integrantes de la empresa con el propoésito de que cada grupo de trabajo,
seleccione de 5 a 10 problemas de mayor impacto que afectado su inteligencia emocional para ser
movilizados internamente (rotacién de personal), en un periodo determinado de tiempo, por
ejemplo en el segundo semestre del afio 2015; esta lista personal tiene caracter subjetivo e indica,
por consiguiente la percepcidn personal que cada miembro del equipo ha originado en el entorno de

su funcién laboral.

4.2.1.1. Matriz de seleccion, clasificacion FODA

La seleccidn, clasificacion es principalmente un instrumento de analisis organizacional que

fue utilizado en mesas de trabajo; el ambiente externo esta representado por las oportunidades y las
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amenazas o riesgos; el entorno interno considera el analisis de las fortalezas y debilidades, no
olvidar que cualquier organizacion debe tratar de llevar a cabo esta matriz de seleccién para obtener
beneficios de las fortalezas internas, que aprovechen las oportunidades externas, que mitiguen las
debilidades internas y eviten o aminoren el impacto de las amenazas externas, para lo cual se

presenta la siguiente tabla 22 de la seleccion, clasificacion FODA.

Tabla 24. Seleccion, clasificacion FODA de aptitudes personales (emocionales)

Fortalezas S | Oportunidad | S | Debilidades S | Amenazas
es
Autorregulacion Talleres de X | No existe X | Violencia
empresarial X | mejoramiento autocontrol en sus intrafamiliar
personal emociones y sus
impulsos son
perjudiciales
Habilidad de Aprovechamie Existe Desorganizacién
liderazgo nto de la escrupulosidad, familiar
diversidad: no aceptala
aprovechar de responsabilidad
las del desempeiio
oportunidades laboral
que brindan
demas
instituciones o
personas
Programasde | X No tienen Situacién
desarrollo de IE iniciativa y economia
disposicion
Capacitaciéony Dirigir la X | No es optimistay Familiares solos
desarrollo X | propiavida tenas en buscar el enfermos
institucional objetivo pese a los (Uinico hijo/a)
obstaculos y los
reveses
Seleccién y Valoracién de X | No existe X | Rotacién del
contratacion si mismo con orientacion haca personal a otras
personal programas de el servicio, agencias de la
desarrollo de reconociendo y misma
IE satisfaciendo las institucion
necesidades del
cliente
Toma de Oportunidades | X | No existe una X | Despido
decisiones laborales buena intempestivo
directivos comunicacién
Evaluacién de No tienen Situacién
desempefio y predisposicion geografica
ascensos para trabajar con
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otros y alcanzar
metas
compartidas.
8 Informacién No existe empatia Sobrecarga
compartida laboral
entre lideres
9 Disposicién a Pérdida de
estimular vinculos,
mejoras en el aislamiento del
desempefio a trabajo
nivel
institucional
por lideres
10 | Comunicacién Injusticia falta
eficaz a nivel de equidad en
institucional. el trato al
personal de la
caja

Fuente: Banco Pichincha, (2015)

Luego se compara la negociacion de la lista personal de 5 a 10 problemas en equipos de
trabajo conformado por circulos de estudio, donde los distintos grupos de trabajo han analizado y
han excluido algunos de ellos, en cada grupo se observd el andlisis aleatorio relacionandole cada
problema con su causa y efecto en busca de alternativas de solucidn, para lo cual los miembros del
grupo han seleccionado y han clasificado cuatro: fortalezas, oportunidades, amenazas, debilidades
de mayor impacto que se necesita que la institucién aplique estrategias para mejorar la inteligencia
emocional y a la vez se minimice la rotacién frecuente que existe en su area laboral afectando

emocionalmente al personal del area de cajas.

4.2.1.2. Matriz de priorizacion FODA
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Tabla 25. Priorizacion Fortalezas

FORTALEZAS

on
Programas de desarrollo
Capacitacion y desarrollo
Disposicion a estimular
mejoras en el desempefio a
nivel institucional por

Autorregulaci
emnresarial
institucional

de IE
lideres

FORTALEZAS

-
[\S)
w
N

Total X

Autorregulacién empresarial

Programas de desarrollo de IE

Capacitacion y desarrollo

institucional

Disposicion a estimular mejoras
en el desempeno a nivel

institucional por lideres

Vertical vacios

Horizontal X 0 2 1 0
Total 0 3 2 1
Rango 4° 1° 2° 3°

Fuente: Banco Pichincha, (2014)
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Tabla 26. Priorizacion Oportunidades

OPORTUNIDADES

5]

o g T
st O o %)
= o = <
L g @ IS
g < 0 > 5
< g ok 5
g S g o <
<5} T
2 = % o P
g =3 ) 0] 3]
£ e = T 'g

[}
S 5 & S
n q = 3 g =
g [« I I =
d & - = €
L g 0 S o g
= 9k s 2 2
= da > a B o
OPORTUNIDADES 1 2 3 4 Total X
Talleres de

mejoramiento

personal

Dirigir la propia vida

Valoracion de si

mismo con programas

de desarrollo de IE

Oportunidades

laborales

Vertical vacios

Horizontal X 1 0 1 0
Total 1 0 3 2
Rango 3° 4° 1° 2°

86




Fuente: Banco Pichincha, (2014)

Tabla 27. Priorizacion Debilidades

DEBILIDADES

2 T >
= = )
< o
s ., =2 |z § 2
3 2
%] o N = o]
E 3 3= e B S =
s B g 2 = Qo N
Q > 5] +- = 2] —_ = =
o n Q. =} S = [3) Q 5}
g o g L2 9o o T © £ =
5 £ 35 = s 9| E
c O 7 o S o % = 3} 3}
v D w v = O g o 8 )
s o o 2 [3) — = kS s
2 g @ 2 5 8 F RZE= A%
< s = = = v = = )
J 2 g o v 9 T = o
o 35 g o 2 5 o °© B =)
Z n = Z [} % IS Z O Z
DEBILIDADES 1 2 3 4 Total X

No existe autocontrol
en sus emociones y sus
impulsos son

perjudiciales

No existe orientacién
haca el servicio,
reconociendo y
satisfaciendo las

necesidades del cliente

No existe una buena

comunicacion

No existe empatia

Vertical vacios

Horizontal X 3 0 0 0
Total 3 0 1 2
Rango 1° 0° 3° 2°

Fuente: Banco Pichincha, (2014)
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Tabla 28 Priorizacion Amenazas

AMENAZAS
ERE E
g 8 = g o
R ) =
8 s 2 §|° & S
. S =5 2|8 = =
= = S S S & g 3
(3] = T —_—
‘G & s =& © E | § - B
I oo 3] = %) 3] = [+] =}
S8 = ] 3} I 2 o =]
L © S = & & E a = 2
) & 7] g i < k2] = = =
Q JE 5] = =} =] = = o (5}
= = a " ~ © g —_ 9] o,
AMENAZAS 1 2 3 4 Total X
Violencia
intrafamiliar
Desorganizacion
familiar

Rotacion del
personal a otras
agencias de la

misma institucion

Injusticia falta de
equidad en el
trato al personal

de la caja

Vertical vacios

Horizontal X 3 0 0 0
Total 3 0 1 2
Rango 1° 4° 3° 2°

Fuente: Banco Pichincha, (2014)
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4.2.1.3. Matriz FODA

Tabla 29. Matriz FODA (personal)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1) Programas de desarrollo de IE

1) No existe autocontrol en sus emociones y

2) Capacitaciéon y desarrollo sus impulsos son perjudiciales}
<
E institucional. 2) No existe empatia
E 3) Disposicién a estimular mejoras | 3) No existe una buena comunicacién
E en el desempefio a nivel | 4) No existe orientacion haca el servicio,
o
= institucional por lideres reconociendo y satisfaciendo las
=)
E: 4) Autorregulacion empresarial necesidades del cliente
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1) Valoracion de si mismo con 1) Violencia intrafamiliar
programas de desarrollo de IE 2) Injusticia falta de equidad en el trato al
<Z: 2) Oportunidades laborales personal de la caja
=4 : .
E 3) Talleres de mejoramiento 3) Rotacién del personal a otras agencias de
=
< personal la misma institucién
& 4) Dirigir la propia vida
E ) & Prop 4) Desorganizacién familiar
a
=]
<

Fuente: Banco Pichincha, (2014)
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La Matriz FODA es una técnica de planeacién necesaria o un plan de control de gestiéon que permite
crear o reajustas a una conformidad, es decir permite visualizar la situacién actual de una empresa u

organizacion, para obtener un diagnéstico preciso que permita tomar decisiones.

A la vez, ubicadas las fortalezas, oportunidades debilidades y amenazas de acuerdo al rango en la
Matriz FODA, el andlisis, identificacién, determinacién o establecimiento de las oportunidades y
fortalezas, ha permitido al investigador definir y formular la vision empresarial, es decir, a donde se
quiere llegar a mediano y largo plazo. Por otro lado, las amenazas y debilidades, ha permitido al
investigador caracterizar la problematica, la definiciéon y formulacién de la misién, que describe lo

que se debe hacer y para quien se debe hacer.

4.2.1.3.1. Vision

Figura 9: Vision

- D

Aspiramos que la agencia del Banco del Pichincha de la
ciudad de Latacunga sea una institucion lider en procesos de
interaprendizaje emocional y empresarial con personal dinamico,
alegre, inteligente y adaptable dominando nuevas disciplinas y
tendencias en mejoramiento de gente y procesos con la aplicacion
de programas de desarrollo de Inteligencia Emocional para
superar las exigencias de nuestros clientes con la formacién
humana intrapersonal e interpersonal y relacionarse con el
cumplimiento de sus funciones laborales mas rapido y con
eficiencia.

-

Elaborado por: Ibarra, F
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4.2.1.3.2. Mision
Figura 10: Mision

“Contribuir a mejorar a nuestro personal de la agencia del
Banco de Pichincha de la ciudad de Latacunga con herramientas
proactivas, creativas, productivas y felices para desarrollar la
inteligencia emocional en las aptitudes de autoconocimiento,
autorregulacion, motivacion, empatia, comunicacion, liderazgo
y en habilidades sociales para colaborar y cooperar en consenso
con eficiencia, eficacia y efectividad en las funciones designadas”

Elaborado por: Ibarra, F

Valores humanos en el ambito profesional

e (Conocimientos sobre su profesién

Habilidades: capacidades especificas para su desempefio
e Actitudes: poseer disposicién permanente hacia el crecimiento personal y profesional
e Compartir determinados valores: especialmente los de naturaleza ética en su ejercicio
profesional.
e Actitud mental positiva: logra lo que es capaz de imaginar, a todos los problemas da
solucién.
e Autoestima elevada: persona que se quiere asi mismo y se respeta, convencida de que es
importante, reconoce su FODA personal y es asertiva, tiene metas realistas, etc.
e Autodisciplina: puntualidad, orden organizacional, observancia de politicas, normas y
reglamentos son manifestaciones vitales para una empresa.
Una vez establecido los problemas en la matriz FODA, es importante identificar las causas y
efectos de los problemas priorizados (Debilidades y Amenazas), y sus posibles alternativas de

solucién que plantean las mismas participaciones, a continuacion.
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4.2.1.4. Matriz de necesidades y alternativas de solucién

Tabla 30 Matriz de necesidades y alternativas de solucion

Problema

Causa

Efecto

Alternativa de
solucion

No existe autocontrol
en sus emociones y
sus impulsos son
perjudiciales.

Egocentrismo no
maneja con
desenvoltura
exigencias
multiples.

Reaccioén irreflexiva con
pensamientos
espontaneos y negativos,
generadores de ira.

Técnica de didlogos
interiores y la
preparacion de
afirmaciones positivas

No existe empatia

Mala relacion con
su jefe inmediato o

No existe satisfaccion en
su desempeno laboral

Aplicacién de técnicas
con musicoterapia para

supervisor mejorar su inteligencia
Emocional.
No existe una buena Limitada Incumplimiento de sus Capacitacion constante
comunicacion motivacion funciones en red con temas de
reflexién ;como
explorar la inteligencia
emocional?
No existe orientacién Inadecuada toma Baja productividad, Taller sobre la cultura

hacia el servicio;

de decisiones

ausentismo, ineficiencia

del servicio con sus

reconociendo y centralizada y negligencia en las fases para crear las
satisfaciendo las labores diarias mismas.
necesidades del

cliente

Violencia Conflicto Conducta agresiva Taller: convivencia
intrafamiliar. intrapersonal emocional
Injusticia falta de Insatisfaccion Irresponsabilidad en el | Técnica de motivacién o
equidad en el trato al laboral cumplimiento de las integracion grupal para

personal de la caja

acciones laborales

iniciar la jornada
laboral

Rotacion del personal
a otras agencias de la
misma institucién

Gran rotacioén que
tiene la empresa a
sus empleados

Empleado abandona su
puesto laboral y va otra
empresa con otras
expectativas

Lider de talento
humano debe
proporcionar

herramientas para
mantener un clima
laboral agradable

Desorganizacion
familiar

Conflicto
intrapersonal

Ausentismo, no maneja
efectivamente las
emociones y los
impulsos son
perjudiciales en su
ambito laboral

Técnica de integracion
grupal sobe autoestima

Elaborado por: Ibarra, F
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Luego se sigue con el disefio de estrategias de cambio que son las propuestas de actividades
que produciran los cambios en la institucion de la banca, cada estrategia generara microproyectos o
proyectos especificos de implementacion para llevar el modelo de gestion de talento humano basado
en la inteligencia emocional y minimizar la rotacién de personal en una institucién bancaria sin
afectar la inteligencia emocional en cada cliente interno, especialmente en el personal de caja que
tiene que manejar una buena comunicacién asertiva y convivencia emocional, esto reflejara en la

satisfaccion el cliente.

Su formulacién consiste en relacionar oportunidades y amenazas con las fortalezas y
debilidades en una matriz de correlacién del perfil de oportunidades y amenazas con el perfil de
fortalezas o debilidades, preguntandose:

;Cémo aprovechar las bondades de una oportunidad?
(Coémo anticiparse a las consecuencias de una amenaza?
;Cémo aprovechar una fortaleza?
;Coémo prevenir los efectos de una debilidad?
Las respuestas a estos interrogantes ha permitido a la investigadora acercarse a las a las
conformidades factibles de cambio o proyectos especificos que se escriben en los recuadros de

insercién (FODA cruzado)

Las inconformidades encontradas han sido los medios a través de los cuales la institucidon
pueda promover el cambio y la mejora de la gestién del talento humano minimizando la rotacién del
personal, ya que el recurso de toda empresa o entidad es precisamente el recurso humano que es el
principal motor de la organizacion institucional de la banca, la importancia de mantener un clima
laboral agradable, proporcionar las mayores herramientas posible para que los clientes internos

(empleados), se sientan satisfechos en sus trabajos.

Actualmente las empresas se preocupan cada vez mas por tener empleados satisfechos y
productivos, este proyecto de investigacién es un incentivo para el lider de talento humano, como
para cada jefe de la instituciéon (agencia), del Banco de Pichincha, ya que al manejar técnicas de
relacion intrapersonal mejorard la relacién interpersonal y la satisfacciéon laboral y se evitara
consecuencias negativas en su organizacion a directivos de la institucién de la banca, como pérdida

de costos.
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Los resultados del diagnéstico situacional: potencialidades, problemas, alternativas de solucidn,
estrategias de cambio, servirdn de insumo para orientarlos a la visién y misién y los objetivos
expuestos para el disefio de un modelo de gestiéon de talento humano basado en la inteligencia
emocional con la vision de minimizar la rotacidon de personal de las fuentes internas (empleados), del

Banco del Pichincha para evitar causas y efectos en su Inteligencia Emocional (IE)

Matrices

La matriz fortalezas - oportunidades - debilidades - amenazas (FODA) en la institucién del Banco
del Pichincha de la ciudad de Latacunga, se considera un instrumento de ajuste importante que
contribuya a desarrollar estrategias para fortalecer el talento humano (IE), incrementar la eficiencia
y eficacia a nivel institucional:

e Estrategias de fortalezas y oportunidades (FO)

e Estrategias de debilidades y oportunidades (DO)
e Estrategias de fortalezas y amenazas (FA)
e Estrategias de debilidades y amenazas (DA)

A continuacion la Matriz de Estrategias de Cambio (FODA Cruzado)

4.2.1.5. Matriz de estrategias de cambio (FODA cruzado)

Tabla 31. Matriz de estrategias de cambio (FODA cruzado)

FORTALEZAS DEBILIDADES

1 | Programas de desarrollo de | 1 | No existe autocontrol en sus
IE emociones y sus impulsos son

perjudiciales.

2 | Capacitacion y desarrollo | 2 | No existe empatia

institucional

3 | Disposicion a estimular | 3 | No existe una buena
mejoras en el desempeno a comunicacién

nivel  institucional  por
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lideres

Autorregulacién empresarial

No existe orientacién haca el
servicio, reconociendo y
satisfaciendo las necesidades

del cliente

OPORTUNIDADES

Estrategias F + O

(Estrategias ofensivas)

Estrategias D + O
(Estrategias de

reorientacion)

Valoracién asi mismo
con programas de

desarrollo de IE

Organizacion de talleres de
autocontrol emocional (F1-

01-03)

Simulacros sobre la cultura
del servicio con sus fases para
crear las mismas en el entorno

laboral (D1-02)

Oportunidades

laborales

Manejo de técnicas con
musicoterapia para mejorar
su inteligencia Emocional

(F2-02-03)

Charlas convivencia

emocional (D2-02)

Talleres de
mejoramiento

personal

Organizacion de dialogos
interiores y la preparacion
de afirmaciones positivas
(reuniones de trabajo) (F3-

03)

Conferencias sobre

Inteligencia EmocionalD3-03)

Dirigir la propia vida

(toma de decisiones)

Organizacion de dindmicas
de grupo por lider del

talento humano

Utilizacion del buzén de

sugerencias D3-D4-04)

AMENAZAS Estrategias F + A Estrategias D + A
(Estrategias de (Estrategias de
defensivas) supervivencia)
Violencia Organizacion de talleres de Técnica de didlogos interiores
intrafamiliar autocontrol emocional (F1- y la preparacion de

A1-A3)

afirmaciones positivas D1-A1)

Injusticia falta de

equidad en el trato al

Lider de talento humano

debe proporcionar

Aplicacién de técnicas de

visualizacion con
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personal de la caja herramientas para mantener musicoterapia para mejorar
un clima laboral agradable su inteligencia Emocional
F3-02) (Relaciéon  intrapersonal e

interpersonal) (D2-A2)

3 | Rotacion del personal | 3 | Técnica de motivacion o | 3 | Capacitacidon constante en red

a otras agencias de la integracion grupal para con temas de reflexiéon ;coémo
misma institucion. iniciar la jornada laboral explorar la inteligencia
(F4-03) emocional? (D1-D4-03-04)
4 | Desorganizacion 4 | Taller: convivencia | 4 | Organizacion de técnicas
familiar emocional F4-03-04) visuales sobre autoestima D2-
D3- A3-A4)

Elaborado por: Ibarra, F

Esta matriz nos sirve para estudiar la factibilidad de la misién, las estrategias para su
posicionamiento y la vision de promover el cambio son los medios propuestos para que el banco
Pichincha de la ciudad de Latacunga, con la Gestiéon de Talento Humano basado en la Inteligencia

Emocional minimice la alta Rotacion de Personal en la Institucién Bancaria.

