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El propdsito de este apartado es detallar los conceptos necesarios sobre

capacitacion del recurso humano, proceso basico de la capacitacion,

deteccion de necesidades de capacitacion, disefio del programa, conduccion,

evaluacion y beneficios.

11

Banco

“Institucion  financiera cuyas principales actividades consisten,
generalmente, en recibir depositos del publico y hacer préstamos. Se
distingue de otras entidades financieras por la severa reglamentacion
y supervision a la cual suele estar sujeta.” (5:17)

“‘En Guatemala, el sistema bancario se encuentra conformado por 19
bancos. Los bancos autorizados, pueden realizar intermediacion
financiera bancaria, consistente en la realizacion habitual, en forma
publica o privada, de actividades que consistan en la captacién de
dinero, o cualquier instrumento representativo del mismo, del publico,
tales como la recepcion de depdsitos, colocacién de bonos, titulos u
otras obligaciones, destinandolo al financiamiento de cualquier
naturaleza, sin importar la forma juridica que adopten dichas
captaciones y financiamientos.” (7:6)

Adicionalmente, esta el Banco de Guatemala, el cual cumple las
funciones de banco central, ya que es la institucién creada por el
Estado para promover el equilibrio monetario interno a través de una
oferta monetaria acorde con la estabilidad en el poder adquisitivo del
dinero. Asimismo, tiene como funcion fomentar la estabilidad externa
en relacion a la balanza de pagos y el valor externo de la moneda.
Este es el Unico emisor autorizado de moneda de curso legal en el

pais.



1.2

1.3

Administracion

“La administracion es una de las actividades humanas mas
importantes y es esencial para alcanzar la coordinacion de los
esfuerzos individuales. Este concepto puede definirse como el
proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en
grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos”
(4:6). Se puede decir que la administracion es una ciencia y un arte.
“Por lo tanto, en la practica la administracion es un arte y los
conocimientos organizados en los que se basa la practica son una
ciencia. En este contexto, ciencia y arte no son mutuamente

excluyentes, sino complementarios.” (4:13)

Tomando en cuenta que el recurso humano es uno de los activos mas
valiosos de las organizaciones se inici0 una nueva disciplina en la
ciencia administrativa, dicha disciplina es la Administracion de

Recursos Humanos o Gestion del Talento Humano.

Gestion del talento humano

Las empresas estan constituidas por personas y dependen de ellas
para alcanzar sus objetivos de la mejor manera posible. Sin embargo,
para que esto se logre, la organizacion debe unificar los esfuerzos del
personal. Por lo tanto, ambas partes mantienen una relacién de
dependencia que les permite obtener beneficios mutuos. “La gestion
del talento humano es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la cultura de cada organizacién, la estructura
organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el
negocio, la organizacioén, la tecnologia utilizada, los procesos internos
y otra infinidad de variables importantes,” (1:6). “Se puede definir este
concepto como el conjunto de politicas y practicas necesarias para

dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las



1.4

personas o0 recursos humanos, incluidos reclutamiento, seleccién,

capacitaciéon, recompensas y evaluacion del desempefio.” (1:9)

La gestion del talento humano estad integrada por seis procesos
interrelacionados; sin embargo, para efectos de la investigacion se
analizara unicamente el proceso de desarrollo de personas, como

parte del entrenamiento o capacitacion.

Desarrollo de personas

“Los procesos de desarrollo de personas se relacionan estrechamente
con la educacion. Educar (del latin educere) significa extraer, traer,
arrancar. En otras palabras, representa la necesidad de traer del
interior del ser humano las potencialidades interiores. La palabra
educar significa exteriorizacion de esos estados latentes y del talento
creador de la persona. Todo el modelo de formacion, capacitacion,
educacién, entrenamiento y desarrollo debe garantizar al ser humano
la oportunidad de ser lo que puede ser a partir de sus propias
potencialidades, sean innatas o adquiridas.

Desarrollar personas no es sélo darles informacién para que aprendan
nuevos conocimientos, habilidades y destrezas, y se vuelvan mas
eficientes en lo que hacen, sino darles la formacion basica para que
aprendan nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos que
modifiguen sus habitos y comportamientos y les permitan ser mas

eficaces en lo que hacen.

Los procesos de desarrollo implican tres estratos que se superponen:
el entrenamiento, el desarrollo de personas y el desarrollo
organizacional. Los estratos menores, como entrenamiento y
desarrollo de personal (E&D) estudian el aprendizaje individual y como

aprenden y se desarrollan las personas. El desarrollo organizacional
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(DO) es el estrato mas amplio y se refiere a cdmo aprenden y se

desarrollan las organizaciones a través del cambio y la innovacion.

Por una parte, los procesos de desarrollo se enfocan de modo
tradicional cuando siguen el modelo casual (entrenar sélo cuando
surge alguna oportunidad o necesidad) de un esquema aleatorio (a las
personas se les escoge al azar) que mantiene una actitud reactiva
(s6lo cuando existe un problema o necesidad) y una vision a corto
plazo (teniendo en cuenta Unicamente el problema inmediato), basado
en la imposicion (las personas no se consultan). Este modelo se
aplica en situaciones de estabilidad (nada cambia) y conservacion

(mantener el statu quo), para buscar lo permanente y definitivo.

Por otra parte, los procesos de desarrollo se pueden enfocar de modo
moderno cuando siguen un modelo planeado (entrenar como parte de
una cultura) cuyo esquema intencional (entrenar a todas las personas)
mantiene una actitud proactiva, anticipandose a las necesidades y una
vision a largo plazo, mirando hacia el futuro; y se basa en el consenso
(las personas se consultan y participan). Este modelo se aplica en
una situacién de inestabilidad y cambio (todo debe cambiar para
mejorar) e innovacién y creatividad (para construir un futuro mejor),
para buscar lo provisional y variable. Las organizaciones se dirigen

con gran rapidez hacia el enfoque moderno.” (1:302)

Capacitacion

La capacitacion (término que para efectos de la investigacion se
emplea como sinénimo de entrenamiento) “consiste en una actividad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador.” (6:25)



“La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o
actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo. La
capacitacion por tanto podria implicar mostrar a un operador de
méaquina cémo funciona su nuevo equipo, a un nuevo vendedor cémo
vender el producto de la empresa, o inclusive a un nuevo supervisor

como entrevistar y evaluar a los empleados.” (2:238)

‘La capacitacion es una actividad sistematica, planificada vy
permanente cuyo propoésito general es preparar, desarrollar e integrar
a los recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para
el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y
futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno.”
(9:3).

“El entrenamiento, es la experiencia aprendida que produce un cambio
relativamente permanente en el individuo y mejora su capacidad para
desempeiiar un cargo. El entrenamiento puede implicar un cambio de
habilidad, conocimiento, actitud o comportamiento, lo cual significa
cambiar lo que los empleados conocen, los habitos de trabajo, las
actitudes frente al trabajo o las interacciones con los colegas o el

supervisor.

Es un medio de desarrollar competencias de las personas para que
sean mas productivas, creativas e innovadoras, puedan contribuir

mejor a los objetivos organizacionales y sean cada vez mas valiosas.

Existe una diferencia entre entrenamiento y desarrollo de personas,
porque aunque sus metodos de aprendizaje sean semejantes, su
perspectiva temporal es diferente. EIl entrenamiento se orienta al

presente, se enfoca hacia el cargo actual y busca mejorar sus



habilidades y capacidades relacionadas con el desempefio inmediato
del cargo. El desarrollo de personas se centra en los cargos de la
organizaciéon y las nuevas habilidades y capacidades exigidas.
Ambos, entrenamiento y desarrollo (E&D) constituyen procesos de
aprendizaje.” (1:306)

Las cuatro clases de cambio de comportamiento logrado mediante el

entrenamiento, se describen a continuacion:

Gréafica 1

Clases de comportamiento logrado mediante el entrenamiento

Aumentar el conocimiento de las personas
N Transmision de . |Informacion sobre la organizacion, sus productos o servicios, politicas
informaciones y directrices, reglas y reglamentos, y sus clientes
Mejorar las habilidades y destrezas
Ly Desarrollo de . Capacitar para la ejecucion y operacion de tareas, manejo de equipos,
T L . .
habilidades méquinas y herramientas.
Entrenamiento > . .
Desarrollar o modificar comportamientos
L Desarrollo de . |Cambio de actitudes negativas a actitudes favorables, de toma de conciencia
L
actitudes y sensibilidad con las personas, con los clientes internos y externos
Elevar el nivel de abstraccion
Desarrollo de . | Desarrollar ideas y conceptos para ayudar a las personas a pensar en
- conceptos términos globales y amplios.

Fuente: Gestion del Talento Humano. ldalberto Chiavenato. 2002

De acuerdo con los conceptos y lineamientos técnicos descritos
anteriormente, se puede decir que en la entidad objeto de estudio, la
capacitaciéon a los empleados no se esta aplicando eficientemente,
puesto que no se cuenta con un plan de capacitacion que coadyuve a
mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles, a que el

personal se identifique con los objetivos de la institucion y contribuya a
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la formacién de lideres e incremente la productividad y calidad del
trabajo, debido a que la capacitacion se brinda Unicamente cuando

surge alguna oportunidad o necesidad especifica.

Proceso basico de la capacitacion o entrenamiento
“La capacitacion o entrenamiento, es un proceso ciclico, compuesto

de cuatro etapas:

a) Diagnostico: inventario de las necesidades de entrenamiento
que se deben satisfacer. Estas necesidades pueden ser
pasadas, presentes o futuras.

b) Disefio: elaboracion del programa de entrenamiento para
satisfacer las necesidades diagnosticadas.

C) Implementacion: aplicacion y conduccién del programa de
entrenamiento.

d) Evaluacion: verificacion de los resultados del entrenamiento.

Las cuatro etapas del entrenamiento incluyen el diagnéstico de la
situacion, la eleccion de la estrategia para encontrar la solucién, la
implementacion de la accion y la evolucion y control de los resultados

de las acciones de entrenamiento.

El entrenamiento no se debe confundir con el simple acto de asistir a
un curso y proporcionar informacion, pues va mucho mas alla.
Significa alcanzar el nivel de desempefio esperado por la
organizacion, a través del desarrollo continuo de las personas que

trabajan en ella.” (1:308)



Gréafica 2

Las cuatro etapas del proceso de entrenamiento

1

A4

4
Evaluacion de los

resultados del

entrenamiento
A

Necesidades de
entrenamiento que
se deben satisfacer

3

Ejecucion del
programa de
entrenamiento

2
Disefio del

programa de
entrenamiento

Fuente: Gestion del Talento Humano. Idalberto Chiavenato. 2002

Tabla 1

Proceso de entrenamiento

Necesidades por
satisfacer

Disefio del
entrenamiento

Conduccion del
entrenamiento

Evaluacion de los
resultados

Diagndstico de la

Decisi6n sobre la

Implementacion o

Situacion estrategia accion Evaluaciéon y

control

e Objetivos de la Programacion del | o Conduccién y | e Monitoreo del
organizacion entrenamiento: aplicacion del proceso
programa de

e Competencias e Aquién entrenar? entrenamiento a | e Evaluacién y
necesarias través de: medicion de

e Como entrenar? resultados

e Problemas de
produccion

e Problemas de
personal

e Resultados de la
evaluacion del
desempefio

e Qué
entrenar?

aspectos

e Donde entrenar?

e Cuando entrenar?

- Gerente de
linea

- Asesoria de
RH

- Ambos

- Terceros

e Comparacion de
la situacién actual
con la situacion
anterior

e Andlisis del costo
beneficio

Fuente: Gestion del Talento Humano. Idalberto Chiavenato. 2002




a)

b)

Diagnéstico de las necesidades de entrenamiento, también
denominadas necesidades de capacitacion

‘Las necesidades de entrenamiento son las carencias de preparacion
profesional de las personas, es decir, la diferencia entre lo que una persona
deberia saber y hacer y aquello que realmente sabe y hace. Son una
descompensacion entre lo que deberia ser y lo que realmente es.

Una necesidad de entrenamiento es un area de informacion o de
habilidades que un individuo o un grupo debe desarrollar para mejorar o

aumentar su eficiencia, eficacia y productividad en el trabajo.” (1:310)

Métodos empleados en el inventario de necesidades de entrenamiento

o diagnostico de necesidades de capacitacion

Existen varios métodos para determinar qué habilidades se deben focalizar
para establecer la estrategia de entrenamiento. Uno de los métodos
consiste en evaluar el proceso productivo de la organizacion, localizando
factores como productos rechazados, barreras, debilidades, relacionadas
con el desempefio de personas, costos laborales elevados, etc. Otro
método para determinar las necesidades de entrenamiento o capacitacion
es la retroalimentacion directa de las personas sobre las necesidades de
capacitacion en la organizacion. Las personas informan clara y
efectivamente qué tipo de informacion, habilidades o actitudes necesitan
para ejecutar mejor sus actividades. Un tercer método incluye la vision de
futuro. La introduccién de nuevas tecnologias o equipos, nuevos procesos
para fabricar los productos o servicios de la organizacion, nuevos productos
y servicios o desarrollo de los actuales productos y servicios son sefales de

gue las personas deben adquirir nuevas habilidades o destrezas.

El inventario de necesidades de entrenamiento se puede realizar en cuatro

niveles de analisis, los que se describen a continuacion:



Andlisis organizacional: a partir del diagnostico de la organizacion,
verificar los aspectos de la mision, la vision y los objetivos estratégicos
gue debe atender el entrenamiento.

Andlisis de los recursos humanos: a partir del perfil de las personas,
determinar cuéles son los comportamientos, las actitudes, los
conocimientos y las competencias necesarios para que las personas
contribuyan a la consecucion de los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Andlisis de la estructura de cargos: a partir del examen de los
requisitos y especificaciones de los cargos, determinar cuales son las
habilidades, destrezas y competencias que las personas deberan
desarrollar para desempefiar adecuadamente los cargos.

Andlisis del entrenamiento: a partir de los objetivos y metas, que se
deberan utilizar como criterios para evaluar la eficiencia y eficacia del

programa de entrenamiento.

c) Indicadores de necesidades de entrenamiento

Ademas de los métodos de inventario de necesidades, existen indicadores

gue sefialan necesidades futuras (a priori) y necesidades actuales que se

manifiestan en los hechos pasados (a posteriori).

Indicadores a priori son eventos que, si ocurren, provocaran necesidades

de entrenamiento futuras, facilmente previstas, como:

N o g b~ wDdPRE

Expansion de la empresa y admision de nuevos empleados
Reduccidn del niumero de empleados

Cambio de métodos y procesos de trabajo

Sustituciones o movimiento de personal

Premios, licencias y vacaciones de personal

Cambios en los programas de trabajo o produccion

Modernizacién de los equipos y nuevas tecnologias
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8. Produccion y comercializacion de nuevos productos o servicios

Indicadores a posteriori son los problemas provocados por necesidades
de entrenamiento no atendidas adn, como:
1. Problemas de produccion:

e Baja calidad de produccién

e Baja productividad

e Averias frecuentes en equipos e instalaciones

e Comunicaciones deficientes

e Elevado numero de accidentes de trabajo

e Exceso de errores y de desperdicio

e Poca versatilidad de los empleados

e Mal aprovechamiento del espacio disponible

2. Problemas de personal:
e Relaciones deficientes entre el personal
e Numero excesivo de quejas
e Mala atencion al cliente
e Comunicacién deficiente
e Poco interés en el trabajo
e Falta de cooperacion

e Errores en la ejecucion de 6rdenes” (1:310)

En la entidad objeto de estudio, se pretende realizar la DNC (Deteccién de
Necesidades de Capacitacion) mediante un cuestionario que se trasladara a
las diferentes areas del banco, para establecer los temas en que se
requiere capacitar al personal y los contenidos minimos del tema de

capacitacion.
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Disefio del programa de entrenamiento

“La segunda etapa del proceso, relacionada con la planeacién de las
acciones de entrenamiento, es el disefio del programa de
entrenamiento. Después de diagnosticar y localizar las necesidades
de entrenamiento, es necesario centrar la atencibn en esas
necesidades mediante un programa integrado y cohesionado.
Programar el entrenamiento significa definir seis componentes
basicos: a quién debe entrenarse, como debe entrenarse, en qué,
quién debe entrenarlo, donde y cuando, a fin de alcanzar los objetivos
del entrenamiento.” (1:313)

Conduccién del programa de entrenamiento

“La conduccion, implementacién y aplicacion del programa de
entrenamiento es la tercera etapa del proceso. Hay una sofisticada
tecnologia de entrenamiento. EXxisten varias técnicas para transmitir la
informacion necesaria y desarrollar las habilidades requeridas en el
programa de entrenamiento. Las dos principales técnicas para

transmitir y divulgar informacién son:

1. Conferencias: es la técnica mas utilizada para transmitir
informacién en programas de entrenamiento. Es un medio de
comunicacién de una sola via, en que un instructor presenta
informacion verbal a un grupo de oyentes. En esta situacién de
entrenamiento, el instructor presenta informacién verbal a un grupo
de oyentes. Una ventaja de la conferencia es que el instructor
expone a los entrenados una cantidad maxima de informacién
dentro de determinado tiempo. La conferencia, sin embargo,
presenta desventajas. Por ser de una sola via, los entrenados
adoptan una postura pasiva. Existe poca o ninguna oportunidad
de aclarar dudas o significados, o verificar si ellos comprendieron

el material de la conferencia. Existe poca o ninguna oportunidad
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de practicar, reforzar, retroalimentar o conocer los resultados. Lo
ideal seria que el material fuese muy significativo o
intrinsecamente motivador para los entrenados. Estas limitaciones
no permiten que la conferencia tenga mucho valor para promover

cambios de actitud o comportamiento.

