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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tuvo como objetivo principal realizar un diagnostico
de las necesidades de capacitacion basado en el método de competencias

para del Venezolano de Crédito, S.A., Banco Universal.

Este trabajo tiene un caracter practico y busca satisfacer una
necesidad presente en el area de Recursos Humanos, ya que el Banco ha
certificado dos de sus productos, a través, de la Norma Venezolana Covenin
ISO 9001;2000, lo que le ha otorgado el derecho a la empresa a formar parte
del Registro de Fondonormas. La normativa que rige la materia establece y
obliga a la organizacion a capacitar a todo el personal que realiza trabajos
que afectan a la calidad de los servicios certificados, exigiendo que los
mismos deben ser competentes con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas. Para cumplir con éstos requisitos se

deben establecer los procedimientos de capacitacion.

Por todo lo expuesto, el presente trabajo ofrece una propuesta viable,
que generara un diagnostico de necesidades de capacitacion basado en el
modelo de competencias, con el fin Unico de determinar los conocimientos,
habilidades y destrezas necesarios para el personal que realiza trabajos que
afecten la calidad de la linea de servicios de Pago Electronico de Némina de
Clientes y Pago a Terceros y sugerir acciones tendientes a satisfacer dichas

necesidades.




El objetivo principal del trabajo radico en la ldentificar las necesidades
de capacitacion basado en método de competencias de los empleados que
se desempefian en las areas claves del Sistema de Gestiéon de la Calidad,
para esto fue necesaria la realizacion del diagndstico organizacional,
diagnostico ocupacional y del diagnéstico individual obteniéndose que un
71% de la muestra presentaron competencias con un nivel inferior al
requerido para el desempefo del cargo, por lo que es necesario la
realizacion de un Plan de Capacitacion orientado a reforzarias.

Vi




CAPITULO |
1.- PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA:

La modernizacion del pais exige que toda institucion publica y privada
optimice la utilizacion de todos sus recursos en la busqueda de un
reforzamiento institucional. El factor mas importante y clave para el éxito
futuro de las instituciones es el humano, actor principal en el cumplimiento de
la mision y los objetivos planteados. Este proceso de optimizacion implica
cambios en los sistemas recursos humanos, a fin de alinear a la gente con la

estrategia del negocio y contribuir a alcanzarla a través de su gente.

La organizacion en la que se desarrolld el presente trabajo para los
anos 70 tuvo un crecimiento a lo largo del Pais lo que implico su
modernizacion. Muchas agencias fueron inauguradas en ciudades del
interior, especialmente en aquellas en proceso de rapido desarrollo tales
como Maracaibo, Valencia, Maracay y Barquisimeto. En el area tecnoldgica

se instald un sistema en linea para el pago de cheques en cualquier oficina
del Pais.

En este periodo el Banco hizo énfasis en el apoyo al sector petrolero y
cred6 ademas una unidad especializada para la atencion de sus clientes
corporativos. En 1.975 el Banco adquiri6 a Soficredito, sociedad financiera
orientada al financiamiento a largo plazo en las areas de vehiculos y bienes

raices.

En la década de 1.980 el Banco fund6 a Sogecredito, como respuesta
a las necesidades de los clientes de financiar bienes de capital a largo plazoa

través de mecanismos novedosos como el arrendamiento financiero.
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También se continud el proceso de modernizacion, tanto en productos
y servicios como en la apertura de nuevas agencias. Por otra parte, en esta
década el Banco fue co-fundador de la primera red de Cajeros Automaticos
en Venezuela, Suiche 7B.

A comienzos de la década de los 90, el Banco se convierte en el lider
de los servicios especializados de valores, a través de novedosos servicios
tales como Agente de Traspaso y Banco Custodio de importantes emisores
locales y extranjeros de programas de ADR y ADS. También en este periodo,
el Banco consolidd su presencia en el sector petrolero y comenzé un

programa de apertura de Taquillas dentro de empresas corporativas y
petroleras.

En 1.996 el Banco se convirti6 en la primera institucion financiera
venezolana con presencia en la Bolsa de Valores de Nueva York, a través de
un programa de emision de ADR’s en el que The Bank of New York actud
como garante. La internacionalizacién se acentué en 1.998 con la apertura

de la primera oficina internacional en Grand Cayman, Islas Cayman, B.W.I.

También a finales de 1.998 el Banco se convierte en la Unica
institucion financiera venezolana en formar parte de la red Conexidn
Américas, creada para brindar servicios a clientes multinacionales a través
de todo el Continente.

A través de los afios el Banco ha mantenido un crecimiento sostenido,
de acuerdo a planes de expansion disenados regularmente. Actualmente es
el mas fuerte y productivo de los Bancos locales, de acuerdo a la reconocida
revista financiera britanica "The Banker". En 1.997 y 1.998 esta revista
califico al Banco Venezolano de Crédito como el banco mas sélido de

Ameérica Latina, dentro de una lista de 100 instituciones financieras. La
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excelente calidad de sus servicios especializados representa la mejor

garantia y apoyo para las actividades productivas de sus clientes.

Para este nuevo milenio, el Banco esta concentrando sus servicios en
la atencion a sus clientes corporativos, petroleros, de valores e individuos de
alto valor. Su estricta politica de crédito, combinada con su énfasis en la
tecnologia a través de la oferta de transacciones digitales y el uso de canales
alternos de distribucion tales como Office Banking, Centro de Servicios
Telefénicos, Cajeros Automaticos y Banca por Internet, ademas de su valioso
capital humano, son sus mas poderosas herramienias para elevarse como la

mejor entre las instituciones financieras del mercado venezolano.

Actualmente la empresa ha sido certificada por las normas 1SO
9001:2000, por nuevos productos bancarios, dicha ceriificacién involucra
diferentes procesos que deben regirse a la normativa y esto ha exigido que la
organizacion cuente con un personal capacitado para llevar a cabo de una

manera eficiente sus labores.

El proceso de capacitacion tiene una doble finalidad, por un lado, le
permite al empleado mejorar su desempefio laboral v, por el otro, le permite a
la empresa lograr con éxito sus objetivos organizacionales, ademas debe
conseguir maximizar la eficiencia funcional de la organizacion, procurando
gue este presente una adaptacidn y un manejo eficaz del trabajador al
empleo o puesto de trabajo. La organizacién debe contar con personal
calificado y capaz de desarrollarse dentro de la organizacion, de tal manera
gue en el momento de implementar una nueva forma de produccion, pueda
contar con personal que soélo se entrene en la adquisicion de la nueva

tecnologia.
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En consecuencia con este trabajo se pretende identificar las
necesidades de capacitacion basado en el método de competencias, de los
empleados que se desempefian en las areas claves del Sistema de Gestion
de la Calidad para esto se debe realizar un diagnostico
organizacional,ocupacional e individual, de aquellas areas y cargos
estratégicos que requieran capacitacion, para de esta manera poder
actualizar, conocimientos, habilidades y destrezas para una participacion
activa en las tareas que se requieran en el trabajo, con el fin de contar con el
personal calificado y capaz de alcanzar los estandares de calidad vy
productividad esperados en la ejecucion de los procesos involucrados en el
Sistema de Gestion de la Calidad con la intencion de asegurar el éxito

organizacional.




CAPITULO I
2.- JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Dada la situacion por la que atraviesa el mundo actual y
especialmente el pais, las organizaciones y el mundo de los negocios se
enfrentan con una situacion de cambio constante, en donde para subsistir y
ser eficiente no basta con desarrollar productos efectivos, sino que ademas,
se debe luchar por conseguir altas competencias, por tal motivo, es cada vez
mas importante el Recurso Humano, dentro de la organizacién; recurso que

impulsara a la organizacion al cumplimiento de su mision.

Al aplicar el proceso de capacitacion basado en el método de
competencias que permite determinar las necesidades reales de formacion y
sistematizar la planificacién de la formacién personal, se logra la definicion y
formulacién de la estrategia que la organizacion debe llevar a cabo en su
proceso de capacitacion, a través, de la identificacion de areas estratégicas,
de cargos estratégicos, identificando aquellas competencias, conocimientos
habilidades y destrezas requeridas y la comprension de politicas internas y

evaluacidon de necesidades futuras para concretar un plan de accion.

Actualmente el Venezolano de Crédito, S.A, como se menciond
anteriormente, certificd los productos: Pago Electrénico de Nomina de
Clientes y Pago a Terceros, que se ofrecen a los clientes externos tales
como: personas juridicas (Empresas Corporativas) que poseen cuentas en el
Banco y solicitan la linea de servicios de pago electrénico de nomina de
clientes y pago a terceros a través de los Sistemas de Informacion
Venecredit Office Banking y/o Electronic Data Interchange, la organizacion

defini6 como objetivo principal ofrecer servicios bancarios que cumplan con
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standares globales orientados a satisfacer las necesidades de sus clientes,
basandose en la mejora continua de los procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad para propiciar asi un ambiente de trabajo ideal manteniendo la

calidad y excelencia.

Para tal fin debe la organizacion contar con personal calificado capaz
de llevar a cabo dichos procesos con el Unico objetivo de asegurar el
cumplimiento de sus metas. En funcion de esto es obligatorio la capacitacion
del personal, para ello, es necesario un diagndstico de las necesidades de
capacitacion que logre formar a la totalidad del personal que integra el
Sistema de Gestion de la Calidad en el transcurso de cada afo.




CAPITULO 1lI
3.- OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICO:

3.1.- OBJETIVO GENERAL

» Identificar las necesidades de capacitacion basado en el método de
competencias, de los empleados que se desempefan en las areas
claves del Sistema de Gestion de la Calidad.

3.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.2.1- Realizar un Diagnéstico Organizacional orientado a la observacion
del entorno, estrategias y recursos de la organizacion, para definir areas
en las cuales debe enfatizarse la capacitacion, este andlisis
organizacional supone un examen minucioso de los recursos
(tecnoldgicos, financieros y humanos) disponibles para alcanzar los

objetivos de capacitacion.

3.2.2- Llevar a cabo un Diagnostico Ocupacional que incluye revisar la
descripcion y las especificaciones del puesto para identificar las
actividades que se realizan en un puesto especifico, asi como los
conocimientos, habilidades y capacidades necesarias para ejecutar las
actividades.

3.2.3- realizar el Diagnéstico Individual que consiste en el analisis de
personas a capacitar, lo que supone determinar qué empleados requieren

capacitacion e igual de importante, quiénes no la necesitan.
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3.2.4- Detectar las necesidades de capacitacion con el objetivo de
desarrollar las competencias que cada uno de los ocupantes requiere,
para ser generadores de valor en toda la cadena productiva y de esta

manera ser incorporados al plan de capacitacién de la organizacion.

3.2.5- Determinar los insumos informativos necesarios en la elaboracion
del plan de capacitacion, siguiendo el modelo de competencias, donde se
alinea el plan estratégico del negocio con la planificacién estratégica de

recursos humanos.




CAPITULO IV
4.- MARCO TEORICO

En este capitulo se desarrollaran los aspectos claves del proceso de
capacitacion basado en el método de competencias, el mismo esta
conformado en dos partes: Una primera en la cual se definird al proceso de
capacitacion, el enfoque de Sistema a la Capacitacion y las fases mas
importantes del proceso y una segunda parte donde se trataran los
antecedentes del concepto, definicion del término competencias, los tipos de
competencias, el desarrollo de competencias y las técnicas para medir

competencias.

4.1.- CAPACITACION

4.1.1.- Definicion:

El término capacitacién se utiliza con frecuencia de manera casual
para referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una
organizacion para impulsar el aprendizaje de sus miembros. Sin embargo,
distintos autores distinguen entre capacitacion que tiende a considerarse de
manera mas estrecha y a orientarse hacia cuestiones de desempeno de
corto plazo y desarrollo, que se orienta mas a la expansién de las habilidades

de una persona en funcion de las responsabilidades futuras.