Cada una de las estrategias servird de eje para la implementacién de planes de accién
estratégica o modelo de gestion especificos que los llevaran a la satisfaccion de necesidades a nivel

de la banca.

El éxito de cualquier empresa depende del compromiso, esfuerzo y liderazgo de sus
miembros (directivos, ejecutivos y personal operativo) que laboran, participan e influyen dentro de
las actividades y resultados de la banca financiera, a la vez de las normas y leyes que se apliquen

dentro de ella por la alta direccién que dirige la misma, a través de gerencia y talento humano,

La buisqueda de minimizar la alta rotacién de personal en la Institucién Bancaria, es la visiéon
en las fuentes internas con el propoésito de que exista trabajo en equipo, comunicacion asertiva,
sensibilizacion, autocontrol, etc., en el rea de caja, y todas las demas, siempre y cuando se capacite

en talleres vivenciales construyendo como primero la paz interna del ser humano (personal)
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Asi mismo las amenazas que tienen gran probabilidad de que ocurran, luego el impacto seria
sumamente significativo en la banca, por lo que se requiere de la formulacién de objetivos
estratégicos, por alta gerencia y la lider de talento humano para que ellos desarrollen y apliquen en
cada 4rea o unidad de gestion por procesos, dejando a consideracién a la toma de decisiones de los
directivos, ya que lo propuesto no es camisa de fuerza para que sea aplicado o manejado al interior
de la institucién y con las fuentes internas (personal), a continuacidn se detalla la visién, la mision,

objetivos estratégicos

4.2. Método aplicado

La presente investigacion fue de tipo descriptiva, ya que consistié en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcién exacta de las
actividades, objetos, procesos, personas con la recoleccion de datos para emitir la informacién de
manera cuidadosa y luego se analiz6 minuciosamente los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que venga a contribuir al conocimiento.

En esta investigacion se levanta informacion in situ, en la cual como su propio nombre indica,
se realizé en el campo de accidn, con la colaboracién de los empleados de la empresa y con datos

obtenidos de las lineas de supervisién y recursos humanos.

La obtencién, el analisis y la interpretacién de datos se realizaron de forma simultanea y
coordinada a lo largo de todo el estudio y ayudé al despliegue de acciones en beneficio de la idea

propuesta.

El estudio bibliografico permiti6 recopilar, de diferentes fuentes, los aportes mas importantes
en materia de inteligencia emocional, resumidos en el capitulo 3 y en el 3.2 para profundizar los

conceptos y la relaciéon directa en el 4rea laboral.

Para la recoleccion de informacién se utilizé como instrumento la entrevista de salida (Ver

apéndices A) que fue proporcionada por el drea de recursos humanos, la cual esta anexada a los

expedientes laborales de los ex colaboradores del area de cajas del Banco de Pichincha
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4.3.1. Materiales y herramienta

4.3.1.1 Procedimiento

a.

I.

Se solicitd por escrito la autorizaciéon al gerente administrativo y de servicios
administrativos de la institucién bancaria con el permiso para poder efectuar el
trabajo de campo.

Luego se concert6 una cita con la lider de talento humano con el propésito de obtener
acceso a los expedientes laborales del personal de receptoria de cajas que se ha
retirado de la institucién bancaria en los cuales se encontr6 una encuesta aplicada al
personal de cajas del Banco del Pichincha.

Posteriormente se requiere el diagnéstico mas la informacién sobe la evaluacion del
desempeifio y su clima organizacional de la banca.

Se establecieron las causas principales por las cuales se retira el personal de
receptoria de cajas del Banco del Pichincha

Se recopilé informacion mediante reuniones de trabajo con los clientes internos del
Banco del Pichincha para la elaboraciéon de un FODA, a la vez se realiz6 el andlisis
FODA aplicando instrumentos como: las matrices EFE, EF], y estrategias de cambio del
cual se ha detectado que existe insuficiencia en el accionar logistico de la unidad de
gestion de talento humano en cuanto al direccionamiento de los procesos para el
desarrollo del marco de competencial de la Inteligencia Emocional, segin Goleman
(Apéndice C)

Se procesé y se analiz6 la informacién

Se discutieron los resultados

Se establecieron las conclusiones y recomendaciones pertinentes.

Se elaboro el informe final

Se plante6é un producto final para la mejora de la gestiéon del personal de la unidad de procesos

receptores de la institucion bancaria, al gerente administrativo y de servicios.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto final del proyecto de titulacién

5.1.1. Titulo

“Modelo de gestion de talento humano basado en la inteligencia emocional para minimizar la

rotacién del personal en una institucién bancaria”

5.1.2. Instituciéon Ejecutora

Banco del Pichincha (varias sucursales)

5.1.3. Beneficiarios

Accionistas, Jefes departamentales, Jefe de Areas, Jefes de Equipos de Trabajo, personal de
cajas y clientes del Banco Pichincha, en su conjunto se beneficiaran de la presente propuesta por
cuanto el analisis se realizé a nivel interno y externo, el cual admite determinar un modelo de
gestion basado en la inteligencia emocional para maximizar la rotacion del personal, el mismo que

contribuye al buen funcionamiento de la banca y la administracién

5.1.4. Ubicacion

Ecuador, Provincia Cotopaxi, cantén Latacunga en la OFICINA LATACUNGA, Contacto Mail:

Ifibara@pichincha.com, Tel.: (593-3) 2 811001 Ext.: 003308, Dir.: Calle Quito, Padre Salcedo
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5.1.5. Tiempo estimado para la Ejecucion

Este estudio propone una solucién tentativa, que se deja a la toma de decisiones de alta
gerencia, la misma que al ser aplicada tendrd muchos beneficios y resultados excelentes con
predictores de efectividad, tanto en el plano de desarrollo personal de sus miembros como en el
ambito organizacional, ya que al utilizarle refuerza la instalacién de la gestion del talento humano,
convirtiéndole en un lider transformacional en la organizacion financiera que trabaja; desarrolla la

inteligencia emocional como organizacion.

Con este proponente se requiere mejorar los niveles de autoconocimiento, como la capacidad
de reconocer las propias fortalezas y oportunidades de mejora organizacional, la conciencia y
reconocimiento de emociones y de su impacto en el entorno; como tambien la capacidad de
autogestion y autocontrol. Una vez que la Tesista defienda su proyecto de investigacion, seria
procedente se trabaje lo emocional, con integridad frente al reconocimiento de los propios errores
con mucho entusiasmo frente a lo que acontece aplicar esta propuesta, siempre y cuando la alta

gerencia tome la decision en ejecutar.

5.1.6 Equipo Técnico Responsable

Tabla 32: Equipo Ejecutor-Responsable

CARGO NOMBRE

Investigadora Ing. Fernanda Ibarra Naranjo, MSc.
Unidad de Gestién Talento Humano Lider de Talento Humano

Unidad de Procesos en Coordinaciéon y Lider de Procesos Administrativos
Logistica

Fuente: Ibarra, F

5.1.7. Costo

El costo estimado de la propuesta es de 1.600,00 apropiadamente para su ejecuciéon de
procesos de gestién para el manejo de la inteligencia emocional en el personal de la banca y

administracion.
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5.1.8. Antecedentes

El coeficiente de la inteligencia (ci), determina nuestro destino, mucho menos de lo que
pensamos, en este fascinante y persuasivo autor Daniel Goleman, nuestra visiéon de la inteligencia
humana es estrecha, un amplio abanico de capacidades esenciales para la vida. El autor explica que
personas con un elevado coeficiente intelectual fracasan en sus empresas vitales, mientras en otras,
con un coeficiente intelectual mas moderno triunfan clamorosamente. Segin, (Goleman, 1998, pag.
56), sobre la inteligencia emocional, se considera que la misma, es una forma de interactuar en el
mundo, teniendo muy en cuenta los sentimientos [...], y sobre todo, que engloba habilidades, tales
como el control de los impulsos, la autoconsciencia, la motivacidn, el entusiasmo, la perseverancia, la
empatia, la agilidad mental, etc. ellas configuran rasgos de caracter como la autodisciplina, la
composicion y el altruismo, que resultan indispensables para una buena y creativa adaptacion social.
El déficit de inteligencia emocional repercute en mil aspectos de la vida cotidiana, desde problemas
intrapersonales e interpersonales, ya se familiar, laboral, social, salud, etc., es decir el sujeto humano

interactda en cualquier &mbito con sus emociones.

La ansiedad crénica constituye un factor de riesgo tan relevante como el fumar un cigarrillo
tras otro. El descuido de la inteligencia emocional arruina muchas carreras y en el caso del personal
de banca y administracién, si, no se maneja asertivamente la inteligencia emocional en cada
empleado designado en sus funciones laborales, corre el riesgo de seguir aumentando la rotacién del
personal por quejas de los usuarios, causando malestar, depresién, agresividad y sobre todo el

abandono de sus puestos de trabajo.

Ahora bien todos podemos fomentar y robustecer nuestra inteligencia emocional,
identificando las necesidades o problemas que presenta el sujeto humano, no todos los humanos
tienen iguales emociones, o piensan o actian todos iguales, el ser humano es mundo diferente, que
se identifica con sus criterios, su forma de pensar, el conocimiento, redefine el criterio del éxito en el
trabajo, asi como las propiedades esenciales de las empresas que deberian llevar a nivel interno y

externo, desde luego considerando que cada sujeto humano, es un mundo diferente en su actuar.

Una vez obtenido el modelo y para seguir con la causa sera procedente observar el interactuar

de sus actitudes de las fuentes internas de talento humano. Las actitudes que definen a los
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profesionales mas competentes; su conclusion es que, desde los puestos de trabajo es notorio
observar, que desde los mas modestos, hasta los altos cargos directivos, el factor determinante no es

ni el cociente, ni los diplomas universitarios, ni la pericia técnica: es la inteligencia emocional.

Autoconciencia autoestima, autocontrol, empatia, dedicacidn, integridad, habilidad para
comunicar, pericia para iniciar y aceptar cambios, ha demostrado segin Goleman, estas son las
competencias mas relevantes en el ambito laboral. Los profesionales mas brillantes destacan, no solo
por sus logros personales, sino por su capacitada para trabajar en equipo, para maximizar la
produccion y evitar la rotacién del personal o del grupo designado en sus funciones; sin embargo
siempre hay en contra, los profesionales incapaces de afrontar los cambios o conflictos; ellos

resultan téxicos para la organizaciéon empresarial.

Afortunadamente, lo prueban los ultimos estudios de este autor, sobre la conducta humana,
todos tenemos el potencial de mejorar nuestra inteligencia emocional en cualquier momento de
nuestra carrear, precisamente [6], aporta las pautas especificas y cientificamente probadas para

conseguirlo.

Con toda seguridad la practica de la inteligencia emocional vendra a plasmarse, y dependera
en mayor o menor grado de su dominio en este campo que estd encaminado a incentivar en cada

lider la importancia de tomar conciencia de sus emociones.

5.1.9. Justificacion

En la actualidad, el mundo empresarial reconoce la importancia de considerar los factores
emocionales como elementos influyentes en el éxito de su gestion, y que tienen impacto directo en el

desarrollo de liderazgo.

El objeto es efectuar una estructura organizacional sélida y competitiva en el desarrollo del
Talento Humano, a través de la utilizacién adecuada y oportuna de los subsistemas de personal, con
una orientacion al coaching empresarial manejando estrategias que mejore el desempeiio laboral y el
desarrollo del talento humano, como un modelo de gestién de talento humano; esta es una técnica

de entrenamiento que carece el personal del Banco Pichincha, de la ciudad de Latacunga, ya que no
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hay un andlisis de impacto en la unidad de gestion de Talento Humano, anteriormente se ha
trabajado solo en un modelo de desarrollo de competencias el mismo que no fue factible, al momento
de evaluar por afinidad y no con un criterio apegado a la necesidad de talento humano para mejorar

el ambiente de trabajo y potencializar el desarrollo de sus funciones evitando el estrés laboral.

Un buen lider debe emplear no sélo su coeficiente intelectual, mas bien debe ir acompafiado
del empleo del marco competencial de la Inteligencia Emocional, tales como: la conciencia social
(empatia, conciencia organizativa), la gestion de las relaciones (liderazgo inspirador, influencia,
gestion de los conflictos, trabajo en equipo y colaboracién), la autogestion (autocontrol emocional,
adaptabilidad, capacidad de triunfo y actitud positiva), y autoconciencia (emocional); las mismas que
permiten alcanzar un clima laboral efectivo basado en el trabajo cooperativo y confianza de todos
sus miembros. Por lo tanto es necesario que el personal de cajas de la Banca y Administracion,
brinde la importancia necesaria a la “Inteligencia Emocional”, ya que es determinante para formar

personas exitosas y comprometidas cada dia mas con su accionar.

Una persona que carece de control sobre sus emociones negativas podra ser victima de una
violencia emocional que le impida concentrarse, recordar, aprender y tomar decisiones con claridad.
De ahi la frase de cierto empresario de que el estrés idiotiza a la gente precisamente (Goleman,
1998, pag. 67), el precio que puede llegar a pagar una empresa por la baja inteligencia emocional de

su personal es tan elevado, que facilmente podria llevarla a la quiebra.

5..1.10 Descripcion

La gestion por competencias es un modelo de gerenciamiento en el que se evaltan las
competencias personales especificas para cada puesto de trabajo favoreciendo el desarrollo de

nuevas competencias para el crecimiento personal de los empleados.

Las competencias son comportamientos que algunas personas dominan mejor que otras, y
que las hace mas eficaces en una determinada situacién, una competencia es una caracteristica
relativamente duradera de una persona que tiene una relacién causal con un desempefio efectivo

“superior” en un puesto.
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A las competencias también se los conoce como habilidades de comportamiento que llevan a
un desempefio excelente. También pueden identificarse a través de los conocimientos, habilidades,
actitudes e intereses que, puestos en accion, diferencian a unas personas de otras. Las competencias

pueden observarse en una situacion cotidiana de trabajo o a través de evaluaciones.

Supuestos basicos; en cada puesto, hay algunas personas que tienen un desempefio, mas
efectivo que otras. Esas personas, ademas encaran sus trabajos de una manera diferente que la del

trabajador promedio.

Esas diferencias tienen una relacién directa con caracteristicas especificas o competencias
de los de desempefio superior, que por lo general no tienen los de desempefio promedio. La mejor
manera de descubrir las caracteristicas que se relacionan con el desempefio efectivo en una

organizacion consiste en analizar a quienes tienen un desempefio superior.

5.1.11. Analisis de factibilidad

En vista que el Banco del Pichincha cuenta con los recursos humanos, materiales y
tecnolégicos y econémicos, necesarios para ejecutar el Modelo de Gestiéon del Talento Humano, es
factible llevar a cabo el mismo, sin descartar la posibilidad de algin imprevisto o limitacién en el
transcurso de su desarrollo.

El disenio del Modelo de Gestiéon del Talento Humano, por lo analizado en el desarrollo del
trabajo contribuira favorablemente a corregir una deficiencia en los formatos de reclutamiento,
seleccion de personal, contratacién, induccién, capacitaciéon, asi como también permite una
restructura en el departamento de talento humano, su flexibilidad para el cambio permitira una

adaptabilidad facil a los nuevos puesto de trabajo.

Es importante, que al establecer un modelo de gestién por competencias, se analice cuales
son los componentes de la inteligencia emocional que Goleman, define la actitud emocional como
una capacidad aprendida, basada en la inteligencia emocional, que origina un desempefio laboral
sobresaliente, a la vez es necesario adoptar algunas premisas basicas que sostendran acciones

gerenciales:

104



e Concientizarse de que cada tipo de negocio necesita personas con perfiles especificos y que
cada puesto de trabajo existente en la empresa tiene caracteristicas propias y debe ser
ocupado por profesionales que posean el determinado perfil de competencias.

e Reconocer que aquellos que ocupan puestos gerenciales, son responsables de ofrecer
oportunidades que permitan el desarrollo y adquisicién de nuevas competencias.

e Orientar las estrategias hacia el desarrollo de nuevas competencias, de manera agregar
nuevos desafios a los que se exigen como parametros de buen desempefio de una tarea.

Estas premisas basicas deben ser difundidas hasta que sean parte de la cultural general y

sean internalizadas en las actitudes y comportamientos de todos.

La gestion por competencias aporta innumerables ventajas como:
e Posibilidad de definir perfiles profesionales acordes a las expectativas de la organizacion, que

favoreceran la productividad de cada equipo de trabajo.

El desarrollo de equipos que posean las competencias necesarias para su drea o proceso

especifico de trabajo.

La identificacion de los puntos débiles, permitiendo intervenciones de mejora que garantizan

los resultados.

El gerenciamiento del desempefio en base a objetivos medibles, cuantificables y con
posibilidad de observacién directa.
e La concientizacion de los equipos para que asuman la corresponsabilidad de su

autodesarrollo.