Instruccion programada: técnica utilizada para transmitir
informacion en programas de entrenamiento. El aprendizaje
programado es una técnica para instruir sin la presencia e
intervencién del instructor humano. Pequefias partes de
informacion que requieren respuestas relacionadas se presentan
individualmente a los entrenados, quienes pueden determinar sus
respuestas para saber si comprendieron la informacién obtenida.
Los tipos de respuesta solicitados a los entrenados varian segun la
situacion, pero generalmente son de seleccion multiple, verdadero
o falso, etc. Tal como el método de conferencia, el aprendizaje
programado tiene ventajas y desventajas. Una de las ventajas es
que se puede computarizar y los entrenados aprenden en sus
propias casas, saben de inmediato si se equivocaron o acertaron y
participan activamente en el proceso. La principal desventaja es

gue no presentan las respuestas al entrenado.

Las técnicas para desarrollar habilidades en programas de
entrenamiento se dividen en entrenamiento en el cargo y técnicas

de clase.

1. Entrenamiento en el cargo. Técnica de entrenamiento que
suministra informacion, conocimiento y experiencia relacionados
con el cargo. Puede incluir conduccion, rotacion de cargos y
asignacion de proyectos especiales. La conduccion representa

Una apreciacion critica respecto del desempeiio de la persona
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en el cargo. La rotacion de cargos incluye el desplazamiento
de una persona de un cargo a otro, para comprender mejor la
organizacion en conjunto. La asignacidon de proyectos
especiales significa entregar una tarea especifica para que la

persona aproveche su experiencia en determinada actividad.

. Técnicas de clase. Utilizan la sala de clases y el instructor para
desarrollar  habilidades, conocimientos 'y  experiencia
relacionados con el cargo. Las habilidades varian y van desde
habilidades técnicas (programacion de computadores) hasta
habilidades interpersonales (liderazgo o trabajo en grupo). Las
técnicas de clase pueden desarrollar habilidades sociales e
incluir dramatizacion (role playing) y juegos de negocios
(business games). El formato mas comdn de juegos
administrativos son los pequefios grupos de entrenados, para
tomar decisiones administrativas y evaluarlas. La dramatizacion
implica actuar como determinado personaje o participar en la
solucién de problemas orientados a personas, que se deben
resolver en la organizacion. Las técnicas de clase estimulan la
interaccién y producen un ambiente de discusién que no se
presenta en los modelos de una sola via, como la conferencia.
Estas técnicas desarrollan un clima en que los entrenados
aprenden el nuevo comportamiento desempefiando las
actividades, actuando como personas 0 equipos, actuando con
la informacion y faciltando el aprendizaje a través del
conocimiento y la experiencia relacionados con el cargo
mediante su aplicacién practica. Las diferencias entre el papel
de la instruccién empleado en la divulgacion de la informacion y
el utilizado en el desarrollo de habilidades son enormes.”
(1:316)
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Grafica 3

Clasificaciéon de la tecnologia educativa de entrenamiento

Conferencia, instruccion programada,

Orientadas hacia el contenid
oA el contenica instruccidn asistida por computador

Dramatizacion, entrenamiento de la

cuant Orientad: ja el proceso
En oaluso hacia el p sensibilidad, desarrollo de grupos
Estudio de casus, juegos y simulaciones,
Mixtas {contenido y proceso) conf tas y téonicas di en el sitio
de trabajo
Téemicas de Antes del ingreso en la Programa de induccion o de integracdna
entrenamiento empresa I empresa
En cuanto al tiempo
{época)
Después del ingresa en la Entrenamiento en el sitio de trabajo {en
empresa senvicio) o por fuera del sitio de trabajo

{fuera de servica)

Entrenamiento en tareas, rotacion de
Cargos, enrnquecimiento de cargos

En el sitio de trabajo

En cuanto al sitio de
trabajo

Clases, peliculas, paneles, casos,

Fuera del sitio de trabajo dramatizaciin, debates, simulaciones,

juegos

Fuente: Gestién del Talento Humano. Idalberto Chiavenato. 2002

Evaluacion del programa de entrenamiento

“La evaluacion del programa de entrenamiento es la etapa final, que
ayuda a comprobar su eficacia, es decir, para verificar si el
entrenamiento tuvo en cuenta las necesidades de la organizacién, de
las personas y de los clientes. Como los programas de entrenamiento
representan una inversion, se requiere que produzca un retorno
razonable. Se debe evaluar si el programa de entrenamiento satisface
las necesidades para las que fue diseflado. Las respuestas a las

siguientes preguntas, pueden ayudar a determinar la eficacia del
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programa de entrenamiento. ¢se eliminaron los rechazos y los
desperdicios? ¢ se eliminaron las barreras? ¢ disminuyeron los costos
de trabajo por unidad ¢las personas se tornaron mas productivas y
felices? ¢ la organizacion alcanzo sus objetivos estratégicos y tacitos?
Si la respuesta a las preguntas anteriores fue positiva, el programa de
entrenamiento tuvo éxito; si fue negativa, el programa de
entrenamiento no consiguié sus objetivos y se perdio el esfuerzo

porque no surtié ningun efecto.” (1:318)

“Beneficios de la capacitacién

e Conduce a rentabilidad més alta y a actitudes mas positivas.

e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la
organizacion.

¢ Crea una mejor imagen.

e Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

e Mejora la relacion jefe-subordinados.

¢ Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo.

e Es un poderoso auxiliar para la comprension y adopcion de nuevas
politicas.

e Proporciona informacion respecto a necesidades futuras a todo
nivel.

e Agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

e Promueve el desarrollo con vistas a la promocién.

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

e Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

¢ Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas.

e Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

e Promueve la comunicacion en toda la organizacion.
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¢ Reduce la tensidén y permite el manejo de areas de conflicto.

Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la

organizacion

e Ayuda al individuo en la toma de decisiones y la solucion de
problemas.

¢ Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

e Contribuye positivamente al manejo de conflictos y tensiones.

e Forjalideres y mejora las aptitudes comunicativas.

e Incrementa el nivel de satisfaccion con el puesto.

¢ Permite el logro de metas individuales.

e Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

¢ Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas

y adopcion de politicas

e Mejora la comunicacién entre grupos y entre individuos.

e Ayuda a la orientacion de nuevos empleados.

e Proporciona informacién de las disposiciones oficiales en muchos
campos.

e Hace viables las politicas de la organizacion.

e Alienta la cohesion de los grupos.

e Proporciona una buena atmdsfera para el aprendizaje.

e Convierte la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar

y vivir en ella.” (8:243)
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Los beneficios que el Banco del Pueblo, S. A., entidad objeto de
estudio obtendria de capacitar a su personal, mediante un plan de

capacitacion sistematico, planificado y permanente son:

a) Contribuiria a mejorar el conocimiento del puesto a todos los
niveles;

b) Que el personal se identifique con los objetivos de la institucion;

c) Incrementar la productividad y la calidad del trabajo;

d) Alimentar la confianza, la posicion asertiva; y,

e) Eldesarrollo de los empleados en las diferentes areas.

Todo ello, convertiria a la entidad en un entorno de mejor calidad para

trabajar y vivir en ella.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION DE LA ENTIDAD

BANCARIA

En el presente capitulo, se describe informacion sobre la entidad bancaria objeto de

estudio, su organizacién, situacion actual de la entidad, elaboracion del diagnostico

de necesidades de capacitacion, metodologia utilizada, conformacién del grupo

encuestado y situacion actual de la entidad bancaria, asi como los resultados del

trabajo de campo realizado.

2.1

211

2.1.2

2.1.3

Metodologia utilizada

La metodologia utilizada para la obtencion de la informacién para la
elaboracién del diagndstico fue mediante cuestionario, material bibliogréafico y

entrevistas personales.
Poblacién y censo

La poblacién que se tomd en cuenta para realizar la presente investigacion
fue el personal de la entidad bancaria objeto de estudio, conformada por 38
colaboradores, incluyendo jefes, el censo analizado fue de 36 personas, las
dos restantes que no fueron consideradas en la investigacion son el Gerente

General y el Presidente Ejecutivo.

Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario, que consta de 18 preguntas
(abiertas y de opcion multiple), el cual se presenta en anexo Il.

Procedimiento aplicado

Se solicitd a los colaboradores del Banco del Pueblo, S. A., completar el
cuestionario, con el propésito de conocer cual es la metodologia utilizada por
dicha entidad para capacitar a su personal para poder determinar en qué

area necesitan éstos reforzar y/o actualizar sus conocimientos a través de
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capacitacion; posteriormente se tabulé la informacién y se obtuvo como

resultado, el diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC).

2.2 Antecedentes relacionados con la entidad bancaria
La entidad objeto de estudio, es un banco privado del sistema bancario
guatemalteco, fundado en el afio 1995, el cual por motivo de confidencialidad
y para efecto del presente trabajo se denominara Banco del Pueblo, S. A.,
cuya actividad principal, es la intermediacion financiera; es decir, captar y
colocar recursos financieros del publico. Entre los principales productos y

servicios que ofrece, estan:

2.2.1 Operaciones de captacién:
En moneda nacional y moneda extranjera
e Depositos monetarios
e Depositos de ahorro
e Certificados de depdsitos

e Bonos hipotecarios

2.2.2 Operaciones de colocacioén:
En moneda nacional y moneda extranjera
e Inversiones en titulos publicos y privados nacionales y extranjeros
e Otorgamiento de Préstamos fiduciarios, hipotecarios, prendarios
e Letras de cambio
e Cédulas hipotecarias

e Cartas de crédito financiadas

2.2.3 Servicios
e Compral/venta de divisas
e Bancaen linea

e Bancasat
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2.2.5

2.2.6

2.3

Misién

“‘Somos una solida y exitosa entidad bancaria, que mediante la mas
avanzada tecnologia, la constante innovacion y la excelencia en el servicio
ofrecido por el personal, tenemos como objetivo béasico brindar satisfaccion
total a nuestros clientes y accionistas, dentro de un marco juridico legal

ético.”

Vision

“Somos una institucion en crecimiento, dedicada a crear, producir y entregar
servicios financieros de calidad, proporcionando al cliente externo e interno
un real valor agregado y el trato mas cordial, personal y confiable del
mercado, en un ambiente de trabajo en equipo y de afan permanente y

continuo por mejorar.”

Objetivos

113

e Maximizar la rentabilidad de los recursos del Banco
e Proteger de riesgos a los activos del Banco

e Satisfacer apropiadamente las expectativas de los colaboradores,
clientes, proveedores, comunidad y gobierno.”

La mision, vision y objetivos fueron obtenidos de informacién proporcionada

por Banco del Pueblo, S. A.

Estructura organizacional

El Banco del Pueblo, S. A, esta integrado por 38 empleados, (34 puestos de
trabajo) desde el gerente general hasta el conserje. Esta dirigido por la
Asamblea General de Accionistas, el Consejo de Administracion, el
presidente y el gerente general. A continuacion se muestra el organigrama

de puestos.
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Gréafica 4

Organigrama general actual de Banco del Pueblo, S. A.

ASAMBLEA GENERAL DE
ACCIONISTAS

AUDITORIA
EXTERNA

ONSEJO DE
ADMINISTRACION

n

OFICIALDE
CUMPLIMIENTO

PRESIDENTE
EJECUTIVO

SECRETARIA
DE PRESIDENCIA

n

AUDITOR
INTERNO

SECRETARIA

ERENTE GENERAL DE GERENCIA

N

GERENTE

GERENTE DE GERENTE
FINANCIERO OPERACIONES ASESOR LEGAL ADMINISTRATIVO
(vacante)

Fuente: Banco del Pueblo, S. A.

Derivado de la investigacion realizada en el Banco del Pueblo, S. A., se
establecié que no existe una descripcidn de los puestos de trabajo, por lo que
se procedio a recopilar dicha informacion, la cual se presenta en anexo I,

como un aporte adicional.
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Organigrama nominal de Banco del Pueblo, S. A.

Grafica 4.1

Presidencia
No. Puesto Plazas
1 |Presidente Ejecutivo 1
2 |Secretaria de presidencia | 1
Gerencia general
No. Puesto Plazas
1 |Gerente general 1
2 |Secretaria de gerencia 1
Gerencia financiera Gerencia de operaciones Asesorfa legal Gerencia administrativa
No. Puesto Plazas No. Puesto Plazas No. Puesto Plazas No. Puesto Plazas
1 |Gerente financiero 0 1 |Gerente de operaciones 1 1 [Asesor legal 1 1 |Gerente administrativo 1
2 |Jefe de contabilidad 1 2 |Jefe de caja y depdsitos 1 2 |Jefe de servicios intemos | 1
3 |Asistente de contabilidad 2 3 |Receptor 3 3 |Recepcionista 1
4 |Secretaria de contabilidad | 2 4 |Compensador 1 4 |Mensajero 1
5 |Jefe de cartera 1 5 |Auxiliar de cuentas nuevas| 1 5 |Conserje 2
6 |Auxiliar de cobros 1 6 |Jefe de inversiones 1 6 |Encargada de cafeteria 1
7 |Jefe de internacional 1 7 |Jefe de informética 1 7 |Jefe de sequridad 1
8 |Auxiliar de internacional 1 8 [Técnico analista 1
9 |Analista de créditos 2 9 [Técnico de soporte 1

Fuente: elaboracion propia. Afio 2008
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2.4 Presentacién de resultados

2.4.1 Principales conocimientos que los colaboradores consideran son

necesarios para desempefiar eficientemente su puesto de trabajo.

Tabla 2

Banco del Pueblo, S. A.
Principales conocimientos para el desempefio eficiente de su puesto
de trabajo y frecuencia

Conocimiento sobre: Frecuencia
Computacién 29
Lavado de activos 11
Contabilidad 10

Normativa emitida por la Superintendencia de Bancos

Servicio al cliente

Finanzas

Leyes financieras y tributarias

Habilidad numérica

Riesgo de crédito

Riesgos financieros

Operaciones sospechosas

Normas Internacionales de Informacién Financiera -NIIF’S-

Andlisis e interpretacion de estados financieros

Medios de pago

Procesamiento electrénico de datos

Seguridad Informatica

Disefio y desarrollo de software

Sistemas operativos

Ensamble y desarme de equipo

Redaccion y ortografia

Archivo

Técnicas de cobro

Normativa legal y prudencial

Derivados financieros y mercado cambiario

Riesgo de tipo de cambio

Inglés

Riesgo operacional

Manejo de agenda

Mercados financieros

Técnicas de negociacion

Reclutamiento y seleccién de personal

Desarrollo de personal

Prestaciones laborales

Bienestar laboral

Competencias laborales

Higiene y seguridad industrial

Seguridad bancaria

Manejo de armas

Camaras de seguridad

Defensa personal

Sistema de alarmas

Normas de auditoria interna

LR R AL EE AR AR B AL B SR AL BB S B BE AR LS AL SR SE ZE SR SE BEBE L R NE L NESE R BE L L NE L JE B 3L 4
RPlIR|IRPIPFRPIRPIP[FPIRPIRPRPIRI R INININININININ W W Ww|w|w|w|w|w|ao|a]|a|o || | o] oo

Legislacion especifica y normativa emitida por la Intendencia de Verificacion
Especial

[y

. Conocimiento del cliente y el empleado

Fuente: elaboracién propia. Afio 2008
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Como se muestra en la tabla 2, las respuestas a esta pregunta son
incluyentes, porque las personas podian contestar varias opciones; por lo
que los totales son mayores al total de personas encuestadas. Como puede
observarse, las areas de conocimiento principales que los colaboradores
consideran necesarios para su puesto de trabajo, con mayor frecuencia, son:
computacion, lavado de activos, contabilidad, normativa emitida por la
Superintendencia de Bancos, servicio al cliente, finanzas, leyes financieras y
tributarias, habilidad numérica, riesgo de crédito, riesgos financieros y

operaciones sospechosas.