La razén fundamental de capacitar a los nuevos empleados es darles
los conocimientos, aptitudes y habilidades que requieren para lograr un
desempeno satisfactorio. A medida que los empleados continlan en el
puesto, la capacitacion adicional les da la oportunidad de adquirir
conocimientos y habilidades nuevas. Como resultado, es posible que sean
mas eficaces en el puesto y puedan desempefar otro puestos en otras areas

0 a niveles mas elevados (Sherman, Bohlander, Snell, 1999).
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4.1.2.- Enfoque de Sistema a la Capacitacion:

Debido a que la meta primaria de la capacitacion es contribuir a las
metas globales de la organizacion, es preciso desarrollar programas que no
pierdan de vista las metas y estrategias organizacionales. Por desgracia,
muchas organizaciones nunca logran la conexion entre objetivos estratégicos
y programas de capacitacion, como resultado, gran parte de la inversion se

desperdicia.

A fin de asegurar que la inversiéon en capacitacion y desarrollo tenga
un impacto maximo en el desempefio individual y organizacional, es preciso

utilizar un enfoque sistematico en la capacitacion.

Para Sherman y colaboradores (1999), este enfoque supone cuatro
fases:

1.- Evaluacion de necesidades

2.- Disefo de programa

3.- Instrumentacion y

4 - Evaluacion

4.1.3.- Fases del Proceso de Capacitacion:

Fase 1: Detectar Necesidades de Capacitacion:

El primer paso en la evaluacion de necesidades es identificar las
fuerzas generales que pueden influir en las necesidades de capacitacién. El
analisis organizacional es la observacion del entorno, estrategias y recursos
de la organizacion, para definir areas en las cuales debe enfatizarse la

capacitacion, este analisis organizacional supone un examen minucioso de
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los recursos (tecnoldgicos, financieros y humanos) disponibles para alcanzar

los objetivos de capacitacion.

El segundo paso es el andlisis de tareas. Este andlisis incluye revisar
la descripcion 'y las especificaciones del puesto para identificar las
actividades que se realizan en un puesto especifico, asi como los
conocimientos, habilidades y capacidades necesarias para ejecutar las
actividades. A menudo este andlisis es mas detallado que el de puestos,
pero el proposito global consiste en determinar el contenido exacto del
programa de capacitacion. Para realizar este analisis se debe:

Enumerar todas las tareas u obligaciones que se incluyen en el puesto.
Enunciar los pasos que da cada empleado para realizar una tarea.
Una vez que el puesto se comprende de manera minuciosa, es posible

definir las competencias requeridas.

La evaluacion de competencias se enfoca en los conjuntos de
habilidades y conocimientos que necesitan los empleados para tener éxito,
en particular para puestos de toma de decisiones y conocimientos
especificos. Este tipo de analisis es mas flexible y quizas tengan mayor
durabilidad.

Por dltimo es necesario realizar un analisis de personas a capacitar, 1o
que supone determinar qué empleados requieren capacitacion e igual de
importante, quiénes no la necesitan. La informacion de la evaluacion del

desempefio suele usarse en el andlisis de personas.

Fase 2: Diseno del Programa de Capacitacion:

Una vez que se determinan las necesidades de capacitacion, el

siguiente paso es disefar el entorno de aprendizaje necesario para aumentar
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el aprendizaje. El éxito de los programas de capacitacion depende de
algo mas que la capacidad de la organizacion, para identificar las
necesidades de capacitacion; se basa en tomar la informacion que se obtuvo
del analisis de necesidades y utilizarla para disefiar programas de
capacitacion de alto nivel. Varios autores creen que el disefio de
Capacitacion debe enfocarse al menos en cuatro cuestiones relacionadas:

1.- Objetivos de Capacitacion

2.- Disposicion y motivacion de la persona a capacitar

3.- Principio de aprendizaje

4.- Caracteristicas de los instructores o facilitadores

Objetivos de Capacitacion: Los objetivos de capacitacion describen las
competencias por adquirir, las actitudes que se deben modificar o ambos.
Una precision clara de los objetivos de capacitacion brinda una base
consistente para elegir los métodos y materiales, asi como para seleccionar

los medios que permitan evaluar si la instruccion sera exitosa.

Disposicion y motivacion de la persona a capacitar: La buena
disposicion se refiere a los factores de madurez y experiencia que forman
parte de sus antecedentes de capacitacion. Es preciso seleccionar a los
prospectos para determinar si tienen el conocimiento previo y las habilidades

necesarias para absorber todo lo que se le presentara.

Otra condicion previa del aprendizaje es la motivacion. Para que
tengan una aprendizaje optimo, los participantes deben reconocer la
necesidad del conocimiento o habilidades nuevas asi como conservar el
deseo de aprender mientras avanza la capacitacion, entre las estrategias a
utilizar estan: la utilizacién del refuerzo positivo, eliminar amenazas vy

castigos, la flexibilidad, hacer que los participantes establezcan metas
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personales, disefo de una instruccion interesante, eliminar obstaculos fisicos

y psicolégicos de aprendizaje.

Principios de aprendizaje: El éxito o fracaso de un programa de
capacitacion suele relacionarse con ciertos principios de aprendizaje tales
como: El establecimiento de metas, el significado de la presentacion,
modelado, diferencias individuales, practica activa y repeticiéon, aprendizaje
global contra aprendizaje desmenuzado, aprendizaje masificado o
aprendizaje distribuido, retroalimentaciéon y comunicacién del avance, por
ultimo recompensas

Caracteristicas de los instructores: Un buen instructor es alguien que
hace un ligero esfuerzo adicional o que demuestra mayor preparacion e
instruccion. Sin embargo, las caracteristicas personales del instructor
también influyen en la capacitacion. Entre esas caracteristicas destacan: el
conocimiento del tema a tratar, la adaptabilidad, sinceridad, sentido del

humor, interés, catedras claras, asistencia individual, entusiasmo.

Por reacciones de los participantes:

Uno de los enfoques mas sencillos y comunes para evaluar la
capacitacion es basarse en las reacciones de los participantes. Este tipo de
evaluacion tal vez aporte informacién sobre el contenido y que técnicas
consideraron mas utiles. Pueden criticar a los instructores o hacer
sugerencias sobre la interaccidn de los participantes, la retroalimentacion
especifica.

Por aprendizaje:
Probar el conocimiento antes de un programa de capacitacion
proporciona un parametro basico sobre los participantes, que pueden

medirse de nuevo después de la capacitacion para determinar la mejora.
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Por comportamiento:

Quizéa sea sorprendente saber que gran parte de lo que se aprende en
un programa de capacitacion nunca se utiliza en el puesto. Esto no significa
que la capacitacion sea ineficaz. La transferencia de la capacitacion se
refiere a la aplicacion efectiva de los principios aprendidos sobre los
requerimientos del puesto.

Por resultados:

Consiste en utilizar algunos de los criterios basados en resultados que
se utilizaron para evaluar la capacitacion incluyen aumento de productividad,
menos quejas de los empleados, reduccion de costos y rentabilidad. Con
relacion a estos criterios muchas empresas comienzan a pensar en términos

de la utilidad de los programas de capacitacion.

4.2.- TEORIA DE COMPETENCIAS

Es innegable que el contexto de las organizaciones ha cambiado, lo
que las ha llevado a redefinir su visidn, mision, objetivos, estructuras,
procesos y productos, etc. Comprendiendo que desde una perspectiva
sistémica las diferentes areas organizacionales, antes independientes, hoy
se constituyen en las estrategias fundamentales del funcionamiento del
negocio. En esta perspectiva el area de gestion humana como estrategia,
tiene el papel preponderante de contribuir, desde su que hacer, al logro de

los objetivos de la organizacion.

La Teoria de “Competencias” se constituye, por tanto, en una
metodologia que permite al area de gestion humana y desde ella a sus

procesos: diseflo de cargos, reclutamiento y seleccion, gestion del
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desempeno, capacitacion y desarrollo, entre otros, contribuir al logro de los
objetivos organizacionales, constituyéndose asi en una estrategia

fundamental para la organizacion.

4.2.1.- Antecedentes del Concepto:

Ante la importancia que hoy se le viene dando al tema vy al interés que
numerosas organizaciones manifiestan en implementarlo, pareciera que este
tema es de reciente aparicion, sin embargo, su estudio data del afio 1973,
cuando el Departamento de Estado norteamericano decididé realizar un
estudio orientado a mejorar la seleccion de su personal, pues era éste un
problema de permanente preocupacion. Fue entonces cuando se le
encomendod a David McClelland, profesor de Harvard, el estudio. El mismo
estuvo orientado a detectar las caracteristicas presentes en las personas a
seleccionar, caracteristicas que podrian predecir el éxito de su desempefio
laboral; se tomd como variable fundamental: El desempefio en el puesto de
trabajo de un grupo de personas consideradas de excelente desempefio,
después de un largo periodo de estudio se comprobo “que hacerlo bien en el
puesto” esta mas ligado a caracteristicas propias de la persona, a sus
competencias, que a aspectos como los conocimientos y habilidades,
criterios ambos utilizados tradicionalmente como principales factores de
seleccidn, junto con otros como la biografia y la experiencia profesinal.
(Llorente, 1998, p.12)

Por otra parte en 1981 en Inglaterra, se empieza a aplicar técnicas de
analisis como: “Critica Incidente Tecnique” orientada a definir las habilidades
basicas que deberia tener el personal de las organizaciones para garantizar
un desempefio eficiente. En 1986 un grupo de profesionales se une al grupo
Ingles e intenta disefar un modelo especifico para las empresas espafiolas

utilizando para ello técnicas activas (simulaciones reales) para medir las
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habilidades requeridas en los diferentes cargos y se logra como hecho para
destacar la union entre el Departamento de Recursos Humanos con las
demas areas de la organizacion en el concepto de eficacia, es decir, se
reconoce que el area de Recursos Humanos es responsable de garantizar a

la organizacion la eficacia de sus empleados.

En 1988 se presenta un proyecto, fruto del estudio de varios afos,
sobre las habilidades que las organizaciones espafiolas deberian tener en
cuenta para garantizar desempeno laborales exitosos. Este proyecto se
presenta a la Asociacion Espafola de Personal: AEDIPE: Desde entonces se
cambia el término “Habilidades” por “Competencias” y se inicia su difusion
con mucho éxito.

4.2.2.-Definicion de Competencia:

“Es una caracteristica individual, que se puede medir de un modo
fiable, que se puede demostrar y que diferencia de una manera sustancial a
trabajadores con un desempefio excelente de los trabajadores con
desempefo normal” (Mertens, 1998, p. 52)

Richard Boyatzis, por su parte define las Competencias como: “Las
caracteristicas subyacentes en una persona que estd causalmente
realacionada con una actuacion de éxito en un puesto de trabajo” (Llorente,
1998, p.12)

De las anteriores definiciones podemos destacar que las
competencias presente en una persona, son las que permiten un desempefo
diferenciador o exitoso, es decir, no todas las personas en su desempefio
podran ser exitosas por el solo hecho de desearlo, es necesario tener esa
cualidad personal que le permite realizar una actividad en forma mas exitosa

que otra persona. Es individual en cuanto que cada persona tiene sus
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propias competencias, es decir, no son copiables e imitables y son medibles
en cuanto son identificables a través de instrumentos de medicion confiables

cientificamente.

4.2.3- Tipos de Competencias:

Segun Gomez (1998), existen diversas clasificaciones, segun distintos
autores, sin embargo la clasificacion mas corriente es la que hace relaciéon a
tres aspectos basicos en el desempeno:

Competencias relacionadas con el “saber”: Conocimientos técnicos
de gestion.

Competencias relacionadas con el “saber hacer”: Habilidades innatas
o fruto de la experiencia y del aprendizaje.

Competencias relacionadas con el “ser’: Aptitudes personales,

actitudes, comportamientos, personalidad y valores.

Desde otro punto de vista se han clasificado las competencias como:
Primarias, si se identifican en forma independiente (un rasgo de
personalidad, por ejemplo) y secundarias cuando el resultado de la
interrelacion de varias, por ejemplo en la capacidad para negociar como
competencia intervienen varios rasgos o caracteristicas primarias, algunas

asociadas al comportamiento otras a la personalidad u otras al conocimiento.