Por diversos motivos, las organizaciones invierten de forma muy timida en el desarrollo de
sus equipos, ya sea por la inexistencia de estrategias sistematizadas de evaluacién de desempefio, o
por el desconocimiento de la importancia de la formacién de un capital intelectual como factor

diferencial.

Cuando se instala la gerencia por competencias, se evita que los gerentes y sus colaboradores

pierdan el tiempo en programas de entrenamiento y desarrollo que no tienen que ver con las

necesidades de la empresa o las necesidades particulares de cada puesto de trabajo.
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Las competencias de la organizacion estan constituidas ante todo por la integracion de las
competencias individuales, lo que lleva a marcar la importancia que tiene para las organizaciones
administrar tanto las competencias actuales como las potenciales. Resulta paradéjico constatar que
los mandos dirigentes dediquen tantos esfuerzos a los problemas planteados por el reparto de los
recursos financieros y no lleven a cabo un proceso comparable que afecte a las cualidades
individuales que constituyen las competencias clave de la empresa, recordemos los afios noventa los
mandos dirigentes seran juzgados por sus actitud para identificar, cultivar y explotar las

competencias clave que hacen posible el crecimiento.

A continuacion se detalla la implementacion del modelo de gestiéon por competencias para el
talento humano basado en la inteligencia emocional de Goleman, a través de un organizador grafico

que contemplen los siguientes pasos que se suceden a través de esta manera.

5.1.12. Administracion

La direccién y responsabilidad directamente estara a cargo del Gerente General y el Lider de Talento
Humano, en unién con la mentora de este producto final quienes seran los encargados de vigilar el
inicio, desarrollo y ejecucién del mismo; habra ajustes de acuerdo a los requerimientos, avance de las

acciones.

5.1.12.1 Plan de implementacion del Modelo de Gestion de Talento Humano

El plan de implementacién del modelo de gestién de talento humano basado en la inteligencia
emocional, ayudara a mitigar el problema detectado de la alta rotacién del personal en el Banco del

Pichincha y agencias de la ciudad de Latacunga, poniendo en practica las diferentes acciones.
1. Acciones a desarrollar
a) Este modelo de gestion de talento humano basado en la inteligencia emocional para

minimizar la rotacién de personal se explicard de forma sistematica y precisa, apoyado en

alta gerencia y en el lider de talento humano.
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b)El modelo se definirda en cada una de las tres fases
e Fase [: Analisis situacional
e Fase Il Identidad Institucional
e Fase Ill: Componentes del Modelo de Gestién

e FaseIV: Areas de Impacto

c) La implementaciéon del modelo de gestion de talento humano basado en la inteligencia
emocional se lo hara a través de reuniones de trabajo con los clientes internos del area

administrativa-gerencia y el lider de talento humano.

d) Definir al personal responsable de la implementacion y seguimiento del modelo de gestion de

talento humano basado en la inteligencia emocional.

. Politicas

a) Desempefio de cada uno de los empleados que participan en la ejecuciéon del modelo,

encargados de la ejecucion.

b) Para la ejecuciéon del modelo de gestion del Banco del Pichincha deberd experimentar

cambios.

c) Para alcanzar los objetivos del producto final la institucién financiera deberd motivar al
personal en su desempefio desarrollando los componentes del modelo de gestién y de la

inteligencia emocional para su desempeio en su area laboral.

. Requisitos para Modelo de Gestion de Talento Humano basado en la Inteligencia
Emocional.

a) Capacitacion adecuada y continua del personal.

b) Colaboradores con apertura al cambio

c) Trabajo en equipo y armonizacién de intereses

d) Desarrollo del modelo con monitoreo
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4. Instrucciones para la utilizaciéon del Modelo de Gestion del Talento Humano

El Modelo de Gestion del Talento Humano se elabora para que el departamento de talento

humano del Banco del Pichincha de la ciudad de Latacunga, conjuntamente con todas las agencias.

Este modelo debe ser conocido y utilizado por lo que laboran dentro de la institucién, la
informacion contenida en este documento debe ser revisado y analizado para ponerla en practica
dicha actividad debe realizarla el gerente con su equipo de trabajo.

También este documento debe ser actualizado cuando el gerente y los jefes departamentales,
consideren necesario hacer una modificacion debido a los cambios econdémicos, politicos, sociales,

culturales y tecnolégicos que se presenten.
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5.1.13. Modelo grafico de la ejecucion del producto final

Figura 11: Modelo grafico

FASE 1 FASE2 __ ., FASE3 FASE 4
I I |
ANALISIS IDENTIDAD COMPONENTES AREAS DE IMPACTO
SITUACIONAL INSTITUCIONAL DEL MODELO DE
GESTION
| ! i |
- Acciones de - Modelado de - Competencias - Como mejorar la inteligencia
mejoramiento perfiles de- requeridas emocional
- Auditorfa interna competencia B - - Movilizacién-
(diagnostico al interior - Listado de emocionales conceptualizacion
de la institucion) actividades claves C A - Programa de capacitacion
- Matriz de diagnostico - Actividades g BOlEES
esenciales
| |
. L. - Componentes del modelo de
- Matriz FODA . Habilidades o
- Mapa de necesidades y - Perfil de emocionales gestion humana

alternativas de solucion.
- Matriz de estrategias de.

Cambio.

- Indicadores - area
Talento Humano-
ventajas.

competencias
Inventario del
personal
Descripcion de
cargos y otros

Elaborado por: Ibarra, F

- Autoconciencia

- Manejo propio

- Conocimiento
social

- Habilidades
sociales

- Sugerencias

emociones

organizacional
- Andlisis de resultados
- Conclusiones
recomendaciones

- Test de apreciacion de las

- Aplicar herramienta feedback
- Proyeccion estratégica
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5.1.13.1. Matriz de actividades (Plan de Implementaciéon del Modelo de Gestion de Talento Humano basado en la Inteligencia

Emocional) Tabla 33: Matriz de actividades implementacién modelo de gestidon
Etapas Acciones Responsables Objetivo Recursos Tiempo Resultados Presupuesto
ANALISIS SITUACIONAL Gerente Levantar
informaciéon  que
Reuniones de trabajo con clientes | Personal de las ,
permita conocer la
Sensibilizacion | internos de la institucion areas de cajay .,
talento frecuente rotacion | proyector Aceptacién $100,00
Diagndstico estratégico- auditoria del personal de del producto
. o humano caias en | Grabadora 08-05- _
interna con la participaciéon de los ) final
. . . . . instituci 2015
clientes internos del area de cajas y | Investigadora 1T1st1tu.c1ones Diapositivas
talento humano. financiera
Elaboracién de mapa de necesidades
y alternativas de solucién.
Disenio de grafico de estrategias de
cambio
Seleccion de indicadores
IDENTIDAD INSTITUCIONAL Gerente Establecer un Proyector Gerente,
modelado de Lider de
Reunién de trabajo con directivo y Personal de las . Grabadora | 09-05- $300,00
perfiles de Talento ’
lider de TH. areas de cajay competencia 2015 Humano
Planificacion talento p Diapositivas ] ] ’
Elaboracién del modelado de perfiles humano requeridos para el investigadora
de competencias. personal del drea motivados
Investigadora de cajas para

Disefio de mision del puesto

participar en
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Analisis de puesto

el desarrollo
del modelado

de perfiles de

competencias
COMPONENTES DEL MODELO DE | Gerente Construir los Personal
GESTION componentes del motivado en
Lider de L 06-06- . $300,00
modelo de gestion cambiar y
Bienvenida ,conformacion de | talento 2015 .
basado en la Proyector mejorar  su
equipos de trabajo para la | humano o :
inteligencia entorno
laneacion, gestién y desarrollo para ,
P 1on, gesony P Investigadora emocional Grabadora laboral
Ejecucién evitar la alta rotacion del personal
Papelotes
Inteligencia Emocional perfiles en los
equipos de trabajo segin Goleman Laminas
(Ver Marco Tedrico IE).
Comentarios, dindmicas,
exposiciones, plenarias, reflexion.
AREAS DE IMPACTO Gerente Evaluar y verificar Actitud
el grado de positiva del
Efectuar una reingenieria del | Lider Talento . ., Entrevistas $900,00
satisfaccién de las personal de
desempeiio, ejecutar mejora | humano . .
Evaluacién o ) _ necesidades del Fichas de cajasy
organizacional en el area de cajas, : . .
: , Investigadora cliente, mediante | oyajyacion mejora en la
manejar compensaciones y el sistema de mensual atenciony
imiento (i i 1
reconocimiento (incentivos para e calificacién Grabadora servicio de
leado), it 1 1 .
empleado), capacitar al persona mediante las
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para armonizar su marco facilidades que le | Proyector cajas
competencial de inteligencia proporcione la
. . o . papelotes
emocional para un mejor aprendizaje entidad como:
organizacional, aplicacién de encuestas,
herramientas feedback mediciones de
tiempos y
Cierre-compromiso-monitoreo y o
movimientos
mensualmente, aplicare fichas.

Fuente: Ibarra, F.

5.1.14 Desarrollo producto final

“MODELO DE GESTION DE TALENTO HUMANO BASADO EN LA INTELIGENCIA EMOCIONAL PARA MINIMIZAR LA ROTACION DEL PERSONAL
EN UNA INSTITUCION BANCARIA”
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FASE 1

ANALISIS
SITUACTONAL

BANCO PICHINCHA
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Acciones de mejoramiento

Una vez que se cuenta con la fundamentacidn tedrica en el capitulo tres sobre “Inteligencia
Emocional”, y a su vez, con un diagnéstico situacional archivado en el Banco Pichincha, como prueba
verificable se analiza y se ha determinado que existen aptitudes emocionales de los lideres que
requirieron ser fortalecidas y otras aptitudes que requieren ser desarrolladas (Tabla 6 Diagnéstico
Situacion FODA), sobre las cuales se plantea una matriz de actividades con sus acciones,
responsables, objetivos, recursos, tiempo e impacto para disefiar el modelo de gestiéon por
competencias con los dirigentes de cada proceso o departamento con el propdsito de contribuir al
cumplimiento de objetivos estratégicos del Banco del Pichincha, y ] manejo de actividades y actitudes
del talento humano de los departamentos, actualizando los procesos administrativos y favoreciendo
el clima organizacional para incrementar los niveles de satisfacciéon y motivacion del personal de caja

del Banco del Pichincha.

En el analisis interno se debe tomar en cuenta las siguientes variables:

e Talento Humano (Lider de recursos humanos)

e Administracién (gerente)

Auditoria interna (diagnéstico al interior de la institucion)

A continuacién se indica la matriz del diagnéstico efectuado internamente en el entorno de la
institucién, datos compilados por el personal participante para el estudio, los mismos que sirvieron
para el desarrollo del producto final del proyecto de titulacidn, que es factible a nivel empresarial, ya
que en un mayor comun denominador los administrativos desconocen lo que es el marco
competencial de la Inteligencia Emocional, segiin Goleman, este estudio demostrard paso a paso

como
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Llevar o implementar un modelo de gestidn de talento humano basado en la inteligencia emocional para minimizarla rotacién del personal en

una institucién bancaria.

Tabla 34. Matriz de diagndstico al interior de la institucién

Rotacion de Personal Existente Desempeno laboral incorrecto Desmotivacion abandono de los

puestos de trabajo.

Nivel académico Medio Desempeino laboral incorrecto Indiferente
Incentivos y sanciones No existe Personal no esta comprometido Crear un plan de incentivos

113



Modelo de Gestion de TH No existe Personal no cumple lo establecido No Induce al cumplimiento del

Comunicacion Interna No existe No mejora el trabajo en equipo. Resultados no adecuados por falta de

comportamiento TH

un marco competencial basado en L.E

Clima Organizacional Medio No hay cumplimiento de objetivos y No mejora por la rotacién del cliente
metas interno.

Componentes de gestion En proceso Implantar un modelo de gestiéon en TH a Unir iniciativas estratégicas de todas

basados en la [E ventaja competitiva las areas.

Fuente: Producto final
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Matriz FODA

Las variables con mayor impacto y concurrencia los podemos identificar en la matriz, influyen de
acuerdo al comportamiento interno de la institucién del Banco del Pichincha (Dpto. de Talento

Humano).

Tabla 35: Factores estratégicos

Fuente: Producto final
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Mapa de necesidades y alternativas de solucién

TH.3 Nivel Académico

(rotacion de personal)

Figura 12: Necesidades

TH.4 Experiencia

Técnica

TH.5 Incentivos y

Sanciones

AD.7 Organigrama

AD.8 Comunicacion

Interna

AD.9 Flexibilidad en la
estructura

Organizacional

AD.11 Evaluacion de la

Gestion del TH

AD.12 Componentes de
gestion basados enla

IE

AD.13 Tecnologia

Cambiante

Total: 12 -30

2

3 7

12,5%

29,1% 50,2%

Fuente: Producto final
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Este analisis nos permite conocer las grandes fortalezas como las debilidades de esta

institucién financiera, esta matriz nos orienta a factores internos.

Como podemos observar existen 12 factores internos, en donde el 12,5% se convierte n en

una gran fortaleza para la institucién financiera.

De acuerdo al analisis podemos darnos cuenta que las fortalezas de las empresas esta en un
29,1% que la institucién no deberia pasarlos por alto, con esto se lograria que la institucién cumpla

sus propositos.

Entre tanto el 50,2% constituye un equilibrio para institucién, manteniéndose estable en

estos factores; se debe crear incentivos para aumentar estos factores.

Matriz de estrategias de cambio FODA (Dpto. Talento Humano)

Figura 13: Matriz estrategias de cambio

* Simulacro sobre la cultura del \
servicio con sus fase para crear
las mismas en el entornoao
laboral

« Conferencia sobre IE.

« Utilizacion del buzon de
sugerencias (caja)

(-Organizacién de talleres de
auttocontrol emocionaal.

» Manejo de técnicas con
musico terapia para mejorar
su inteligencia emocional

« Organizacion de dindmicas
de grupo

Estrategias de Aplicacion de técnicas
de visualizacion con

Su perVivenCia musicoterapia para

mejorar la relacién

(DA) interpersonal e

intrapersonal.

» Lider de talento hmano debe
proporcionar herramientas
diversas para mantener un clim¢
laboral

» Técnicas de motivacion o
integracion grupal por cada jefe
para iniciar lajornada laboral.

* Talleres de convivencia
emocional

\_

« Capacitacion constante en red con

« temas de reflexion jCémo explorar
la Inteligencia emocional.

« Organizacon de técnicas visuales
sobre autoestima

J

Elaborado por: Ibarra, F.
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Indicadores de seleccion de personal para el Departamento de Recursos Humanos (talento

humano)
Tabla 29: Clasificacién de indicadores

A continuacién se presentan indicadores de seleccion de personal a utilizarse a nivel organizacional,

permitiendo su aplicacion en cualquier tipo de empresa.

Tabla 36: Indicadores reclutamiento y selecciéon de personal

# Factor Indicador

PNumero de cargos vacantes
Cargos vacantes %CV= — 9 %30=12/40
Numero tortal de cargos!

: Numero de vacntes abastecidas
Vacantes abastecidas %VA= %41 =5/1
Numero de vacantes

d Numero de procesos realizados
Numero de procesos de cargo %PC= P : #24 =125
Numero de cargos abastecidos

Elaborado por: Ibarra. F

Tabla 37: Clasificacion de indicadores

Indicadores departamento de Talento Humano

e Cumplimiento programa de auditorias

e Cumplimiento y seguimiento de acciones correctivas y

INDICADORES DEL AREA DE preventivas
CALIDAD e Cumplimiento  programa de  calibracion de
instrumentos y elementos de control

e Capacitaciones

Elaborado por: Ibarra. F

Es necesario que el drea de recursos humanos, en todas las organizaciones tome conciencia de
que sus funciones no deben ser netamente operativas, sino que debe encargarse de entender las
razones de lo que sucede dentro de su institucién u organizacién y con sus colaboradores, para
poder ofrecerle bienestar a sus empleados y poder crecer como una institucién financiera.; por lo
que es deber del area de recursos humanos, manejar, sus emociones y ubicar al personal de acuerdo

a su perfil personal y profesional.
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MODELO DE PERFILES DE COMPETENCIA PARA LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

Este modelo de perfiles por competencias surge con la necesidad de contar con una metodologia que
se adapte a los continuos cambios que se dan en nuestro entorno a través de este modelo se busca
identificar las actividades claves que en verdad desempefia la persona de caja, vinculando las

actividades a un perfil de competencias necesarias para ocupar este puesto de trabajo.

A continuacion se detalla una de las actividades necesaria para implementar el Modelo de Gestion de

Talento Humano basado en la Inteligencia Emocional.

A) Listado de actividades claves

En el listado de actividades se busca que cada trabajador del area de caja, facilite la informacion
acerca de las actividades que se realiza en cada puesto de trabajo, se establecid una entrevista de
salida (Apéndice A), que ayudado a que cada empleado del Banco de del Pichincha detalle las

actividades que rehaliza en dia/semana/mes, enumerando las funciones que desempefian.

Cada una de las actividades se califica cuantitativamente y cualitativamente, con la finalidad de
identificar cuales son las actividades claves, entiendo como claves aquella que hacen que ese puesto

contribuya al cumplimiento de los objetivos de la empresa.

En base a la suma de la frecuencia, consecuencia de errores y la multiplicacion con su
complejidad se establecera las actividades claves, analizando estos puntos y tomando en cuenta
cuales son las actividades que presentan un puntaje alto; este modelo ya ha sido aplicado en otras
empresas ecuatorianas como es el caso de Alfredo Paredes y Asociados, quienes han logrado

establecer el personal adecuado en el cargo adecuado.

122



Tabla 38: Listado de actividades claves

N° Lista de actividades que desempeiian en el puesto de F CE | CM T

trabajo

1 | Elaboracion y suscripcion de certificados de ingresos

2 | Certificacion de estados financieros

3 | Arqueo de cajas

4 | Informacién contable

Realizado por: Ibarra.

e Escala para a valoracion de actividades

Al lider de talento humano esta escala permitira calificar las actividades que se desarrollan en cada
puesto de trabajo dentro del Banco del Pichincha, segun el total la F, CE, CM se establecera las

actividades claves.