Adicionalmente, en la siguiente tabla, se presentan los temas que de acuerdo
al cuestionamiento anterior, los colaboradores manifestaron son necesarios
en el desempefio de su puesto de trabajo y agrupados por area, pero a su
vez, poseen un menor conocimiento del mismo. Los resultados se presentan

a continuacion:

Tabla 3
Banco del Pueblo, S. A.
Temas necesarios para el desempefio eficiente de su puesto de trabajo
en los cuales poseen menor grado de conocimiento, por areay numero
de personas

Tema Area No. de personas

Riesgo de crédito Anglisis de Créditos 2

Cartera 1

Legislacion financiera y tributaria Auditoria Interna 1

Riesgos financieros Auditoria Interna 1

Lavado de activos Caja y Dep0sitos 4

Inversiones 1

Medios de pago Caja y Depositos 2

NIIF'S Contabilidad 2

Administracion de seguridad informatica Informatica 1

Inglés Internacional 1

Gerencia y Presidencia 2

Riesgo de tipo de cambio Area Internacional 2

Riesgos financieros Jefe de Inversiones 1

Riesgo operacional Oficial de Cumplimiento 1

Reclutamiento y seleccién de personal Recursos Humanos 1

. . Gerencia y Presidencia 2
Servicio al cliente —

Servicios Internos 1

Sistemas de alarmas Seguridad 1

Higiene y seguridad industrial Servicios Internos 1

Fuente: elaboracion propia. Afio 2008
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2.4.2 Causas por las cuales algunos empleados del Banco del Pueblo, S. A.
no cuentan con los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios
para desempefar eficientemente su puesto de trabajo
Se les pregunté a los colaboradores si consideran que algunos empleados
del banco no cuentan con los conocimientos, habilidades y actitudes
necesarios para desempenar eficientemente su puesto de trabajo, de los 36
encuestados, 22 respondieron que si y 14 respondieron que no (grafica 5),
de los 22 cuya respuesta fue afirmativa, 15 indicaron que es debido a que no
existe capacitacion constante por parte del banco, 5 respondieron que se
debe a la falta de induccién de los empleados, y 2 respondieron que se debe
a otros motivos, tales como: que no existe retroalimentacion de parte del jefe
inmediato, y no existe una evaluacion del desempefio que oriente al
empleado con respecto al desempefio de su puesto; cabe comentar que se
confirmé con el jefe de recursos humanos del banco, que la entidad no

cuenta con un programa de evaluacion del desemperio. (gréafica 6).

Gréficab

Banco del Pueblo, S. A.
Encuestados consideran que algunos empleados no cuentan con
los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para el
desemperfio eficiente de su puesto de trabajo

25

20 A

Empleados

Si No

Respuesta

Fuente: elaboracion propia. Afio 2008
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Gréafica 6

Banco del Pueblo, S. A.
Causas por las cuales algunos empleados del banco no cuentan con
los conocimientos necesarios para el desempefio eficiente de su puesto
de trabajo

16 15

14

12

10

Empleados
[0

0 T

No hay capacitacion Falta de induccién Otros
constante por parte

del banco Respuesta

Fuente: elaboracion propia. Afio 2008

Como se observa en las gréaficas 5y 6, los empleados encuestados, afirman
que algunos empleados (22 de ellos) no cuentan con los conocimientos,
habilidades y actitudes necesarios para desempeiar eficientemente su
puesto de trabajo, debido a que no hay capacitacion constante por parte del
banco, por falta de induccién, no existe retroalimentacion de parte del jefe
inmediato, y no existe una evaluacién del desempefio que oriente al
empleado con respecto al desempefio de su puesto, lo que confirma la
hipétesis planteada en la presente investigacion, ya que la falta de un plan de
capacitaciéon permanente, que esté acorde a las necesidades del personal
del Banco del Pueblo, S. A., provoca que algunos empleados no cuentan con
los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para realizar

eficientemente sus atribuciones en el puesto de trabajo.
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2.4.3 Medidas a adoptar para que los colaboradores desempefien

eficientemente sus atribuciones

En la siguiente grafica, se puede observar las medidas que los 22
colaboradores que respondieron afirmativamente al enunciado anterior,
consideran se podrian adoptar para el desempefio eficiente de sus
atribuciones.

Grafica 7

Banco del Pueblo, S. A.
Medidas a adoptar para que el personal del Banco del Pueblo, S. A,,
desempefie eficientemente sus atribuciones
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2008

Como se observa en la grafica 7, 17 personas indicaron que una de las
medidas a adoptar, podria ser que el banco brinde capacitacion a sus
empleados, tres indicaron que otra medida podria ser realizar una evaluacion
del desempeiio al personal, y las dos personas restantes, indicaron otras
medidas, entre ellas, la de realizar un reclutamiento de personal mas

efectivo.
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2.4.4 Necesidad de capacitacion en su area de trabajo
Se preguntd al total de encuestados, si creen que es necesaria la
capacitacion en su area de trabajo y por qué? A continuacion se muestran

los resultados:

Grafica 8

Banco del Pueblo, S. A.
Es necesaria la capacitacion en su area de trabajo
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2008

Como se observa en la gréfica anterior, del total de encuestados, 34
respondieron que si es necesaria la capacitaciéon en su area de trabajo; en
términos generales, porque ésta contribuird a reforzar y actualizar los
conocimientos en sus puestos de trabajo. Los dos restantes, manifestaron
que no es necesaria la capacitacion en su area de trabajo, porque
consideran que el puesto no lo requiere.
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2.4.5

Observacion: los empleados que respondieron que no es necesaria la
capacitacion en su area de trabajo, es personal que presta servicio de
limpieza. No obstante dichas personas prestan servicio de limpieza la
capacitacion también es aplicable a ellas, puesto que tienen contacto con los
colaboradores del banco, jefes y publico que frecuenta las instalaciones del
mMismo, en consecuencia, es importante que reciban capacitacion en temas
como servicio al cliente, para que puedan brindar una mejor atencion y

servicio a todo el personal.

De acuerdo a las atribuciones que tienen asignadas cada uno de los
colaboradores de la entidad bancaria, se les preguntd en gqué temas

consideran que es necesario capacitarse

Los resultados se muestran en la tabla 4. Es importante comentar que las
respuestas a esta pregunta son incluyentes, porque las personas podian
contestar varias opciones, por lo que los totales son mayores al total de
personas encuestadas.
Tabla 4
Banco del Pueblo, S. A.

Temas en los que el personal del Banco del Pueblo, S. A.
considera es necesario recibir capacitacion

Tema Personas
Servicio al cliente 8
Lavado de activos
Inglés
NIIF'S
Riesgo de crédito
Medios de pago
Legislacion financiera y tributaria
Analisis e interpretacion de estados financieros
Riesgo de tipo de cambio
Riesgos financieros
Seguridad informéatica
Riesgo operacional
Reclutamiento y seleccion de personal
Higiene y seguridad industrial
Sistemas de alarmas

RIFRIRINININININ(WWw|(Ww|~|[A~|O

Fuente: elaboracion propia. Afio 2008

30



Como puede observarse, las tablas 3 y 4 se relacionan entre ellas, debido a
que en la tabla 3, los colaboradores, listaron los temas que consideran son
necesarios para el desempefio eficiente de su puesto de trabajo, pero a su
vez, poseen un menor grado de conocimiento, y en la tabla 4, se confirma la
informacion de la tabla 3, puesto que se detallan los temas en los que

estiman es necesario recibir capacitacion.

2.4.6 Impacto de la capacitacion en el nivel de productividad

Se preguntdé a los encuestados, si consideran que la capacitacion tiene
impacto en el nivel de productividad, y por qué? En la grafica siguiente se

presentan los resultados:

Grafica 9

Banco del Pueblo, S. A.
Impacto de la capacitaciéon en el nivel de productividad
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Al respecto, 31 de ellos, respondieron que la capacitacién si tiene impacto

en el nivel de productividad, y en términos generales manifestaron que al
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contar con los conocimientos necesarios para desempefiar su puesto de
trabajo, cumplen con sus atribuciones de manera mas eficiente, en
consecuencia, es mas productivo. Dos personas respondieron que la
capacitacion no tiene impacto en el nivel de productividad vy los tres

restantes no respondieron.

2.4.7 Tiempo que los colaboradores del Banco del Pueblo, S. A., tienen de

laborar para el banco

El tiempo promedio que los colaboradores indicaron tienen de laborar para

Banco del Pueblo, S. A., es entre 5y 7 afios.

2.4.8 Al personal encuestado, se le pregunté si ha recibido capacitacion
durante el tiempo que ha laborado en el banco, a continuaciéon se

presentan los resultados:

Gréafica 10

Banco del Pueblo, S. A.
Personal que harecibido capacitacion durante el tiempo de laborar en
el Banco del Pueblo, S. A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2008
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Como puede observarse en la grafica 10, unicamente nueve colaboradores
(25% de los encuestados) han recibido capacitacion durante el tiempo que
tienen de laborar en el banco, los 27 restantes, que representan el 75%, no
han recibido capacitacion, con lo cual se evidencia que el Banco del Pueblo,

S. A., no cuenta con un plan de capacitacion para sus empleados.

Cursos de capacitacion que ha recibido el personal del Banco del

Pueblo, S. A. por parte de dicha entidad

Las 9 personas que en la pregunta anterior manifestaron que si han recibido

cursos de capacitacion por parte del banco, respondieron lo siguiente:

Tabla 5

Banco del Pueblo, S. A.
Cursos que ha recibido el personal por parte del Banco del Pueblo,

S.A.

Cargo Curso/Tema
Jefe de Contabilidad Leyes financieras
Jefe de Cartera Leyes financieras
Asistente de Contabilidad Trabajo en equipo
Secretaria de Presidencia Andlisis y soluciéon de problemas
Oficial de Cumplimiento Lavado de dinero
Auditor Interno Lavado de dinero
Gerente de Operaciones Gestion de riesgos bancarios
Jefe de Servicios Internos Comunicacion efectiva
Secretaria de Contabilidad Office 2007

Fuente: elaboracion propia. Afio 2008

De acuerdo a las atribuciones asignadas a cada uno de los colaboradores y
jefes que han recibido capacitacién, los temas listados anteriormente, son

adecuados para el puesto que desempefan.
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2.4.10 Ultima capacitacion recibida
Se pregunto al personal del Banco del Pueblo, S. A., hace cuanto tiempo fue
la dltima capacitacion recibida por parte de dicha entidad bancaria, los

resultados se muestran a continuacion:

Grafica 11

) Banco del Pueblo, S. A.
Ultima capacitacion recibida por parte de Banco del Pueblo, S. A.
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Como se observa en la grafica anterior, las personas que han recibido
capacitacion por parte del Banco del Pueblo, S. A., la mayoria de ellas (5)
recibieron la dltima capacitacion por parte de la entidad bancaria, entre uno y
dos afios atrds, lo cual de muestra que en el Ultimo afo el personal no ha

sido capacitado.
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2.4.11 Por qué consideran los colaboradores del Banco del Pueblo, S. A. que
han sido capacitados por parte de dicha entidad, que no se les ha
tomado en cuenta para otros cursos de capacitacion
De los nueve colaboradores que han recibido capacitacién por parte del
Banco del Pueblo, S. A., siete de ellos, son los que recibieron la ultima
capacitacion de 1 a 3 afios atras; a estos siete, se les preguntd por qué
consideran que no han sido tomados en cuenta nuevamente para recibir
capacitacion, por lo que en términos generales, respondieron que consideran
que no se les ha tomado en cuenta para otros cursos de capacitacion,
principalmente por lo siguiente:

¢ Que el banco no cuenta con un plan de capacitacion para su personal
¢ Porque su jefe inmediato no los propone para asistir a alguna
capacitacion.

2.4.12 Personal que ha solicitado a su jefe inmediato que se le tome en cuenta
para recibir capacitacion
Se le pregunt6 al personal del Banco del Pueblo, S. A., si en alguna
oportunidad ha solicitado a su jefe inmediato se le tome en cuenta para
recibir capacitacion. Como puede observarse en la grafica 12, anicamente
ocho empleados respondieron que si han solicitado a su jefe inmediato ser
tomados en cuenta para recibir capacitacion, los restantes 28, no lo han
solicitado a su jefe inmediato.
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Grafica 12

Banco del Pueblo, S. A.
Personal que ha solicitado a su jefe inmediato que se le tome en cuenta
para recibir capacitacion
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Fuente: elaboracién propia. Afio 2008

Adicionalmente, se les pregunto si fue atendida su peticion, a lo cual, de los
ocho empleados que respondieron afirmativamente, seis respondieron que
su peticion si fue atendida y los dos restantes respondieron que no fue
atendida su peticién de ser tomados en cuenta para recibir capacitacion.

Derivado de lo anterior, se puede decir que existe buena disposicién por
parte de las autoridades del Banco del Pueblo, S. A., en brindar capacitacion

a su personal.

2.4.13 Capacitacion por parte del Banco del Pueblo, S. A., a sus colaboradores
Con el propésito de determinar cuél es el parametro que utiliza el Banco del
Pueblo, S. A., para capacitar a sus empleados, se preguntdé a los
encuestados cuando capacita Banco del Pueblo, S. A. a sus colaboradores?

los resultados se muestran en la gréafica 13.
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Grafica 13

Banco del Pueblo, S. A.
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Como puede observarse en la grafica anterior, 23 empleados respondieron
gue el banco capacita a sus colaboradores, cuando existe una necesidad
especifica en alguna de las areas del banco, 5 respondieron que el banco ha
capacitado al personal, cuando tiene conocimiento de alglin curso que sera
impartido y que puede ser de beneficio en el desempefio en su puesto de
trabajo, 6 respondieron que han sido capacitados cuando éstos han
solicitado se les capacite en algun tema de interés para su puesto de trabajo
y los dos colaboradores restantes, no respondieron. Asimismo, segun
informacion obtenida del jefe de recursos humanos, al personal de reciente
ingreso, se le proporciona una breve induccion sobre generalidades del

banco, y del area especificamente en la cual va a laborar.
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2.4.14 Plan de capacitacion
Se pregunto6 al personal del Banco del Pueblo, S. A., si el banco cuenta con
un plan de capacitacion para sus colaboradores, la respuesta se muestra a
continuacion:
Grafica 14

Banco del Pueblo, S. A.
Cuenta el banco con un plan de capacitacion para sus empleados?
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Como puede observarse en la gréfica 14, de las 36 personas encuestadas,
30 respondieron que el banco no cuenta con un plan de capacitacién para
sus colaboradores, una persona respondié que si y 5 no saben, lo cual
confirma que efectivamente la entidad bancaria no cuenta con un plan de
capacitacion acorde a las necesidades de sus colaboradores, lo que
ocasiona que algunos empleados no cuenten con los conocimientos,
habilidades y actitudes necesarias para realizar eficientemente sus

atribuciones en el puesto de trabajo.
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2.4.15Importancia de que exista un plan de capacitacion para los empleados
del banco
Un plan de capacitacion para toda empresa, es muy importante, puesto que
en él estan plasmadas las necesidades y prioridades de capacitacion de su
personal, lo cual contribuye a que la capacitacion sea aprovechada de mejor
forma, asi también, que la entidad no incurra en gastos adicionales, por no
contar con una planificacion adecuada para brindar capacitacion a sus
empleados.
Se le preguntd a los encuestados, si consideran que es importante que el
banco cuente con un plan de capacitacién para su personal, los resultados

se muestran en la gréfica siguiente:

Gréafica 15

Banco del Pueblo, S. A.
Considera importante que exista un plan de capacitaciéon paralos
empleados?
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2008

Del total de encuestados, 31 manifestaron que si es de suma
importancia que exista un plan de capacitacion para el personal del Banco

del Pueblo, S. A., porque determina las principales necesidades y
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prioridades de capacitacion de los colaboradores del banco, 3, manifestaron
gue no es importante la existencia un plan de capacitacion, sin manifestar

motivo, y los 2 restantes, no respondieron.