Se conocen, igualmente las competencias claves de la organizacion,
también conocidas como competencias esenciales, que son aquellas
caracteristicas organizacionales que la hacen inimitable, que aportan ventaja

competitiva a la organizacion.
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4.2.4.- Desarrollo de Competencias:

Si bien las competencias de acuerdo con lo que se ha desarrollado,
son las que permiten agregar valor a los procesos organizacionales, es
importante dejar en claro que no todas las competencias son desarrollables,
por tanto, aquellas que se han identificado como fundamentales deberan ser
objeto de identificacion en los procesos de seleccion de personal, entre éstas
tenemos: rasgos de personalidad, autoconcepto, valores, entre otras y no
pretender, como tradicionalmente se ha creido que mediante programas de
capacitacion se pueden lograr cambios en estos aspectos. Por el contrario
existen otras competencias que se pueden desarrollar, como conocimientos,
experiencia y algunas destrezas, las cuales pueden ser objeto de programas
de capacitacion y desarrollo; mas adelante profundizaremos en la incidencia
que esta teoria ha tenido en los procesos de gestion humana. (Llorente,
1998).

4.2.5.- Procesos de Gestion Humana Basados en Competencias:

Para Morales (1999) la teoria de Competencias permite que el area de
gestion humana contribuya efectivamente al logro de los objetivos
organizacionales, desde, los diferentes procesos que la componen tales
como: Disefio de cargos y perfiles ocupacionales, seleccion y contratacion,
formaciéon y desarrollo, planes de sucesion, gestion del desempefio,

compensacion basada en competencias.

En cuanto a Formacion y Desarrollo que es el foco del tema plantea lo
siguiente: Preocupacion constante de las organizaciones y de las areas de
gestion humana ha sido la contribucion de las areas de capacitacion al logro
de los objetivos del negocio, ya que tradicionalmente el concepto que ha

prevalecido es que su funcidon es planear y ejecutar programas de
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capacitacion, muchas veces desconociendo si existe o no potencial
susceptible de desarrollar o su relacion con los planes estratégicos del

negocio.

Desde la perspectiva que venimos analizando, si se compara los
perfiles de competencias y la evaluacion personalizada de los trabajadores,
surgiran las necesidades de formacion y desarrollo, punto de partida de este
proceso. Los programas de capacitacion y desarrollo estaran orientados a
ajustar su oferta a las necesidades tanto individuales como del negocio
(presentes y futuras) de tal manera que su objetivo sea desarrollar las
competencias que cada uno de l0s procesos requiere para ser generadores
de valor en todo el Sistema de Gestion de la Calidad.

Un cambio significativo que esta metodologia permite en la practica es
que los programas de capacitacion y desarrollo dejan de ser generales o
masivos para ser diseflados segun las necesidades del cliente (areas,
procesos o0 personas), es decir, estan orientados a desarrollar las

competencias que cada proceso requiere para ser exitoso.

Segun Liorente (1998), se denominan técnicas activas pues en ellas el
candidato crea la situacion, la desarrolla, y en otras ocasiones la construye.
Algunas de las técnicas que se utilizan para verificar o medir competencias
son:

.- Entrevistas: Permite interaccion real, capacidad de escucha,
camunicacianes, actitudes y reacciones.

.- Ejercicios en Bandeja: Se presentan como una serie de situaciones
que simulan aspectos de procedimiento administrativos del trabajo en los que
el candidato es preguntado como trataria las diferentes situaciones

exisientes en esa bandeja. Se busca conocer, en esas situaciones ficlicias,
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su forma de trabajar, su nivel de planificacion, organizacion y gestion del
tiempo, entre otros.

.- Ejercicios en grupo: Busca observar a un grupo interactuando entre
si y discutiendo sobre un tema previamente preparado por los evaluadores,
permite ver: trabajo en equipo, liderazgo, argumentacién, sensibilidad,
inteligencia, practica, capacidad para escuhar.

- Presentaciones: Esta técnica consiste en dar a los candidatos un
ejercicio o tema para se preparado en treinta minutos y presentarlo
posteriormente ante un auditorio. Este ejercicio permite identificar algunas
competencias muy especificas.

.- Encontrar hechos: Consiste en dar al candidato escasa informacion
para resolver un problema. El evaluador solamente contestara preguntas
suplementarias que cada candidato formule de cara a encontrar la solucion al
problema dado. Se evaluaran finalmente aspectos como rapidez en
encontrar la solucién, capacidad de sintesis y manejo del tema, en todos sus
aspectos.

.- Otras técnicas: También se utilizan en la evaluacion de
competencias los Test de aptitudes, cuestionarios de personalidad,

valoracion de rendimiento, técnicas proyectivas, entre otros.

Por todo lo antes expuesto para el presente proyecto se desarrollaran
las etapas de diagnéstico organizacional, diagnéstico ocupacional,

diagndstico individual y el disefo definitivo del plan de capacitacion.




CAPITULO V
5.- MARCO METODOLOGICO

5.1.- Tipo de Investigacion

Hurtado J. (1998), clasifica los tipos de investigacion en exploratorios,
descriptivos, correlacionales y explicativos y plantea que segun el tipo de
estudio que se trate varia la estrategia de investigacion. En este sentido, este
trabajo es de tipo exploratorio y descriptivo. Los estudios exploratorios se
efectian, normalmente, cuando el objetivo a examinar es un tema o

problema de investigacién, poco estudiado o que no ha sido abordado antes.

Hurtado (1998), plantea que los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
evaluan diversos aspectos dimensiones o componentes del fendmeno que se
somete al analisis. '

Este trabajo es de tipo exploratorio y descriptivo por los siguientes
motivos:

Exploratorio: Porque se obtuvo una aproximacion general a los
aspectos y a las necesidades que se consideran importantes para el buen
desempefio en los puestos de trabajo propuestos, se aplicé a una necesidad
especifica. La ventaja de este tipo de estudio es su naturaleza realista, es el
unico que nos permite observar y medir los procesos sociales en su situacion
natural. Se trata de ver que hay en la situacion, sin intentar predecir las

relaciones que se encontraran en ella.

Descriptivo: Recopilados los datos sistematicamente y realizado el

analisis, se describio las caracteristicas fundamentales de capacitacion
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requeridos para la organizacion. De igual forma se determinaron las areas y
cargos que estan involucrados en el Sistema de Gestion de la Calidad.

5.2.- Diseno de Investigacion

Se utiliz6 un disefo de investigacion de campo: el cual consistio en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurrieron los
hechos, sin manipular o controlar variable alguna. En este trabajo se
utilizaron tres (3) instrumentos que se mencionan y describen mas adelante
con la finalidad de determinar las necesidades reales de capacitacion. Este
diseno ofrece la ventaja de obtener resultados validos dentro del estudio de

campo en el que se aplica. (Hurtado, 1998)

5.3.- Unidad de Estudio:

Venezolano de Crédito, S.A., Banco Universal

5.4.- Unidad de Analisis:

Empleados que forman parte del Sistema de Gestiéon de la Calidad

5.5.- Poblacion y Muestra

Poblacion: La poblacion de este trabajo estuvo constituida por 168

empleados que forman parte de todo el Sistema de Gestion de la Calidad del
Banco.

Muestra: De esta poblacion se tomd una muestra de las diferentes
areas involucradas y cargos estratégicos del sistema. La misma estuvo
integrada por empleados de niveles medios entre vicepresidentes, gerentes,
jefes de areas, analistas y oficinistas. La muestra que se empled se

selecciond a traves de un muestreo intencional u opinatico, que consiste en
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el empleo de un criterio para obtener una muestra representativa. (Fidias,

1999). En este caso se utilizaron caracteristicas relevantes, a saber:

a.- Areas en la que se desempefia el personal: Se consideré clave
para este trabajo todo el personal que se desempefia en cualquiera de las
areas técnicas y administrativas que conforman el Sistema de Gestion de la
Calidad, es decir, que su campo de aplicacion se define de la siguiente
manera:

1.- El abono en la cuenta del Banco para:

- Los proveedores de los clientes (Linea de Servicio Electrénica
llamada pago a terceros) vy,

- Los empleados de nuestros clientes (Linea de Servicio Electrénica
llamado pago de némina de clientes).

2.- La transferencia via Swift hacia otros Bancos para:

- Los proveedores de los clientes (Linea de Servicio Electrénica
llamada Pago a Terceros).

Esta linea de servicios se lleva a cabo a través de los Sistemas de
Informacion Venecredit Office Banking (VOB) y Electronic Data Interchange
(EDI), los cuales representan el medio o el canal para llevar a cabo las
operaciones.

b.- Cargos que desempenan: Todos aquellos cargos que estan

relacionados con la atencion directa a los clientes externos e internos.

En general la muestra del presente proyecto estuvo conformada por
el 10% de la poblacién total de 168 empleados distribuidos como se puede
ver en la Tabla 01, lo que equivale a 17 empleados del total del sistema. Se
completaron 17 instrumentos de “Competencias Requeridas para el Cargo”
basadas en las descripciones de cargos. Se aplicaron 17 instrumentos de
‘Analisis de Competencias Ocupante del Cargo” a cada uno de los

‘empleados que desempefan cargos claves de las areas administrativas y
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técnicas y 17 Instrumentos de “Necesidades de Capacitacion” a los gerentes
y/o jefes inmediatos, segln el area, para corroborar la informacion obtenida
en el instrumento de “Analisis de Competencias Ocupante del Cargo”.

Tabla 1.- Estratificacion de la Muestra por niimero de posicion

Area N° de Posiciéon N° de Cargos por Area
Vicepresidencias 14 45
Gerencias 15 63
Unidades 12 60
Total 41 168

5.6.- Definicion de Variables

En el marco de este trabajo se consideré como variable relevante el
desemperio, entendido como el resultado generado por cada trabajador en
su puesto de trabajo. En términos operacionales el desempefio es medido
con los resultados que se obtienen en las evaluaciones periddicas realizadas
a los empleados. De igual manera se hizo referencia a las acciones que la
organizacion debe tomar en materia de capacitacion para mejorar el
desempefio de sus empleados. El interés primordial de este trabajo es
detectar las necesidades de capacitacion de cada empleado que forma parte
del Sistema de Gestion de la Calidad, para lograr el desempefio esperado

por la organizacion.
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Se tomaron también en cuenta algunas otras variables que podemos
denominar intervinientes ya que pueden aparecer interponiéndose entre la
variable independiente y la variable dependiente y para el momento de
relacionar las variables intervienen de forma notoria. (Tamayo, 1997) y que
podrian repercutir directamente sobre el trabajo, estas variables son de tipo
organizacional, y se pueden senalar: El cargo que ocupan los empleados,
tiempo de experiencia en el cargo, funciones y/o responsabilidades en el

cargo y variables demograficas tales como: edad, sexo, grado de instruccion.
5.6.1.- Variables Demogréficas y Organizacionales

Las variables demograficas y organizacionales consideradas en este
trabajo fueron:

a.- Edad: Definida como el tiempo transcurrido desde el nacimiento de
una persona hasta la fecha actual.

b.- Sexo: Entendido como la diferencia fisica y constitutiva del hombre
y la mujer.

c.- Grado de Instruccion: Entendido como el nivel de estudio que ha

alcanzado formalmente una persona en su trayectoria de vida.

Las variables organizacionales fueron:

a.- Cargo actual: Conjuntc de funciones Yy obligaciones que
desempefia un empleado en su puesto de trabajo asignado.

b.- Antiguedad en el cargo: Considerado coma el tiempo que tiene una

persana realizando las funciones pertinentes a su cargo.

5.7.- Instrumentos:
Se utilizaran tres (3) instrumentos de recaoleccion de datos:
e« Campetencias Requeridas para el Cargo

e Analisis de Competencias Ocupante del Cargo y
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e Necesidades de Capacitacion

5.7.1.- Descripcion de los Instrumentos:

El primer instrumento de trabajo “Competencias Requeridas para el
Cargo”, (Ver anexo A), consta de dos (2) partes: La primera recoge la
informacion general del cargo: Denominacion, area funcional y el proposito
del cargo. La segunda se refiere a las competencias genéricas y funcionales

requeridas por el ocupante del cargo en el desempefo de sus funciones.

Cabe destacar que este instrumento agrupa competencias de distintas
indole, basadas todas en la descripcion del cargo:

-Competencias relacionadas con el “saber’, que implican
conocimientos de gestion.

.-Competencias relacionadas con el “saber hacer’, que son las
habilidades innatas o fruto de la experiencia y del aprendizaje.