F: Frecuencia CE: Consecuencia de errores CM: Complejidad

F: constituye la frecuencia esperada de cada actividad para ello es importante realizarse la siguiente
pregunta.

;Con qué frecuencia se realiza esa actividad?

CE: esta escala permitira establecer que tan grave son las consecuencias por haber cometido errores
para ello es necesario preguntarse lo siguiente:

¢Qué tan graves son las secuencias por haber cometido errores?

CM: Se refiere al grado de esfuerzo fisico o mental (autoconciencia, autorregulacién, motivacién,
empatia, habilidad social), que se necesitan para desempafiar esta actividad, para ello el lider
debe preguntarse lo siguiente:

;Qué tanto esfuerzo se necesita para desempefiar esa actividad?

(Requiere mayor grado de conocimiento /habilidad?
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Después de haber llenado el cuadro de la calificacion de actividades, se denomina actividad clave

(Ac), ala que obtenga el mayor valor de la formula.

Ac = Fr+ Cex Com

Tabla 39: Medicién de las escalas

Grado | Frecuencia Consecuencias errores Complejidad
5 Todos los Consecuencia muy grave, puede | Maxima complejidad actividades que
dias afectar a toda la organizacién en | demandan mayor autoconciencia,
multiples aspectos autorregulacion, motivacion,
empatia y habilidad social

4 Al mes,una | Consecuencias graves, puede | Alta complejidad actividades que
vez por afectar al resultado, procesos, | demandan considerable nivel de
semana areas. autoconciencia, autorregulacién,
motivaciéon, empatia y habilidad

social
3 Una vez cada | Consecuencia considerable: | Complejidad moderada, actividades
quince dias | repercuten negativamente en | que demandan un grado medio de
los resultados o trabajo de | autoconciencia, autorregulacion,
otros. motivacién, empatia y habilidad

social
2 Una vez al Consecuencia menor tiene | Baja complejidad actividad que
mes cierta incidencia en resultados o | demandan bajo nivel de
actividades que pertenecen al | autoconciencia, autorregulacion,
mismo puesto. motivaciéon, empatia y habilidad

social
1 Bimestre, Consecuencia minima poca o | Minima complejidad, actividades que
trimestre, | ninguna incidencia en actividad | demandan poca autoconciencia,
semestre o resultados. autorregulacion, motivacion,

empatia y habilidad social

Realizado por: Ibarra. F.
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Tabla 40: Lista de actividades (1)

Nombre del cargo: CAJERO/A

Hoja: 1

B) Listado e identificacion de actividades esenciales

Analista: Fernanda Ibarra

# LISTA DE ACTIVIDADES QUE DESEMPENA EN F CE CM TOTAL
SU POSICION
1 Elaboracién de facturas 5 4 4 36
2 Llevar el libro de ingresos 5 3 3 24
3 Obtener diariamente saldos de las cuentas 5 2 1 7
bancarias

4 Realizar cotizaciones 4 3 3 21
5 Arqueo de caja 5 3 3 24
6 Recepcién de cobro de venta al contado 5 2 1 7
7 Cierre de cajas 5 3 4 32
8 Realiza conciliacién bancaria 5 2 1 7
9 Revisa cierres de caja 5 3 4 24
10 Pago de asignados, empresas, comisiones 4 3 3 21

Fuente: Agencia Banco del Pichincha

C) Perfil de competencias

humano conjuntamente con la investigadora, escogen a las actividades claves, las cuales detalla en el
cuadro de perfil de competencias detalladas a continuacién), asi como la autoconciencia
/autorregulacién/ motivacién/ empatia/habilidad social que se requieren para desempefiar con

éxito.

Después de detallar las actividades y analizar las de mas alto puntaje, el lider de talento
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En el momento de establecer el Perfil de Competencias de cada puesto de trabajo, fue necesaria la
ayuda del Gerente General, Jefe del Dpto. de Talento Humano tomando en cuenta la entrevista
realizada, se sugiri6 la importancia de la existencia de un modelo de gestiéon de talento humano

basado en la inteligencia emocional para minimizar la rotaciéon del personal en el Banco del

Pichincha de la ciudad de Latacunga.

D) Descripcidn del cargo

Tabla 41: Lista de actividades (2)

NOMBRE DEL CARGO: CAJERO/A HOJA N°1
FECHA: ANALISTA
# ACTIVIDAD CLAVE CONOCIMIENTOS DESTREZA/
HABILIDAD
1 | Elaboracidn de facturas C. Técnico Matematicas
Contabilidad Percepcién del
Facturacion sistema y entorno

C. Informativos

Leyes y regulaciones

Operar equipos de

oficina y paquetes

Producto y servicio informativos.

2 | Revisa e ingresa en el sistema ingreso | C. Técnico Planificacién

de caja de los usuarios Contabilidad Aprendizaje activo

C. Informativos Excel
Datos empresariales
Leyes y Regulaciones

3 Conciliaciéon bancaria C. Técnico Matematica,
Contabilidad Planificaciéon

C. Informativos

Datos Empresariales

Sintesis y

Reorganizacién
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Fuente: Perfil de competencias, 2015

Tabla 42: Modelo perfiles

Modelado de perfiles de competencias

PUESTO: CAJERO/A

PROPOSITO BASICO DEL PUESTO:

Recaudar el dinero de las ventas y llevar el control del mismo

RELACION CON OTRAS AREAS:

Departamento de Contabilidad: entregar registros diarios de caja.

ACTIVIDAD CLAVE

ACTIVIDAD 1:Elaboracién de facturas

INDICADOR: Numero de facturas elaboradas por dia

Indice de satisfaccién del cliente

ACTIVIDAD 2: Revisa y registra los ingresos provenientes recibidos en caja

INDICADOR: Numero de facturas ingresadas por dia.

ACTIVIDAD 3:Concialiaciones bancarias

INDICADOR: Nivel de aciertos en las conciliaciones

Analizado por: Revisado por:

PERFIL DE COMPETENCIAS

PUESTO: CAJERO/A

PROPOSITO BASICO DEL PUESTO:
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Recaudar el dinero de caja y llevar un control del mismo

ACTIVIDADES CLAVES:

1. Elaboracion de facturas
2. Revisay registra los ingresos provenientes de caja.

3. Conciliaciones bancarias.

COMPETENCIAS
CONOCIMIENTOS DESTEZAS/HABILIDADES OTRAS COMPETENC IAS
Contabilidad Organizacion de la informacion. Dinamismo
Leyes financieras Manejo de recursos financieros Organizacion-
autorregulaciéon
Office, paquetes contables Manejo de sistema informativos
Colaboracién
Integridad - confiabilidad

REQUISITOS:

1. Titulo tercer nivel en Ing. Contabilidad y Auditoria CPA, o en administracién con especialidad en
contabilidad.

2. Experiencia minima de 2 afios en cargos similares.

ANALIZADO POR: REVISADO POR:

Fuente: Perfil de competencias, 2015

128




Gestion Talento Humano Cajero/a

Requisitos del Cajero

e Debe tener conocimientos de contabilidad
e Debe conocer el papel moneda en uso

e Debe tener buena toma de decisiones

e Debe estar siempre dispuesto a ayudar

Comodidades para realizar su funcion

e Tener un habitaculo para realizar su trabajo

e El cual le de privacidad con los demas

e Cuando reciba los documentos internos, éstos deberan venir con los distintivos V° B® (vistos

buenos), de los jefes autorizados.

Herramientas de un Cajero

Para realizar su trabajo debe poseer:
e Terminal de caja

e Maquina calculadora

e Lampara ultravioleta

e Lector infrarrojo

e Lupa

e Block de casillas

Funciones y autoridades

e Esencargado/a de manejar el flujo de efectivo que entra y sale de la agencia

e Encargado de alertar cualquier sospecha de ingreso de dinero ilicito a la agencia
e Recaudacién de impuestos

e Hacer mensualmente conciliaciones bancarias.

e Recaudacién Cash Manament

e Llevar el libro de ingresos
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Obtener diariamente los saldos de las cuentas bancarias

Encargado de que los formularios de licitud de fondos G3-23 sean llenado por todos los clientes,
cuyos depdsitos en efectivo sean iguales o mayores a 5000 y que lo hagan en forma correcta.
Arqueo de caja

Encargados de registrar todos los billetes de 100 doélares que ingresen a la agencia. Encargados
del sellado y envi6 de especies monetarias falsas al Banco Central del Ecuador.

Enviar reportes a custodia de valores los cheques y papeletas de transaccionaron en el Banco
Enviar os lotes de cheques a las horas indicadas

Recibir los distintos documentos comerciales

Recibir los pagos de los servicios adheridos luz, agua, gas, teléfono, letras de crédito, etc.

Recibo de dinero por concepto de: pagos de cuotas mensual de tarjetas de crédito, abonos a las
distintas cuentas corrientes

Pagos de créditos hipotecarios

Pagos de servicios adheridos

Depdsitos en cuentas de ahorro

Entrega de dinero por cobro de cheques, retiro de ahorros, retiro de depésitos a plazo, etc.

Otras actividades

Realizar otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato

Coordinacion del puesto

Jefe inmediato: Supervisor Operativo

Otros puestos que pueden darle instrucciones: Jefe Zonal

Interaccion interna: Supervisor operativo, Jefe Zonal, Balcon de Servicios.

Tareas que se supervisan: Ninguna

Eventualmente es sustituido por: Cajeros de otras agencias

Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier otro tipo de ausencia temporal,

sera reemplazo por coordinador de cartera y por cualquier otra persona designada para actividades

especificas.

Competencias requeridas basadas en la Inteligencia Emocional
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Se requiere personal con perfiles desarrollados en aptitudes personales, sociales y con habilidades

sociales.

a) APTITUDES PERSONALES

e Autoconocimiento: Saber que se siente en cada momento y utilizar esas preferencias para
orientar la toma de decisiones (concentracion, rapidez).

- Conciencia emocional: Reconozca las propias emociones y sus efectos.
- Autoevaluacion precisa: conocer las propias fuerzas y sus limites.
- Confianza en uno mismo; certeza sobre e propi valor y facultades.

e Autorregulacion: Manejar las emociones de modo que faciliten las tareas entre manos en vez de
estorbarla, ser cuidadoso y demorar la gratificacién en pos de los objetivos, recobrarse bien de las
tenciones emocionales.

- Autocontrol: Manejo de las emociones y los impulsos perjudiciales

- Confiabilidad: Mantenimiento de normas de honestidad e integridad

- Escrupulosidad: Acepta la responsabilidad del desempefio personal.

- Adaptabilidad: Estar abierto y ben dispuesto para las ideas y los enfoque novedosos y la
nueva informacién.

e Motivacion: Utilizar preferencias mas profundas para orientar y avanzar hacia los objetivos para
la toma de iniciativas y ser muy efectivo para perseverar frente a los contratiempos y las
frustraciones.

- Aféan de triunfo: Esforzarse por mejorar o cumplir una norma de excelencia.
- Compromiso: Aliarse a la metas del grupo u organizacién.
- Optimismos: tenacidad para buscar el objetivo pese a los obstaculos y a los reveses.

e concentracidn, rapidez

e Autogestion: autocontrol emocional, adaptabilidad, capacidad de triunfo, actitud positiva, trabajo
bajo presién

e Gestién de las relaciones; liderazgo inspirador, influencia, gestién de los conflictos, equidad,
orden, seguridad

o Conciencia social: empatia, conciencia organizativa trabajo en equipo y colaboracién
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b) APTITUDES SOCIALES

e Empatia: percibir lo que sienten los demas, ser capaces de ver las cosas Desde su perspectiva y
cultivar la afinidad con una amplia diversidad de personas.
- Comprender a los demas: percibir los sentimientos y perspectivas de desarrollo, ajenas y
fomentar sus aptitudes.
- Ayudar a los demdas a desarrollarse: percibir las necesidades de desarrollo ajenas y
fomentar sus aptitudes.
- Aprovechar la diversidad: cultivar oportunidades a través de diferentes tipos de
personas.
- Conciencia politica: Interpretar las corrientes emocionales de un grupo y sus relaciones
de poder.
e Habilidades sociales
- Influencia: aplicar tacticas efectivas para la persuasion
- Comunicacién: ser capaz de escuchar abiertamente.
- Manejo de conflictos: negociar y resolver los desacuerdos.
- Liderazgo: inspirar y guiar grupo e individuos
- Catalizador de cambio: iniciar o manejar el cambio.
- Establecer vinculos: alimentar las relaciones instrumentales.
- Colaboracién y cooperacion: trabajar con otros para alcanzar metas compartidas.

- Habilidades de equipos: crear sinergia grupal para alcanzar las metas colectivas.
Mision del puesto de cajero/a
Es responsable del dinero que se le entrega para la apertura de cajas de la agencia y de entregar
cuadrada la caja en la tarde, ademas, es responsable de las transacciones que se realicen en su puesto
de trabajo, atendiendo las necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus

empresas.

Analisis del puesto
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El cajero/a debe tener rapidez numérica y destreza en sus manos para poder ejercer su trabajo

de una forma efectiva.

El cajero para realizar la gestién de su trabajo de una forma adecuada ademads de tener las
habilidades antes mencionadas debe ser precavido con todas las personas, clientes, compafieros/as,

supervisor/a por lo que implica el manejar dinero en efectivo en caja el riesgo es muy alto.

El o ella debe guardar su dinero bajo llave no permitir que ninguna persona ingrese a su lugar de
trabajo y ser muy observador en cuanto a una actitud en los clientes. El cajero/a ademdas debe
cumplir con un protocolo de seguridad y otro de calidad en el servicio que se encuentra establecido

en las politicas de seguridad del Banco.
Cada una de esta actividades las debe realizar el cajero/a con un margen de error de cero, porque el

incumplir alguna de estas normas puede ocasionarle desde memos, perdida de dinero, visto bueno o

terminar involucrado en un proceso legal que puede llevarlo hasta la carcel.
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Competencias requeridas para la gestion del talento humano

Las investigaciones indican que a pesar de lo valioso que resulta tener personas autoconscientes
en el trabajo, en la busqueda de lideres potenciales, muchos altos ejecutivos no le dan a esto el valor
que se merece. Muchas veces confunden esta desprevencién respecto a los sentimientos con
debilidad, y no les dan el debido respeto a los empleados que reconocen abiertamente sus
limitaciones. Estas personas son descartadas facilmente al considerar que no son "suficientemente

fuertes" para liderar a otros.

Figura 14: Modelo de Gestion Humana por Competencias

PLANEACION *Planeacion y proyeccion de las funciones.
- *Seleccion e incorporacion.
Valores y Principios [t

*Ubicacion laboral

*Capacitacion/induccion
reinduccion.
*Clima institucional.

|\ D) (@9:N) [0) 24 N D) VI - Bienestar laboral.

GESTION *Plan de Carrera
Desarrollo *Estimulos e incentivos

*Evaluacion del desempeiio
*Procedimientos de personal
*Seguridad Social

* Analisis ocupacioal




Realizado por: Autora

Componentes de la inteligencia emocional

La verdad es justamente lo contrario. En primer lugar, generalmente las personas admiran y
respetan la desprevencion. Mas aun, a los lideres constantemente se les exige hacer juicios que
requieren una evaluacién candida y desprevenida de sus capacidades y las de los demas. ;Tenemos
la pericia gerencial para adquirir a un competidor? ;Podremos lanzar un producto en seis meses?
Las personas que se evaliian a s{ mismas honestamente - esto es, de forma autoconsciente - estan

preparadas para hacer lo mismo para las organizaciones que lideran.

Tabla 43: Cinco componentes de la Inteligencia emocional

LOS CINCO COMPONENTES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
Esclarecimiento
Autoconciencia | Habilidad de reconocer y entender sus Confianza en si mismo
emociones, estado de dnimo e impulsos, asi Autoevaluacion realista
como su efecto en los demas Sentido del humor
autocritico
Autorregulacion | Habilidad para controlar o redirigir Fuerte impulso hacia el
impulsos y estados de animo. Propensién a logro
eliminar los juicios, piensa antes de actuar Optimismo incluso frente al
fracaso
Compromiso
organizacional
Motivacion Pasion para trabajar por razones que van Capacidad para fomentary
mas alla del dinero y el status retener el talento
Propensién a lograr metas con energia y Sensibilidad intercultural
persistencia Servicio a clientes y
consumidores
Empatia Habilidad para entender la apariencia
emocional de los temas. Habilidad para
tratar a las personas de acuerdo con sus
reacciones emocionales
Habilidades Pericia en el manejo y construccion de Efectividad en liderar el
sociales redes de relaciones cambio
Habilidad para encontrar un espacio comuin Habilidad para persuadir
y constituir simpatia Pericia en liderar y
construir equipos
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Realizado por: Ibarra, F.

Habilidades emocionales que se desarrolla en el talento humano

Autoconocimiento

La capacidad de evaluarse a si mismo de una manera realista; tener un entendimiento

profundo de las propias fortalezas, debilidades, necesidades y motivaciones;  reconocer cémo los

sentimientos nos afectan

Manejo propio:

Controlar estados de animo inadecuados e impulsos emocionales; escoger las palabras

cuidadosamente; evitar juicios erréneos; contenerse y considerar factores mitigantes; crear un

ambiente de confianza y equidad.

Conocimiento social:

Estar comprometido a ayudar a que las personas mejoren; ser sensible a los sentimientos de

las personas; entender varios puntos de vista; manejar los conflictos de manera abierta; estar

dispuesto a colaborar; trabajar en equipo.

Habilidades sociales:

Entender a los demas; reconocer y conocer sus necesidades; ejercer influencia, desarrollar

tacticas interpersonales y enviar mensajes claros y convincentes. Desarrollar y mantener una amplia

red de contactos.

Ser amistoso

Movilizar a las personas hacia la direccién que se desea.

Cémo usar la inteligencia Emocional (sugerencias)
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La inteligencia emocional, escribe Daniel Goleman, es "la capacidad de reconocer nuestros
sentimientos y los de los demas, para motivarnos y manejar adecuadamente las emociones, tanto en
beneficio propio como en nuestras relaciones”. La gente que tiene altos niveles de inteligencia
emocional puede tratar a empleados conflictivos con mas facilidad, y evitar convertirse en un
empleado problematico. ;La IE se puede aprender? Efectivamente, dice el autor, pero no mediante

técnicas convencionales de ensefianza.