2.4.16 Necesidad de evaluar al personal luego de haber recibido un curso de
capacitacion
Del total de encuestados, 28 indicaron que si es necesario evaluar al
personal luego de haber sido capacitado, para medir el nivel de
aprovechamiento de la capacitacion por parte del colaborador, y para mejorar
futuros planes de capacitacion, y los ocho restantes, indicaron que
consideran que no es necesario evaluar al personal luego de haber recibido
capacitacion.

Grafica 16

Banco del Pueblo, S. A.
Se debe evaluar al personal luego de haber sido capacitado
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2.5 Andlisis y discusion de resultados
Derivado de la informacion obtenida en la encuesta realizada al personal del

Banco del Pueblo, S. A., se lleg6 a las siguientes conclusiones:
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De acuerdo con la investigacion realizada en el Banco del Pueblo, S. A,
se establecié que actualmente el Banco no cuenta con un plan de
capacitacion para sus empleados, y en términos generales se puede
decir que, capacita a sus empleados cuando surge una necesidad
especifica en alguna de las areas del banco, o cuando el banco tiene
conocimiento de algun curso que sera impartido, y que puede ser de
beneficio para el desempefio eficiente en los puestos de trabajo, o bien,
cuando los colaboradores han solicitado ser capacitados en algun tema
de interés para su puesto de trabajo. Por lo anterior, se puede concluir
gue no existe deteccion de necesidades de capacitacion (DNC), disefio
del plan de capacitacion, ni conduccién, ni evaluacion de la capacitacion.
La persona encargada de coordinar lo relacionado con la capacitacién en

la entidad bancaria, es el jefe de recursos humanos.

La funcion que desempenia el jefe de recursos humanos, es basicamente
operativa, puesto que sus principales actividades son llevar control de las
prestaciones laborales, contratacion de personal, coordinar las
actividades sociales, llevar control de los expedientes del personal, plan
de vacaciones, y otros.

Se determind que Banco del Pueblo, S. A.,, no cuenta con una
descripcion de los puestos de trabajo, la cual es importante para
establecer si el colaborador esta realizando sus funciones de acuerdo a

los requisitos del puesto,

Banco del Pueblo, S. A., no realiza una evaluaciéon del desempefio a sus
colaboradores, lo que impide contar con las variables necesarias para

medir su eficiencia.
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e Unicamente el 25% del personal encuestado ha recibido capacitacion por
parte del Banco del Pueblo, S. A., durante el tiempo que tiene de laborar
para dicha entidad, y la Ultima capacitacion recibida, fue en su mayoria

entre uno y dos afos atras.

e Un 86% del personal encuestado, cree que si es necesaria la
capacitacién en su area de trabajo, porque ésta contribuird a reforzar y a

actualizar los conocimientos que poseen de su puesto de trabajo.

e Del personal que en alguna oportunidad ha solicitado a la entidad
bancaria ser tomado en cuenta para recibir capacitacion, el 71% fue
atendido, lo que demuestra que existe buena disposicion por parte de las
autoridades del Banco del Pueblo, S. A., para capacitar a su personal.

Derivado de lo anterior, se puede concluir que la falta de un plan de capacitacion
permanente, que esté acorde a las necesidades del personal del Banco del Pueblo,
S. A., ocasiona que algunos empleados no cuenten con los conocimientos,
habilidades y actitudes necesarios para realizar eficientemente sus atribuciones en
el puesto de trabajo, es por ello que, tomando como base la deteccion de
necesidades de capacitacion, en el capitulo lll, se presenta la propuesta del plan de

capacitacion para Banco del Pueblo, S. A.
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CAPITULO 1l

PROPUESTA DEL PLAN DE CAPACITACION
PARA BANCO DEL PUEBLO, S. A.

En este capitulo, se presenta la propuesta del plan de capacitacién para Banco del
Pueblo, S. A., programacion de la capacitacion, cursos que deben impartirse, el
presupuesto que serd necesario invertir en cada evento de capacitacion y la

evaluacion de la capacitacion.

3.1 Descripcién de la propuesta

La formulacion del plan de capacitacién se deriva, de los resultados de la
deteccién de necesidades de capacitacion y de la importancia de que la
entidad objeto de estudio (Banco del Pueblo, S. A.), cuente con un plan de
capacitacion para los empleados, que coadyuve a desarrollar competencias
en el personal, para que éste sea mas productivo, creativo e innovador, lo

cual contribuira a alcanzar los objetivos de la institucion.

Un elemento importante de resaltar es que el plan esta construido sobre la
base de una deteccion de necesidades de capacitacion (DNC) que permitié
identificar la brecha entre los conocimientos, habilidades y actitudes actuales
(CHA) que poseen los colaboradores y los que se requieren para ejecutar las

atribuciones del puesto de trabajo.

La propuesta incluye:

3.1.1 Planificacién de la capacitacion

3.1.2 Medios didacticos a utilizarse

3.1.3 Cursos a impartir

3.1.4 Disefio didactico y programacion de los cursos
3.1.5 Administracion del plan

3.1.6 Evaluacion de la capacitacion
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3.1.1 Planificaciéon de la capacitacion

a)

b)

d)

Objetivo general

Apoyar el cumplimiento de los objetivos institucionales de Banco del Pueblo,
S. A., mediante la ejecucion de actividades de capacitacion orientadas a
generar conductas productivas de los colaboradores, que contribuyan a
realizar las atribuciones en sus puestos de trabajo en forma eficiente, asi

como al logro de los objetivos de la entidad bancaria.

Objetivos especificos
e Nivelar en el personal los conocimientos y habilidades generales en el
desemperio de sus atribuciones.

e Promover y fortalecer en el personal los valores institucionales.

e Consolidar los conocimientos y desarrollar las habilidades de servicio al

cliente.

Objetivo cognitivo

Dotar de conocimientos necesarios al personal del Banco del Pueblo, S. A.,

para que puedan desarrollar sus atribuciones de forma eficiente.

Objetivos psicomotores
Aplicar en el puesto de trabajo los conocimientos y destrezas adquiridos en

la capacitacion recibida.
Objetivos afectivos

e Desarrollar en los colaboradores una actitud participativa en las

exposiciones impartidas.
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e Desarrollar en los colaboradores una actitud democratica para tomar

decisiones.

3.1.2 Plan de capacitacién
El plan de capacitacion se realizara anualmente, los elementos que deben

ser considerados en el disefio del plan son:

a) Definicion de los objetivos terminales: indican la conducta que mostraran
los participantes al finalizar un curso o programa de capacitacion. Se
refiere a la conducta, pues segun la teoria de aprendizaje todo
conocimiento nuevo que adquiere una persona, produce en ella un

cambio de conducta, como por ejemplo:

Al finalizar el curso sobre Andlisis e Interpretacion de Estados
Financieros, los participantes seran capaces de analizar e interpretar los
estados financieros, analizar la situacion financiera de la empresa la
organizaciéon de los meétodos de anadlisis y determinacion de los

principales ratios financieros.

Como se desprende del ejemplo, y en consistencia con lo indicado, los
objetivos terminales se refieren a las conductas que mostrardn los

participantes una vez que finalicen el curso de capacitacion.

En ese sentido, los colaboradores del Banco del Pueblo, S. A. luego de
recibir capacitacion, mejoraran el conocimiento en el tema capacitado y
mostraran una actitud mas positiva en el trabajo, lo cual contribuird en un
incremento en la productividad y mejorara la calidad de trabajo de los
colaboradores. Por lo que, cada vez que se asigne una persona para
recibir capacitacion, se establecera el objetivo especifico de aprendizaje,
el cual sera evaluado a través del formulario de transferencia de la

capacitacion al puesto de trabajo, el cual se presenta en anexo lll.
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b) Definicion de los eventos de capacitacion: son los medios a través de
los cuales se desarrollara el proceso de aprendizaje de una 0 mas tareas
de capacitacion, como charlas, cursos, talleres, seminarios y otros. Se
debera indicar lo siguiente:

e Tipos de eventos
e Areas que se cubriran en cada evento

e Duracion de cada evento

El proceso de aprendizaje que se propone para capacitar a los
colaboradores de la entidad bancaria, es a través de cursos, puesto que
se considerd que éstos poseen un contenido mas completo, son avalados
por una institucién reconocida legalmente y los participantes deben
obtener una puntuacién minima en su evaluacion para que se considere

valida su patrticipacion.

A continuacion se presenta la propuesta del plan de capacitacion para
Banco del Pueblo, S. A.
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Tabla 6

Banco del Pueblo, S. A.

Plan de capacitacion

Curso

Objetivo

Dirigido a

Fecha

Expositor,

Personas a
capacitar

Servicio al Cliente

Mejorar la atencion y servicio que el banco ofrece
a sus clientes, con el fin Gltimo de la satisfaccion
del cliente y su consecuente fidelizacién. Cémo
lograr clientes permanentes y satisfechos.

Todos los colaboradores del Banco dell
Pueblo, S. A. (jefes y subalternos)

Primer cuatrimestre

Dale Carnegie

36

Inversion por

zevsona a[ 0.
Q400.00

Inversion
total

Q14,400.00

Identificacion de Necesidades de
Capacitacion y Educacion continua

Adquirir los sobre

Jefe de Recursos Humanos

1o
para la determinacion de necesidades de|
6n, elaboracién de planes y programas|

de capacitacion y poder aplicarlos en el banco

Primer cuatrimestre

Panamerican
Consulting Group

Q2,000.00

Q2,000.00

Lavado de activos

Obtener los conocimientos sobre las distintas|
formas de lavado de activos, conocer la political
"Conozca a su Cliente" y "Conozca a su empleado”|
y asi poder identificar las operaciones inusuales of
sospechosas

Jefe de Caja y Depositos, receptores,
auxiliar de cuentas nuevas, Oficial del
Cumplimiento 1/

Primer cuatrimestre

ABG

Q800.00

Q4,800.00

Inglés

Que los participantes mejoren su nivel de inglés|
(gramatica, vocabulario, pronunciacion,
conversacion) para poder realizar operaciones Y|
gestiones en el exterior

Jefe de Internacional, Auxiliar  de|
Internacional, Secretarias de Gerencia Y|
Presidencia

Primer cuatrimestre

Q3,000.00

Q12,000.00|

NIIF'S

Conocer en forma general las Normas
Internacionales de Informacién Financiera, y sul
aplicabilidad en el  sistema financierof

asi como experiencias en |la]
aplicacion de las NIIF's en otros paises

Jefe de Contabilidad, Asistentes de

Contabilidad, Auditor Interno

Primer cuatrimestre

IGCPA

Q1,200.00

Q4,800.00

Medios de pago

Conocer las formas de pago aplicadas en|
Guatemala, las transferencias y servicios|
bancarios, asi como las nuevas tendencias en|
medios de pago a nivel mundial

Receptores

Segundo cuatrimestre

Q550.00

Q1,650.00

Legislacion Tributaria

Conocer el rol de las entidades bancarias como|
agente retenedor, y el régimen tributario aplicable

Auditor  Interno, Jefe de C

cuatrimestre

Asistentes de Contabilidad

Q0.00

Q0.00

Analisis e interpretacion de estados
financieros

Reforzar  los  conocimientos ~ sobre  analisis|
financiero, para poder realizar un andlisis|
financiero mas profundo de las personas sujetas
de crédito

Analistas de Créditos

Segundo cuatrimestre

INTECAP

Q750.00

Q1,500.00

Riesgos Financieros

Identificar y medir los riegos financieros que
enfrenta una institucion financiera debido a sus|
actividades y operativa diarias.

Elaborar politicas y procedimientos orientados al
control y gestién de los riesgos financieros que
enfrentan las instituciones financieras.

Auditor Interno y Jefe de Inversiones

Segundo cuatrimestre

Q3,500.00|

Q7,000.00]

10 |Riesgo de Crédito

Dotar a los participantes, de los criterios Y|
herramientas  necesarias para enfocar las|
actividades de una entidad bancaria hacia el
analisis y la gestion de Riesgo Crediticio, a fin def
preservar la viabilidad y estabilidad de la misma|
asi como comprender el nuevo marco regulatoriof
prudencial aplicable.

Jefe de Andlisis de Crédito, Analistas de
Crédito

Segundo cuatrimestre

Q1,400.00

Q4,200.00

11 |Riesgo de Tipo de Cambio

porcionar las her para laf
6n, medicion y gestion del riesgo de tipo]

de cambio, proporcionando las claves paral
entender la evolucion de los tipos de cambio o en|
(ltima instancia, tratar de anticiparlos.

Jefe de Internacional de|

Internacional

y  Auxiliar

Tercer cuatrimestre

ABG

Q1,400.00

Q2,800.00

12

Riesgo Operacional

Conocer y comprender los conceptos claves,
técnicas y metodologias para la gestion del riesgo
operacional, dotar a los participantes, de los|
criterios y herramientas necesarias para enfocarl
de forma integral la gestion del riesgo operacional,
con el objeto de hacer de la institucion bancarial
una entidad adaptada a las mejores practicas|
dentro del contexto regulatorio global y local.

Gerente de Operaciones, Auditor Interno

Tercer cuatrimestre

Q1,300.00|

Q2,600.00]

13

Dotar a los participantes de los conocimientos|

para proteger y los recursos|
del sistema de informacién del banco, implementar|
técnicas y politicas de seguridad

Técnicos Area de Informatica

Tercer cuatrimestre

NEW HORIZONS

Q900.00

Q1,800.00]

Reclutamiento y Seleccion de
Personal

Conocer técnicas para reclutar y seleccionar|
personal de manera eficaz. Reclutar y seleccionar|
en base a competencias laborales para alcanzar|
objetivos y desarrollar sustancialmente a laf
entidad.

Jefe de Recursos Humanos

Tercer cuatrimestre

PANAMERICAN
CONSULTING
GROUP

Q1,500.00

Q1,500.00

15

Diplomado en Derecho Bancario

Conocer e identificar la responsabilidad bancaria
en los contratos comerciales de prestacion de
servicios. Los medios virtuales de negociacion
(banca electrénica) y la responsabilidad de la
entidad bancaria en las operaciones realizadas

Subtotal

Asesor Legal

Tercer cuatrimestre

INTECAP

Q2,400.00]

Q2,400.00

Q63,450.00)

Imprevistos

Q10,000.00)

Total

Q73,450.00]
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Cabe comentar que el curso “identificacion de necesidades de capacitacion y
educacion continua” se sugiere dentro la programacion de cursos, debido a la
necesidad que existe en la entidad bancaria, que el jefe de recursos
humanos conozca las metodologias para realizar el diagnéstico de
necesidades de capacitacion del banco, elaboracion de planes, utilizar
técnicas para recopilar y analizar informacion, con los enfoques participativos
y de consultoria, elaborar el diagnostico con la finalidad de integrar los

resultados al plan de capacitacion.

Al iniciar un curso de capacitacion, los participantes recibiran un programa
con el contenido del curso, que describa los temas que seran cubiertos
durante el evento de capacitacion, tiempo asignado para cada tema, nombre

del expositor, y otros.

c) Descripcion de los recursos
Son los insumos necesarios para que el programa de capacitacién pueda
desarrollarse efectivamente.
Los principales recursos son:
e Cantidad y calidad de los docentes
e Materiales didacticos y audiovisuales
e Otros recursos (cuadernos, folletos, lapices, lapiceros, etc.)

e Recursos financieros (se describen en inciso d.)

En la propuesta de capacitacion que se presenta, se seleccionaron como
expositores a empresas de reconocido prestigio en el pais, y de acuerdo
a la experiencia y conocimiento que éstas tienen en los temas que se
proponen. Los materiales didacticos y audiovisuales asi como otros
recursos que se mencionan arriba, deberan ser proporcionados por

dichas empresas.
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d) Presupuesto y fuentes de financiamiento: con base en los recursos se
elabora el presupuesto. Una vez definido, se deben dejar establecidas
las fuentes de financiamiento; es decir, de donde se obtendran los

recursos contemplados en el presupuesto.

Para poder ejecutar el plan de capacitacion del Banco del Pueblo, S. A,
para el afio 2010, es necesario realizar una inversion de Q73,450.00
aproximadamente, los cuales deberan ser incluidos en el presupuesto de

la entidad bancaria, y deberan ser desembolsados por ésta.

e) Proceso de evaluacion: Consiste en evaluar el logro de los objetivos de
cada curso impartido; es decir, que se debe realizar una evaluacién al
personal capacitado para verificar si asimilaron los cursos recibidos, para
establecer si el plan de capacitacion logré sus objetivos.

El expositor o la empresa facilitadora de la capacitacion, sera quien se

encargue de realizar la evaluacion del curso que se esta impartiendo.

f) Actividades de seguimiento: se debe dar seguimiento al plan para que

su aplicacion se cumpla de forma adecuada.