.-Competencias vinculadas con el “ser”, constituidas por las aptitudes

personales, actitudes, comportamiento, personalidad y valores.

El segundo instrumento denominado “Analisis de Competencias
Ocupante del Cargo™ (Ver anexo B), es llenado por el ocupante del cargo y
permite que él determine si es competente, es decir, si posee el nivel minimo
de competencia requerido para el buen desempefo del cargo y si no es
competente porque posee un nivel de competencia inferior al requerido, pero

es posible su desarrollo mediante el proceso de capacitacion.

Esta estructurado en tres (3) partes: La primera indica los datos

basicos laborales del empleado: Cargo, nombre del ocupante, niumero del
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empleado, tiempo en el cargo (afios de servicios ocupando el cargo), nivel de
instruccion, area funcional. La segunda tiene un espacio para que el
empleado se autoevalué, indicando aquellas competencias genéricas y
funcionales en las que se considera competente y aquellas en las que no. La
tercera es completamente de diagndstico, ya que en el mismo se determina
si el empleado es: competente para desempefiar el cargo, lo cual se indica
con la letra ¢ (C), si es desarrollable, se sefiala con la letra d (D), si es
transferible a otra unidad, se indica con la letra t (T), o si es prescindible para

la organizacion se sefiala con la letra n (N).

El tercer instrumento denominado “Necesidades de Capacitacion”,
(Ver anexo C), esta dirigido a los gerentes o jefes inmediatos con el fin de
poder determinar las necesidades basicas de capacitacion requeridas para el
empleado.

Esta estructurado en tres (3) partes: La primera contiene los datos
basicos laborales del ocupante del cargo: Cargo, nombre del ocupante,
tiempo en el cargo (afios de servicios ocupando el cargo), nivel de
instruccion recibida por el ocupante del cargo y el area funcional a la cual
pertenece. La segunda parte tiene los datos basicos del Gerente o jefe
inmediato del ocupante del cargo: Nombre y &rea funcional a la cual
pertenece. La tercera parte le permite al gerente o jefe inmediato indicar, el
tipo de formacion que requiere el empleado, es decir, los cursos, programas
o talleres que podrian reforzar las competencias o qué objetivos se quieren
alcanzar al capacitarse al empleado. Dichas competencias se agrupan en
cuatro (4) grandes categorias:
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a.- Desarrollo Personal: Cursos, programas o talleres dirigidos a
reforzar las competencias relacionadas con el crecimiento personal, la

autoestima y relaciones interpersonales.

b.- Técnico Administrativa: Cursos, programas o talleres dirigidos a
brindar las herramientas que facilitan el trabajo operativo y de analisis de las

tareas técnicas y administrativas.

c.- Supervisoria-Gerencial: Cursos, programas o talleres dirigidos a
desarrollar herramientas especificas y avanzadas particulares del area de

desempeno.

Una vez recogida toda esta informacion con los tres instrumentos

antes descritos, se procedié a determinar cudles eran las necesidades de

capacitacion de los empleados que conforman el Sistema de Gestion de la
Calidad.




CAPITULO VI
6.- PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

6.1- Procesamiento y Analisis de la Informacién

Para el andlisis de los resultados, se dividid la presentacion en cinco
(5) etapas, como son el diagnéstico organizacional, diagnoéstico ocupacional,
diagnodstico individual, y por ultimo la deteccidn de necesidades de
capacitacion, para ello se presentan en cada una de estas etapas los
resultados que se obtuvieron con los instrumentos “Competencias
Requeridas para el Cargo®, “Analisis de Competencias Ocupante del Cargo"
y “Necesidades de Capacitacion”.

En el diagndstico organizacional se recogidé informacion con respecto
a las caracteristicas organizacionales, el diagndstico ocupacional mostré las
competencias que requieren cada uno de los cargos en cuestion, basandose
en el perfil de cada ocupante, el diagndstico individual recopild todas
aquellas competencias en donde los empleados se consideraban
competentes o no , la cuarta etapa fue la deteccidn de las necesidades
reales de capacitacion para con esta informacion poder disefiar el plan de
capacitacion, que ofrece una posible solucidon a la problematica que se
presentdé con los ocupantes de cada uno de los cargos, de manera que

permita llevar a cabo la formacion y/o capacitacion del personal.

6.2. Diagnostico Organizacional

Los resultados del diagndstico organizacional que se obtuvieron con la

informacion suministrada por la propia organizacién, son presentados en dos
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partes, la primera recogié informacion con respecto a las caracteristicas de la
organizacion, tales como: vision, mision, valores organizacionales, objetivos
de la organizacion y la segunda parte refleja informacion respecto a la
estructura y la determinacion de las areas involucradas en el sistemas de
gestion de la calidad.

6.2.1 Caracteristicas de la Organizacién

El Venezolano de Crédito Banco Universal es una de las organizaciones
financieras con mayor solidez, producto de una tradicién impecable de
administracion y el respaldo robusto de sus activos, su personal y su cartera
de clientes.

Entre las caracteristicas de esta organizacion se destaca la tradicion y
modernidad, ya que sin duda sigue siendo un banco tradicional, en las
normas bancarias, en la sinceridad de las relaciones con los clientes, en la
preocupacion por sus intereses, el de accionistas y su personal. Pero
también es un banco moderno, en la prestacion, innovando al introducir
nuevos productos, y al anticipar a las necesidades de un mercado cada vez
mas complejo y competitivo. Ocupa una posicidn sobresaliente en el sistema
bancario nacional y su excelente reputacion nace de la sélida base financiera

derivada de fuertes recursos de capital y reservas, y alta productividad.

Abarcan la mas amplia gama de actividades bancarias, desde las mas
simples a las mas complejas, con desarrollos especificos en cada una de
ellas. Se especializan en atender segmentos particulares del mercado, como
corporativas, multinacionales, el sector comercial y personas naturales de
altos ingresos. Mantienen una politica de atencion personalizada, altamente
profesional, a través de ejecutivos de gran experiencia y con dominio, y un

profundo conocimiento sobre finanzas de la actividad de cada cliente.
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Gracias a un continuo seguimiento de la realidad econdmica, politica y social
nacional y a las posibilidades de acceso a la mejor informacion del mercado
venezolano, proporciona a los clientes la mejor orientacion para nuevos
negocios, inversiones, actividades bursatiles, etc., dentro de los intereses

especificos y perspectivas de cada uno de ellos.

Objetivos Generales de la Organizacion
v Fortalecer las areas de negocios
v Desarrollar una red propia de Mercadeo y Ventas

v' Crear y adaptar productos y servicios para satisfacer las
necesidades de sus clientes.

v Desarrollar un equipo gerencial que produzca resultados 6ptimos

para la Organizacion.
v" Implementar nuevas practicas de R.R.H.H.
v Desarrollar nuevos Sistemas de Informacion y Control Gerencial.

v Utilizar técnicas de Andlisis Financiero para apoyar las distintas
Areas de Negocios.

Mision

Ser una instituciéon fundamental en el sector financiero y acontecer
venezolano, jugando un papel preponderante en el desarrollo del pais
mediante acciones y decisiones que estén dirigidas a ser solvente y rentable
para nuestros accionistas, contribuyendo significativamente al bienestar
econdmico de sus trabajadores, y trabajando para ser el Banco mejor
focalizado, con mejores productos y calidad de servicios en el mercado
laboral.




Vision
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Ser para sus clientes la opcion méas importante como proveedor de

servicios financieros de calidad en el mercado laboral.

Valores

La organizacién ha definido unos principios corporativos bajo los cuales

opera con la finalidad de alcanzar la mision y vision antes sefialadas. Estos

valores forman parte de su filosofia y cultura de trabajo:

v' Integridad, profesionalismo y confidencialidad en la conduccién de

Sus negocios.
Cultura orientada hacia la atencién al Cliente

Calidad en la prestacion de servicios

R

Filosofia de trabajo en equipo

<

Atmosfera de respeto mutuo y de confiabilidad

<

Solidez y fortaleza financiera

v" Cultura de respuesta rapida.

6.2.2.- Estructura Organizacional del Venezolano de Crédito, S.A.,

Banco Universal

La estructura organizacional del Venezolano de Crédito S.A. Banco

Universal, ilustrado en el Organigrama (Ver anexo D), esta representado por

medio de sus unidades principales y relaciones basicas segun la linea de

mando, su representacion es netamente jerarquica.
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Cada funcion crece afiadiendo capas a la base de la piramide y al alcance de
supervision, asi como el nimero de niveles que rinden cuentas a cada uno
de los directores comprendidos en la piramide funcional. De este modo, se
considera que la estructura de organizacion es centralizada ya que los
problemas fluyen hacia arriba donde los altos ejecutivos escogen la accion

aprobada, es decir que la toma de decisiones son muy centralizadas.

Asamblea de Accionistas
Es el organismo de la empresa que se encarga de discutir, aprobar y
modificar el balance de acuerdo con el informe de los Comisarios y designar

los miembros de la Junta Administrativa y el Comité Directivo.

Junta Administradora

Es la que se encarga de administrar la institucion, sus propiedades vy
negocios, formular todos los reglamentos de administracion y autorizar todas
las operaciones, actos, contratas, que interesen a la misma, salvo en lo que
se requiera aprobacion de la Asamblea de Accionistas, a la cual debe
presentarsele anualmente una exposicion de las operaciones realizadas en

el ano, el balance general y el informe del Comisario.

Comité Directivo

Es la que designa los miembros que componen la Junta Directiva del
Banco, el Presidente, Vicepresidente, Secretaria y Tesoreria
respectivamente, ademas autoriza o niega los préstamos que se soliciten del
banco, fijando los tipos de interés aplicable. Se encarga también de resolver
sobre la colocacion de sus recursos y determinar la aplicacion de sus
apartados en conformidad con las leyes y el Documento Constitutivo y
Estatutos del Banco.
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Presidencia
Tiene a su cargo la direccion inmediata y la gestion de las politicas de la
institucion y tomar decisiones sobre los procedimientos a seguir por la

gerencia media.

Directores
Estos asumen de manera individual las responsabilidades de
planificacion, directores y control de las funciones de la empresa asighandole

responsabilidad operacional a los Gerentes de primera linea.

Vicepresidencia Senior Internacional

Es la que se encarga de coaordinar, supervisar y evaluar las actividades
que se desarrollan en las Gerencias a sus cargos; asi como coordinar la
implementacion de politicas, normas y procedimientos en materia de

operacion.

Vicepresidencia Ejecutiva Banca Corporativa

Se encarga de brindar atencidon personalizada y centralizar todas las
operaciones entre el Banco y los Clientes y de recibir, revisar y llevar a junta,
las proposiciones de descuentos, pagarés, finanzas, cartas de crédito,
transcribir de resoluciones y emitir las instrucciones perienecientes a los
distintos departamentos del banco, que tengan parte inherente en tales
resoluciones.

Vicepresidencia Ejecutiva de Operaciones
Es la que se encarga de coordinar conjuntamente con el Asistente a la
Presidencia y a la Vicepresidencia Internacional, los sistemas a ser

desarrollados por Computaciones Vencred y asigna prioridades.
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Vicepresidencia Senior Banca al Detal

Es la que se encarga de planificar y coordinar proyectos para la
construccion y equipamiento de nuevas sucursales O agencias, previa
autorizaciones de la Presidencia. Informar a la Presidencia del Banco sobre
el estado de las operaciones financieras canalizadas a través de esta
Vicepresidencia.

Vicepresidencia Ejecutiva de Administracion

Es la que se encarga de controlar la administracion de los fondos e
inversiones (acciones, obligaciones, bonos, etc.) del banco y los traspasos
de fondos con bancos corresponsales. Elaborar y enviar estadisticas ¢
informes periddicamente a entidades gubernamentales, tales como: Banco
Central de Venezuela, Ministerio de Hacienda, Superintendencia de Bancos,
Comisiéon Nacional de Valores y la Bolsa de Valores. Elaboran declaraciones
de impuesto sobre la renta y efectuar sus pagos a los organismos

respectivos.

