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RESUMEN

La investigacion que se llevd a cabo se titula principales factores de las
competencias laborales que utilizan los colaboradores de una

agencia bancaria.

El objetfivo de la presente investigacion fué determinar como evalian
las competencias laborales de los colaboradores de una agencia

bancaria en Retalhuleu.

Los sujetos que formaron parte de la investigacion fueron 23
colaboradores de género masculino y femenino, quienes ejecutan el

puesto de receptores y secretarias dentro de la agencia bancaria.

Para evaluar a cada uno se les aplicd un instrumento creado por Pérez
(2012) el instrumento se basd en una escala de Likert que consta de
cuatro escalas y se calificd por medio de las medidas de tendencia

central.

Dentro de la investigacion se determind que los colaboradores
bancarios si utilizan las competencias laborales para ejecutar las

tareas diarias.

Se concluyd que los colaboradores bancarios se encuentran en un
grado alto en las tres competencias evaluadas en el estudio como lo

son frabajo en equipo, relaciones interpersonales y comunicacion.



l. INTRODUCCION

En Guatemala las empresas bancarias van creciendo
rdpidamente debido a la demanda de los servicios que prestan vy
brindan a todas las personas en general; es por ello que dichas
empresas necesitan que el recurso humano desarrolle sus habilidades,
conocimiento, aptitudes y actitudes para un eficaz desempeno de las
funciones del puesto segin sea su nombramiento, la cual concierne a
las competencias laborales que posee la persona y las que exige el

puesto.

Las empresas bancarias necesitan personas dotados para el
desarrollo de las gestiones que dentro de la misma se realizan, es decir
de las transacciones, créditos y servicios en general que presten. Es por
ello que la exigencia de las competencias laborales para optar por un

puesto y ser perteneciente al grupo bancario cada dia es mayor.

Las competencias laborales tienen un fin, el cual lo que busca es
un mejor desempeno de la persona como profesional por medio de las
cualidades subjetivas que ha adquirido, es decir la teoria y prdctica
aprendida para demostrar que es capaz de hacer una carrera
profesional denfro de la empresa y que posee la capacidad de

ocupar un puesto en cualquier momento.

Toda empresa necesita exigir competencias laborales debido
que cada persona tiene habilidades, capacidades, apftitudes vy
conocimientos para ocupar diferentes puestos o realizar determinados
trabajos dentro de una empresa y es ahi donde surge la ocupacion

de un puesto vacante por lo antes mencionado y como ofro factor



también se puede tomar la experiencia que se adquiere a través del

tiempo y antigiedad en la rama laboral.

En la agencia bancaria de Retalhuleu es necesario que las
competencias de cada colaborador se vean reflejadas en toda
accién que se redlice dentro de la misma, para hacer la diferencia
entre las demds agencias que prestan servicio bancario. En la
actualidad enfre las mas utilizadas estd contar con las competencias
de habilidades numéricas operativas como |la habilidad de entablar

una relacioén cliente — colaborador.

Se han realizado estudios nacionales de las competencias
laborales de los colaboradores en diferentes empresas como también
en puestos. A continuacidon se presentan los estudios que se han

llevado a cabo como anteriormente se menciond.

En Guatemala Godoy (2014) realizé un estudio en una industria
papelera y tuvo como objetivo de estudio establecer las
competencias laborales en los mandos medios y altos estudio titulado
las competencias laborales de los mandos medios y altos de una
industria papelera. La investigacion fue de tipo descriptivo, el cual se
llevd a cabo con 12 personas de ambos sexos de los mandos altos vy
medio, perteneciendo 2 gerentes, é supervisores y 4 encargados. Se
utilizé el test compe-TEA, es un cuestionario de 170 elementos que
evalua 20 competencias claves en el dmbito profesional; las cuales se
agrupan en 5 dreas. Los resultados demostraron que los niveles de las
competencias de los mandos medios y altos de la empresa, son muy

poco variables. Como conclusion se tuvo que el drea interpersonal. La



cual estd compuesta por las competencias de trabagjo en equipo,
influencia,  negociacién, establecimiento de relaciones vy
comunicaciones, se ve afectada por la competencia de trabagjo en
equipo, segun los resulfados ha tenido una bagja en cuanto a
respuestas positivas carece de capacidad de llevar a cabo trabajos
en equipo dado que los grupos en estudio Unicamente se han
enfocado en cumplir y alcanzar las metas que brinden satisfaccion
para si mismos. De igual forma se recomendd fortalecer las
competencias de mandos medios y altos de la empresa, para que en
la medida de lo posible, todos posean los mismos conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes para un mejor desempeno del

cargo.