El aprendizaje debe vincularse con las fortalezas y debilidades individuales, y reforzarse con
cambios de conducta a lo largo del tiempo. Y muchas veces funciona mejor si es autodirigido. Una
contadora que menciona Goleman, por ejemplo, reconocié que tendia a encolerizarse cuando era
criticada, y que "decia cosas que luego la avergonzaban". Mientras cursaba un Executive MBA decidi6
hacer frente a su debilidad mediante una serie de pasos, entre los que se contaron:

Aprender y dominar técnicas para mejorar su "autocontrol -anticipar situaciones que
disparaban sus propias emociones, por ejemplo-, y prepararse a si misma para no descontrolarse”.

Hay que recordar que la mayor parte de las criticas es, en realidad, retroalimentacién constructiva.

Practicar y ensayar mentalmente estas respuestas con la mayor asiduidad posible.
Simular situaciones conflictivas con sus compafieros de estudio, de modo tal de "encontrar
nuevas estrategias de autocontrol".
Pedirle a un compafiero/a del equipo que le hiciera una sefal si la veia "inflexible, terca o
exagerada". Estas habilidades, apunta Goleman, se ensefian cada vez mas en las escuelas de negocios;
especialmente en la Weatherhead Scholl of Management de la Case Western Reserve University, que

dedic6 un curso completo a competencias personales y emocionales.
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Areas de impacto: c6mo mejorar la inteligencia emocional

En la actualidad muchas empresas estan incitando y desarrollando las aptitudes emocionales
de los empleados, con el propdsito de que se sientan mas motivados, responsables y auténomos
durante sus labores cotidianas. Al impartir cursos, seminarios grupos de conversacién y charlas con
expertos, la empresa puede dar a conocer y desarrollar la inteligencia emocional, logrando promover
su atencién, memoria, aprendizaje y habilidades con el entorno, por lo que se plantea la siguiente

pregunta.

(Qué busca la Investigadora con este producto final actualmente para los empresarios de los
trabajadores de la banca y administracién? Algunas ventajas como:

e La mejora de la comunicacién y las relaciones interpersonales entre los miembros de la
empresa y los clientes.

e El aumento de la motivacion y el liderazgo del trabajador.

. Tener personas que se sientan comprometidas con sus tareas cotidianas.

e  Trabajar en un clima laboral tranquilo, donde todos se entienden y se respetan sus puntos
de vista.

e  Ascender la rentabilidad de la empresa.

e Lacapacidad de escuchar y de comunicarse verbalmente.

e La adaptabilidad y capacidad de dar una respuesta creativa ante los contratiempos y los
obstaculos.

e La capacidad de tener autocontrol a si mismo para brindar confianza, motivaciéon y trabajar
en equipo para la consecuciéon de determinados objetivos, sensacién de querer abrir un
camino y sentirse orgulloso de los logros conseguidos.

e La eficacia grupal e interpersonal, cooperacion, capacidad de trabajar en equipo y habilidad
para negociar las disputas.

e La eficacia dentro de la organizacidn, predisposicioén a participar activamente y potenciar de

liderazgo.
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Expertos han investigado y estudiado este fendmeno durante afios, uno de ellos para el
desarrollo de esta propuesta es Daniel Goleman que afirmé en 1999 que el éxito que tuviera una
persona en el ambito laboral estaba intimamente relacionado con sus emociones y que, de esta

manera, podia trabajar ser mas productivos y desempefiarse mejor en equipo.

La presencia de caracteristicas y rasgos de las personas que fracasan, de acuerdo a las
conclusiones de la investigacion observada en forma directa, ha sido en los altos ejecutivos, de los

cuales se pudo observar los siguientes rasgos en comun:

Rigidez: incapacidad para adaptarse al cambio e imposibilidad para asimilar o responder
adecuadamente a la retroalimentacidén sobre los rasgos que deben cambiar o mejorar. Con poco
desarrollo de la capacidad de escuchar y aprender.

Relaciones muy pobres: personas que critican muy severamente, insensibles o exigencias exageradas

que terminan confundiendo a sus subordinados.

Otras de las diferencias detectadas, entre los directivos que han triunfado y los que fracasan,
suele girar en torno a dos de las principales dimensiones de las competencias emocionales de Daniel
Goleman, de las que se enumera a continuacion:

e Autocontrol: los jefes que han fracasado soportan mal la presidn y tienden al mal humor y

los ataques de célera.

e Responsabilidad: los fracasados reaccionan defensivamente ante los errores y las criticas,

negandolas, encubriéndolas o intentado descargar su responsabilidad sobre otras personas.
e Fidelidad: los errores estan ligados al exceso de ambicién, al deseo de seguir adelante a
expensas de los demads. Los directivos que triunfan muestran un profundo interés por las

necesidades de sus subordinados.

e Habilidades sociales: los que fracasen muestran un exceso de arrogancia, agresividad o

prepotencia.
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e Establecimiento de vinculos y aprovechamiento de la diversidad: los directivos que fracasan

son incapaces de crear una red de cooperacion y relaciones provechosas

Entre las diferencias detectadas, deberia existir un cambio de aptitud emocional, siempre y
cuando se maneje un modelo de gestion, para potencializar la inteligencia emocional y hacer del
directivo y personal un éxito en su actuar intrapersonal e interpersonal; es decia fortalecer su yo, su
comunicacion, a que no pierde el equilibrio durante las situaciones tensas, sino que atin en medio de

la crisis mantienen su serenidad.

El éxito del desarrollo de la “Inteligencia Emocional”, en la empresa se encuentra en el propio
desarrollo personal (relacidon interpersonal e intrapersonal), en el esfuerzo de cada uno de los
sujetos implicados, desde la introspeccién, la toma de conciencia y la voluntad de cambio y mejora
continua de sus relaciones. Especialmente los lideres que pretendan desarrollar la inteligencia

emocional en la empresa y en todos sus subordinados, deben comenzar desarrollando la suya propia.

Movilizacién-conceptualizacién-mejoramiento emocional para el talento humano de la banca

la administracion.

Se considera necesaria la realizaciéon de programas de capacitacién enfocados a Inteligencia
Emocional, ya que constituye una herramienta eficaz a través del cual se puede aplicar una
metodologia vivencial y participativa, donde cada participante tiene un espacio para captar
informacién y conocimiento, reflexionar sobre los temas tratados, compartiendo ideas con los demés

participantes. Permite ademas plantear temas de discusion y reflexion.

a) Pautas a considerarse dentro de los temas de trabajo

e Los temas deben ser guiados por profesionales con conocimiento en inteligencia emocional.

e Seguird una metodologia vivencial, utilizando videos, lecturas, juegos, experiencias que
permita auto- observacion irreflexion.

e Buscara adoptarse a las necesidades de la empresa, y a su vez, debe considerar las

necesidades de cada uno de los y las participantes de forma individual y grupal.

142



e Debera considerar el tiempo prudencial para el desarrollo del tema de trabajo sin que este

interfiera sobre las actividades laborales.

Tabla 44: Impacto social

Planeacién Gestion Desarrollo

Posiciona el factor Incrementa los desempenos Fortalece las

humano como exitosos en el servicio bancario | competencias del

capital fundamental | de la banca y administraciony | personal a través del

de la institucion mejora las condiciones de desarrollo de la

para alcanzar calidad de vida laboral y integralidad del Ser-

mejores estandares | familiar del personal. Saber y Saber-Hacer el

de competitividad talento humano al
servicio de la institucién
bancaria.

Fuente: Propuesta

PROGRAMA DE CAPACITACION

Componentes del modelo de gestion humana

Fundamentado en competencias

Objetivos:
1. Capacitar al personal en el reconocimiento y manejo de sus competencias, en equidad con

sus emociones, contribuyendo a la convivencia empresarial.

2. Dinamizar las lineas de politica del direccionamiento del Talento Humano, basado en el
humanismo corresponsabilidad, logrando su implementacién, permanencia y resultados
observables que correlacionen la gestién del talento humano y la efectividad en servicio

para evitar la rotacion del personal.
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3. Establecer criterios para la alineacidn, planeacién estratégica y articulacién de los
procesos del direccionamiento del talento humano, que permita alcanzar la efectividad
del servicio bancario y administrativo, para evitar la rotacién del personal.

4. Asegurar la gestion del talento humano de forma unificada en sus diferentes niveles de

despliegue.

Posicionar el enfoque humanistico del servicio de las fuentes internas de las unidades o areas
de gestién, como fundamento orientador para la gestién del talento humano de la banca y

administracion.

Definir lineamientos que fundamente el proceso de seleccion e incorporacion, a fin de elegir el
mejor talento humano para la banca y administracién, bajo criterios de calidad, cobertura,

transparencia y efectividad que contribuyan a la convivencia de la institucién bancaria.

Premisas: El taller para el desarrollo de competencias plantea que los participantes fortalezcan o
desarrollen conocimientos, habilidades, actitudes y valores para el 6ptimo de su desarrollo de sus

acciones antes, durante y después de las sesiones

Lugar: Sede Banco del Pichincha

Horario: 08H00 a 16H00
Ect: La planeacion, realizacién y evaluacién de este taller representa para los involucrados un
espacio de practica y entrenamiento para formarse en la asesoria y en el acompafiamiento del

trabajo empresarial en la institucién financiera.

Efectividad: un individuo practica la efectividad en su trabajo, su tiempo rinde mucho mas y sus
niveles de bienestar aumentan, ya que éste sentird que estd cumpliendo con sus labores cotidianas
de forma eficiente. En el estudio realizado se ha detectado que segun el estudio de la ley de la
efectividad; este habito se adquiere al equilibrar la produccién y la capacidad para producir. Desea
forma, tanto los gerentes como el personal a su cargo, podran un mayor beneficio del esfuerzo y de

las horas de trabajo que invierten a diario en la empresa.
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Equidad: La equidad es el trato justo a todas las personas, respetando la igualdad sin tomar en

cuenta su raza, credo, sexo, apariencia o su capacidad mental o fisica.

Oportunidad: Las oportunidades, por lo tanto, son los instantes o plazos que resultan propicios para

realizar una accion.

Calidad: La mayoria de los clientes busca calidad al mejor precio, sin embargo, lo que puede ser,
excelente para algunos, no lo es para otros; en cuanto a un individuo adquiere un producto o
servicio, lo hace para satisfacer una necesidad, pero siempre espera que la nueva adquisicién
funciones como lo esperado, o al menos como se lo prometieron en el anuncio publicitario. Muchas

veces la calidad se paga, justificando de esta forma el dicho de que lo barato sale caro.

Es importante destacar que el desarrollo de competencias es gradual por lo que en solo en un
solo taller no se podria abordar todas que se requieren y necesitan para que la institucién financiera
impacte a nivel empresarial, sin embargo el hecho de favorecer alguna de las competencias no
implica que favorezcan de manera individual y aislada sino, que mas bien pueda impactar a otras por

ser integrales y multidireccionales.
Justificacion

En base a la convivencia emocional, debe darse en el compafierismo el respeto, aceptacioén y
empatia de sus personalidades diferentes, con virtudes y defectos que son parte de la convivencia
diaria, de modo que se llegue al entendimiento y comprensiéon para que se genere la estabilidad
emocional y el sus emociones perdure en los conflictos e incomprensiones encontradas a nivel de la
banca y administracion.

Metodologia

Bienvenida (Presentacion y saludo inicial)

Encuadre (5 minutos)
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Se pone a consideracidn las reglas para desarrollar la actividad, de la siguiente manera:

La dindmica determinada para este taller, es que deben responder a las preguntas a su
compaiero, de lo que usted siente, al final se intercambiara las respuestas con su
compafiero o compafiera de modo que cada uno analice y conozca las apreciaciones.
Subraye las opciones que considera que le identifican.

Conteste con sinceridad.

La aplicacion del modelo de gestion de talento humano y el desarrollo de las
competencias dependen definitivamente del compromiso y la voluntad de cada uno de los
actores de la institucion bancaria, ya sea de directores, jefes de oficinas, asesoras, etc., y,
en general, de todo aquel que tenga la responsabilidad de guiar equipos humanos, para
liderar la implementacion de los procesos de gestion del talento humano en sus unidades
y de la efectividad, para poner en marcha los planes de mejoramiento que se disefien a
partir de un diagndstico de clima institucional.

Utilizacién del aplicativo PowerPoint para la presentacidon de los temas conceptuales a
tratar.

Material didactico que recibira cada participante (hoja del esquema de Modelo de Gestion

Humana, correspondiente a los temas a analizar en el taller.

La inteligencia emocional tiene por objeto definir, proyectar y optimizar a corto, mediano y largo

plazo los procesos de la administracién del talento humano, orientados al logro de los objetivos

institucionales, familiares y personales, realizar acciones conducentes al logro de un propdésito u

objetivo institucional. Implica el desarrollo, seguimiento, mediciéon del desempefio y mantenimiento

de las condiciones laborales del talento humano, orientado al mejoramiento de la calidad de vida y a

la obtencién de resultados con competencias proyectadas a al desarrollo del conjunto de estrategias

y experiencias de aprendizaje institucional que aplicadas potencien el talento humano para

responder al entorno cambiante, favoreciendo las competencias, los niveles de efectividad, el

desempefio laboral, el crecimiento personal.

Recoleccion de la informacion:

¢Cémo se sintieron el desarrollo de la actividad programada?

(El analisis de las respuestas del participante sorprendi6?

(Considera que la convivencia emocional en su area laboral es importante?
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Devolucion:

Se desarrolla un conversatorio primero en pareja acerca de las respuestas mutuas, después se
resalta la trascendencia de la convivencia emocional en la empresa enfocdndose en la comunicacién
asertiva que evoca comprension y control de las emociones evitando lastimar la susceptibilidad de

cada compafiero de trabajo.

Recursos utilizados:
e Hojas con la tabla de preguntas

e Esferos

TEMA 2

Test de apreciacion de las emociones

Objetivo: Evaluar y cuantificar su capacidad en el uso de la habilidad descrita.
Que se busca: aprender atender con calidad y servicio al usuario-cliente.
Fecha tentativa: 12/06/2015

Publico objetivo: Clientes de la banca financiera

Justificacion: El taller es una alternativa de aprendizaje para potenciar al personal de la institucion
financiera, a que ellos y ellas interactien inteligentemente con el manejo de sus emociones en su

entorno social y empresarial desarrollando sus competencias

¢(Por qué sera importante?: Por qué, el personal llegard a interactuar internamente con su yo,
valorandose como persona, y a la vez reaccionando con efectividad ante los nuevos retos que impone
la globalizacién, en trabajar en equipo y no el grupo o individualmente empresarial la globalizacién
impone, para la adaptacién a nuevos cambios acelerados en la posmodernidad, sin perder la
perspectiva de su yo, a ser productivos pensando siempre en el servicio y finalmente para construir

una sociedad justa y equitativa con oportunidades para todos.
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(A quién beneficia y qué alcance se espera tener? : beneficia a las fuentes internas (personal de la
instituciéon financiera), y como alcance desarrolla las competencias emocionales como: la
autoconciencia en el autocontrol, confiabilidad, conciencia, adaptabilidad e innovacién; en la
motivacién: impulso del logro, compromiso, iniciativa, optimismo, y en la empatia: la comprension
de los otros, desarrollar a los otros, servicio de orientacion, potenciar la diversidad y la conciencia
politica, en cuanto a las destrezas sociales: influencia, comunicacién, manejo de conflictos, liderazgo,
catalizador del cambio, constructor de lazos, colaboracién y cooperacidn, llegando a desarrollar las

capacidades de equipo.

Introduccién: Conocer y controlar es imprescindible para poder llevar una vida satisfactoria, sin
sentir emociones es imposible tomar decisiones, una vez que detectar nuestros sentimientos
podemos aprender a controlarlos. Hay gente que percibe sus sentimientos con gran intensidad y
claridad, pero no es capaz de controlarlos, sin que los sentimientos le dominen y arrastran. Todos en
algiin momento nos hemos dejado llevar por la ira, o la tristeza, o la alegria, pero no todos no nos
dejamos arrastrar por nuestras emociones con las mismas frecuencias. Por ejemplo: este taller se
desarrollara exclusivamente para el personal administrativo, en base al test de inteligencia

emocional. Elaborado por: Goleman, Daniel. Para su desarrollo se realizara en tres etapas

Instrucciones: cuidadosamente cada una de las preguntas que estan a continuacién y luego conteste

en la linea de puntos de la izquierda escribiendo las silabas SI - NO segun corresponda a su modo de

ser. Procure ser lo mas sincero posible en sus, contestaciones o respuestas:

PUEDE COMENZAR: (Primera etapa)

..... ;Por lo general, ;se siente usted afectado por los cambios que se producen en el entorno laboral?

........ (Ha notado que su estado de dnimo fluctia de éxtasis (emocién profunda con alejamiento de la

realidad circundante), a la mas profunda depresién en periodos cortos de tiempo?

......... (Le ocurre a menudo que cuando sale de compras, y por mas que trata, no puede evitar de

volver a casa cargado de objetos que no son necesarios?
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;Considera usted que las fases de la luna pueden afectar considerablemente el

comportamiento de las personas?

..... ;Cudndo usted se siente deprimido, come mas de lo acostumbrado?

..... Cuando usted comete un error, ;trata siempre de echarle la culpa a cualquier otra persona, en

lugar de aceptar que es la suya?

.. ¢.Cuando usted se siente mal en un trabajo, ;puede encontrar otro facilmente?

.. ;Cree usted que su cuerpo y su mente trabajan en concordancia?

.. ¢Esta convencido usted que los estados de &nimo se heredan?

.. Por lo general, justed se siente orgulloso-a de su ambiente y de su persona?

..... ;Cuando usted va a una fiesta en la que solo conoce al anfitrién, ;se siente contento porque va a

conocer gente nueva?

. ¢Es usted una de las personas que se pasan la vida reviviendo continuamente a ver si lleva

consigo la billetera o si se le han extraviado las llaves?

..... Por lo general, al acostarse, ;Le resulta facil quedarse dormido?