Las areas que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad son la
siguientes: La Vicepresidencia Senior de Operaciones & Sistemas, Gerencia
de Gestion de la Calidad, Vicepresidencia de Procesos, Gerencia de
Procesos, Vicepresidencia Operaciones Banca Electronica, Gerencia de
Servicios Bancarios, Unidad Pago a Proveedores, Unidad de Nomina,
Vicepresidencia de Operaciones Bancarias, Gerencia de Operaciones,
Unidad de Venecredit Office Banking, Unidad Swift y Telex, Venecredito,
Gerencia de Auditoria de Sistemas, Gerencia de Seguridad, Vicepresidencia
de Recursos Humanos, Consultoria Juridica, Vicepresidencia de
Administracion, Gerencia de Administracion, Unidad de Compras, Unidad
Control de Pagos, Unidad de Servicios Generales, Proveeduria, Gerencia de

Compensacion, Archivo Guarenas, Vicepresidencia Banca Comercial,
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Vicepresidencia Banca Corporativa, Vicepresidencia Banca Petrolera,
Vicepresidencia de Proyectos Tecnoldgicos, Vicepresidencia de Sistemas,
Vicepresidencia de Mercadeo, Gerencia Division Operaciones y Tecnologia,
Gerencia de Operaciones y Produccion, Gerencia de Proyectos Especiales,
Gerencia Revision e Informacion Juridica, Vicepresidencia de Crédito,
Archivo de Crédito, Soporte Técnico, Auditoria Sistemas de Gestion de la
Calidad.

6.3.- Diagndéstico Ocupacional

Se revisaron las diecisiete (17) “Descripciones de Cargo” (Ver anexo
E), relacionadas con los cargos que fueron seleccionados ail azar, de esta
manera se tomaron como competencias requeridas por el ocupante del cargo
aquellos conocimientos, habilidades y desitrezas necesarios para el buen
desempeno del cargo. Cabe destacar que las descripciones de cargo
analizadas reflejaron la siguiente informacion: una primera parte que
identificaba al cargo con su denominacion, area funcional a la cual pertenece
y el proposito del cargo, una segunda parte que indicaban las funciones
especificas del cargo, una tercera parte que mostraba la estructura
organizativa e indicaba a cual pertenecia el cargo en cuestion, una cuarta
parte que senalaba los indicadores de gestion de la posiciéon o cargo, una
quinta parte que referia el nivel de instruccion necesario para ocupar el cargo
y la especialidad de ser necesario, una sexta parte que reflejaba la
experiencia (anos de servicios) requerida para desempenar el cargo, y por
ultimo todos aquellos conocimientos, habilidades y destrezas necesarios en

el ocupante del cargo.
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A través de este andlisis se procedid a vaciar en el instrumento
“Analisis de Competencias” (Ver anexo F), reflejando las competencias
genéricas identificadas como aquellos conocimientos, habilidades y
destrezas generales, que se consideran basicas para optar a una posicion
en un nivel estructural especifico dentro de la Organizacion y las
competencias funcionales como los conocimientos, habilidades y destrezas
especificas, que se consideraron son las minimas requeridas para el
desempenfo de un cargo dentro de la Organizacién, segun la naturaleza del
mismo.

6.4.- Diagndstico Individual

El diagndstico individual se realizé6 con el instrumento “Analisis de
Competencias Ocupante del Cargo”, (Ver anexo G), el cual se suministro a
cada uno de los 17 ocupantes de los cargos que integraron la muestra del
Sistema de Gestiéon de la Calidad, en el mismo ellos procedieron a
autoevaluarse, aquellas competencias que consideraron tenian competentes
0 no competentes y por ende son necesarias reforzar a través del proceso de
capacitacion, resultando como se muestra en la tabla 02, doce (12)
empleados con debilidades, que representan el 71% del total de la muestra
y refleja la necesidad de disefar un plan de capacitacion.
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Tabla 2.- Resultados Andlisis de Competencias Ocupante del Cargo

Area

Cargo

Competencias No Competentes

Vicepresidencia de
Procesos

Unidad Servicios
Generales

Unidad de Compras

Proveeduria

Unidad Control
De Pagos

Vicepresidencia
De Administracion
Vicepresidencia de

Mercadeo

Gerencia de

Servicios Bancarios

Vicepresidente

Jefe

Oficinista

Supervisor

Jefe

Auxiliar

Supervisor

Operario

Auxiliar

Gerente

Vicepresidente

Gerente

Planificacion de proyectos

Pensamiento analitico
Liderazgo
Auditoria y control

Orientacién al servicio
Conocimientos de computacion

Trabajo en equipo y cooperacion
Liderazgo

Relaciones Interpersonales
Habilidades para negociar

Conocimientos de computacion

Motivacion al logro

Trabajo en equipo y cooperacion
Liderazgo

Conocimientos de computacion

Orientacion al servicio
Relaciones Interpersonales
Conocimientos retencién .S.L.R.
Trabajo en equipo y cooperacion
Liderazgo

Conocimientos de computacion

Dominio del Idioma Ingles

Conocimientos de computacion
Conocimientos Contables
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6.5.- Deteccion de las necesidades de capacitacion:

De acuerdo a las competencias genéricas y funcionales senaladas
como no competentes por los ocupantes de los cargos antes indicados, se
procedio conjuntamente con los gerentes y/o jefes inmediatos de cada uno
de ellos a determinar el objetivo y tipo de formacién necesaria para que el
empleado pueda mejorar o reforzar aquellas competencias que poseen en un
nivel inferior pero que pueden ser desarrollables mediante el proceso de
capacitacion, seleccionando el aspecto a capacitar bien sea: Desarrollo

Personal, Técnico Administrativo, Gerencial-Supervisorio, Especializado.

» En el caso de la Vicepresidencia de Procesos, el Jefe Inmediato del
area: el Vicepresidente Senior de Operaciones & Sistemas, indicd que
el aspecto a desarrollar en el ocupante del cargo, segun la
competencia funcional no competente: “Panificacion de proyectos” y
clasificada como una competencia de tipo Técnico Administrativo, el
objetivo a alcanzar con dicha capacitacion seria la de proporcionarle
herramientas para que pueda organizar, planificar, seguir y controlar la
realizacion de cualquier proyecto, objetivo que se puede alcanzar a
través de un curso que utilice un enfoque practico y teodrico, con la
utilizacion intensiva de simulacion de casos y con la guia de un
facilitador experto.

» La deteccion de necesidades de capacitacion de la Unidad de
Servicios Generales por parte del Jefe, resultd que debe recibir
formacién en distintos aspectos como: Desarrollo Personal: en la
competencia genérica: “Pensamiento Analitico” debe aprender a
aplicar métodos para que pueda analizar oportunidades y elegir

opciones que le permitan solucionar problemas técnicos y humanos
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que se presenten en la organizacion o en el trabajo diario. En el
aspecto técnico-Administrativo: la competencia funcional: “Auditoria y
Control” requiere recibir capacitacion para que pueda adquirir
conocimientos relacionados con el nuevo rol de la auditoria interna
(nuevas normas para la practica profesional), los enfoques hacia la
evaluacion de riesgos y hacia la optimizacién de los procesos de la
arganizacion. Igualmente el aspecto Gerencial-Supervisaria: cuya
competencia genérica fue “Liderazgo” el ocupante del cargo necesita
recibir un curso donde aprenda a aplicar estilos de liderazgo,
identificando sus motivaciones mediante herramientas practicas,
comprendiendo la relacion existente entre su estilo como lider e

influencia en su equipo de trabajo.

El jefe de la unidad de servicios generales indico que el oficinista de la
unidad requeria desarrollar dos aspectos: Desarrollo personal con la
competencia: “Orientacién al Servicio”, y en el aspecto técnico
administrativo con la competencia: “Conocimientos de computacion”.
Segun sus indicaciones ambas competencias requieren desarrollarse
para poder consolidar dichas competencias. Tal es el caso de
orientacion al servicio que a través de un curso el ocupante del cargo
debe adquirir las herramientas fundamentales en calidad del servicio
para una mejor atencion a los clientes internos y externos vy
comprender la importancia de la atencion al cliente y la calidad de
servicio. Asimismo con la competencia funcional: de conocimientos de
computacion, se requiere desarrollar las destrezas basicas en el
manejo de los programas de computacién en ambiente windows
(word,excel...), mediante un curso practico de tal manera que pueda
realizar los trabajos exigidos en el cargo en la mayor brevedad

posible.
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> En el caso del supervisor de la unidad el aspecto a desarrollar es de
tipo Gerencial Supervisorio con las competencias “Trabajo en equipo y
cooperacion” y “Liderazgo. El objetivo para reforzar dicha
competencia es para que el ocupante del cargo pueda adquirir
herramientas para conducir al equipo de trabajo que dirige, hacia el
compromiso y logro de las metas organizacionales. Y la competencia
de liderazgo para que pueda aplicar estilos de liderazgo, identificando
sus motivaciones mediante herramientas practicas, comprendiendo la
relacion existente entre su estilo como lider e influencia en su equipo
de trabajo.

» Para la Unidad de Compras el Gerente de administracién indicé que
en el caso del jefe de la unidad cuyos aspectos a capacitar son:
Desarrollo personal con la competencia “Relaciones Interpersonales” y
cuyo objetivo seria el de aprender a optimizar los modelos de
comunicacion y de relaciones interpersonales en su grupo de trabajo.
Y el aspecto Técnico administrativo: con la competencia funcional
“Habilidades para negociar’ adquirir las técnicas de negociacion
necesarias para realizar negociaciones en general, desarrollar
actitudes reflexivas de la negociacion. Ambas seran reforzadas a

través de cursos especificos.

» El auxiliar de la unidad quien resultd no competente con la
competencia: Conocimientos de computacion clasificado en el aspecto
técnico-administrativo debe desarrollar las destrezas basicas en el
manejo de los programas de computacion en ambiente windows

(word, excel...), a través de curso practico haciendo énfasis en excel.
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> El jefe de la unidad de proveeduria indico que el supervisor de esta
area se le debe desarrollar el aspecto personal con la competencia
“Motivacion al Logro”, para consolidarla seria necesario la revision y
andlisis de varios modelos motivacionales, explorando los
motivadores organizacionales y personales del ocupante del cargo,
con el fin de poder disefiar un plan motivacional que le permita lograr
un mejor desempeno en la ejecucion de sus funciones. También el
aspecto Técnico-Administrativo: “Conocimientos de computacion
(windows)” , desarrollando las destrezas a un nivel avanzado en el
manejo de los programas de computacion en ambiente windows
(word, excel). Y el aspecto Gerencial-Supervisorio: con la competencia
“Trabajo en equipo y cooperacion” él debe adquirir herramientas para
conducir a los equipos de trabajo que dirige hacia el compromiso y
logro de las metas organizacionales. Para esto solicitdé capacitarlo a

través de cursos tedricos y practicos.

» Para el operario del area de proveeduria su jefe inmediato que refirid
la necesidad de capacitar el aspecto personal con la competencia
“Orientacion al Servicio” , se debe consolidar la competencia de
atencion a los clientes internos y externos, que conozca la importancia
de la atencion al cliente y la calidad de servicio. Desarrollar a través
curso disefado para esto.

» El jefe de la unidad de control de Pagos indicé que el auxiliar, quien
result6 con la competencia de tipo técnico-administrativo:
“Conocimientos sobre retencion de Impuesto sobre la Renta”, como no
competente debe a través de un curso especializado comprender

mejor las obligaciones de la empresa como contribuyente especial, a

la luz de poder determinar las retenciones que se necesitan realizar de




53

la Ley de Impuesto Sobre la Renta, analizando las diferentes
obligaciones de retencion previstas en la ley y su Reglamento.

Para el caso del Gerente de administracion el vicepresidente del area
sugirid que éste debe desarrollarse en los distintos aspectos
Gerencial-Supervisorio: “Trabajo en equipo y cooperacién”, debe
adquirir herramientas para conducir a los equipos de trabajo que dirige
hacia el compromiso y logro de las metas organizacionales. Y para la
competencia genérica “Liderazgo” aplicar estilos de liderazgo,
identificando sus motivaciones mediante herramientas préacticas,
comprendiendo la relacion existente entre su estilo como lider e
influencia en su equipo de trabajo. Mientras que el aspecto Técnico-
Administrativo: “Conocimientos de computacion (windows)” desarrollar
las destrezas a un nivel avanzado en el manejo de los programas de
computacion en ambiente windows (word, excel...), todo esto a través

de cursos.