También menciona Mejia (2012) en su estudio realizado en una
empresa call center de la Ciudad de Quetzaltenango, el estudio fue
realizado con agentes de servicio telefénico. El objetivo principal de
estudio fue determinar la importancia de la evaluacidon del
desempeno con enfoque a las competencias laborales en agentes de
servicio telefénico, en el proceso de investigacion se logré determinar
la importancia de la evaluacidon del desempeno con enfoque a las
competencias laborales, debido que los resultados indican que es de
gran influencia positiva en el desempeno de los agentes, pues esta
misma representa un medio que les exige mejora continua en el
servicio y atencion que proporcionan al cliente. Los instrumentos
utilizados fueron la evaluacion del desempeno por competencias
laborales y una encuesta que permitid recabar la percepcion de los
agentes a cerca de la evaluacion que se les realizo. El estudio fue de

tipo descriptivo por lo que permitid la recoleccion de datos numeéricos



como situacionales que permitieron mayor objetividad en el estudio.Se
concluyd que los agentes de servicio telefdonico tienen un rendimiento
superior en la competencia a nivel de inglés, y en la competencia
eficiencia se logré detectar un porcentaje significativo que muestra
que los agentes estdn por debajo de lo requerido por el puesto de
trabajo.Como recomendacion se dio readlizar la evaluacion del
desempeno por competencias con mayor frecuencia a los agentes de

servicio telefonico.

Escobar (2012) realizd una investigacion en Quetzaltenango,
tomando a 118 colaboradores de 20 agencias del sistema bancario. El
objetivo, se analizd la relacidon existente enfre las competencias
laborales y las funciones asignadas al puesto en las agencias bancarias
de la Ciudad de Quetzaltenango. Para lograr este objetivo, se
procedid a estructurar el proyecto de investigacion, se identificaron los
indicadores y se administro el instrumento de recoleccion de datos. Se
logré concluir, que las funciones asignadas a los puestos, no se
adecuan a las competencias laborales, debido a que en el trabajo de
campo se reflejb que las competencias que los companeros de
trabajo reconocen, no responden a funciones asignadas a los
puestos.Se recomendd readlizar una seleccion de personal 'y
contratacion de acuerdo a competencias laborales a través de un

manual de seleccidn de personal basado en competencias laborales.

Segun Pérez (2012) menciona en su tesis realizada con los
estudiantes de psicologia industrial, fuvo comoobjetivo determinar
coémo los estudiantes de los Ultimos dos anos de la carrera de
psicologia industrial evaluan las competencias laborales, trabajo en

equipo, relaciones interpersonales y comunicacion. Los sujetos que
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fueron parte de la investigacion fueron 99 estudiantes de ambos
géneros quienes cursaban sus Ulfimos anos en la carrera de psicologia
industrial de una institucidon educativa de nivel superior. Utilizando
como instrumento creado por el autor de la investigacion, el cual
estuvo estructurado por medio de la escala de Likert para las
respuestas del mismo, el estudio fue de tipo cuantitativo.Se concluyd
que los estudiantes de psicologia industrial de la institucion privada de
estudios superiores evallan que las tres competencias laborales
medidas se encuentran en el rango alto de la escala, estableciendo
de esta forma que las han desarrollado en una forma satisfactoria y
reconocen la importancia de las mismas dentro de su profesion.La
recomendacion del autor para los estudiantes de psicologia industrial
fue continuar con el buen uso de la competencia laboral
comunicacion fue la competencia laboral que se encuentra

mayormente de ayuda en el futuro.

Ocana (2005) realizd un estudio en una industria omitiendo el
nombre por confidencialidad, ubicada en el Municipio de Villa Nueva
del departamento de Guatemala con los mandos medios. Aplicando
como instrumento el método cientifico en todas las etapas e
informacién primaria obtenida por los jefes inmediatos y del perfil
existente para conocer que competencias laborales poseian para
confratar al personal. Como resultado se pudo conocer las brechas
existentes entre el perfil del puesto y el nivel actual de la persona que
lo ocupa en los puestos evaluados y se logré conocer las
competencias que se han desarrollado y que se consideran como
fortaleza.Como conclusidon se obtuvo que las competencias laborales
son criticas respecto a la comunicacidn que concierne a las relaciones

interpersonales y ello es fundamental para la negociacion, como
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también las competencias laborales de puestos de mandos medios
son minimas y uUnicamente estdn enfocadas en el cumplimiento vy
alcance de metas.Se recomendd un plan de capacitacidon a mandos
medios la cudl fue el aporte sustantivo del frabajo de investigacion
realizado, orientado fundamentalmente a mejorar el desempeno
laboral de los mandos medios siendo este el objetivo de la

investigacion.