... Al acostarse cada noche, ;Puede usted sentir e incluso oir los latidos de su corazén?

..... ;Dedica tiempo a ingerir sus alimentos y trata de comer despacio?

(Se encuentran a menudo mascando lapices, fumando o comiendo goma de mascar

excesivamente?

..... (Usted habla despacio y con cuidado, pronunciando bien cada palabra?
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..... (Es usted de las personas que comienzan a hacer varias cosas a la vez y al final ocurre que no

termina nada?

... ¢Llora usted muy a menudo y a veces lo hace sin tener ningtin motivo real?

..... Cuando usted experimenta una situacion tensa, ;Siente que se le revuelve el estémago y le

produce nauseas?

.. (Es usted del tipo de personas en que los demas le tienen que estar apurandole?

.. (Es usted de las personas que se comen las ufias y se muerden los dedos?

.. (Suele disfrutar mucho de la lectura, y, le es posible pasar horas y horas leyendo?

... (Si de pronto escucha un ruido inesperado, brinca y se pone nervioso-a?

.. (Tiene usted la impresidn de que el tiempo pasa “volando”?

..... Cuando usted esta esperando en la sala de consulta del dentista o del médico, ;no sabe qué hacer

para pasar el tiempo?

..... (Le gustan las tempestades, la lluvia, los truenos y la nieve?

..... ;Se le hace dificil aguantar la risa, aun cuando la situacién sea seria?

..... ;Suele sentirse cdmodo con las personas del sexo opuesto?

(IBARRA, Fernanda 2015)

Valoracion: Califiquese con un punto si es que su respuesta coincide o es igual a la tabla siguiente:

Puntaje total: (segunda etapa)

Apreciacién psicoldgica Goleman
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De 1 a 9 puntos

Usted se deja llevar por su estado de &nimo y esto a menudo le ocasiona muchos problemas.
Debe procurar auto controlarse y serenarse acudiendo a toda clase de recursos licitos
(racionalizacién constante). Ademas usted se muestra como una persona sumamente nerviosa y

asustadiza que manifiesta miedo a todo. Es aconsejable que consulte a un psicélogo.

DE 10 a 19 PUNTOS

A veces usted es impredecible y sus amistades no saben c6mo va a reaccionar y esperan
siempre lo peor. Aunque usted tiene “bastante control”, es posible que en algunos momentos la
tensién nerviosa le haga “explotar”. Esta situacion es variable y puede ocurrir con frecuencia u

ocasionalmente.

DE 20 a 30 PUNTOS

Usted se sabe controlar. Sabe como usar su mente y siempre puede predecir cual sera su
reaccion ante una situacién especifica. Muestra mucha habilidad para actuar en situacién especifica.
Muestra mucha habilidad para actuar en situaciones dificiles y usted sabe
Exactamente qué hacer. Su sistema nervioso trabaja equilibradamente.

Valoracion del nivel de la Autoestima

A continuacion le ponemos un ejercicio para valorar su autoestima La autoevaluacién consta
de un cuestionario de actitudes que el participante debera responder, corregir una vez finalizada con
la clave adjunta.

Al finalizar el participante comentara los resultados segtin la escala de Goleman, que se explic6 en los
componentes de gestion.

Evaluacidn escala auto estima: (Tercera etapa)

0-10 Destaca significativa baja

10-15 Media baja

15-16 Media

16-22 Media alta

22-25 Destaca significativa alta.
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Cuestionario de Actitudes

De las frases que van a continuacién algunas describen probablemente situaciones o estados
que a usted le ocurre con frecuencia, otras, por el contrario situaciones que nada tienen que ver con
usted. Sefale continuacion cuales de ellas “le describen a usted” (SI) con una cierta aproximacién y
cuales “nada tienen que ver con usted” (NO). Conteste a toda las preguntas, y, por favor, hagalo con
rapidez.

Tabla 45: Sensibilizacién Emocional

No me interrumpes innecesariamente
Estas de acuerdo con todo lo que digo.
Siento que me escuchas cuando: Puedo expresarte mis sentimientos.

Cambias de parecer y haces lo que te pido.

Me haces preguntas que aclaran mis sentimientos.

Me interrumpes con tus opiniones.
No quieres cambiar.

Siento que no me escuchas cuando: Me juzgas de inmediato.
Me haces preguntas aclaratorias.

Insistes en mantener tus propias opiniones

Temo molestarte.

Tengo miedo de expresarte mis Temo que no me comprendas.
sentimientos porque: Temo que rechaces mi amistad .
Temo que no me hagas caso.

Temo que terminemos en una pelea.

Me siento bien y me animo a seguir adelante.

No me resiento contigo.

que es Importante sentir que me Va creciendo mi amistad por ti.

escuchas porque as: Vamos aprendiendo a resolver nuestros problemas
juntos.

Crecemos como compaiieros/as en nuestros puestos de
trabajo

Respeto hacia mi forma de pensar y hablar.
Total comprension de mis necesidades.
Aceptacion de mi persona y de mis ideas.
Disposicidon a cambiar en todo lo que te pido.

Las actitudes que apreciaria en ti,
cuando me escuchas son:

Compromiso a mejorar o no repetir tus errores.

El manejo del trabajo.

Las relaciones de compaiierismo
Me es dificil habla contigo respecto a: R G AT TG
Mis funciones designadas.

Mi aspecto laboral y profesional

Otro

152




Realizado por: Ibarra, F.

Tabla 46: Actitudes Emocionales

Frases SI No
N°
1 Mas de una vez he deseado ser otra persona
2 Me gusta mucho hablar ante un grupo
3 Hay muchas cosas en mi mismo que cambiaria si pudiera
4 Tomar decisiones no es algo que me cueste
5 Conmigo se divierte uno mucho
6 En casa me enfado a menudo
7 Me cuesta mucho acostumbrarme a algo nuevo
8 Soy una persona popular entre la gente de mi edad
9 Mi familia espera demasiado de mi
10 En casa se respeta bastante mis sentimientos
11 Suelo ceder con bastante facilidad
12 No es nada facil ser yo
13 En mi vida todo esta muy confuso
14 La gente suele secundar mis ideas
15 No tengo buen opinién de mi mismo
16 Hay cosas ocasionales que me gustaria dejar de mi casa
17 A menudo me siento arto del trabajo que realizo
18 Soy el mas feo que el comun de los mortales
19 Si tengo algo que decir, normalmente lo digo
20 Mi familia me comprende
21 Casi todo el mundo que conozco cae mejor que yo, a los demas
22 Me siento presionado por i familia
23 Cuando hago algo, frecuentemente me desanimo
24 Las cosas no suelen preocuparme mucho
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25 No soy una persona muy de fiar

Realizado por: Ibarra, F.

TEMA 3

Aplicar la herramienta feedback

El feedback, es una herramienta muy util que permite conocer la opinién de los colaboradores,
en cuanto a su manera de liderar, motivar, comunicar o trabajar en equipo, puntos clave que
conllevan a mejorar con respecto a su desempefio cémo lider. Sin embargo; recibir feedback de un
colaborador hacia un lider hoy en dia es todavia un habito poco desarrollado, por el temor a recibir

criticas sobre el propio desempefio.

Se debe recordar que el Feedback busca mejorar sus habilidades interpersonales con el fin de
incrementar el desempefio y desarrollo continuo en su area laboral, Por lo tanto al recibirlo se
requiere estar abierto a las observaciones y sugerencias que le hagan mirar esta actividad como una
oportunidad para aprender y mejorar, no realizar reproches ni castigar por las observaciones que se

hagan sobre su labor.

Es mejor recibir retroalimentacién de aquellos con lo que tiene contacto laboral directo,
porque son ellos con quienes convive y sufre por las derrotas o fracasos, o celebra por los éxitos y
logros alcanzados en el diario vivir, ademas comparte con sus colaboradores mas horas qué, con su

propia familia.

Recuerde: La calidad de lider no viene dada por su puesto o por el cargo que desempeiia, la calidad
de lider le dan sus colaboradores, porque eso, es lo que perciben en usted; por ende busque su

mejora aceptando la retroalimentaciéon que le brinden.

Objetivos
e Determinar conductas o patrones positivos y/ o cambiar conductas inadecuadas con el fin

de mejorar el desempefio propio y del equipo de trabajo.
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e Comprender de una fuente directa, el impacto que tiene el propio comportamiento
emocional sobre los colaboradores.

e Generar un ambiente de confianza en el cual el lider demuestre que valora y confia en las
opiniones y sugerencias de sus seguidores.

e Mejorar habilidades interpersonales.

Beneficiarios

Seran los lideres departamentales, jefes de area y jefes de equipo o supervisores, asi como
también los funcionarios colaboradores de la institucién bancaria que es objeto de estudio.
Sugerencias sobre la frecuencia de la ejecucion del Feedback
Se sugiere que la practica de esta propuesta sea aplicada por la instituciéon con una periocidad

bimensual.

Herramientas

Sala de reuniones privada que proporcione un ambiente comodo

Fijar horarios donde se lleve a cabo la sesion de Feedback.

Descripcion de su aplicacion

Esta propuesta consiste en aplicar la herramienta Feedback como una retroalimentacién por
parte de los colaboradores hacia su lider, en especial se enfoca el liderazgo con inteligencia

emocional a través del modelo planteado por Daniel Goleman sobre la Inteligencia Emocional [6].

Puntos esenciales a tratar en el Feedback sobre liderazgo
Considerando el modelo de Daniel Goleman, se exponen temas que se podria considerar en la sesién
de Feedback, que permitira al lider conocer sobre la percepcion de sus colaboradores en cuanto a su
liderazgo y a su inteligencia emocional, recuerde ademas que un tema puede derivar en mas
subtemas o talleres de interés para su colaborador o para usted mismo; por tanto no es necesario

centrarse Unicamente en los temas que se exponen a continuacion:
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e En lo referente a auto cocimiento, como consideran los colaboradores sobre su capacidad
para reconocer sus estados emocionales y reflexionar sobre sus causas, si perciben en su

lider a una persona consciente de sus capacidades, fortalezas o debilidades.

e En cuanto al autocontrol como perciben el control de las emociones por parte de sus lideres
al tomar decisiones laborales, la adaptabilidad a los cambios, que conductas emocionales del
lider considera perjudiciales o que generen una barrera para el buen desempefio del equipo
de trabajo, que se desea mejorar en cuanto a los impulsos y decisiones por parte de su

superior.

e Enlo que concierne a automotivacién se podria considerar temas como su percepcidon sobe
el afan de logro demostrado por su superior, que tan motivado se muestra el lider ante las

adversidades y que tanto optimismo.

Buscar el desarrollo de los colaboradores considerando el efecto Pigmalion

Tal como plantea [6], referente al poder de Pigmalion los buenos gerentes saben que es
posible mejorar el rendimiento de una persona proporciondndole un desafio adecuado

conjuntamente con un voto de confianza.

Es decir el desarrollo y desempefio del personal, se ve afectado, en gran medida como el lider
influye positivamente o negativamente en ellos, de las expectativas que tiene sobre la productividad
de su grupo de trabajo, por tanto si, el lider espera un trabajo insignificante de su colaborador,
probablemente conseguird que esté brinde un trabajo mediocre pero por el contrario, si sus

expectativas son superiores, puede lograr resultados positivos e inesperados en las fuentes internas.

Incentivar todo el potencial de los miembros del equipo de trabajo, con el fin de alcanzar el éxito

comun.

Generar involucramiento y compromiso del personal dentro de las actividades de la institucion.

Descripcion

156



Esta propuesta busca que cada lider considere las siguientes sugerencias: Asignar a sus
colaboradores rotativamente tareas necesarias y significantes, y solicite ademas que concluida dicha

tarea, sea el quien ensefie o capacite a los demas miembros del equipo.

Es muy importante que al momento de asignar la labor, enfatice que la misma es relevante y
que confifa en su capacidad, de esta manera el funcionario percibird que la tarea a él encomendada es
una contribucioén significativa, esta misma tarea se puede también designar a los miembros menos
participantes, solicitindole que sea un mentor, que asuma bajo su tutoria a un empleado nuevo en el

departamento para que le capacite en las tareas del puesto.

Esto permitird incrementar el desempefio y las competencias de aquellos empleados menos

motivados a participar. Este punto comprende que el lider

Invitarles a intervenir en participaciones

Cuando un integrante del equipo de trabajo se sienta aislado, puede deberse a que considere que sus
contribuciones no son tomadas en cuenta, por tanto el lider debe procurar su intervencién, por
ejemplo en las reuniones de grupo, podrian solicitarle que sugiera, hallazgos, ideas o planes sobre el
tema tratado, pedirles que colaboren con la organizacién y desarrollo de la reunién, esto es muy
motivador y logrard aumentar la participacion y colaboracién de los miembros del grupo de trabajo.
Se debe recordar que, es necesario mostrar interés por estos aportes, ya que caso contrario el

personal nunca mas deseara participar ni tendran interés alguno de brindar aportes.

Asignarles proyectos que permitan lucimiento.

Este punto comprende que el lider asigne a su personal y deje de liderar la ejecucion del

proyecto.

Debe empoderar en el colaborador, la importancia del proyecto y los argumentos con los cuales sus
funciones, tendra un valor especial para la institucion, si se trasmite adecuadamente, el empleado no
le verdA como una carga mas de trabajo. Sino como una nueva oportunidad de crecimiento,

permitiendo asumir mas responsabilidades y liderazgo.
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Dar retroalimentacion constructiva: La retroalimentacién es un accionar mediante la
informacién que proporciona el lider al personal sobre el resultado de un proceso o actividad
realizada, comprende la exposicion de ideas o soluciones que busquen la mejora continua, sin
embrago existen personas que trabajan sin recibir retroalimentacién alguna por parte de sus
directivos, o las reciben Uinicamente cuando se aplica una evaluacion de desempefio encaminada

Unicamente a cumplir con una mas de las politicas de la institucién bancaria.

A través de la investigacién realizada a los lideres de la banca y administracién del Banco

Pichincha, que sus superiores rara vez proporcionan retroalimentacion oportuna, quien .o dijo [6].

Objetivo

e  Describir aspectos a considerar al momento de ejecutar el proceso de retroalimentacién, para
asi evitar en el personal una sensacién tensa y poco estimulante

e  Promover en los lideres la necesidad de aplicar un proceso de escucha activa al momento de
brindar retroalimentacién, con el fin de saber cdmo captar en cada mensaje sentimientos y
experiencias que se esconden detras de cada palabra emitida por sus colaboradores.

e Incitar en el lider, la bisqueda de soluciones en conjunto con el personal, basadas en un proceso

de retroalimentacion.

Descripcion

o Realizar una preparacién previa

. Expresarse de manera clara, directa y concreta.

e  Comenzar resaltando lo positivo, y exponer lo negativo como algo que se pueda mejorar.

e  Escuchar los puntos de vista del personal sobre los puntos observados en la retroalimentacion,

emplear las técnicas de escucha activa

Emplear respuestas no verbales
e  Mirar alos ojos del que habla
e  Asentir con la cabeza

e Inclinar el cuerpo hacia quien esta hablando.
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Parafraseando

El parafrasear es una técnica que permite comprender exactamente lo que la otra persona
esta diciendo, logrando ser un ayudante atento. Evitar tener que aclarar puntos que crefa haber

tenido, permite ademas clarificar el mensaje del emisor, ayudando a una mejor comprension.

El empleo de esta técnica requiere que el lider escuche atentamente: sin interrupciones
parafrasear las palabras que expondra el personal, demostrara atencion por parte del lider, quien

debe ser prudente y muy natural

. Interferencia en las connotaciones
e Invitacion a proseguir
e  Buceo de los sentimientos subyacentes

e  Explorar alternativas para encontrar las posibles soluciones.

Reconocimiento en publico y retroalimentacion privada, todo el personal necesita ser apreciado y

reconocido positivamente por los logros y el reconocimientos alcanzados
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Tabla 47: Proyeccion estratégica organizacional de RR-HH/ Prevision de necesidades de la entidad bancaria

Lo Curvas . - Reclutamiento - Motivacién
Descripcion de . Disponibilidad del . y Mantenimiento y - ,/
L profesionales (1 s seleccion . comunicacion
puestos. Disefio de . . personal. Analisis promociones. Desarrollo Control . . R
exigencias o . inteligencia
cargos L. del mercado Clima laboral i
requerimientos (procesos) emocional
Gerente de Maestria- Implementacién de | 1) Recepcién e Evaluary e Visién global del | e Los Comunicacién
desarrollo Diplomados en planes de mejora preliminar proponer negocio. atingentes a efectiva
organizacional | Administracién con proyeccion al de ajustes en los e Proactividad su area. Coordinacién y
Publica. Gestién | desarrollo de la solicitudes sistemas de e Comunicacién e Comportami colaboracién
de la Calidad en organizaciény sus | 2) Pruebas de personal. ento Orientacion a la
Recursos recursos humanos idoneidad. e Analizar e organizacion rigurosidad.
Humanos - 3) Entrevista implementar al. Planear, dirigir
Construccion y o . aa
inicial o cambio en la o Gestion del y evaluar los
mantencioén de un o .
preliminar estructura de cambio indices de
clima laboral ) N
4) Entrevista la organizacion efectividad.
armonico, en Ny
By de organizacion y al Manejo de las
funcién de las "
seleccion. sus emociones.
estrategias de la Y, .
. ' 5) Verificacion respectivos Uso de las
entidad bancaria. ded
e datos y cargos. emociones para
Metodologias referencias. | ¢ Mantener motivarse.
aplicadas al area 6) Examen actualizados Conocimiento
médico. los perfiles de

de desarrollo

organizacional.

Formulacién y
evaluacién de

proyectos.

Construccién de

7) Entrevista
con el
superior

8) Descripcion
realista del

puesto

cargos, en
funcién de la
evolucién de
la estructura
de la entidad

bancaria.

e Disefary

de las propias
emociones.
Reconocimient
o delas
emociones de
otras personas.

Manejo de
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procesos.