El Vicepresidente Senior Banca al Detal refirio que en el caso del
Vicepresidente de Mercadeo, quien resulté en el aspecto tedrico-
administrativo con la competencia no competente “Dominio del Idioma
Ingles”, requiere mediante un curso avanzado perfeccionar el idioma

ingles logrando una mayor fluidez verbal.

El Vicepresidente de Operaciones Banca Electronica indico que el
Gerente de Servicios Bancarios debe capacitar el aspecto técnico
administrativo: con las competencias funcionales “Auditoria y Control”
con esto se busca que adquiera conocimientos relacionados con el
nuevo rol de la auditoria interna, los enfoques hacia la evaluacion de

riesgos y hacia la optimizacién de los procesos de la organizacion.
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“Conocimientos de computacion (windows)” debe desarrollar las
destrezas a un nivel avanzado en el manejo de los programas de
computacion en ambiente windows (word, excel...).“Conocimientos
Contables” necesita aprender a manejar los conceptos y elementos
béasicos de la contabilidad y su vinculacion con el proceso general del
negocio empresarial, para formular estrategias contables éptimas a la
organizacion. Se puede capacitar a través de cursos.




CAPITULO ViII
7.- DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

7.1.- .Diagnostico de las Necesidades capacitacion

Al finalizar el analisis anteriormente indicado se procedio a resumir el
diagnostico las necesidades de capacitacion realizado (Ver Anexo H), esto
permite visualizar el programa de capacitaciéon que debe realizarse en el
transcurso del afio, para reforzar todas aquellas competencias no
competentes, es decir, en este resumen lo que se hizo fue agrupar las
competencias no competentes presentes en los cargos evaluados y
determinar el tipo de capacitacion necesario para cada una, a través de las
estrategias que fueron indicadas por los jefes inmediatos en el instrumento

“deteccion de necesidades de capacitacion”.

Cabe destacar que el éxito de los programas de capacitacion
dependera de algo mas que la capacidad de la organizacion, para identificar
las necesidades de capacitacion; se basa méas bien en tomar la informacion
que se obtuvo del analisis de necesidades y utilizarla para disefiar programas
de capacitacion de alto nivel.




CAPITULO VIII
8.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1.- CONCLUSIONES

La importancia de un sistema de capacitacion eficiente radica en que
este permite al personal de una organizacién desempenar sus actividades
con el nivel de eficiencia requerido por sus puesto de trabajo, lo cual
consecuentemente, contribuye a su autorrealizacion y al logro de los

objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad como es en éste caso.

Antes de la elaboracion y ejecucion de un plan de capacitacion, es un
requisito indispensable efectuar una eficaz deteccion de necesidades de
capacitacion, de tal manera que sea posible obtener informacion precisa y

veraz sobre quienes deben ser capacitados y en cuales aspectos o areas.

El modelo de competencia, a pesar de ser un tema que se mantiene
en el tapete en los ultimos afos, existia ya desde 1960, una corriente
interesada en este aspecto, y no fue sino hasta 1973 con Douglas
McClelland que logro concretarse. Este modelo se basa en una serie de
caracteristicas que estan relacionadas con un desempefic superior en un
puesto de trabajo, y asi como los conocimientos, las habilidades y la
experiencia son importantes, existen también otras caracteristicas como los
rasgos, motivos y aptitudes que si bien son dificiles de detectar son también

necesarias para lograr dicho desempefio.

Al aplicar el modelo de competencia en el proceso de capacitacion del

recurso humano se debe llevar a cabo un analisis de los requerimientos de
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los cargos y una evaluacion de la fuerza laboral, con el propdsito de saber
con que personal cuenta la organizacion y estar informado sobre cuales

seran los posibles candidatos para ascensos o transferencias futuras.

La aplicacion del modelo de competencia en la deteccion de
necesidades de capacitacion permite elaborar un perfil de  capacitacion
adecuado a las necesidades reales de los individuos en el desempeno de su
cargo, pero ademas se puede detectar potencialidades de los trabajadores
con desempeio superior, lo cual puede ser aprovechado por la organizacion

en el desarrollo de planes.

En principio se evaluaron a diecisiete (17) empleados pero el
diagnéstico de las necesidades de capacitacion resultdé para doce (12)
empleados que fueron o Unicos que presentaron competencias con un nivel
inferior al requerido para el desempefic del cargo, perc que a traves de la
capacitacion pueden ser desarrollables, es decir, habilitdndolos mediante la
ensefanza de herramientas, técnicas y procesos para lograr el desarrollo de
la competencia requerida. Basicamente en todos los departamentos los
cargos que fueron evaluados resultaron no competentes en las competencias
funcionales, las cuales estan relacionadas directamente con el desempefio
laboral, por ende, una efectiva capacitacion influira en el desempeno laboral

de los mismos en el futuro.

Es importante destacar que esta investigacion sdélo realiza un
diagnéstico de las necesidades de capacitacion, no propone la fase de
disefio del plan de capacitacion que consiste en la implementacion y
desarrollo y que a su vez implica: planificacion y coordinacién del tiempo
para llevar a cabo la capacitacion en el transcurso de un afo y de una

evaluacion de la efectividad de dicha capacitacion.
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9.1.- RECOMENDACIONES

Es importante que se establezca una excelente relacién vy
comunicacion entre jefes y empleados de la organizacion, definir los
objetivos y politicas a los empleados, y mas a los que necesiten capacitarse
para que tengan una mayor claridad de sus deberes dentro de la

organizacion.

Deben los jefes inmediatos crear conciencia entre todos sus
empleados para hacer ver que la capacitacion no es un castigo sino un

proceso que va en beneficio del empleado como de la organizacion.

Toda capacitacion deberia conciliar de alguna forma las expectativas
de la institucion a tener un empleado mejor preparado para el cargo que
desempena y los objetivos del empleado a corto, mediano y largo plazo. Lo
ideal seria que cada empleado fije sus propios objetivos de aprendizaje. Esto

tiene que hacerse durante la planeacion de la capacitacion.

Es necesario realizar la medicion de la efectividad del proceso de
capacitacion una vez ejecutado el mismo, ya que la clave del éxito para una
capacitaciéon basada en la competencia, es la participacion activa de los

empleados. Para asegurar esto, es muy importante su percepcion del

proceso y los beneficios alcanzados




59

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Fidias G. Arias (1999). El Proyecto de Investigacion, Guia para su
elaboracion (3?2 ed.). Caracas: Venezuela: Episteme.

Gomez C., Jorge H. (1998). Mapa de Competencias estrategia en el recurso
humano. Clase Empresarial # 54, p.52.

Hurtado, J. (1998). Metodologia de Investigacion Holistica (22 ed.). Caracas:

Servicios y Proyecciones para América Latina.

Llorentes, Jorge (1998).Introduccion a las competencias: ;Por qué son lo
que hay que tener?. Capital Humano #122.

Morales, Luis Emilio. (1999). Gestion basada en competencias, experiencia
del Sena. Division de Investigacion y Desarrollo técnico pedagdgico del
Sena. Entrevista realizada en la Ciudad de Medellin

Sherman Arthur, Bohlander George, Snell Scott, (1999), Administracion de
Recursos Humanos, (112 ed.). México: Thomson Editores.

Tamayo y Tamayo Mario, (1997) El proyecto de la Investigacion Cientifica,
(3% ed.) México: Limusa




60

VENEZOLANO
DE CREDITO

ANEXO A

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO

Instrucciones de llenado:

Entendiendo como competencias las habilidades, conocimientos y destrezas;
a continuacién se procederda a vaciar las competencias genéricas y
funcionales minimas requeridas para el desempefio del cargo que fueron
determinadas previamente en la Descripcion del Cargo. Este formato debe
ser llenado por el analista de Recursos Humanos y aprobado por el Jefe

inmediato de dicho cargo.
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VENEZOLANO

DE CREDITO Vicepresidencia de Recursos Humanos
> Competencias Requeridas
para el Cargo
ANEXO A

Observaciones:

Gerente o Jefe Inmediato Vp. Recursos Humanos




ANEXO B
ANALISIS DE COMPETENCIAS OCUPANTE DEL CARGO

Glosario de Términos:

Competencias:
Conocimientos, habilidades y destrezas requeridas para el desempefio de
un cargo especifico.

Competencias Genéricas:

Conocimientos, habilidades y destrezas generales, que se consideran
basicas para optar a una posicion en un nivel estructural especifico dentro
de la Organizacion.

Competencias Funcionales:

Conocimientos, habilidades y destrezas especificas, que se consideran las
minimas requeridas para e desempefio de un cargo dentro de la
Organizacién, segun la naturaleza del mismo.

Competente:
Posee el nivel minimo de competencia requerido para el desempefio del

cargo.

No Competente:
Posee un nivel de competencia inferior al requerido para el desemperio del
cargo, pero es posible su desarrollo mediante la capacitacion.

Desarrollar:
Fomentar capacidades, incrementando el nive! de aptitudes.

Capacitar:
Hacer a alguien apto, habilitarlo mediante la ensefianza de herramientas,
técnicas y procesos para lograr el desarrollo de competencias.

62
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VENEZOLANO
DE CREDITO

ANEXO B

Vicepresidencia de Recursos Humanos

Analisis de Competencias
Ocupant% del Car?o

A continuacion encontrard una serie de competencias requeridas para el desempefio del cargo. Favor indique para cudl de ellas
se considera competente o no, de acuerdo con los términos que se encuentran al dorso.

Para uso exclusive de la Vp. de Recursos Humanos

Diagnéstico:

Gerente o Jefe inmediato Ocupante del cargo




64

VEN'E ZOLANO Vicepresidencia de Recursos Humanos
DE CREDITO > DETECCION DE NECESIDADES

DE CAPACITACION
ANEXO C

|.- DATOS DEL GERENTE O JEFE INMEDIATO:

Il.- ASPECTOS A DESARROLLAR:

De acuerdo con las competencias genéricas y funcionales antes sefialadas como no competentes, en el siguiente espacio; sugiera la
formacidn que Ud., considera el empleado requiere con el propdsito de mejorar o corregir las debilidades que presenta:

Aspectos:
DESARROLLO PERSONAL:

TECNICO ADMINISTRATIVO:

GERENCIAL - SUPERVISORIO:

ESPECIALIZADO:

Firma del Jefe o Supervisor:

Fecha:
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Venezolano de Crédito, s.a. Banco Universal
Organigrama Estructural

ANEXO D

Comité Directivo

Oficina de la
Presidencia
witeo ||| Unidadde Contiol |
de Riesgo |
I Vp. Intemacional __ Vp. Finanzas
¥ Valores 3
Vp.Recursos | | Auditoria
Humanos
Secretaria de fa Junta | | | Audoria de Sistemas

] \ I | ]

¢

' Vp. Senior | Vp. Senior Operaciones Vp. Senior Banca . Vp Ejecutiva
. Administracion | & Sistemas al Detal © Banca Corporativa
| Vp. Administracion | | Vp. Operaciones Vp. Mercadeo _! Vp. Banca
Bancarias I Corporativa
Vp.Contraloria | | |Vp. Operaciones Banca | | | Vp. Tarietasde ﬁ ~ Vp.Banca
Electronica Crédito i i Petrolera
L Vp. Crédito 'l _; Vp. Sistemas j Vp. Sucursales y _‘ Vp. Banca Inversitn
i Agencias |y Arrendamiento Fin.
i Vp. Proyeclos | Vp. Banca _ Vp. Fideicomiso
[l Tecnoligicos Comercial
H{ Vp. L Vp. Banca
H Procesos Personal
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Glosario de Términos: ANEXO E

Se conoce como Descripcion de Cargo, el conjunto de funciones,
habilidades y responsabilidades propias del ocupante del cargo. Este
formato debe ser llenado por el analista de Recursos Humanos y
aprobado por el Jefe inmediato.
Cargo:
Nombre de la posicion
Area Funcional:
Unidad/ Departamento/ Gerencia o Vicepresidencia donde trabaja la
persona que ocupa el cargo
Propésito del Cargo:
Fin dltimo del cargo. (¢Para qué existe ese cargo dentro de la
Institucion?)
Funciones del cargo:
Actividades que desempefa el ocupante del cargo
Estructura Organizativa:

Reporta supervisor: Cargo de la persona a la que reporta el

supervisor
Supervisor inmediato: Cargo de la persona a la que reporta el
ocupante del cargo

Esta posicion: Cargo que se esta describiendo
Indicadores de Gestion de la posicidn:
Aspectos medibles que indican que las funciones del cargo se realizan
satisfactoriamente
Nivel de Instruccion:
Estudios que debe tener el ocupante del cargo
Especialidad:
Mencion de estudios
Experiencia en el area:
Tiempo de experiencia que debe tener la persona que ocupe el cargo
que se esta describiendo
Tiempo de servicio en el Banco:
Experiencia previa en otras areas funcionales del Banco
Conocimientos, Habilidades y Destrezas:
Las minimas requeridas que debe tener el ocupante del cargo para su
desempeno




67

VENEZOL ANO Vicepresidencia de Recursos Humanos
DE CREDITO > Descripcion de Cargo

ANEXO E
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ANEXO F ]
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL DESEMPENO DEL CARGO

ORGANIZADAS POR DEPARTAMENTO
[

Cargo: Vicepresidente Area Funcional: Vicepresidencia de Procesos

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Dominio del idioma inglés

Relaciones Interpersonales

Manejo de Persanal

Capacidad de Andlisis

Conocimientos de Computacion {Windows)

Planificacion de Proyectos

Trabajo Bajo Presion

Herramientas de Reingenieria

(*) Para los cargos de Vicepresidentes fueron seleccionadas solo las
competencias funcionales.