La persona encargada de velar por la ejecucién y cumplimiento del plan
de capacitacion del Banco del Pueblo, S. A., que en el presente caso es
el jefe de recursos humanos debera realizar una evaluacion trimestral del
plan de capacitacion, para comprobar su cumplimiento, y poder
determinar si se han alcanzado los objetivos propuestos.

3.1.3 Medios didacticos a utilizarse
Los medios didacticos estan compuestos por los instrumentos de
capacitacion que han de utilizarse en el desarrollo del proceso de

ensefianza-aprendizaje, se recomiendan los siguientes:
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a)

b)

d)

Conferencia o exposicién magistral: exposicion relativamente breve
dictada por un experto, cuyo proposito es trasladar a los asistentes
conocimientos generales sobre un determinado tema. Su duracién tipica

es de 1 a 4 horas.

Curso: amplia exposicion de un tema por uno o varios expositores. Se
caracteriza por ser parte de un programa académico cuya validez es
avalada por una institucion reconocida legalmente. Requiere una
asistencia minima y los asistentes deben obtener una puntuaciéon minima
en su evaluacién para que se considere valida su participacion. Su

duracion puede ser de 1 a 12 meses.

Curso corto: exposicion dictada por uno o varios expertos, cuyo
propdsito es trasladar a los asistentes conocimientos sobre un
determinado tema. Contiene una estructura y secuencia logica, el
programa y objetivos son mas elaborados y existe mayor participacion de
los asistentes. Su profundidad depende del tema y de la duracion. Su

duracion puede ser una mafiana / tarde.

Taller: realizacion guiada de una tarea cuyo objetivo es la practica de
algun conocimiento obtenido. Usualmente los talleres implican trabajo de
grupo y cada tarea tiene tiempo y objetivos definidos. Normalmente el

taller es complemento de una conferencia o parte de un curso.

Los instrumentos de capacitacién que se proponen en el presente plan de

capacitaciobn son: cursos y cursos cortos, debido a que éstos poseen un

contenido mas completo de los temas a impartir, y estan avalados por

entidades reconocidas legalmente; sin embargo, en determinado momento

podrian aplicarse algunas de las otras metodologias de aprendizaje citadas

anteriormente.
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3.14

3.15

Los colaboradores del Banco del Pueblo, S. A., que participen en un curso de
capacitacion, deberan contar con una asistencia minima del 80%, para que
se considere valida su participacion; asimismo, deberan obtener una
puntuaciéon minima de 75 en la evaluacion del curso. En caso de que un
colaborador repruebe alguno de los cursos, debera reintegrar el valor total
del mismo a la entidad bancaria. Lo anterior se da a conocer al personal
previo a iniciar una actividad de capacitacion a través de una nota en la que

se notifique al personal la designacion para asistir a la misma.

Técnicas didacticas participativas

Son medios o procedimientos mas especificos que los instrumentos de
capacitaciéon anteriormente descritos, en un evento educativo, se puede
hacer uso de varias técnicas, entre ellas, charla socializada, trabajo de
pequefios grupos, lluvia de ideas, estudio de casos, etc.

Las técnicas descritas anteriormente, pueden ser utilizadas en los cursos a
impartir, quedara a criterio del expositor la técnica a utilizar dependiendo el

contenido del curso, asi como el niumero de participantes.

Cursos a impartir
De acuerdo a la deteccién de necesidades realizada, los cursos a impatrtir, de

conformidad con el plan de capacitacion, son los siguientes:

Servicio al Cliente

N

Identificacion de Necesidades de Capacitacion y
Educacién Continua
Lavado de activos

Inglés

NIIF'S

Medios de pago
Legislacion Tributaria

Analisis e interpretacion de estados financieros

© © N o 0 b~ W

Riesgos Financieros
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3.1.6

10. Riesgo de Crédito

11. Riesgo de Tipo de Cambio

12. Riesgo Operacional

13. Seguridad Informética

14. Reclutamiento y Seleccion de Personal
15. Derecho Bancario

Se seleccionaron 14 temas que fueron los que el personal encuestado indico
en la DNC, posee un menor conocimiento, y a su vez, consideran son
necesarios para el desempefio eficiente de su puesto de trabajo; asimismo,
se incluye el curso Identificacion de Necesidades de Capacitacion y
Educacion Continua, el cual como se indicé anteriormente se incluyo por la
necesidad que existe que el jefe de recursos humanos conozca las
metodologias para realizar el diagnéstico de necesidades de capacitacion en
el banco, elaborar el diagnéstico con la finalidad de integrar los resultados al

plan de capacitacion.

Considerando que Banco del Pueblo, S. A., es una entidad que presta un
servicio, en la propuesta de capacitacion, se incluy6 el tema de servicio al

cliente, el cual esta dirigido a todo el personal.

Los cursos listados anteriormente, fueron avalados por los gerentes de

operaciones y administrativo del Banco del Pueblo, S. A.

Adicionalmente, es importante comentar que dicha informacion fue obtenida
en la investigacion de campo realizada en octubre de 2008 y actualizada en
septiembre de 20009.

Disefio didactico y programacioén de los cursos
El disefio didactico, es una programacion especifica de los eventos de

capacitaciéon y de cada sesion docente, posterior a la planificacién global.
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Debe elaborarse con suficiente anticipacién a la ejecucion de un evento de
capacitacion; asimismo, deberan listarse los otros eventos de capacitacion
que conforman el plan, sefialando claramente cuales son los obijetivos,
tematica y horario de actividades de cada uno, los instrumentos de
evaluacion y los recursos necesarios. El disefio didactico estara a cargo del
expositor, o empresa facilitadora de la capacitacion. A cada participante
debe entregéarsele, al inicio del evento, un programa que incluya los tres

primeros elementos indicados.

Como muestra, se presenta un disefio de la programacion listada que se ha
citado:
Tabla 7

DISENO DE UNA SESION DE CAPACITACION
TEMA: INTRODUCCION A LAS NORMAS INTERNACIONALES DE
INFORMACION FINANCIERA Y SU EFECTO FISCAL

Objetivo de la Desarrollo de la Tiempo de Material didactico Forma de verificar el
sesion Sesion duracién aprendizaje
Que los | Aspectos generales 20 minutos Resumen de lo méas | Se analizaran  casos
participantes relevante del tema practicos en grupo, que
practiquen la posteriormente  seran
aplicacion de las | Las NIIF 'y sus discutidos, para
NIIF y comprendan | interpretaciones 40 minutos Block para apuntes verificar su
el efecto fiscal en la comprension y
preparacion, Marco Léapices y borradores asimilacion sobre el
presentacion y Conceptual Una hora tema de las NIIF
divulgaciéon en los Calculadora
estados Presentacion de
financieros. estados financieros | 30 minutos
conforme a NIC 1 CD de las NIIF y sus

interpretaciones
Andlisis 'y Casos
Practicos de los | Una hora y | Cafionera vy laptop
aspectos fiscales a | media para la exposicion
observar en la
aplicacion de las
NIIF
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Banco del Pueblo, S. A., debera ponerse de acuerdo con la entidad que
facilitara la capacitacion, con respecto al contenido minimo que debe tener el

curso al momento de impartirlo.
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3.1.7 Administracion del plan
La administracion del plan se refiere a lo que se le conoce como logistica, es la
administracion en forma general del plan de capacitacion, esto incluye; seleccion
de los participantes, inscripcion de los participantes, entrega del programa de

actividades, contratacion de los instructores y financiamiento.

La administracion del plan de capacitacion del Banco del Pueblo, S. A., como se
indic6é anteriormente, estara a cargo del Jefe de Recursos Humanos, quien velara

por el cumplimiento del mismo.

a) Seleccion de los participantes
Es el inicio de la capacitacion, y el proceso de seleccion de los participantes.
Para que las actividades de capacitacion contribuyan a lograr objetivos de
desarrollo, en cada una de ellas deben participar las personas adecuadas.

Los participantes seran seleccionados, con base en los resultados mostrados
en la Deteccibn de Necesidades de Capacitacion realizada en la entidad

bancaria.

b) Inscripcion de los participantes
Antes de enviar a los participantes seleccionados a los cursos de capacitacion,
es necesario que se inscriban y que proporcionen sus datos; nombre
completo, y area a la que pertenece dentro del Banco, lo cual servira para
llevar un mejor control por medio de una bitacora con informacion acerca de

la participacion y puntualidad de los colaboradores.

La inscripcion del personal designado para recibir capacitacion, estard a
cargo del Area de Recursos Humanos de la entidad bancaria y avalada por el
jefe inmediato del participante. Posteriormente dicha Area notificara a cada
colaborador, el lugar, fecha y hora del curso asignado.
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c) Entrega del programa de actividades
El programa de actividades debera ser entregado al inicio de cada evento de
capacitacion y a cada uno de los participantes para que sepan cual va a ser la

metodologia y a su vez el contenido de los cursos.

d) Lugar de realizacion de la capacitacion
Es importante contar con un local adecuado, con ambiente para realizar
dindmicas de grupo, buena iluminacion y ventilacion suficiente.
Debido a que la capacitacion sera brindada por capacitadores externos, seran
éstos los encargados de velar porque el lugar donde se imparta la

capacitacion, sea el apropiado.

e) Material audiovisual
Es necesario que el lugar o lugares donde se ejecute la capacitacion cuente
con una pizarra o un papelégrafo, como minimo. Ademas los instructores
deberan utilizar equipo audiovisual, como retroproyector, una cafionera y
laptop para apoyarse en ellos y que la capacitacion sea ejecutada
magistralmente, asimismo, que los participantes, ademas del expositor tengan
la informacion de las exposiciones en pantalla ademas del material de

resumen del curso que se le debera entregar al final de cada clase.

f) Instructores

Los instructores o capacitadores, deberan ser profesionales expertos en la
materia a impartir, y deberan ser contratados con anticipacion.

También podria darse el caso que en determinado momento, el mismo
personal de la entidad sea nombrado para capacitar a los compafieros, pero
se debera tener la certeza que los instructores internos dominan ampliamente
el tema que vayan a impartir, para evitar improvisaciones.

En el presente plan, los capacitadores son personas externas a la entidad

bancaria, que pertenecen a empresas de capacitacion de mucho prestigio,
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reconocidas a nivel nacional, asi como internacional, tales como: IGCPA,

INTECAP, ABG, Dale Carnegie, Panamerican Consulting Group, etc.

g) Financiamiento

Los organizadores del programa continuo o permanente de capacitacion, de
acuerdo a la planificacion deberan tener el presupuesto de cada evento para

evitar gastos innecesarios.

Debe contarse con dinero extra o adicional para gastos imprevistos, en el caso

de que a ultima hora se necesite algun recurso para la continuidad del evento.

3.1.8 Politicas de capacitaciéon

Cada afio la gerencia general asignara una inversion estimada para capacitacion.

El jefe de recursos humanos definird los temas de capacitacion, con base en la

deteccion de necesidades de capacitacion, los cuales deberan ser avalados por

los gerentes de area; asimismo, se le presentaran al Consejo de Administracion,

para su aprobacién. Asimismo, el jefe de recursos humanos deberd realizar las

siguientes actividades:

1)
2)

3)

4)

5)

Calendarizar los eventos de capacitacion

Seleccionar las empresas, los lugares y/o instructores, para desarrollar los
programas

Informar por escrito a los participantes acerca de las fechas, lugares y
contenido de la capacitacion.

Supervisar que se alcancen los objetivos fijados, tanto de parte de los
instructores como de los colaboradores;

Dejar constancia en los expedientes de los colaboradores, de su participacion

en la capacitacion.
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Seleccién de empresas de capacitacion y de instructores:
Es una responsabilidad en conjunto de los gerentes de las diversas areas, y del

jefe de recursos humanos.

Los instructores deben contar con:

e Comprobada experiencia en el area relacionada con el curso de capacitacion,

e Experiencia docente que garantice la adecuada transmision de los
conocimientos;

e Prestigio en el area de su especialidad y en el tema a desarrollar

e Grado académico que los faculta para dictar el respectivo curso o seminario.

Participacion en las actividades de capacitacion:

La participacion en las actividades de capacitacion, es obligatoria.

3.1.9 Evaluacion de la capacitacion
La evaluacion constituye el elemento fundamental para determinar el éxito del
Plan de Capacitacion, pues permite:
a) Determinar si el objetivo para el cual se ejecuté el curso fue cumplido;
b) Conocer si los contenidos esenciales del curso han sido asimilados;
C) Brindar pautas de acciones concretas derivadas de la actividad de
capacitacion.
Por lo anterior, a cada actividad de capacitacion le sera definido un objetivo, el
cual sera la base para que posteriormente se formule una modalidad de

evaluacion.

Las diferentes modalidades de capacitacion que existen se describen a

continuacion:
a) Evaluacion del aprendizaje

Esta modalidad de evaluacion se distingue por ejecutarse al finalizar el evento

de capacitacion. La forma de evaluacion puede implementarse a traves de
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b)

diversas metodologias: examenes cortos, talleres de trabajo, investigaciones,
etc. EIl proposito de esta evaluacion es determinar si los conocimientos,
habilidades y conductas han sido asimilados apropiadamente por los

participantes.
Evaluacion del proceso de capacitacion

Con el proposito de determinar el mantenimiento de los estandares de
logistica y calidad de las actividades de capacitacion, al finalizar cada evento,
el Area de Recursos Humanos facilitara a los asistentes un formulario de
evaluacion de la actividad, con el propésito de que éste atestigiie la calidad de
la disertacion del expositor, la utilidad del material, el uso de recursos

audiovisuales, etc.

Las conclusiones de esta evaluacion permitirAn tomar decisiones respecto a
los contenidos del evento, instructores o empresas facilitadoras del evento de
capacitacion.

Evaluacion del impacto de la capacitaciéon en el puesto de trabajo

Los resultados de la evaluacion del impacto de la capacitacion en el puesto de
trabajo, constituyen la evidencia de que el conocimiento adquirido por el
colaborador en una actividad de capacitacion, esta siendo aprovechado de
acuerdo a las expectativas planteadas previamente al desarrollo de dicha

actividad.

Cada jefe inmediato debera informar al area de recursos humanos sobre los
objetivos que se persiguen al enviar a un colaborador a una actividad de
capacitacion. Posteriormente, después de finalizada la actividad de
capacitacion, el area de recursos humanos enviara al jefe inmediato del
colaborador que asistio al evento, un formulario solicitando indicar el nivel del
cumplimiento del objetivo para el cual fue designado el colaborador; es decir,

si los participantes estan utilizando en su trabajo las competencias
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desarrolladas, cuya finalidad es determinar si los participantes han transferido
a su trabajo las habilidades y el conocimiento adquirido en una actividad de
capacitacion, si hubo un cambio de actitud por parte del colaborador, si
incrementd su productividad, etc., identificando ademas, aquellas variables
que pudiesen haber afectado el resultado.

Con los formularios recibidos, el area de recursos humanos procedera a
analizarlos y enviar las recomendaciones necesarias, si fuese el caso. Al
finalizar el afio, realizard una estadistica de transferencia de la capacitacion al

puesto de trabajo, la cual se proporcionara a los gerentes de area.

En anexo Il se muestra el formulario del impacto de la capacitacion al puesto

de trabajo.
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Tabla 8

Modelo de evaluacion de curso

Evaluacion de curso

Nombre del curso: Servicio al Cliente
Nombre del facilitador: Luis Gonzélez
Fecha: 21/08/2009

Lugar: Sala de capacitacion

Participante:

Por favor marque con "X" el cuadro que mejor represente su opiniébn de la calidad de cada aspecto,

considerando lo siguiente:
0 =no aplica; y "1" como la calificacién més baja.

CONTENIDO

Cumpli6 el Curso con sus expectativas?

Lo que aprendié hoy; puede aplicarse a su area de trabajo?

Le ensefi6 el curso algo nuevo para hacer diferente su trabajo diario?
Describa con sus propias palabras como le pareci6 el contenido del curso

FACILITADOR

Dominio del Tema

Capacidad para transmitir los temas

Habilidad para mantener la atencién y el interés del grupo
Atencién y aclaracién de dudas

Promovié la participacién de todas las personas en el curso
Habilidad para el uso de recursos didacticos

Puntualidad al iniciar y finalizar el curso

Presentacion Personal

MATERIAL DE APOYO Y EQUIPO

Contenia el material de apoyo suficiente informaciéon?

El material presenta la informacion de forma ordenada?

Le fue entregado el material de apoyo a tiempo?

Se utilizé el equipo adecuado para presentar el curso?