De la misma manera se ha realizado estudios internacionales
sobre las competencias laborales y se mencionardn a continuacion
algunos autores las cuales han dado a conocer los resultados

obtenidos de los mismos.

Olivera (2012) puntualizd como objetivo de investigacion
conocer cudles son las competencias que debe tener el administrador
de empresas de dicho pais, para desempenar con éxito su labor.
Teniendo como muestra a administradores de varias empresas
modernas de Lima Pery. Para concluir detallo que las competencias
laborales juegan un papel muy importante domo determinantes del
buen desempeno en un determinado puesto de frabajo y como
generadoras de ventajas estratégicas para las organizaciones.Se
recomendd movilizar habitualmente las competencias laborales pues
ello permitird desempenar correctamente las funciones propias del

puesto de trabagjo.

Por su parte Pereira y Negrin (2011) realizé un estudio en Caracas
Venezuela y tuvo como obijetivo principal analizar las competencias
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laborales de los directivos y coordinadores regionales y su incidencia
en el logro de los objetivos y politicas del Fondo de Desarrollo Agrario
Socidlista (FONDAS). Tomando como muestra a 31 personas de la
empresa. Ufilizando como instrumento una encuesta con 33 incognitas
para recolectar la informacién elaborada por los autores. Con diseno
de investigacion no experimental. Se concluyé que los gerentes y
coordinadores consideran que dentro del proceso gerencial, la
planeacion constituye uno de los procesos mds importantes para
plasmar las metas institucionales y los cursos futuros de accidén bajo un
marco de métodos para alcanzarlas. Se recomendd continuar
profundizando en las concepciones tedricas de las competencias
laborales que permitan hacer una mejor valoracion del desarrollo

personal de los miembros de la empresa.

Aguilar (2011) menciona en su investigacion realizado en la
comunidad valenciana Espana basado en competencias. Teniendo
como objetivo principal identificar las competencias de los agentes de
la policia local de la comunidad valenciana, tomando como
implementacion la base de un proyecto de formacion basado en
competencias. Teniendo la investigacion diseno cualitativo desde una
perspectiva exploratoria-interpretativa. Y el instrumento fue entrevistas
semi-estructuradas y el método Delphi. Tomando como muestra 38
sujetos de las cuales 21 fueron entrevistados y 17 se les realizo el
método Delphi. Se concluyd que las competencias laborales mads
valoradas si coinciden con las demandas detectadas en la fase
exploratoria. Debido a que guarda relacidn con propuestas de mejora
en la formacion inicial de los aspirantes o los de nuevo ingreso a la

policia local, teniendo como finalidad un mejor desempeno y mads



profesional, esto los ajustara a una sociedad mds compleja vy
permanente en cambios presentados como también da lugar
heterogeneidad de situaciones y funciones sobre Ias que el policia
local debe dar una respuesta eficaz.Se recomendd que es importante
hacer énfasis en las instituciones responsables de la formacion policial

inclinada a las competencias laborales.

Estévez (2004) en una presentacion de investigacion fuvo por
objetivo, determinar un catdlogo de competencias laborales
aplicables a la seleccion de personal de un hotel pequeno, que inicia
sus operaciones en la Ciudad de Puebla México: El hostal Agua Dulce.
De la misma forma se recorrié a la aplicacion de cuestionarios, pruebas
psicométricas, exdmenes de conocimiento y muestra de preguntas
para la enfrevista a tfrabajadores de contacto de hoteles similares al
Hostal en operacion y tamano; al obtener los resultados, fue posible
establecer las competencias definitivas para que formaran parte del
catdlogo. Después de la fase inicial de estudio se concluyd que los
participantes en este estudio no seleccionan bajo un concepto o
enfoque a las competencias laborales, esto implica riesgo en cuestion
que la mayoria solo seleccionan por medio de una entrevista donde
sélo toman como base el curriculum.Se recomendd a los hoteles el uso
de las competencias laborales con el objeto de que la seleccion del
personal sea mads estricta y eficiente, como también aplicar este

concepto alas demds procesos de gestion de recursos humanos.