Metodologias
aplicadas ala
construccion de
competencias

laborales

9) Decision de
contratar
10) Decisién

final.

proponer
planes de
desarrollo de
las personasy
administrarlos
Elaborar el
redisefio del
sistema de
evaluacién de
desempefio

administrativo

e Administrar la

capacitacion
de las
personasy el
desarrollo de
las
competencias
Realizar
estudios de
climay
proponer
acciones de
mejora,
implementarla

S.

e Apoyar en los

procesos de

reclutamiento

relaciones
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y seleccién del

personal
Descripcion de | Curvas Disponibilidad Reclutamien Mantenimi Desarrollo Control Motivacion /
puestos. Disefio | profesionales | del personal. toy entoy comunicacién
de cargos exigencias o Anadlisis del seleccion promocion inteligencia
requerimient | mercado es. Clima emocional
(procesos)
os laboral
Gerente de Maestria- e Manejo de 1) Recepcién Relaciones Capacitacion e Basesde e Planear,
capacitaciény | Diplomados en programas de prelimina laborales Desarrollo del datos. dirigir y
adiestramiento | Relaciones capacitacion rde e Higieney personal e Sistemas evaluar los
industriales o e Adiestramient solicitude seguridad Desarrollo de indices de
en oy desarrollo s o Liderazgo Organizaciona informacio efectividad.
Administracion de Recursos 2) Pruebas de 1 n e Manejo de las
o Gerencia en Humanos idoneidad. e Auditoria emociones.
Gestion del para mejorar | 3) Entrevista de RR-HH | ¢ Uso de las

Talento

Humano

la gestion del
talento
humano.

e Manejo del
plan
estratégico

institucional

inicial o
preliminar
4) Entrevista
de
seleccion.
5) Verificacié

n de datos

emociones
para
motivarse.

e Conocimiento
de las propias
emociones.

e Reconocimien

162




Coordinador de

capacitacion

Administrador

de empresas

Psicélogo.

Licenciado en

economia

Conocimiento
s técnicos en
normatividad,
administracid
n de recursos,
leyes

aplicables

y

referencia
S.
6) Examen
médico.
7) Entrevista
con el
superior
8) Descripcio
n realista
del puesto

9) Decision
de

contratar

Decision final.

to delas
emociones de
otras
personas.
Manejo de

relaciones

Analizar
Organizar
Coordinar
Planear los
eventos o
programas
que
promuevan
la
capacitacié
nyel

desarrollo

e (Capacitacion

e Planeaciény

calendarizar:
visitas para la
informacion
del proceso y
futuras

capacitaciones

Seleccionar
programas de

capacitacion

e Ambiente
laboral
agradable

e Desenvolvi
miento
profesional
de
excelencias.

e Interpretaci
ony
aplicacién

dela

Habilidad
administrativ
a en andlisis y
solucién de
problemas,
organizacion
y control del
trabajo.
Habilidades
de
interrelacién

humana:
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en el area de acuerdo a normativid Comunicacion
que se la deteccién ad efectiva,
necesita de las e Orientacion supervision,
necesidades al logro trabajo en
del dreapara | e Flexibilidad | equipo.
su aprobacién
Tabla 48: Actuacion de lo Propuesto
Propdsito Actividades de Participantes Horas de trabajo Costo Fecha de Responsables
mejoramiento ejecucion
Valorar el talento Talleres de Todo el personal de la De dos a tres horas $500,00 Toma de Jefe de servicio al
humano en las entrenamiento emocional | bancay administracién decision de cliente y psicélogo,
diferentes areas de la gerencia proponente.
bancay
Aplicacion de Asesores internos Dos horas $200,00 Lider de talento
administracién
herramientas Feedback humano y psicélogo,
sobre el estilo de proponente
liderazgo
Aplicar la técnica del Lideres de todas las areas Dos horas $250,00 Gerente comercial y
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grupo nominal

Buscar el desarrollo de
los colaboradores
considerando el efecto

Pigmali6n

Todo el personal

Dos horas

$200,00

psicdlogo,

proponente

Adaptabilidad al cambio y
capacidad de impacto en
el equipo de trabajo por

parte del talento humano

Lideres de las areas

Dos horas

$400,00

Gerente comercial y
psicoélogo,

proponente

Aceptar la diversidad en

el equipo de trabajo

De dos a tres horas

$200,00

Lider de talento
humano y psicélogo

proponente

Retroalimentacion

constructiva

De una a dos horas

$340,00

Lider de talento
humano y psic6logo

proponente

Lider de talento
humano y psic6logo

proponente

Fuente: Ibarra, F
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Cierre- Compromisos

Prevision Evaluacion

Reaccion esperada

Los participantes motivados tienen mas probabilidades de enfocarse en los principios de

capacitacion y utilizar la informacidon en su trabajo.

Aprendizaje

Comprobaran el conocimiento y las habilidades antes de las acciones de mejoramiento a que
proporcione un parametro basico sobre los participantes, que pueden medirse de nuevo después de

ejecutar la capacitacion para determinar la mejora y desarrollar la Inteligencia Emocional.

Comportamiento

El comportamiento de los participantes. La transferencia de la capacitacion es una
implantacién efectiva de principios aprendidos en su cerebro sobre los que se requiere en el puesto,

segun el autor Daniel Goleman.

Para maximizar se pueden adoptar varios enfoques:
e Presentar elementos idénticos.
e Enfocarse en los principios generales.

e Establecer un clima para la transferencia.

Resultados

Con relacion a los criterios de resultados, se piensa en términos de la utilidad del Modelo de

Gestion, a su vez se lleva una matriz (Ver Apéndice E), para evaluar las competencias en las

practicas y los servicios de la propia banca y la gestion del personal en el area de cajas del Banco del
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Pichincha, comparandolos con los de los lideres reconocidos, a fin de identificar las areas que

requieren mejoras.

¢;Como se va a evaluar la propuesta?

Al final de la evaluacion se vera los resultados que se obtuvo con la aplicacién del Modelo de
Gestion basado en el manejo de la “Inteligencia Emocional” para el personal, del cual se verifica si
mejora en su desempefio laboral su Inteligencia Emocional del Talento Humano de la banca y
administracién de las unidades de procesos de gestiéon del Banco Pichincha, midiendo satisfaccién en

las fuentes internas, las mismas que se reflejaran en la atencién y servicio al usuario.

Conclusion de la evaluacion

Esta evaluacion nos dara a conocer el grado de satisfaccion en las unidades de gestion del

Banco Pichincha, que se ha obtenido con la aplicacién Modelo de Gestién basado en el manejo de la

“Inteligencia Emocional” para el personal, bajo la toma de decisiones de alta gerencia.
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Tabla 49: Matriz de Valoracion

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION
(Quiénes solicitan evaluar? El gerente y lider de Talento Humano
(Por qué evaluar? Para saber si el Modelo de Gestiéon basado en el manejo de la

“Inteligencia Emocional” para el personal, fue factible o no,
para acrecentar las habilidades emocionales y sociales basicas
como: la conciencia de si, mismo, autoevaluacion, motivacion,

empatia, habilidades sociales.

;Para qué evaluar? Para comprobar si el producto final estd ayudando a mejorar
la Inteligencia Emocional a las fuentes internas de la banca y

administracion del Banco Pichincha.

;Qué evaluar? El impacto Modelo de Gestion basado en el manejo de la
“Inteligencia Emocional” ayuda a crecer a los trabajadores de
las areas o unidades de la banca y administracion del Banco
Pichincha para mejorar las habilidades emocionales y sociales

basicas de los mismos.

;Quién evalaa? Las personas encargadas de evaluar sera: el gerente y lider de

Talento Humano.

(Cuando evaluar? Durante el proceso e inmediata mente después de aplicar el
Modelo de Gestién basado en el manejo de la “Inteligencia
Emocional, para verificar el aprendizaje del tratado de este

Modelo de Gestion disefiado.

(Cémo Evaluar? La evaluacion se la hard mediante encuestas y conversaciones
con el personal de la banca y administracion del Banco

Pichincha.

;Con que Evaluar? La evaluacion se lo hara con los resultados de la encuesta y

charlas con las fuentes internas de las areas o unidades de
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gestion de la banca y administracién del Banco Pichincha

Elaborado por: Ibarra,F

5.2. Evaluacion Preliminar

La evaluacion preliminar a esta propuesta se realizé a los cajeros y mandos medios del front

operativo, para verificar si, el modelo de gestiéon propuesto basado en el manejo de la inteligencia

emocional, ayudé a manejar de mejor manera la rotacion de los puestos y el mantenimiento del

personal en el desarrollo de las competencias personal y social:

5.2.1 En la competencia personal

Ha continuacién se detalla la analogia existente entre el personal

Se desarroll6 la autoestima en tener conciencia: de su propio Yo, a la vez se amplid la intuiciéon en
el personal.

Su conciencia emocional fue motivante con la aplicacion de los talleres

Se consiguid el reconocimiento al efectuar el FODA personal para un mejor cambio en su ambito
laboral

Se logré la confianza en su d&mbito laboral y atin mas sobre su capacidad desempefio.

En los talleres existi6 autorregulacion en sus estados, impulsos y recursos internos a un mejor
estilo de vida en su ambito y funcién profesional.

Se desplego la capacidad de autocontrol en su dmbito laboral, personal y profesional y manejar
adecuadamente las emociones y los impulsos conflictivos

En cada equipo de trabajo organizado se detect6 confiabilidad: fidelidad al criterio de sinceridad
e integridad en todas las acciones desarrolladas en los talleres

Asumieron la responsabilidad de cémo actuar en forma personal, profesional y familiar

En la ejecucién de los talleres se observé que hubo adaptabilidad, flexibilidad para afrontar los
cambios ain mejor “Buen Vivir” en el puesto designado para evitar la rotacién del personal.

En cada intervencién del taller los equipos de trabajo alcanzaron la innovacién intrapersonal e
interpersonal, llegando a sentirse comodo y abierto ante las nuevas ideas, enfoques e

informacion.
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La motivacidén en los talleres se manejé con metodologias con tendencias emocionales que
guiaron y facilitaron el producto de sus objetivos o propésitos.

Se efectu6 un compromiso para cooperar en la organizaciéon de la entidad a fin de reducir el
impacto de la rotacidn del personal con el trabajo en equipo.

Se alcanz6 con el intercambio de experiencias a desarrollar la iniciativa para actuar cuando se

presenta la ocasion

5.2.2 En la competencia social

Verificacion del modo en que se relacionaron con los demas,

Hubo empatia: Hubo conciencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones ajenas
Admitieron la comprension de los demas: tuvieron la capacidad de captar los sentimientos y los
puntos de vista de otras personas e interesarnos activamente por las cosas que les preocupan
Se manejo6 la orientacidn hacia el servicio: Anticiparse, reconocer y satisfacer las necesidades de
los clientes

Se intercambié experiencias para el aprovechamiento de la diversidad: aprovechar las
oportunidades que brindan diferentes tipos de personas

Trabajo en equipo con conciencia politica: capacidad de darse cuenta de las corrientes
emocionales y de las relaciones de poder subyacentes en un grupo, a través del intercambio de
experiencias

Se desarroll las habilidades sociales: capacidad para inducir respuestas deseables en los
demas

Se explicé a través de los talleres como influenciar y utilizar tacticas de persuasion eficaces
Hubo comunicacién y se pudo emitir mensajes claros y convincentes

Se expuso los tipos de liderazgo existente para buscar el mas acertado e inspirar y dirigir a
grupos y personas

Se analiz6 en trabajo de equipo de como iniciar o dirigir los cambios

Se trabajé en equipo para la resolucion de conflictos y la capacidad de negociar y resolver
conflictos.

Hubo colaboraciéon y cooperaciéon: para ser capacees de trabajar con los demas en la

consecucion de una meta comun.
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e Se desplego6 las habilidades de equipo demostrando cada uno de ellos, ser capaces de crear la

sinergia grupal en la consecucion de metas colectivas.

Las personas dotadas de estas competencias manifestaron confianza en s{ mismas y posefan
presencia, a la vez pudieron expresar sus puntos de vista importantes y defender sin apoyo de nadie
lo que consideraban correcto, este tipo de personas cuando alcanzaron un cambio personal y social
seran en su ambito laboral, emprendedores capaces de asumir decisiones importantes a pesar de la
incertidumbre y las presiones: a futuro la confianza en si mismo corrobora a minimizar la rotacién
del personal de la banca en el area de cajas, elevando la satisfaccion de cada individuo en sus labores
cotidianas. Este Modelo de Gestion se aplicé de acuerdo a lo previsto, se inicié con el Feedback sobre
el estilo de liderazgo, partiendo de lo que pensaban y sentian los colaboradores de sus lineas de

supervision y supervisados.

En el retorno de informaciéon de doble via sobre los comportamientos de cada persona, se
determind los actos inconscientes de cada colaborador y se vieron cosas que no se ven con los ojos

de los demés.

Una vez finalizadas las dos aplicaciones descritas, se recibié informacién de la que no se disponia,
se analizé la implicacién de conducta, se impulsaron motivaciones, se tomaron decisiones para
lograr el cambio, generando un mejor clima organizacional, ya que se fomenté la comunicacién, la
transparencia, el deseo de ayudar y de aprender, lo que generdé una cultura diferente, apta para
propiciar cambios en cada colaborador. Se vivié un ambiente donde se evidenciaron a personas,
compafieros, lideres, trabajadores y seres humanos, adaptandose de mejor manera a su puesto de
trabajo, mejorando la calidad y eficiencia en sus tareas. Ubicando a las personas correctas en los

puestos correctos.

5.3 Analisis de resultados

Luego de haber analizado lo resultados podemos decir que este modelo de gestién de talento
humano ayudara a contar con personas competentes que se adecuen de mejor manera a las
exigencias de los cargos y a las expectativas de la organizacién, adoptando una actitud de mejora

continua, y para explorar las herramientas que Tu tienes en las manos, llegara al camino del éxito.
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Figura 15: Exito profesional

e|nvertir tu

Autoprepararse tlempol . Mejorar el
manuales S
nanuatesy conocimiento
libros
eleer

Elaborado por: Ibarra, F
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Tabla 50: Resultados logrados

Acciones de Resultados Actividades Recursos Responsables
Mejoramiento
Emocional

Se identifico los factores Reuniones de trabajo Pizarra movil Lideres de las areas de

detectados en cada empleado que | Observar a las personas que se Pizarra musical labancay

influye de manera negativa encuentran poco motivadas por Disco y casetes administracién del

logrando mejorar el cambio de la serie de situaciones de Lapices de colores | Banco Pichinchay

actitud o conducta deseada. nuestro entorno, ya sea: por Ceras proponente
hogares disfuncionales que se Folios

SENSIBILIZACION reprime las emociones y el Aros

afecto, que dificulta crecer con Cuerdas

seguridad y en ciertos casos
constituye un obstaculo para el
desarrollo de las emociones

positivas.

Cintas de tela
Pelotas
Instrumentos de
percusion
Retroproyector
Proyector

Video
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PLANIFICACION

Aplicacién de técnicas con
musicoterapia para disminuir la
agresividad en el personal de las
diferentes areas de la bancay
administracién para mejorar su

inteligencia Emocional.

Promocionar a través de la
capacitacion, sesiones de
trabajo, conferencias al
personal de la bancay
administracién del Banco

Pichincha

Pizarra movil
Pizarra musical
Electréfono
Disco y casetes
Episcopios
Lapices de colores
Ceras

Folios

Aros

Cuerdas

Cintas de tela
Pelotas
Instrumentos de
percusién
Retroproyector
Proyector

Video

Personal capacitado del
Banco Pichincha y

proponente
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EVALUACION

- Se logré desarrollar la habilidad
de regular las propias emociones.
- Superar tensiones y ansiedades,
creando una actitud positiva
frente a los problemas.

- Aplicando técnicas para

relajarse.

Seguimiento y monitoreo a la
organizacion de talleres
vivenciales para potencializar la

relacion intrapersonal

Pizarra movil
Pizarra musical
Electréfono
Disco y casetes
Lapices de colores
Ceras

Folios

Aros

Cuerdas

Cintas de tela
Pelotas
Instrumentos de
percusion
Retroproyector
Proyector

Video

Lideres de las areas de
labancay
administracion del
Banco Pichincha y

proponente

Elaborado por: Ibarra; F.

173




Capitulo 6

Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones

Si bien la Inteligencia Emocional (IE), es un concepto que sabemos, existe en la vida cotidiana,
relacionada puntualmente en el orden laboral, en relaciéon con nuestros jefes y subalternos, este
trabajo ha permitido considerar en estas lineas los elementos tacitos necesarios para lograr el éxito

en la carrera profesional.

Consideremos que tener vigentes estos conceptos puede ser fundamental en nuestra carrera

profesional, especialmente si nos toca liderar equipos de trabajo.

La cultura organizacional actual y la globalizacién obligan a las personas a relacionarse con gente de

diversas personalidades para lograr resultados conjuntos.

Aqui es donde tener conciencia de lo que es la Inteligencia Emocional (IE), puede brindar ventajas

ante una eventual competencia por un puesto de trabajo.

La comunicacién persona a persona es escasa; en el sentido de las emociones personales cuando se
trabaja con técnicas de armonizacién se dejan atras las angustias, temores o cosas que simplemente
les pasan a los miembros del equipo, perjudicando con ello el rendimiento del grupo, socialmente en
la agencia del Banco del Pichincha de la ciudad de Latacunga, esto se ve reflejado en las personas

que viven solas
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6.2. Recomendaciones

Es necesario que la entidad financiera conozca los fundamentos tedricos de la inteligencia emocional
y la rotacion de personal con el fin de neutralizar la problematica existente, que es la causante de

malestar y la falta de compromiso en los miembros del equipo.

Levantar informacién que permita conocer la frecuente rotaciéon del personal de cajas de la
institucion financiera para la construcciéon de los componentes del modelo de gestion de talento
humano basado en la Inteligencia Emocional, en cada uno de los departamentos (procesos de
gestion), con nuevas erudiciones para concienciar a los dirigentes, asi como al personal, sobre la
importancia que tiene el desarrollo del marco competencial de la Inteligencia Emocional, segiin

Goleman (Apéndice D), para el cumplimiento de las funciones diarias.