Se ve claramente la informacién que se proyecta o escribe?

ASPECTOS GENERALES 0123

Le pareci6 el salén adecuado para el entrenamiento?

Tiene suficiente iluminacion?

Tiene ventilacion adecuada?

Cuenta con espacio suficiente para la realizacion de actividades?
El mobiliario utilizado le brind6 la comodidad necesaria?

COMENTARIOS ADICIONALES

X[X]»

X
X
X
X
X
X
0 1 2 3 4
X
X
X
X
X

Qué recomendaciones daria para mejorar este curso? Es necesario mayor tiempo para abarcar todo el

contenido.

Qué le impacté o qué le dejé de provecho este curso?

Fuente: aporte del investigador.
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d)

Evaluacion del plan de capacitacion anual

Esta evaluacion se refiere especificamente al proceso de obtener y medir toda
la evidencia acerca de los efectos del entrenamiento y de los procesos tales
como identificar necesidades o fijacion de objetivos. Esta recoleccion
sistematica y analisis de la informacion es necesaria para tomar decisiones
efectivas relacionadas con la seleccion, adopcién, disefio, modificacion y valor

de un programa de capacitacion.

La evaluacion del plan de capacitacion, se realizaré a través de la evaluacion
del impacto que tuvo la capacitacion en el puesto de trabajo; a final de afio, se
elaborara una estadistica, para determinar el porcentaje de contribucion de la
capacitacién en el desempefio eficiente del puesto de trabajo, y establecer si
la capacitacion cumplié su objetivo; de esa forma se podra medir el éxito o

fracaso del mismo.
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CONCLUSIONES

Derivado de la investigacion realizada, se establecio que, algunos empleados del
Banco del Pueblo, S. A., no cuentan con los conocimientos, habilidades y

actitudes necesarios para desempefiar eficientemente su puesto de trabajo.

Banco del Pueblo, S. A., no cuenta con una metodologia ni procedimientos para
elaborar un plan de capacitacion acorde a las necesidades de capacitacion de sus

colaboradores.

Banco del Pueblo, S. A., ha brindado capacitacion a sus colaboradores,
Unicamente cuando ha surgido una necesidad especifica, lo que implica que el
costo de capacitacion sea mayor, y ésta no sea aprovechada por todos los

empleados.

El 86% del personal encuestado, cree que la capacitacion si tiene impacto en el
nivel de productividad, debido a que al contar con los conocimientos necesarios
para desempefiar su puesto de trabajo, cumplird con sus atribuciones de manera

mas eficiente, en consecuencia, sera mas productivo.

La mayoria de los colaboradores del Banco del Pueblo, S. A., considera que es
necesario evaluar al personal luego de haber sido capacitado, para poder medir el
nivel de aprovechamiento de la capacitacion por parte del colaborador y a su vez,

para mejorar futuros planes de capacitacion.

Banco del Pueblo, S. A., no cuenta con una descripcién de los puestos de trabajo,
la cual es importante para establecer si el colaborador esta realizando sus

funciones de acuerdo a los requisitos del puesto,

Banco del Pueblo, S. A., no realiza una evaluacién del desempefio a sus
colaboradores, lo que impide contar con las variables necesarias para medir su

eficiencia.
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8. La funcion que realiza el area de recursos humanos, es basicamente operativa,
puesto que sus principales actividades son llevar control de las prestaciones
laborales, contratacion de personal, coordinar las actividades sociales, llevar

control de los expedientes del personal, plan de vacaciones, y otros.
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RECOMENDACIONES

El Area de Recursos Humanos, en coordinacion con los gerentes y jefes de area,
debera realizar cada afo, la Deteccién de Necesidades de Capacitacidon y asignar
dentro del presupuesto del banco, una partida presupuestaria para capacitacion
de su personal, con base a la proyeccion realizada, lo que contribuira a reducir

costos y aprovechar de mejor forma dicha capacitacion.

Que el Area de Recursos Humanos implemente la propuesta elaborada, con el fin
de capacitar a los colaboradores, en base a las necesidades establecidas en el

Diagnostico de Necesidades de Capacitacion.

Que el Jefe de Recursos Humanos se capacite sobre temas relacionados con
metodologias de Deteccion de Necesidades de Capacitacion y Planificacion de

Capacitacion.

El Area de Recursos Humanos debera realizar en forma anual, el plan de
capacitacion para los empleados del Banco del Pueblo, S. A. con el fin de que el
personal cuente con los conocimientos necesarios para desempefar su puesto de

trabajo, lo que implica que éste serd mas productivo y por ende mas eficiente.

Que luego de haber finalizado un curso de capacitacién, se realice a cada
participante una evaluacion del contenido del curso, por parte del expositor o
empresa facilitadora, con el propdsito de medir cuanto asimilé del curso recibido, y

a la vez, sirva de retroalimentacién para mejorar futuros planes de capacitacion.
El Area de Recursos Humanos debera implementar la descripcion de puestos que

se presenta en anexo |, la cual contribuira a definir las actividades a realizar en

un determinado puesto, y los factores necesarios para llevarlas a cabo con éxito.
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Que el Area de Recursos Humanos, realice la evaluacion del desempefio de los
colaboradores, por lo menos una vez al afo, la cual proporcionara a los
colaboradores informacion sobre la eficacia con que estan efectuando su trabajo

para la entidad y de esa forma contribuya a que mejoren su desempefio.

El Area de Recursos Humanos del banco debera realizar adicional a las funciones
asignadas, la funcion de reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion, lograr
que todos los puestos sean cubiertos por personal idéneo, de acuerdo a una
adecuada planeacion de recursos humanos, asimismo, de la elaboracion del
diagnéstico de necesidades de capacitacion con la finalidad de integrar los

resultados al plan de capacitacion.
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ANEXOS



ANEXO |



BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Presidente Ejecutivo

Departamento

Area

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior Asamblea de Accionistas
2.2 Jefe Inmediato
2.3 Puestos que le reportan Gerente general

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Administrador de Empresas, C.P.A. X
o Economista
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 5 afios en banca X
3.1.4 Especialidad Banca, finanzas, negocios X
3.1.5 Edad 35 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Liderazgo X
Comunicacion X
Toma de decisiones X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Ejercer la vigilancia superior del banco




5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

La representacion legal y extrajudicial del banco

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la escritura constitutiva y el Consejo de Administracion.

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Suscribir los certificados de acciones y titulos definitivos que se emitan

Presidir las asambleas generales de accionistas

Ejercer las funciones y atribuciones que el consejo de administracién le encomienden o deleguen

Velar porque se cumplan las normas y disposiciones por las cuales se rige el banco

Rendir al consejo de administracion reportes mensuales de operaciones

Velar porque el banco no incurra en mora respecto al pago de impuestos, tasas, contribuciones o retenciones

Coordinar las funciones de los gerentes particularmente para que se mantenga la unidad de los lineamientos

generales del banco

Fecha de creacién: noviembre 2009




BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto

Secretaria de Presidencia

Departamento Presidencia
Area Presidencia
2 ORGANIZACION
2.1 Jefe Superior Presidente
2.2 Jefe Inmediato Presidente
2.3 Puestos que le reportan ninguno
3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable| Deseable
3.1.1 Estudios Secretaria X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 3 afios en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Banca X
3.1.5 Edad 24 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Femenino

3.2 Requisitos personales

Requerimiento

Habilidades personales

Indispensable| Deseable

Actitud de servicio X
Trabajo en equipo X
Comunicacion X
Iniciativa y creatividad X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Brindar apoyo secretarial a la presidencia del banco




5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Llevar agenda de presidencia

Llevar control de actas del consejo

5.2 Autoridad

Toma de decisiones en momentos determinados

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Redactar documentos

Llevar control y archivo de correspondencia

Realizar llamadas telefénicas

Efectuar convocatorias a reuniones del consejo de administracién, etc.

Fecha de creacion: noviembre 2009




BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Gerente General
Departamento

Area Gerencia General

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Presidente Consejo de Administracion

2.2 Jefe Inmediato Presidente Consejo de Administracion

2.3 Puestos que le reportan Gerencias de areas

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
Administrador de Empresas, C.P.A.
311 Estudios o Ing. en Sistemas X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 5 afios minimo X
3.1.4 Especialidad Banca, Finanzas, negocios X
3.1.5 Edad 35 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Discrecion X
Comunicacién X
Buena memoria X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Direccion general del banco




5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Organizar, dirigir y controlar en representacion del Consejo de Administracion, el correcto y eficiente

funcionamiento del banco. Ordenar y coordinar las actividades administrativas y técnicas de todas las

areas. Responsable de ingresos egresos del banco y por los objetivos a corto, mediano y largo plazo.

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la escritura constitutiva y el Consejo de Administracion.

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Organizar, dirigir y controlar el correcto y eficiente funcionamiento del banco

Ordenar y coordinar las actividades administrativas y técnicas de todas las areas.

Fecha de creacion: noviembre 2009




BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Secretaria de Gerencia
Departamento
Area Gerencia General

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Presidente

2.2 Jefe Inmediato Gerente General

2.3 Puestos que le reportan ninguno

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable| Deseable
3.1.1 Estudios Secretaria X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 3 afos en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Banca X
3.1.5 Edad 22 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable| Deseable
Actitud de servicio X
Trabajo en equipo X
Comunicacion X
Iniciativa y creatividad X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Brindar apoyo secretarial a la gerencia general del banco




5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Llevar agenda del gerente general

Atender a visitantes, por teléfono y personalmente

5.2 Autoridad

Toma de decisiones en momentos determinados

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Redactar documentos

Llevar control y archivo de correspondencia

Realizar llamadas telefonicas

Efectuar convocatorias a reuniones

Fecha de creacion: noviembre 2009




BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Auditor Interno
Departamento
Area Auditoria Interna

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior Presidente Consejo de Administracion
2.2  Jefe Inmediato Presidente Consejo de Administracion
2.3 Puestos que le reportan ninguno

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Contador Publico y Auditor X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 3 afios en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Legislacion financiera vy X

tributaria, riesgos

financieros
3.1.5 Edad 29 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Analitico X
Numérica X

4 OBJETIVO DEL PUESTO
Examinar y evaluar la adecuada y eficaz aplicacién de los sistemas de control interno, velando

por la preservacion de la integridad del patrimonio del banco y la eficiencia de su gestion,

proponiendo a la alta direccién las acciones correctivas pertinentes.




5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad
Informar sobre debilidades detectadas en la revision de operaciones del banco y realizar recomenda-
ciones para subsanar las deficiencias sefaladas.

5.2 Autoridad
ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Realizar auditorias

Elaborar informes

Verificar el cumplimiento de los planes de trabajo
Revisién de saldos contables

Revision de operaciones contables

Fecha de creacién: noviembre 2009

10




BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto

Oficial de Cumplimiento

Departamento

Area

De Cumplimiento

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior

Presidente Consejo de Administracion

2.2 Jefe Inmediato

Presidente Consejo de Administracion

2.3 Puestos que le reportan

ninguno

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Contador Publico y Auditor X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 3 afios en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Normativa lavado de activos X
3.1.5 Edad 34 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Discrecion X
Comunicacion X
Buena memoria X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Velar porque se cumpla la normativa contra el lavado de dinero
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Velar que los procesos internos se ejecuten adecuadamente por el personal del banco, en la apertura

de cuentas, créditos, referencias, etc.

5.2 Autoridad

Para informar al 6rgano supervisor sobre transacciones inusuales

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Revision de operaciones en efectivo a través del sistema de caja

Monitoreo de las operaciones de compra venta de divisas

Revision de reporte semanal de operaciones (Mesa de dinero)

Revision de operaciones de comercio exterior

Revisién de transferencias recibidas y enviadas al exterior

Revision de expedientes de créditos otorgados

Elaborar programa de reportes a ser enviados a la IVE en el mes

Elaboracién de estadisticas de compra venta de divisas

Reporte de operaciones en efectivo mayores a US$10,000.00

Concentracion de operaciones de compra venta de divisas por el cliente

Consolidacion de operaciones de compra venta de divisas

Informar al Consejo sobre la eficiencia de los controles implementados para evitar operaciones de
lavado

Respuesta a oficios de la IVE

Analizar, investigar, determinar y reportar operaciones sospechosas

Atender a funcionarios de la Superintendencia de Bancos

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Gerente de Operaciones
Departamento
Area Gerencia de Operaciones

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior Presidente Consejo de Administracién

2.2 Jefe Inmediato Gerente General

2.3 Puestos que le reportan Jefe de caja y depdésitos, jefe de inversiones y jefe de informatica

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Administrador de Empresas, C.P.A. X
o Economista
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 5 afios minimo X
3.1.4 Especialidad Banca X
3.1.5 Edad 35 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacioén X
Trabajo en equipo X
Flexibilidad X
Liderazgo para supervisar personal X
Manejo de relaciones humanas X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Planificar, cooordinar y dirigir las actividades necesarias para orientar y atender de forma eficiente

a las personas que soliciten los servicios del Banco.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Ordenar y coordinar las actividades administrativas y técnicas de las areas de caja y depdsitos, inversiones e

informatica, velar porque la atencién que el banco proporciona a sus clientes en sus diversas operaciones

y en el manejo de cuentas se realice en forma eficiente.

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la Gerencia General

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Participar en las reuniones diarias del comité de tesoreria y en las reuniones del comité de créditos

Aprobar créditos e inversiones hasta por un determinado monto, y aprueba gastos.

Elaborar, coordinar y controlar los planes para mejorar y aumentar los servicios que se prestan en

el area de caja y depositos, asi como de las areas de informatica e inversiones.

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Gerente Financiero
Departamento
Area Area Financiera

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Presidente Consejo de Administracion

2.2 Jefe Inmediato Gerente General

2.3 Puestos que le reportan jefe de contabilidad, jefe de cartera, jefe de internacional, jefe de
analisis de créditos

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
Administrador de Empresas, C.P.A.

3.1.1 Estudios © Economista X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios minimo X
3.1.4 Especialidad Banca X
3.1.5 Edad 33 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacion X
Trabajo en equipo X
Liderazgo para supervisar personal X
Manejo de relaciones humanas X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Cooordinar las actividades de las areas de contabilidad, cartera, internacional y analisis de créditos
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Manejar adecuadamente los recursos financieros del banco

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la Gerencia General

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Planificar, coordinar, dirigir y controlar las politicas y procedimientos financieros del banco, a fin de

mantener un equilibrio adecuado en cuanto al manejo de la liquidez del banco.

Supervisar las &reas de contabilidad, cartera, internacional y analisis de créditos

Participar en las reuniones diarias del comité de tesoreria

Elaborar y velar porque se ejecute en forma adecuada el presupuesto del banco

Elaboracién de reportes financieros

Fecha de creacion: noviembre 2009
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1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Jefe de Contabilidad

Departamento

Area

Area financiera

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Gerente General
2.2 Jefe Inmediato Gerente financiero
2.3 Puestos que le reportan Asistentes de contabilidad, secretaria

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Pénsum cerrado en contaduria X

publica y auditoria

3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios minimo en puesto similar X
3.1.4 Especialidad finanzas, contabilidad, NIIF's X
3.1.5 Edad 28 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacion X
Trabajo en equipo X
Observador X
Cauteloso X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Planificar, coordinar y dirigir la Contabilidad General del Banco y supervisar todas las operaciones

en el area contable, asimismo, asesorar a la gerencial general en la formulacién y ejecucion de politicas

contables y financieras.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Revision de operaciones, manejo de valores

5.2 Autoridad

Toma de decisiones de registros contables, renovacion de pdlizas

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Remitir informacién Financiera a gerencia financiera y gerencia general

Elaborar programa anual de pago de salarios

Autorizar programa mensual de cierres contables

Autorizar accesos al sistema de contabilidad

Control de disponibilidad

Autorizar y coordinar publicaciones de balances, tasas y valuacién de cartera

Atender a entes fiscalizadores

Informacién financiera mensual o cuando la solicitan

Autorizar estados financieros de la institucion

Andlisis de los estados financieros

Control Libro de Accionistas

Constante supervision del sistema operacional y de control interno

Revisién constante de los sistemas utilizados

Control de seguros

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Asistente de Contabilidad

Departamento

Area

Contabilidad

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Gerente financiero
2.2 Jefe Inmediato Jefe de Contabilidad
2.3 Puestos que le reportan ninguno

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Perito contador X

3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios minimo en puesto similar X

3.1.4 Especialidad contabilidad bancaria y marco legal X

3.1.5 Edad 19 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino

3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Numérica X

Rapidez X

Discrecién X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Contabilizar en los distintos registros auxiliares el movimiento diario recibido o enviado de las diferentes

areas del banco

19




5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Movimiento diario de contabilidad

Cumplir con los reportes de la Superintendencia de Bancos

Registro de libros contables

5.2  Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Contabilizar operaciones de productos y gastos, reporte de tasas de préstamos mensual

Registro de encaje diario de operaciones en Q. y $, registro y control de calce diario de operaciones

Registro contable de operaciones de compra venta de divisas de agencias y central, grabacion de polizas

Revisar partida Unica de movimiento diario, chequear reportes de intranet de caja y cuadre

Elaboracién y revision de integraciones,

Preparacion de estados financieros

impresion de libros contables mensuales y anuales, envio de informacién a la Superintendencia de Bancos

Envio de informacion a la Superintendencia de Bancos.