2 -

Cargo: Gerente Area Funcional: Auditoria de Sistemas

Competencias Genéricas Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro Conocimientos de Computacion (Windows)

Impacto e influencia Conocimientos de Sistemas

Pensamiento canceptual Canacimientos de tecnalogia de la infarmacian

Pensamiento analitico Técnicas de levantamiento de informacion

Relaciones organizacionales Conocimientos de Sofiware

Relaciones Interpersonales

Conocimiento y experiencia técnica

Trabajo en equipo y cooperacion

Orientacién al servicio

Compromiso Organizacional

Liderazgo

Desarrolic de ofros

Direccion de personas
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Cargo: Jefe

Area Funcional: Unidad Servicios Generales

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales

Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro

Conocimientos de Computacion (Windows)

Relaciones organizacionales

Conocimientos de Seguridad Industrial

Pensamiento conceptual

Conocimientos de obras civiles

Pensamiento analitico

Auditoria y Control

Iniciativa

Administracion de recursos

Compromiso Organizacional

Coordinacién de proyectos

Relaciones Interpersonales

Mantenimiento de equipos e infraestructura

Conocimiento y experiencia técnica

Busqueda de informacion

Trabajo en equipo y cooperacion

Direccion de personas

Orientacién al servicio

Liderazgo

4.-

Cargo: Oficinista

Area Funcional: Unidad Servicios Generales

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro

Conocimientos de Computacion (Windows)

Iniciativa

Qrientacion al servicio

Compromiso Organizacional

Relaciones Organizacionales

Relaciones Interpersonales
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Cargo: Supervisor

Area Funcional: Unidad Servicios Generales

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro

Conocimientos de Computacion (Windows)

Relaciones Organizacionales

Conocimientos de Materiales de Construccién

Pensamiento Conceptual

Conocimientos de inspeccion de obras

Pensamiento Analitico

Administracion de recursos

Relaciones Interpersonales

Conacimientos de obras civiles

Iniciativa

Compromiso Organizacional

Relaciones Interpersonales

Conocimiento y Experiencia Técnica

Busqueda de Informacion

Trabajo en equipo y cooperacion

Qrientacion al servicio

Liderazgo

Direccion de personas

6.-

Cargo: Jefe

Area Funcional: Unidad de Compras

Competencias Genéricas
Habhilidades - Destrezas

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro

Conaocimientos de Computacion (Windows)

Relaciones Organizacionales

Habilidades para negociar

Pensamiento Conceptual

Habilidades numéricas

Pensamiento Analitico

Auditoria y Control

Iniciativa

Administracion de recursos

Compromiso Organizacional

Conocimientos de manejo de inventario

Relaciones Interpersonales

Conocimiento y Experiencia Técnica

Busqueda de Informacion

Trabajo en equipo y cooperacion

Direccion de personas

Orientacion al servicio

Liderazgo
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Cargo: Auxiliar

Area Funcional: Unidad de Compras

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Motivacién al logro

Conocimientos de Computacion (Windows)

Pensamiento Conceptual

Iniciativa

Orientacién al servicio

Conocimiento y Experiencia Técnica

Trabajo en equipo y cooperacion

Relaciones Organizacionales

Relaciones Interpersonales

Compromiso Organizacional

8.-

Cargo: Supervisor

Area Funcional: Proveeduria

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro

Conocimientos de Computacion (Windows)

Relaciones Organizacionales

Auditoria y Control

Iniciativa

Compromiso Organizacional

Relaciones Interpersonales

Trabajo en equipo y cooperacion

Qrientacion al servicio

Liderazgo




9.-

72

Cargo: Operario

Area Funcional: Proveeduria

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Motivacién al logro

Orientacién al servicio

Relaciones Interpersonales

Compromiso Organizacional

Iniciativa

10.-

Cargo: Jefe

Area Funcional: Unidad Control de Pagos

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro

Conocimientos de Computacion (Windows)

Relaciones Organizacionales

Conocimientos Contables Béasicos

Pensamiento Conceptual

Habilidades numéricas

Pensamiento Analitico

Auditoria y Control

Iniciativa

Conocimientos sobre Retencion 1.S.R.L.

Compromiso Organizacional

Relaciones Interpersonales

Conocimiento y Experiencia Técnica

Busqueda de Informacion

Trabajo en equipo y cooperacion

Direccion de personas

Orientacién al servicio

Liderazgo




11.-

T3

Cargo: Auxiliar

Arvea Funcional: Unidad Control de Pagos

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales
Hahilidades - Destrezas

Motivacién al logro

Conocimientos de Computacion (Windows)

Pensamiento Conceptual

Canacimientos Contables Basicaos

Iniciativa

Habilidades numéricas

Orientacian al servicio

Canacimientos sobre Retencion [.S.R.L.

Conocimiento y Experiencia Técnica

Trabajo en equipo y cooperacion

Relaciones Organizacionales

Relaciones Interpersonales

Compromiso Organizacional

12.-

Cargo: Gerente

Area Funcional: Gerencia de Seguridad

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales

Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro

Habilidades para negociar

Impacto e influencia

Pensamiento conceptual

Eonocimientos de Computacion (Windows)

Conocimientos basicos de operaciones bancarias

Pensamiento analitico

Conocimientos basicos de equipos de seguridad

Relaciones organizacionales

Experiencia como facilitador

Relaciones Interpersonales

Capacidad de persuasion

Conocimiento y experiencia técnica

Auditoria y Control

Trabajo en equipo y cooperacion

Conocimientos de seguridad industrial

Orientacién al servicio

Conocimientos de proteccion bancaria

Compromiso Organizacional

Conocimientos de leyes bancarias de seguridad

Liderazgo

Administracion de recursos

Desarrollo de otros

Direccion de personas
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13.-
Cargo: Gerente [ Area Funcional: Gerencia de Administracion [
Competencias Genéricas Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas Habilidades - Destrezas l
Motivacién al logro Conocimientos Basicos de Contabilidad
Impacto e influencia Conocimientos de Presupuesto
[LF'ensamiento conceptual Conocimientos de Computacion (Windows)
[ Pensamiento analitico Habilidades para negociar
! Relaciones organizacionales Auditoria y Control

Relaciones Interpersonales Gerencia de Proyectos
Conocimiento y experiencia técnica Administracion de recursos !

{ Trabajo en equipo y cooperacion

Orientacién al servicio
Compromiso Organizacional

Liderazgo

Desarrollo de otros

Direccion de personas I

14.-

Cargo: Vicepresidente Area Funcional: Vicepresidencia de Mercadeo

Competencias Funcionales

Habilidades - Destrezas

Dominio del idioma inglés

Relaciones Interpersonales l

Manejo de Personal

Gerencia de Proyectlos

Facilidad de expresion

Capacidad de analisis

¥ *) Para los cargos de Vicepresidentes fueron seleccionadas sélo las
competencias funcionales.
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15.-

I Gargo: Gerente

Area Funcional: Gerencia Servicios Bancarios

' Competencias Genéricas Competencias Funcionales

Habilidades - Destrezas Habilidades - Destrezas
Motivacion al logro | TConocimientos de Computacion (Windows)
'?npacto e influencia Conocimientos hasicos de operaciones bancarias ’
E’ensamienm conceptual Auditoria y Control
LPensamiento analitico Conocimientos Contables Basicos

‘ Relaciones organizacionales

Relaciones Interpersonales |
Conaocimiento y experiencia técnica
Trabajo en equipo y cooperacion

Orientacion al servicio
Compromiso Organizacional

Liderazgo

Desarrollo de otros

Eireccién de personas

e
16-
Cargo: Jefe Area Funcional: Unidad Pago a Proveedores
Competencias Genéricas Competencias Funcionales
Habhilidades - Destrezas Habilidades - Destrezas
"Motivacion al logro Conocimientos de Computacion (Windows)
Relaciones Organizacionales —Imos Contables Basicos
Pensamiento Conceptual Habilidades numéricas

Pensamiento Analitico

Iniciativa

Compromiso Organizacional

Relaciones Interpersonales

Conocimiento y Experiencia Técnica

Busqueda de Informacion

Trabajo en equipo y cooperacion l

Direccion de personas i i

Qrientacidn al servicio
Liderazgo
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' Cargo: Oficinista

Area Funcional: Unidad Pago a Proveedores

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales
J Habilidades - Destrezas

ll\dotivacidn al logro

l Conacimientos de Computacion (Windows)

Iniciativa

Fonocimientos Contables Basicos

Orientacion al servicio

Compromiso Organizacional

Relaciones Organizacionales

Relaciones Interpersonales




ANEXO G

RESULTADOS DEL ANALISIS DE COMPETENCIAS

OCUPANTES DEL CARGQ

ORGANIZADAS POR DEPARTAMENTOS

Cargo: Vicepresidente

] Area Funcional: Vicepresidencia de Procesos

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

No
Competente

| :
Dominio det idioma ingiés

Relaciones Interpersonales

Manejo de Personal

| | | Competente

Capacidad de Analisis

Conocimientos de
Computacion (Windows)

Planificacion de Proyecios

rﬁabajo Bajo Presion

X
3 I Herramientas de Reingenieria | X

p 3

Cargo: Gerente

Area Funcional: Auditoria de Sistemas

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competencias Funcionales

Habilidades - Destrezas

Competente
No
Competente
Competente
Competente

I Motivacion al logro

>

Conocimientos de Computacion

-

(Windows)




Impacto e influencia X ] LConocimientos de Sistemas 1 X
Pensamiento conceptual X Conocimientos de tecnologia de la 1 X
1 !Eformacién
Pensamiento analitico X Técnicas de levantamiento de X
l informacion —l
[Relaciones organizacionales | X Conacimientos de Software X ]
' Relaciones Interpersonales J X <| |
Conocimiento y experiencia X
[técnica I l
Trabajo en equipo y X
cooperacion ' i '

Orientacion al servicio

] Compromiso Organizacional
‘}idenga

Desarralla de otros

’ Direccién de personas

3.

x| xl x

Tt

i

Cargo: Jefe rea Funcional: Unidad Servicios Generales

Competencias Genéricas Competencias Funcionales

Habilidades - Destrezas Habilidades - Destrezas

Competente
Competente
Competente
N
Competenta

Motivacion al logro X Conocimientos de Computacion
(Windows)

Conocimientos de Seguridad Industrial

LRelaciOnes organizacionales | X

b >
H _L_

Pensamiento conceptual X Conocimientos de obras civiles X
Pensamiento analitico X | Auditoria y Control
[niciativa T X Administracion de recursas X

e e T il oo et 1
Compromiso QOrganizacional | X J
I o

|

Relaciones Interpersonales X
Conocimiento y experiencia X
técnica

Busqueda de informacion X

Trabajo en equipo y X '
cooperacion




Direccion de personas X

QOrientacion al servicio X

Liderazgo X |
4.-

Cargo: Oficinista

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro

B
B

Campetente
No
Competente

Area Funcional: Unidad Servicios Generales

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Competente
No

Conocimientos de Computacion
(Windows)

> Competente

—
Iniciativa

Orientacion al servicio

X
X

Compromiso Organizacional

Relaciones Organizacionales | X
Relaciones Interpersonales X i

d__.___l______l___L_____..__________,l____

5.