Aplicar el Modelo de Gestion de Talento Humano basado en la Inteligencia Emocional en la agencia

del Banco de Pichincha de la ciudad de Latacunga.
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APENDICES

Apéndice A: Entrevista de salida Unidad de Gestion Talento Humano

B

PICHINCHA

UNIDAD DE PROCESO DE GESTION TALENTO HUMANO

[ ]

200 ; 1. VY A S CODIGO:

DIRIGIDA A: Fuentes internas de la Institucion Financiera en general que demanden servicios

de banca.

Saludos cordiales, le invitamos a contestar con la mayor seriedad el siguiente cuestionario a fin de
obtener informacién valiosa y confiable, que sera de uso oficial y de maxima confidencialidad, con
miras obtener datos que nos serviran para sustentar la investigacion necesaria para nuestra tesis de

grado.
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DATOS GENERALES

NOMBRE:...........cccsevsesseeesess EDAD: uc e ceees FECHA: v e cevcevcve e
DIRECCION:..........cccoeseeeerene e CODIGO:....... TELEFONO............... PUESTO
ACTUAL...cevveveereveesererensssesresee st AGENGIA v v v e

NOMBRE DE SU JEFE INMEDIATO: .....coeevveerersess s ssesresersnsenssss e s

ESTUDIOS A NIVEL MEDIO: .....ceeeereeeesereesesssas s sessnseesesssus s sssseens

ESTUDIOS UNIVERSITARIOS: ......uesereeeeeerersenssnssresnesessessssssssassesnens

FECHA DE INGRESO A LA INSTITUCION: .......cecoeeereercrsensesseesreserens

FECHA DE EGRESO DE LA INSTITUCION: ....ccoevereuuesvereesens e serenenes

1. ¢La capacitacion e induccién que recibi6 al puesto de trabajo para el desempeiio de sus

funciones fue de conocimiento?

Inicial |:| Primaria |:| Secundaria |:|

2.- ;Como fue la relacion con su jefe inmediato?

Excelente [ | Muy buena ]
Buena :l Regular I:l

3. (Como fue la relacion con los colaboradores de la Agencia?

Excelente I:l Muy buena :l
Buena 1 Regular 1

4. ;Como fue el ambiente laboral en la agencia donde estaba asignado/a?

Muy agradable :l Rigido :l
No habfa comunicacion  [__| Presion [ |

5.- (Ha cubierto otra parte del puesto designado?

sio 1 N []

POV E=1 LT 004 Uon 03 4 T




6.- ;Cudles fueron las capacitaciones recibidas durante el tiempo que estuvo en cajas en la

agencia financiera?

Competencia laboral :l Asertividad :l
Atencidn y servicio :l Liderazgo :l

7. ({Qué opinion tiene de la Institucion Financiera que deja de prestar servicios?

8 ;Recomendaria Trabajar en esta institucion a otra persona?

s [ No [ 1]

LPOT QU

9. (Por qué motivo o motivos se va de la institucién financiera?

Familiar Universidad

Viaje fuera del Pais Salario
Llamadas de Atencion

Actitud de servicio Otro trabajo

1]
1]
Ambiente de Trabajo I:l
1]

Gracias por su colaboracion
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Apéndice B: Motivos de la salida del personal

Tabla 23: Motivos de la salida del personal

Presentacion de resultados

Meses octubre. Diciembre-diciembre

Ao 2014

Motivos de retiro

Viaje fuera | Mala actitud Llamadas de | Ambiente
Empleado | Otro trabajo | Salario Familia | Universidad

del Pais de servicio atencién de trabajo

1 1 0 0 0 0 0 0 0

2 0 1 0 0 0 0 0 0

3 0 0 0 1 0 0 0 0

4 0 0 0 0 0 0 0 0

5 0 0 0 0 0 0 0 1

6 0 0 0 0 1 0 0 0

7 0 0 0 0 0 0 0 0

8 1 0 0 0 0 0 0 0

9 0 0 1 0 0 0 0 0

10 0 0 0 0 0 1 0 0

11 1 0 0 0 0 0 1 0

12 1 0 0 0 0 0 0 0

13 0 0 0 0 0 0 1 0
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14 1 0 0 0 0 0 0
15 0 0 0 0 0 0 0
16 1 0 0 0 0 0 0
17 0 0 1 0 0 0 0
18 0 0 0 0 0 0 0
19 1 0 0 0 0 1 0
20 0 0 0 0 0 0 0

7 1 2 1 2 2 2

Fuente: Unidad de proceso de gestion de talento humano Banco de Pichincha
Apéndice C.

Analisis descripcion de puestos competencias requeridas

Toda instituciéon o empresa debe contar con un perfil de cargo, la institucidn financiera “Banco del
PICHINCHA”, cuenta con perfiles esporadicos pero no los tiene definidos, por lo cual se propone los
siguientes perfiles basados en competencias de acuerdo a la estructura organizacional de la entidad

financiera, en el area de cajas.

A continuacion se indican las competencias que la entidad financiera “banco del PICHINCHA”, debe

poseer para un adecuado modelo de gestién de competencias.

Competencias Conductas
Capacidad de e Busca, comparte y mejora informacion en la solucién de situaciones.
aprendizaje e Indica un nivel alto de desempefio y alcanza los objetivos planteados.
continuo e Genera una cultura de aprendizaje continuo.
Identificacién y e Se encuentra comprometido con el equipo de trabajo y toma como
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compromiso propios los restos y metas trazadas.
corporativo Alinea su conducta a los valores y principios corporativos.
Transmite a sus compafieros de trabajo los objetivos y los motivos
hasta generar en ellos compromiso e identificacién corporativa.
Comunicacion Excelente recepcion del mensaje en el grupo

efectiva para
compartir

conocimientos

Expresa conceptos e ideas en forma efectiva
Incentiva a los integrantes del equipo de trabajo a intercambiar

informacion

Trabajo en equipo

Genera sinergia en el equipo de trabajo
Se convierte en un modelo a seguir generando alto desempefio
Toma en cuenta la opinion de los demdas personas sobre tema tratante,

aun cuando difieren en algunos puntos de vista.

Orientacion a
resultados o a

logros

Plantea metas de cumplimiento diarias.
Orienta y retroalimenta al equipo de trabajo acerca de su desempefio.

Siempre termina o empieza de manera efectiva

Orientacion al

cliente

Identifica claramente los requerimientos de los clientes y las diversas
formas de satisfacciéon de manera total.

Realza practicas y acciones de trabajo que satisfagan los
requerimientos de los clientes.

Mantiene una comunicacién efectiva sobre los requerimientos de los

clientes.

Fuente: Propuesta

Elaborado por: Ibarra, F
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Niveles de competencia

Nivel

Descripcion

1 (Basico)

La persona que se ubica en este rango muestra habilidades y actitudes y/ o destrezas
que lo llevan a realizar tareas basica, aplicando conocimientos generales para lo cual,

requieren de supervision, su porcentaje oscila entre 0 y 25%

2 Las personas que muestran un nivel medio de competencia, puede realizar tareas de

mediana complejidad, sin embargo requiere supervision moderada y muestra un
(Medio)

nivel medio de productividad. Su porcentaje oscila entre 25% y 50%

3 Se considera que una persona alcanza este nivel de competencia cuando puede
realizar tareas complejas con escasa supervision y con altos niveles de productividad.

(Alto)

Porcentaje entre 50 y 75%e

4 Se considera experto cuando la persona ofrece unos resultados excelentes respecto a
la competencia en cuestién y cuando es capaz de asesorar a otros en la aplicacién de

(Experto)

las habilidades, conocimientos y actitudes asociadas con la especialidad de referencia
y puede realizar tareas complejas sin supervisiéon alguna. Porcentaje entre 75% y

100%

Fuente: Propuesta

Elaborado por: Ibarra, F

Perfiles de competencia

CARGO: CAJERO/A Area. Agencia

“BANCO DEL PICHINCHA” Cédigo: CJ11
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DESCRIPCION DEL CARGO;

Es la persona encargada de realizar operaciones de caja y atender a clientes en sus

operaciones y consultas bancarias, cumpliendo con las metas establecidas por la instituciéon.

PLAN DE CARRERA

Linea comercial Linea operativa

En 1 afio: Ejecutivo de ventas internas Supervisor de cajas

En 3 afios: Ejecutivo de ventas externas Encargado de béveda

En 5 afios: Subgerente comercial Subgerente operativo

FUNCIONES PRINCIPALES DEL CARGO

e Atender al cliente en sus operaciones.

o Consultas bancarias como recibir remesas

o Efectuar pagos de cheques

e Registra abonos y recibos de cuentas de ahorro
e Recibir Compras y ventas de moneda extranjera
o Ejecutar pagos de subsidios

e Cumplir con la cuadratura de caja de forma exacta, agil y rapida

PERFIL DEL CARGO

Edad: Entre 18y 25 afios

Sexo: Indiferente

Estado civil: Sin especificar
Nacionalidad: Ecuatoriano

Estudios basicos: Titulo Contador General
Experiencia: Minimo 1 afio
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APTITUDES

e Excelentes relaciones interpersonales

e Orientado a resultados

e Orientacion de servicio al cliente

e Tolerancia a la frustracion

DESTREZAS/HABILIDADES

Manejar sistemas

Sistemas en el area

Operar equipos de oficina

Computadora, contémetro, impresor, lectora de cheques, fax,

teléfono, entre otros

RESPONSABILIDADES

1. Recibey entrega efectivo de béveda y de los clientes.

2. Atiende operaciones de caja de los clientes

Realiza cuadratura de caja

N -

10.Acceso a béveda

Elabora reporte de actividades

Manejo de claves de sistemas

Orienta a los clientes en consultas, dudas o quejas.

Promueve la utilizacién de productos del banco

Manejo de informacién saldos de cuentas de clientes

Manejo de informacién personal de clientes

Competencias laborales

Competencias Nivel 1= 2=Bueno | 3=Minimo 4=Insatisfactorio
requeridas exigido | Alto Necesario
Adaptabilidad 2
Flexibilidad 2
Capacidad de 1
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Aprendizaje

Colaboracién 1
Dinamismo 2
Confiabilidad 1
Habilidad Numérica 2
Iniciativa 2
Orientacién de 1
servicio

Productividad 2
Responsabilidad 1
Tolerancia a la 1
frustracion

Capacidad de trabajo 1
bajo presion

Trabajo en equipo y 1
cooperacion

Fuente: Propuesta

Elaborado por: Ibarra, F

Apéndice D. Marco de la Inteligencia Emocional, segitin Goleman
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1.. Conocer las

Inteligencia
Emocional

2. Manejar las

3. Motivarse a si

Agrupa el conjunto de
habilidades psicoldgicas que
permiten apreciar y expresar de
£ manera equilibrada nuestras

propias emociones

4.Reconocer las S Eabloeen

ropias f ; emociones de :
er?roc?ones emociones mismo los demas relaciones
Tener El arte de
conciencia de Uit Emeciy Un dn de gente establecer
; . tiende ampliar fundamenta la buenas
las propias Habilidad hacua una SRR, £ relaciones con
€mOocCIOones, para manejar accioén, porr aurl Ee e los demas en
I'ECHOCEI’ un los pr0p|os eso emocion y el concimieto gran medida, la
sentimient en sentimientos y motivacion de las propias habilidad de
el momento estan e lenS manejar
que ocurre relacionadas relaciones con
los demas.

SE DIVIDE

y

v

Int. Intrapersonal

Int. Interpersonal

Capacidad de formar un
modelo realista y preciso
de una misma teniendo
acceso a sus propios
sentimientos y usuarios
como guia de conducta

Capacidad de conocer a
los demas que los motiva,
y como reaccionar ante el

humor o emociones de
otras personas

Apéndice E.

Fuente: Propuesta

Elaborado por: Ibarra, F
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Resumen Final

Disefio de un modelo de gestion de talento humano basado en la inteligencia emocional para

minimizar la rotacion de personal en una institucion bancaria

Liliana Fernanda Ibarra Naranjo

Proyecto dirigido por: Fredy Leonardo Ibarra Sandoval, Mg.

En este trabajo se buscé dar una solucién al problema detectado en las instituciones bancarias,
debido a la alta rotacién de personal, especialmente el registrado en el area de cajas, de manera
particular, provocando altos costos de capacitacion recurrentes en el nuevo personal, lo que efectia
en la organizacién bancaria inconveniencias en diversas areas, especialmente en talento humano,
financiero, administrativo y operativo. Al tratarse de un tema con varios aspectos de relevancia, se
desarroll6 bajo la metodologia descriptiva, donde se analizé el impacto generado; también se
fundamenté en aportes descritos en los capitulos 4 y 5. Se realiz6 el levantamiento de informacién,
en el campo, permitiendo el diagnéstico oportuno del sector. Posteriormente, y una vez delimitada la
solucién al problema, se procedid a disefiar un modelo de gestién de talento humano basado en la

inteligencia emocional con el objeto de minimizar la rotacién de personal.
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Apéndice F.

Matriz sistema de evaluacion de desempeiio

PUESTO DE CAJA

Nombre del empleado:

Codigo:

Periodo evaluado:

Fecha de evaluacion:

Puesto: Area:

De:

A:

COMPETENCIA A EVALUAR

REQUERIDA
POR PERFIL

3=MINIMO

1=ALTO 2=BUENO REQUERIDO

4=INSATISFACTORIO

1 | ADAPTABILIDAD

Capacidad de modificar la conducta personal para alcanzar
determinados objetivos, cuando surgen dificultades en el
medio

2

2 | FLEXIBILIDAD
Capacidad para cambiar convicciones y formas interpretar
la realidad

3 | COLABORACION

Capacidad de trabajar en colaboracion con grupos, otras
areas dela organizacion u organismos externos, implica
tener expectativas positivas respecto de los demas

4 | DINAMISMO

Habilidad para trabajar duro en situaciones cambiantes o
alternativas en espacios cortos de tiempo, en jornadas
prolongadas, sin que se vea afectado su nivel de actividad

5 | CONFIABILIDAD

Establecer relaciones basadas en el respeto mutuo y la
confianza. Asumir la responsabilidad de sus propios
errores. Estar comprometido en la honestidad y confianza.

6 | HABILIDAD NUMERICA
Es la capacidad general que tiene una persona para realizar
una operaciéon matematica.

7 | ORIENTACION DE SERVICIO
Demostrar sensibilidad por las necesidades o exigencias
que un conjunto de clientes potenciales externos o internos
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pueden requerir en el presente o en el futuro.

8 | PRODUCTIVIDAD 2
Habilidad de fijar para si mismo objetivos de desempefo
por encima de lo normal, alcanzandolos exitosamente.

9 | RESPONSABILIDAD 1
Compromiso con tareas asignadas, puede relacionarse con
el grado de dedicaciéon y desempefio.

10 | TOLERANCIA A LA FRUSTRACION 1
Habilidad para seguir actuando con eficacia en situaciones
de presion de tiempo y de desacuerdo, oposicion y
diversidad. Es la capacidad para responder y trabajar con
alto desempefio en situaciones de mucha exigencia.

11 | CAPACIDAD DE TRABAJO BAJO PRESION 1

Habilidad para trabajar duro en situaciones cambiantes o
alternativas en espacios cortos de tiempo, en jornadas
prolongada sin que se vea afectado su nivel de actividad

12 | TRABAJO EN EQUIPO Y COOPERACION 1

Habilidad de participar activamente hacia una meta en
comun, incluso cuando la aprobacién conduce a una meta
que no esta directamente relacionada con el interés
personal. Supone facilidad para la relacion interpersonal.

ACCIONES ACORDADAS CON EL EMPLEADO SOBRE LOS FACTORES

DECLARACION DEL EMPLEADO: ESTA DE ACUERDO CON LA St

NO |

SOLICITARA REVISION: Si

NO |

Nombre y firma del evaluador

Firma del empleado

Firma enterado Jefe de Evaluador:

Fuente: Propuesta

Elaborado por: Ibarra, F
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Los tres pasos para evaluar el desempeio son: 1.-Definir el puesto y asegurarse de que el supervisor o
subordinado estdn de acuerdo en las responsabilidades y los criterios de desempefio del puesto. 2.-Evaluar el
desempefio en funcion del puesto (incluye algtn tipo de calificacion). 3.-Retroalimentacién: comentar el

desempefio y los progresos del subordinado. Utilizando un formato como el anterior.

Apéndice G.

Matriz de deteccion individual de necesidades de capacitacion

En el presente formato se pretende cudles son los temas que usted considera necesarias para mejorar la
calidad, rapidez y precisidn de sus funciones, contribuyendo asi a desarrollar sus Competencias personales y

laborales.

Acotacion: Cuando le pedimos que nos establezca el Nivel: el Basico son los primeros conocimientos del tema,
el Medio sera cuando ya se cuenta con los conocimientos basicos y se busca incrementados y avanzado cundo
se cuentan con los conocimientos de los dos niveles anteriores y se busca especializarse o actualizarse

respecto al tema.

Nombre completo de quien contesta el formulario:

Nombre del puesto (cargo) que desempefia:

Area laboral a la que pertenece (Dpto., Gerencia General; es decir la unidad
menor en que se ubica el cargo:




a) Detalle las principales funciones (responsabilidades cardinales del puesto), que debe desempefiar (no

mas de cuatro).

b) Para un mejor desempefio de las funciones claves detalladas en el cuadro anterior, que conocimientos,
habilidades y actitudes, considera necesitar. (Si los conocimientos que posee le permiten realizar la tarea

sin dificultad, deje el espacio en blanco).

Nivel de dominio

Basico Medio Avanzado

(0a60%) | (60a80% | (80a100%)

Parala

1

Para la

Parala

3

Para la

4

Fuente: Propuesta

Elaborado por: Ibarra, F
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Apéndice H.

Capacitacion constante en red con temas de reflexién ;como explorar la inteligencia emocional? (un

ejemplo)
10 REGLAS PARA TENER ACTITUD POSITIVA
1 Cambie de cara jSONRIA!
2 Jintese con gente positiva
3 Evite las “pequefias complicaciones
4 Priorice el ABC (VIDA, SALUD, FAMILIA)
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Contagio entusiasmo y positivismo

Mejore su aseo y presentacion

Realice ejercicio fisico
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8 Descubra su visién, su suefio
9 Prepérese constantemente
10 Lea diez minutos diarios

Fuente: Propuesta

Elaborado por: Ibarra, F
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