Emision de cheques, grabacién de préstamos, contabilizacion activos extraordinarios, grabacion pélizas

diarias, cuadre de documentos descontados y balance de créditos

Contabilizacion de gastos, pago de impuestos, ndmina de sueldos, liquidaciones labores y conciliaciones
bancarias

Disponibilidad diaria de cuentas bancarias, control de activos fijos, control archivo de contabilidad

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto

Secretaria de Contabilidad

Departamento

Area

Contabilidad

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior

Gerente financiero

2.2 Jefe Inmediato

Jefe de Contabilidad

2.3 Puestos que le reportan ninguno
3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Secretaria X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 3 aflos en puesto similar X
3.1.4 Especialidad contabilidad X
3.1.5 Edad 22 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Femenino

3.2 Requisitos personales
Habilidades personales

Requerimiento

Indispensable Deseable

Actitud de servicio X
Trabajo en equipo X
Comunicacién X
Iniciativa y creatividad X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Asistir al jefe de contabilidad en la implementacion y revision de procesos y procedimientos

contables a efecto de apoyar al area a brindar informacién oportuna y confiable.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Llevar el control del envio de informacion a la Superintendencia de Bancos

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Archivo diario de pélizas contables

Elaboracion de reportes solicitados por el jefe de contabilidad

Realizar llamadas telefénicas

Redaccién y recepcion de correspondencia del rea de contabilidad

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Jefe de Cartera

Departamento

Area

Cartera

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Gerente General
2.2 Jefe Inmediato Gerente financiero
2.3 Puestos que le reportan auxiliar de cobros

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
Pénsum cerrado en contaduria
publica y auditoria o carrera afin
3.1.1 Estudios X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios en puesto similar X
finanzas, contabilidad, riesgo de
3.1.4 Especialidad crédito X
3.1.5 Edad 28 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento

Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacion X
Trabajo en equipo X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Coordinar, dirigir y controlar las politicas y procedimientos con respecto a los desembolsos de los préstamos

y las recuperaciones de cartera con el fin de obtener el maximo retorno de intereses del capital prestado a los

clientes
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Recuperacion oportuna de la cartera crediticia

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la Gerencia General

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Realizar los desembolsos de los préstamos concedidos

Realizar gestion de cobro

Realizar informes semanales a los comités de tesoreria y liquidez sobre las recuperaciones de cartera

Promover el incremento de los préstamos hipotecarios y prendarios y sistema FHA

Elaborar reportes periddicos requeridos por la Superintendencia de Bancos

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Auxiliar de cobros

Departamento

Area

Cartera

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior

Gerente financiero

2.2 Jefe Inmediato

Jefe de cartera

2.3 Puestos que le reportan

ninguno

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Perito contador X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 1 afio en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Cobros X
3.1.5 Edad 19 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Actitud de servicio X
Comunicacion X
Numérica X
Exactitud X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Realizar labor de cobro de operaciones crediticias del banco
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Realizar cobros a los clientes por concepto de servicios o préstamos en general

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Preparar estados de cuenta de préstamos

Realizar llamadas de cobro

Contratacion y renovacion de préstamos

Débitos de cuentas para pago de préstamos

Contabilizacién de créditos

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Jefe de Internacional
Departamento
Area Internacional

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Gerente General

2.2 Jefe Inmediato Gerente financiero

2.3 Puestos que le reportan Auxiliar de internacional

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Pénsum cerrado en contaduria X
publica y auditoria, o carrera afin
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Negocios, banca X
3.1.5 Edad 28 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacion X
Trabajo en equipo X
Andlisis X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Planificar, dirigir, coordinar y supervisar las actividades que se realizan en el area internacional y poder

asi obtener los mejores rendimientos del capital invertido.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Coordinar la estrategia en forma diaria de la compra venta de divisas de la institucion.

5.2 Autoridad

Autorizar operaciones de compra venta de divisas a diario

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Administrar la posicion de délares de la institucion

Generar operaciones de comercio exterior

Desarrollar productos que generen utilidades en forma inmediata

Estar informado sobre las estrategias, alianzas, y politicas de la competencia

Tener una relacion estrecha con los clientes més importantes del &rea de internacional

Responsable de la correspondencia de Bancos Internacionales

Promover la colocacion de remesas en quetzales

Autorizar operaciones de compra venta de divisas a diario

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Auxiliar de Internacional

Departamento

Area

Internacional

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior

Gerente financiero

2.2 Jefe Inmediato

Jefe de Internacional

2.3 Puestos que le reportan

Auxiliar de internacional

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Tres anos de estudios X
universitarios como CPA o carrera
afin
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia Dos afios en labores similares X
3.1.4 Especialidad banca y comercio exterior X
3.1.5 Edad 24 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino

3.2 Requisitos personales

Requerimiento

Habilidades personales Indispensable Deseable
Habilidad numérica X
Sagaz, habilidoso para los negocios X
Tacto y habilidad para tratar a la gente X

Agil para resolver problemas

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Asistir al jefe de internacional en todo lo relacionado con las operaciones internacionales.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Llevar el debido control de las operaciones de compra venta de divisas diarias.

5.2 Autoridad

Autorizar operaciones de compra venta de divisas a diario

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Manejo de disponibilidad de fondos

Control de formas (giros y cheques)

Resolucién de problemas con el cliente

Control de grabacién y envio de documentos

Control de operaciones virtuales

Informe de operaciones virtuales y Vigo (Control y coordinacion)

Informacion de operaciones de comercio exterior

Control de contabilizacion de operaciones

Control de cheques rechazados

Control de integraciones y conciliaciones

Ingreso de cheques y giros en el sistema

Control de tipos de cambio

Conseguir nuevos clientes y rentabilidad del negocio

Control de liquidacién de compras y ventas del dia

Verificacion de transferencias al exterior por ventas del dia anterior en estado de cuenta

Registro de compra venta del dia

Verificacion que se efectiian los depoésitos en quetzales del dia

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Jefe de Analisis de Crédito

Departamento

Area

Analisis de Crédito

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Gerente General
2.2 Jefe Inmediato Gerente financiero
2.3 Puestos que le reportan Analistas de créditos

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable

Pénsum cerrado en contaduria

publica y auditoria, o carrera afin
3.1.1 Estudios X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios en puesto similar X

Negocios, banca, riesgo analisis de
3.1.4 Especialidad crédito X
3.1.5 Edad 28 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacion X
Trabajo en equipo X
Andlisis X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Planificar, dirigir, coordinar y supervisar las actividades que se realizan en el area de analisis de crédito y poder

asi obtener los mejores rendimientos del capital invertido.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Custodia de los expedientes de crédito

Seguimiento de los créditos aprobados

Emisién de resoluciones

5.2 Autoridad

Aceptar o rechazar expedientes de solicitud de crédito

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Revisar los andlisis financieros de solicitudes de crédito elaborados por los analistas

Enviar el dictamen al comité de crédito

Informar al area de cartera si fue aprobado o denegado el caso

Traslado y control de expedientes a oficina juridica

Control de expedientes cancelados

Elaboracién de informe mensual de cartera de créditos

Envio de solicitud de avallo a valuador autorizado

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Analista de créditos

Departamento

Area

Andlisis de Crédito

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior Gerente financiero
2.2 Jefe Inmediato Jefe de andlisis de crédito
2.3 Puestos que le reportan Analistas de créditos

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Tres anos de estudios X

universitarios en administracion de

empresas o C.P.A.
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 2 afios en puesto similar X

andlisis de crédito, evaluacion de
3.1.4 Especialidad proyectos, riesgo de crédito X
3.1.5 Edad 28 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacion X
Analisis X
Organizacion X
Investigacion X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Analizar solicitudes de crédito de toda naturaleza, elaborar cuadros, razones y andlisis financieros, realizar

andlisis de garantias, sopesar la capacidad empresarial del cliente y realizar andlisis administrativo, compara-

ciones y proyecciones de estados financieros, evaluar a través de indices, razones mas representativas de la

situacion econémica-financiera del solicitante a fin de formar criterio y dar mas elementos de juicio a los

organismos encargados de tomar decisiones.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Mantener el orden de los expedientes de crédito

Ingresar al sistema las solicitudes de crédito presentadas

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Andlisis financiero de solicitudes de crédito

Andlisis de garantias

Analisis de prérrogas, novaciones y reestructuraciones.

Interpretacion de estados financieros

Verificacion de referencias judiciales, comerciales, crediticias, bancarias.

Control de solicitudes aprobadas, denegadas y descontinuadas.

Archivo de papeleria en los expedientes de clientes.

Actualizacién de papeleria en expedientes

Revisar que la papeleria requerida por la Superintendencia de Bancos y la institucion bancaria, esté completa

Recopilar la informacion del cliente, y que sea necesaria dentro de la institucién bancaria, como: manejo de

cuentas, depositos, créditos, malas referencias y préstamos con otros bancos.

Confirmar las constancias de ingresos, presentadas por los solicitantes individuales

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Jefe de Caja y Depdsitos

Departamento

Area

Caja y Depositos

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior

Gerente General

2.2 Jefe Inmediato

Gerente de operaciones

2.3 Puestos que le reportan

Receptores, compensador, auxiliar de cuentas nuevas

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Pénsum cerrado en contaduria X

publica y auditoria, o carrera afin
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Banca, normativa sobre lavado de X

activos
3.1.5 Edad 28 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino

3.2 Requisitos personales
Habilidades personales

Requerimiento

Indispensable

Deseable

Actitud de servicio X
Trabajo en equipo X
Numérica X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Centralizar y supervisar todas las operaciones de Banco del Pueblo, S. A.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Supervisar la compensacion

Control de valores

Supervisar el area de caja

5.2 Autoridad

Sobre los receptores, compensador y auxiliar de cuentas nuevas

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Revision y cuadre de compensacion

Custodiar el efectivo y valores de la béveda

Trasladar informe de sobregiros en cuentas Gerencia General

Colocacion de sobregiros autorizados en cuentas

Operar en el sistema liberaciones de reservas autorizadas en cuentas

Autrizacion y revision de informe de cheques de caja emitidos

Revisién y actualizacion de notas con cargo a cuentas solicitados por los cuentahabientes

Autorizacién de apertura de cuentas

Fecha de creacién: noviembre 2009

36




BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto Receptor
Departamento
Area Caja y Dep0sitos

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Gerente de operaciones
2.2 Jefe Inmediato Jefe de caja y depdsitos
2.3 Puestos que le reportan Ninguno

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Titulo de ensefianza media X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 1 afio en puesto similar X
operaciones bancarias, medio de
pago, normativa sf/lavado de
3.1.4 Especialidad activas X
3.1.5 Edad 19 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento

Habilidades personales

Indispensable

Deseable

Numérica

X

Vocacién de servicio

X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Atender a clientes del banco en operaciones que deban realizar en caja
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Proporcionar atencién y servicio a los clientes en las transacciones bancarias y operaciones diversas que deseen

realizar en el banco.

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Recepcién y entrega del efectivo en US$ y Q.

Pago de retiros de fondos de cuentas de depdsito de ahorro o cancelacion de depdsitos a plazo fijo

Pago de cheques de cuentas de depdsitos monetarios y cheques de gerencia

Depdsitos monetarios, depdsitos de ahorro o cancelacion de depdésitos a plazo fijo

Compra-venta de moneda extranjera

Efectuar corte y cuadre diario de caja

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto Compensador
Departamento
Area Caja y Dep0sitos

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior

Gerente de operaciones

2.2 Jefe Inmediato

Jefe de Caja y depdsitos

2.3 Puestos que le reportan

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Titulo de ensefianza media X

3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 1 afio en puesto similar X
3.1.4 Especialidad banca X
3.1.5 Edad 19 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino

3.2 Requisitos personales
Habilidades personales

Requerimiento

Indispensable Deseable

Numérica

X

Trabajo en equipo

Servicio al Cliente

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Revision de la compensacion saliente, entrante y segunda compensacion
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Visa facial de cheques

Cuadre de archivos enviados por ICG

Depurar diferencias

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Cuadre de compensacion saliente enviada por agencias a ICG

Visa de Cheques de la compensacioén entrante

Debitos a cuentas por cheques devueltos en segunda compensacion

Operaciones por diario

Registro contrable de todas las anteriores

Archivo de cuadres diarios

Investigacion de solicitudes relacionadas con el area

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Aukxiliar de cuentas nuevas

Departamento

Area

Caja y Depositos

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior

Gerente de operaciones

2.2 Jefe Inmediato

Jefe de Caja y depdsitos

2.3 Puestos que le reportan

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Titulo de ensefianza media X

3.1.2 Inglés X

3.1.3 Experiencia 1 afio en puesto similar X
3.1.4 Especialidad banca X
3.1.5 Edad 19 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino

3.2 Requisitos personales
Habilidades personales

Requerimiento

Indispensable Deseable

Servicio al cliente X
Exactitud X
Numeérica X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Atender, orientar y dar informacion al publico usuario, resolviendo dudas y consultas
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Apertura de cuentas, grabacién de chequeras, tarjetas y PIN

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Apertura de cuentas

Entrega de chequeras y tarjetas

Recepcién de transferencias

Saldos de las cuentas

Reparticion de estados de cuenta

Contabilidad de formas en blanco

Grabacion de PIN

Traslado de fondos

Compra venta de divisas

Impresion de gestiones

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1

INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Jefe de Inversiones

Departamento
Area Inversiones
2 ORGANIZACION
2.1  Jefe Superior Gerente General
2.2 Jefelnmediato Gerente de operaciones
2.3 Puestos que le reportan
3 PERFIL DEL PUESTO
Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
Pénsum cerrado en contaduria
publica y auditoria, o carrera afin
3.1.1 Estudios X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Banca, inversiones normativa s/ X
lavado de activos
3.1.5 Edad 28 afos en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Trabajo en equipo X
Numérica X
4 OBJETIVO DEL PUESTO

Realizar la gestion de inversiones que asegure el rendimiento 6ptimo de los recursos del banco
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Establecer las politicas de inversién de los recursos liquidos excedentes dentro del marco de los limites

establecidos por las normas vigentes.

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la Gerencia General

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Gestion para la colocacion de recursos a través de reportos

Fijacion de tasas para la captacion de recursos

Realzar inversion en valores quetzales y délares, dependiendo de disponibilidad

Llevar el control de las obligaciones financieras en circulacion y las por colocar

Elaborar reportes periddicos que deben ser enviados a la Superintendencia de Bancos

Generar informacion gerencial para la administracion, tales como préximos vencimientos de obligaciones,

concentracion de obligaciones, etc.

Proponer, ejecutar y supervisar el cumplimiento de las Inversiones pactadas con las Entidades Financieras

Fecha de creacién: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Jefe de Informatica

Departamento

Area

Informatica

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior

Gerente General

2.2 Jefe Inmediato

Gerente de operaciones

2.3 Puestos que le reportan

Técnico analista y técnico soporte

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Pénsum cerrado en ingenieria en X

sistemas 0 licenciatura en

informéatica
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Banca, seguridad informatica X
3.1.5 Edad 28 afos en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino

3.2 Requisitos personales

Requerimiento

Habilidades personales Indispensable Deseable
Trabajo en equipo X
Creativo X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Coordinar las bases de datos, soporte de la red, los servicios y/o recursos tecnolégicos

tecnolégicos del banco. darle mantenimiento al sistema de procesamiento electrénico de datos.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Administrar los servicios y/o recursos tecnolégicos del banco y darle mantenimiento al sistema de

procesamiento electronico de datos

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la Gerencia General

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Desarrollo, implantacion y administracion de servicios informaticos

Mantenimiento y modificacion de los sistemas existentes

Actualizacion diaria de transacciones de cada uno de los subsistemas operativos y administrativos

Procesos de cierre de fin de mes, semestral y anual

Mantenimiento preventivo y correctivo del equipo de computo

Instalacion y disefio de redes de comunicacion

Coordinar lo relacionado con hardware y software del banco

Fecha de creaciéon: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Técnico soporte

Departamento

Area

Informéatica

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior Gerente de operaciones
2.2 Jefe Inmediato Jefe de informética
2.3 Puestos que le reportan

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Tres afos de estudios X

universitarios en ingenieria 0

licenciatura en informatica
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 2 aflos en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Mantenimiento software y hardware X
3.1.5 Edad 21 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Actitud de servicio X
Creativo X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Brindar soporte informatico a los colaboradores del Banco del Pueblo, S. A.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Que el equipo de computo del banco se mantenga en 6ptimas condiciones.