Cargo: Supervisor

—I Area Funcional: Unidad Servicios Generales

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competente
o

Caompetente

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Motivacion al logro

i
>

:

Competente
No
Competente

Relaciones Organizacionales

Pensamiento Conceptual

Pensamiento Analitico

| Relaciones Interpersonales |

Conocimientos de Computacion X
l (Windows)
X Conocimientos de Materiales de X
Construccién
X Conocimientos de inspeccion de obras % | £ |
FT‘ Administracion de recursos X
Conacimientos de obras civiles X [

Iniciativa

X
X
Compromiso Organizacional ] X
X

LReIaciones Interpersonales I i

|
L —i_
il L
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Conocimiento y Experiencia
Técnica

Busqueda de Informacion

Trabajo en equipo y
cooperacion

Orientacion al servicio

Liderazgo

Direccion de personas

Motivacion al logro

Relaciones Organizacionales

Pensamiento Conceptual

Pensamiento Analitico

Relaciones Interpersonales

Iniciativa

Compromiso Organizacional

Relaciones Interpersonales

Conocimiento y Experiencia

Técnica

X x| x| X X X| X| X[ X| X

Busqueda de Informacién

>

Trabajo en equipo y

cooperacion

Orientacién al servicio

Liderazgo

b

Direccion de personas

6.-

Cargo: Jefe

Area Funcional: Unidad de Compras

Competencias Genéricas
Habilidades - Destrezas

Competente

No
Competente

Competencias Funcionales
Habilidades - Destrezas

Competente

No
Competente

Maotivacion al logro

>

Conacimientos de Computacion
(Windows)

b

Relaciones Organizacionales

Habilidades para negociar

Pensamiento Conceptual

Habilidades numéricas
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Pensamiento Analitico X Auditoria y Control
Iniciativa X Administracion de recursos X
Compromiso Organizacional X Conocimientos de manejo de inventario
Relaciones Interpersonales X
Conocimiento y Experiencia X
Técnica
Busqueda de Informacion X
Trabajo en equipo y X
cooperacién
Direccién de personas X
Orientacion al servicio X
Liderazgo X
7.-
Cargo: Auxiliar Area Funcional: Unidad de Compras
Competencias Genéricas | o Competencias Funcionales ° g
Habilidades - Destrezas | § | 8 Habilidades - Destrezas s . £
o Z o =N Z o
Motivacion al logro X Conocimientos de Computacion X
(Windows)
Pensamiento Conceptual X
Iniciativa X
QOrientacion al servicio X
Conocimiento y Experiencia X
Técnica
Trabajo en equipo y X
cooperacion
Relaciones Organizacionales | X
Relaciones Interpersonales X
Compromiso Organizacional X

g R T N
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Cargo: Supervisor

e

Area Funcional: Proveeduria

Competencias Genéricas ; - Competencias Funcionales " 4
Habilidades - Destrezas | & § Habilidades - Destrezas 5 |, 5
2 2 8 g =z &
E E E E
Q Q o =]
Q (&} Q o
Motivacion al logro X Conocimientos de Computacion X
(Windows)
Relaciones Organizacionales | X Auditaria y Control X
Iniciativa X
Compromiso Organizacional X
Relaciones Interpersonales X
Trabajo en equipo y X
cooperacion
Qrientacian al servicio X
Liderazgo X
9.'
Cargo: Operario Area Funcional: Proveeduria
Competencias Genéricas = ” Competencias Funcionales N y
Habilidades - Destrezas | & 5 Habilidades - Destrezas § |, 8
2 2 2 2 z 3
& § 5 g
[5] [S] &} &}
Motivacion al logro X
Orientacion al servicio X
Relaciones Interpersonales X
Compromiso Organizacional X
Iniciativa X
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10.-
Cargo: Jefe Area Funcional: Unidad Control de Pagos
Competencias Genericas | - Competencias Funcionales o °
Habilidades - Destrezas |5 | Habilidades - Destrezas I
2 z & g z &
Motivacion al logro X Conocimientos de Computacion X
(Windows)
Relaciones Organizacionales | X Conocimientos Contables Basicos X
Pensamiento Conceptual X Habilidades numéricas
Pensamiento Analitico X Auditoria y Control X
Iniciativa X Conocimientos sobre Retencion I.S.R.L. | X
Compromiso Organizacional X
Relaciones Interpersonales X
Conocimiento y Experiencia X
Técnica
Busqueda de Informacion X
Trabajo en equipo y X
cooperacion
Direccion de personas X
Orientacion al servicio X
Liderazgo X
11.-
Cargo: Auxiliar Area Funcional: Unidad Control de Pagos
Competencias Genéricas & a Competencias Funcionales a i
Habilidades - Destrezas .;ii ° Eg. Habilidades - Destrezas %_ o %
Motivacién al logro X Conocimientos de Computacion X
(Windows)
Pensamiento Conceptual X Conocimientos Contables Basicos X
Iniciativa X Habilidades numéricas
Orientacion al servicio X Conocimientos sobre Retencion |.S.R.L. X |
Conocimiento y Experiencia X
Técnica
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Trabajo en equipo y

cooperacion X
Relaciones Organizacionales | X
Relaciones Interpersonales X
Compromiso Organizacional X
12.-
Cargo: Gerente Area Funcional: Gerencia de Seguridad
Competencias Genéricas o 5 Competencias Funcionales ” F
Habilidades - Destrezas § 8 Habilidades - Destrezas s 5
523 e |%E
S S 3 8
Motivacion al logro X Habilidades para negociar X
Impacto e influencia X Conocimientos de Computacion X
(Windows)
Pensamiento conceptual X Conocimientos béasicos de operaciones X
bancarias
Pensamiento analitico X Conocimientos basicos de equipos de X
seguridad
Relaciones organizacionales | X Experiencia como facilitador X
Relaciones Interpersonales X Capacidad de persuasion X
Conocimiento y experiencia X Auditoria y Control X
técnica
Trabajo en equipo y X Conocimientos de seguridad industrial X
cooperacion
Orientacién al servicio X Conocimientos de proteccion bancaria X
Compromiso Organizacional X
Liderazgo X
Desarrollo de otros X
Direccién de personas X
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13.-
Cargo: Gerente Area Funcional: Gerencia de Administracién
Competencias Genéricas | o Competencias Funcionales i i
Habilidades - Destrezas E % E Habilidades - Destrezas .% E
=l £ ¢
S o o 5]
Motivacion al logro X Conocimientos Basicos de Contabilidad | 1
Impacto e influencia X Conocimientos de Presupuesto X 7
Pensamiento conceptual X Conocimientos de Computacion X
(Windows)
Pensamiento analitico X Habilidades para negociar X T
Relaciones organizacionales X Auditoria y Contro} X
Relaciones Interpersonales X Gerencia de Proyectos X _l
Conocimiento y experiencia X Administracion de recursos X
técnica —l
Trabajo en equipa y X ]
cooperacion ‘l .
Orientacién al servicio X l i
Compromiso Organizacional X I
Liderazgo i X
Desarrollo de otros X ' L '
lEirecci(fm de personas X _|
14.-
| Cargo: Vicepresidente TArea Funcional: Vicepresidencia de Mercadeo l
Competencias Genéricas ]

Habilidades - Destrezas

Competente
No

[

| Competente

Dominio del idioma inglés

Relaciones Interpersonales X

Manejo de Personal X
Gerencia de Proyectos "Lx J
fFacilidad de expresion X
Capacidad de analisis X
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15.-
Cargo: Gerente Area Funcional: Gerencia Servicios Bancarios
Competencias Genéricas | z Competencias Funcionales = c
Habilidades - Destrezas |5 | 3 Habilidades - Destrezas Eﬂ . 5
2 el
o 5 & i)
Motivacion al logro Conocimientos de Computacion X
(Windows)
Impacto e influencia X Conacimientas hasicos de aperaciones X
I bancarias
[Pensamiento conceptual X ] Auditoria y Control X
' Pensamiento analitico X Conocimientos Contables Basicos X
Relaciones organizacionales X
Relaciones Interpersonales X
Conocimiento y experiencia X
técnica
Trabajo en equipo y X
!fooperacién ]
Orientacién al servicio ' X
Compromiso Organizacional | X i
|Liderazgo | X
Desarrollo de otros X
‘ Direccion de personas X - 1 1

16-

Cargo: Jefe

Area Funcional: Unidad Pago a Proveedores

Competencias Genéricas Competencias Funcionales

o 2 a
Habilidades - Destrezas | 5 Habilidades - Destrezas g - &
a 2 z &
E E E
o =3 o
[ &) [&) (8]
Motivacion al logro Conocimientos de Computacién X
(Windows)
Relaciones Organizacionales | X Conocimientos Contables Bésicos X
Pensamiento Conceptual X ’ Habilidades numéricas X
Pensamiento Analitico X I [ [
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Iniciativa

Compromiso Organizacional

jf

Relaciones Interpersonales

x| x| x| X

Conocimiento y Experiencia

Técnica

Busgueda de Informacion

>
——

Trabajo en equipo y
cooperacion

X
_,——_,—__,—l-—.,—j

Direccidn de personas

x| %

Orientacion al servicio i

Liderazgo ! X [
17 .-
Cargo: Oficinista Area Funcional: Unidad Pago a Proveedores I
Competencias Genéricas | | % Competencias Funcionales @ i
Hahilidades - Destrezas & s Habilidades - Destrezas s $
o Q o @ =] g_
[~ = o [=% =
E E £ £
[=] [=] o o
o Q [S] (&)
Motivacion al logro X Conocimientos de Computacion X

I (Windows)
Iniciativa X Canocimientos Contahles Basicos X

Orientacion al servicio

Compramiso Organizacianal

Relaciones Organizacionales

| 2l e | W[ |
>

Relaciones Interpersonales
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VENEZOLANOQ

DE C REDI’ID ANEXO H Vicepresidencia de Recu'slos Humanos
' DIAGNOSTICO DE NECESIDADES
DE CAPACITACION
COMPETENCIA CARGOS DE LOS PARTICIPANTES IMPARTIR PARTICIPANTES .
Planificacion de Proyecios Vicepresidente de Procesos Rlanimdony ool dg 1
Proyectos
Persamiento Analitico Salucian de;’rgb_lerms y toma de 1 —i
Jefe Servicios Generales edsiones
Auditoria y Control Auditoria Intema de Alto Impacto 2
Gerente de Servidos Bancarios
Supervisor - Servicios Generales g ;
L La nuev.aEwsron de! Iiiderazgo 2
Gerente de Administracion mpresana
Conocimientos de Computacion Ofidnista -Servicios Generales Productividad en el Manejo de la
\Wind Nivel Basi Hemramienta Microsoft - Nivel 2
{Windows) co Audliar- Unidad Control de Pagos Basico
Supervisor -Proveeduria ay i
T, — ; Produdwqdac! en el Mangjo Ide la
Gerente de Administracién _l Hemramienta Microsoft - Nivel 3
(Windows) Nivel Avanzado Ao
Gerente de Servicios Bancarios L
r ———
Oficinista -Servicios Generales . . ! .
T Atendién al G|Seerﬂ; c?izOOne.-ﬂtacucm al 9
Operario -Proveeduria
Gerente de Administracion
Trahaio en equipo y cooperadion | Supendsor - Servicios Generales | Formadién de equipos de frabajo 3
Supervisor - Proveeduria J
Dominio del Idioma Ingles Vicepresidente de Mercadeo Ingles -Nivel verbal avanzado 1 “
Conodmientos Contables Gerente de Servicios Bancarios Contabilidad General 1
Conecimientos sobre Retendon | 1 oot idad Control de Pagos Retendon de impuesios sobre la i
ISLR Renta
————]
Motivacidn al Logro Supenvisor -Proveeduria Motivacion al logro 1