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Dar mantenimiento preventivo y correctivo del equipo de cdmputo

Brindar asesoria informatica

Realizar auditoria de los sistemas de informacion

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO
1 INFORMACION GENERAL
Nombre del puesto Técnico analista
Departamento
Area Informatica
2 ORGANIZACION
2.1 Jefe Superior Gerente de operaciones
2.2 Jefe Inmediato Jefe de informética
2.3 Puestos que le reportan
3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Tres afios de estudios X

universitarios en ingenieria o

licenciatura en informatica
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 2 afios en puesto similar X
3.1.4 Especialidad Procesamiento  electrénico  de X

datos, administracion de redes,

seguridad informéatica
3.1.5 Edad 21 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento

Habilidades personales

Indispensable

Deseable

Actitud de servicio

X

Creativo

X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Administrar y monitorear el sistema de procesamiento electronico del banco
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Administrar la red de comunicaciéon del banco

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Realizar procesos de cierres de fin de mes, semestral y anual

Administrar el software utilizado por el banco

Realizar la actualizacion diaria del sistema de transacciones del banco

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Asesor Legal

Departamento

Area

Asesoria Legal

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior

Presidente Consejo de Administracion

2.2 Jefe Inmediato

Gerente General

2.3 Puestos que le reportan

ninguno

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Abogado y Notario X

3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 3 afios minimo X

3.1.4 Especialidad Banca X

3.1.5 Edad 32 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino

3.2 Requisitos personales

Requerimiento

Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacion X
Trabajo en equipo X
Capacidad de analisis y sintesis X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Servir de apoyo para todas las areas en lo relativo a leyes y formalizacion legal de las transacciones comerciale

que se llevan a cabo diariamente en las dependencias del banco.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Atender los aspectos juridicos legales del banco en salvaguarda de los intereses de la institucion

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la Gerencia General.

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Brindar asesoria en contratos de toda indole, relacionados con los diferentes productos y servicios

del banco.

Lograr la recuperacion extrajudicial de créditos en procesos de demanda

Realizar toda clase de defensa contra reparos fiscales, demandas en los contencioso administrativo

Realizar laboral y administrativa.

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL

Nombre del puesto Gerente Administrativo
Departamento

Area Administrativa

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior Presidente Consejo de Administracion

2.2 Jefe Inmediato Gerente General

2.3 Puestos que le reportan jefe de recursos humano, servicios internos y jefe de seguridad

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable

Administrador de empresas o
311 Estudios ingeniero industrial X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios minimo X

Banca, servicio al cliente, recursos
3.1.4 Especialidad humanos X
3.1.5 Edad 33 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacion X
Trabajo en equipo X
Liderazgo para supervisar personal X
Manejo de relaciones humanas X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Mantener el edificio en condiciones de funcionalidad y proporcionar al personal, mobiliario y equipo y

papeleria para el desempefio de sus funciones

Coordinar todo lo relacionado con la seguridad del banco
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Planificar, coordinar y dirigir eficientemente todas aquellas [areas relacionadas con la administracion de

los recursos del banco.

Planificar, coordinar y dirigir la administracion adecuada del recurso humano, asi como reclutar y

seleccionar personal

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la Gerencia General.

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Planificar, organizar, coordinar todas las actividades de seleccion, reclutamiento, contratacion,

motivacion y capacitacién del personal

Controlar el mantenimiento de las instalaciones, mobiliario y equipo

Controlar el pago en tiempo de bienes y servicios adquiridos

Llevar control de contratos de arrendamiento y mantenimiento

Coordinar mantenimiento de activos extraordinarios

Coordinar la realizacién de actividades sociales

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Jefe de Recursos Humanos

Departamento

Area

Recursos Humanos

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior

Gerente General

2.2 Jefe Inmediato

Gerente Administrativo

2.3 Puestos que le reportan

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
Pénsum cerrado en administracién de
empresas, ingenieria industrial o psicologia
3.1.1 Estudios X
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 4 afios en puesto similar X
Recursos  humanos, reclutamiento 'y
3.1.4 Especialidad seleccién de personal X
3.1.5 Edad 28 afos en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino

3.2 Requisitos personales

Requerimiento

Habilidades personales Indispensable Deseable
Para comunicarse X
Para trabajar en equipo X
Creativo X
Empatia X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Administrar el recurso humano del banco, asi como el reclutamiento y seleccion de personal y dar

induccion al personal de reciente ingreso.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Planificar, coordinar y dirigir eficientemente todo lo relacionado con la administracién del recurso humano

5.2 Autoridad

Facultades otorgadas por la Gerencia General.

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Planificar, organizar y dirigir la seleccion, reclutamiento y contratacion del personal

Control de prestaciones laborales

Llevar control de asistencia y puntualidad

Dar induccién al personal de reciente ingreso

Custodia de los expedientes personales de los colaboradores

Coordinar la realizacion de actividades sociales

Tramite, renovacion y reposicion de carnet IGSS e IRTRA

Solicitar y responder referencias laborales

Informar a contabilidad del movimiento de personal

Llevar control sobre el plan de vacaciones

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1

INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Jefe de Servicios Internos

Departamento
Area Servicios Internos
2 ORGANIZACION
2.1  Jefe Superior Gerente General
2.2 Jefe Inmediato Gerente Administrativo
2.3 Puestos que le reportan Recepcionista, mensajeros, conserjes, encargada de cafeteria
3 PERFIL DEL PUESTO
Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Pénsum cerrado en administracion de X
empresas, o ingenieria industrial
3.1.2 Inglés X
3.1.3 Experiencia 2 afios en puesto similar
3.1.4 Especialidad Compras, servicio al cliente
3.1.5 Edad 28 afos en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino
3.2 Requisitos personales Requerimiento

Habilidades personales Indispensable Deseable
Comunicacion X

Servicio al cliente X

Trabajo en equipo X

Empatia X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Ofrecer un servicio y atencion al cliente de excelencia a todos los colaboradores del banco.
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Atender los requerimientos de mobiliario y equipo, abastecimiento de insumos, papeleria, y Utiles necesarios

para el desempefio de las labores de cada uno de los empleados que conforman el Banco del Pueblo, S. A.

5.2  Autoridad

Facultades otorgadas por la Gerencia General.

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Realizar compras de bienes y servicios

Supervisar el mantenimiento del equipo, instalaciones, vehiculos, etc.

Administrar la proveeduria

Mantener y administrar instalaciones, bienes y edificio

Llevar el control del servicio de mensajeria interna y externa

Administrar el servicio de café y otros servicios

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto Mensajero
Departamento
Area Servicios Internos

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior

Gerente administrativo

2.2 Jefe Inmediato

Jefe de Servicios Internos

2.3 Puestos que le reportan

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Tercero béasico X

3.1.2 Inglés No aplica

3.1.3 Experiencia 1 afio en puesto similar X

3.1.4 Especialidad ninguna

3.1.5 Edad 19 afos en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino

3.2 Requisitos personales

Requerimiento

Habilidades personales Indispensable Deseable
Vocacion de servicio X
Proactivo X
Rapido X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Apoyar al area de servicios internos, en el traslado de correspondencia, dentro y fuera del banco
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Atender los requerimientos de mobiliario y equipo, abastecimiento de insumos, papeleria, y Utiles necesarios

para el desempefio de las labores de cada uno de los empleados que conforman el Banco del Pueblo, S. A.

5.2  Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Recibir y entregar correspondencia a las distintas areas del banco y fuera de él

Apoyar al area de cartera realizando el cobro a los clientes que asi lo deseen

Realizar todas las gestiones que se le asignen

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Encargada de cafeteria

Departamento

Area

Servicios Internos

2 ORGANIZACION

2.1 Jefe Superior

Gerente administrativo

2.2 Jefe Inmediato

Jefe de Servicios Internos

2.3 Puestos que le reportan

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Tercero basico X
3.1.2 Inglés No aplica

3.1.3 Experiencia 1 afio en puesto similar X

3.1.4 Especialidad ninguna

3.1.5 Edad 19 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Femenino X

3.2 Requisitos personales

Requerimiento

Habilidades personales Indispensable Deseable
Vocacion de servicio X
Proactiva X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Brindar el servicio de café al personal y visitas
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Preparar el café todos los dias, para los empleados y visitas

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Preparar café

Lavar la loza

Mantener limpia y ordenada el area de cocina

Atender reuniones y visitas que frecuentan el banco

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

DESCRIPCION DE PUESTO

1 INFORMACION GENERAL
Nombre del puesto Conserje
Departamento
Area Servicios Internos
2 ORGANIZACION
2.1  Jefe Superior Gerente administrativo
2.2 Jefe Inmediato Jefe de Servicios Internos
2.3 Puestos que le reportan
3 PERFIL DEL PUESTO
Requerimiento
3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Sexto primaria X
3.1.2 Inglés No aplica
3.1.3 Experiencia 1 afio en puesto similar X
3.1.4 Especialidad ninguna
3.1.5 Edad 19 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino o femenino X
3.2 Requisitos personales Requerimiento
Habilidades personales Indispensable Deseable
Vocacion de servicio X
proactivo X
4 OBJETIVO DEL PUESTO

Mantener limpias las instalaciones del banco
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Que las oficinas del banco, en forma total, edificio, muebles y equipo estén permanentemente limpios

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Limpiar el piso y sacudir muebles y equipos todos los dias

Limpiar vidrios una vez por semana

Sacar la basura de las oficinas todos los dias

Fecha de creacion: noviembre 2009

64




BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Recepcionista

Departamento

Area

Servicios Internos

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior

Gerente administrativo

2.2 Jefe Inmediato

Jefe de Servicios Internos

2.3 Puestos que le reportan

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Secretaria bilingue X

3.1.2 Inglés X

3.1.3 Experiencia 2 afio en puesto similar X

3.1.4 Especialidad Servicio al cliente X

3.1.5 Edad 19 afos en adelante X
3.1.6 Sexo Femenino X

3.2 Requisitos personales

Requerimiento

Habilidades personales Indispensable Deseable
Vocacion de servicio X
proactiva X
Buenas relaciones humanas X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Operar la planta telefénica y trasladar las llamadas a las diferentes extensiones
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Recepcion y traslado de llamadas telefonicas

5.2 Autoridad

Ninguna

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Recibir llamadas y trasladarlas adonde corresponda

Recibir correspondencia, clasificarla, y trasladarla a las diferentes dependencias, a través de los mensajeros

Atender al publico

Fecha de creacion: noviembre 2009
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BANCO DEL PUEBLO, S. A.

1 INFORMACION GENERAL

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto

Jefe de Seguridad

Departamento

Area

Seguridad

2 ORGANIZACION

2.1  Jefe Superior

Gerente General

2.2 Jefe Inmediato

Gerente Administrativo

2.3 Puestos que le reportan

Guardias de seguridad

3 PERFIL DEL PUESTO

Requerimiento

3.1 Requisitos generales Indispensable Deseable
3.1.1 Estudios Tres afios de estudios universitarios X
3.1.2 Inglés N/A

3.1.3 Experiencia 2 afios en puesto similar X

3.1.4 Especialidad Seguridad bancaria X

3.1.5 Edad 28 afios en adelante X
3.1.6 Sexo Masculino X

3.2 Requisitos personales
Habilidades personales

Requerimiento

Indispensable

Deseable

Para comunicarse X
Para trabajar en equipo X
Creativo X
Empatia X

4 OBJETIVO DEL PUESTO

Coordinar y dirigir el desarrollo de las actividades de seguridad, supervisar a los guardias de seguridad de

la empresa que presta el servicio
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5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5.1 Responsabilidad

Atender los requerimientos de mobiliario y equipo, abastecimiento de insumos, papeleria, y Utiles necesarios

para el desempefio de las labores de cada uno de los empleados que conforman el Banco del Pueblo, S. A.

5.2 Autoridad

Toma de decisiones con respecto a las medidas de seguridad a adoptar para resguardar a los empleados, clientes e

instalaciones del banco

6 FUNCIONES

Actividades/Tareas

Supervisar a los guardias de seguridad, que cuenten con todos los implementos necesarios para el cumplimiento

de sus funciones adoptando medidas preventivas para eliminar o neutralizar todo tipo de riesgo

Fecha de creacion: noviembre 2009
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ANEXO Il



CUESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
DIRIGIDO AL PERSONAL DEL BANCO DEL PUEBLO, S. A.

Nombre:

Puesto:

Por favor indique el Area donde labora

Describa las cinco areas de dominio o los conocimientos principales que considera son
necesarios para desempefiar eficientemente su puesto de trabajo.

gp|wiNiE=

Indique el porcentaje de dominio que tiene en las areas descritas en la pregunta anterior.

glr|wiNiE

¢;Considera que algunos empleados del banco no cuentan con los conocimientos,
habilidades y actitudes necesarios para desempefiar eficientemente su puesto de trabajo?

Si [] [ ]No

Si la respuesta es Si, cual cree que es la causa?

¢ No hay capacitacién constante por parte del Banco [ ]
¢ Faltadeinduccion [ |
¢ Otros especifique []

¢ Qué medidas considera que deberian adoptarse para que los colaboradores desempefien
eficientemente sus atribuciones?

Que el Banco capacite a los empleados [ ]

Que se realice una evaluacién del desempefio |:|

Otras |:| especifique



10.

11.

12.

13.

14.

¢,Cree que es necesaria la capacitacion en su area de trabajo?

Si[ ] No [ ] Porqué?

Tomando en cuenta las atribuciones que tiene asignadas ¢en qué temas cree que necesita
capacitarse?

¢,Cree que la capacitacion tiene impacto en el nivel de productividad?
Si [ ] No [] Porqué?

Tiempo que tiene de laborar en el banco?

¢Durante el tiempo que tiene de laborar en el Banco, ha recibido algun curso de
capacitacion?

Si[ ] No [ ]

¢, Qué cursos de capacitacion ha recibido?

¢,Hace cuanto tiempo fue la dltima capacitacién que usted recibi6?

7mesesa1|:| 1 a2 |:|2 a 3|:| Mas de 3|:|
afo afios afios afos

¢, Si su respuesta fue mas de un afio, por qué cree que no ha sido tomado (a) en cuenta para
otros cursos de capacitacion?

¢En alguna oportunidad, ha solicitado a su jefe inmediato, que se le tome en cuenta para
recibir capacitacion?

si[ ] No [ ]

Si la respuesta a la pregunta anterior es afirmativa, fue atendida su peticion?

Si [[] No []



15.

16.

17.

18.

Cuando capacita el banco a sus colaboradores?

a) Cuando existe una necesidad especifica en el puesto de trabajo

(1 [

b)  Cuando tiene conocimiento de un curso que sera impartido

c) Otros [ ] explique

Sabe usted si el banco cuenta con un plan de capacitacion para el personal?

Si [] [ ]No

Considera que es importante que el banco cuente con un plan de capacitacion para el
personal?

Si [[] [ ]No

¢Cree usted que es necesario evaluar al personal luego de haber recibido algin curso de
capacitacién? Si |:| No|:|

Por qué




ANEXO Il



EVALUACION DE LA TRANSFERENCIA DE LA CAPACITACION AL PUESTO DE TRABAJO

Nombre de la actividad:

Entidad Organizadora/ Instructor:

Fecha de realizacion: al Total Horas de Capacitacion:

Objetivo de la capacitacion:

Area:

Instrucciones: Califique con una "X" la forma en que, segln su criterio, la experiencia 'y conocimientos adquiridos por el participante en la capacitaciéon recibida han contribuido en
el cumplimiento del objetivo de la capacitacion.

Contribucién al cumplimiento del objetivo de capacitacion
Aln no tuvo
oportunidad de
En Mediano Ninguna aplicar lo
Nombre del Participante Determinante | En Alto Grado Grado En Menor Grado| Contribucién aprendido Observaciones o comentarios
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

Nombre del jefe inmediato Firma Fecha: /| pag.1