Berrios y Gonzdlez (2002) realizaron un estudio en Valdivia Chile,

tuvieron como objetivo analizar las actuales competencias laborales



de los trabajadores de la industria forestal primaria de la comuna de
Panguipulli con el objeto de confrontarlas con el perfil de
competencias requeridas por el empresariado de dicho sector, y
determinar si existe una brecha entre ambos. Como instrumento se
realizaron entrevistas en terreno, como también un focus group, esto
fue recabado con la ayuda de las fuentes de informacidén primaria
utilizadas en el estudio. Tomando como muestra a 35 empleados del
drea productiva, realizaron el estudio descriptivo. Como conclusion
que las actuales competencias que poseen cada colaborador de la
industria forestal primaria no cumplen con los requerimientos del
empresario de dicho sector, teniendo como riesgo grandes e
importantes pérdidas monetarias y de produccion.Se
recomenddéconocer los conocimientos de la educacion técnico
profesional orientada a este sector, respecto de las competencias
efectivamente requeridas por las empresas de la industria forestal con
los colaboradores existentes y fortalecer en el dmbito del saber, saber

ser y saber hacer por las falencias existentes.

Dentro de las competencias laborales existen expertos en el
tema, algunos de los cuales se mencionardn a confinuacion para
ampliar mds el tema y conocer sobre las mismas y la diversidad de

opiniones.



1.1 Competencias laborales

1.1.1. Competencias laborales Definicion:

Alles (2007)cintando en su libro gestion por competencias
alude a la definicibn emitida por Spencer; quien afima que la
competencia es una caracteristica subyacente de un individuo que
esta causalmente relacionada a un estandar de efectividad y/o a una
performance superior en un frabagjo o situacion. Es decir, la
competencia es una parte profunda de la personalidad y puede
predecir el comportamiento de una amplia variedad de situaciones y
desafios laborales, que origina o anficipa el comportamiento y el

desempeno.

Algunas veces las competencias en una parte se pueden
empezar a observar y a evaluar a simple vista pero no en todas las
personas, debido a que no demuestran sus habilidades, aptitudes,
capacidades y la experiencia que poseen para el puesto que se
requiere. La plaza debe tener bien definidas sus competencias para
tener buenos resultados.

Para dar una definicion de competencias Blanco (2007) afirma
que, “son el conjunto de comportamientos directamente relacionados
con la excelencia laboral”. Definicion que deja ver su importancia,
debido a que las empresas siempre buscan en sus colaboradores que
realicen sus labores con el mayor nivel de excelencia, entendiéndola
como eficiencia y productividad.

Los miembros o colaboradores de la empresa demostrardn las
competencias antes mencionadas de la forma en que se
desenvuelvan en el mundo laboral y la excelencia del trabajo que

realizan.
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1.1.2 Competencias.
Segun las investigaciones de Spencer y Spencer, citado por

Alles(2007) las competencias se clasifican en cinco tipos:

e Motivacion: agrupa al conjunto de intereses que una persona
considera o desea consistentemente, es decir, las motivaciones
de una persona son las que dirigen, conllevan y seleccionan
(condicionan) su comportamiento hacia ciertas acciones u
objetivos y lo alejan de ofros, priorizan y ordena sus objetivos y
buscan los medios de cdémo logran lo que personalmente se

proponen.

e Caracteristicas personales: contemplan las caracteristicas fisicas
y respuestas emitidas ante situaciones o informacién recibida.
Entre ellas se encuentra la forma en que las personas se

controlan y la forma en que se interrelacionan.

Estas son respuestas dadas a situaciones mds complejas.
Generalmente este tipo de personas se identifican por sus rasgos de
personalidad y por la forma de desempeno y del manejo de la
sifuacion que pudiese presentarse y da el plus al puesto que llegan

al punto en que no necesitan de supervision.

e Auto concepto: comprende las actitudes, valores o imagen
propios de una persona. Los valores de las personas son motivos
reactivos que predicen el desempeno en el puesto a corto plazo
y en situaciones donde otras personas estdn a cargo. Por
ejemplo, las personas que siempre estdn dando el extra

ayudando a los companeros y en cualquier situaciéon el mismo
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colaborador resuelve sus problemas a los demds y todos lo
siguen y en cada actividad demuestra su liderazgo porque todos
lo siguen, siendo asi esto les permite ascender o a ser ftomados

en cuenta al surgir una vacante para un puesto mas alto.

e Conocimiento:hace énfasis en lo que la persona a lo largo del
tiempo ha ido adquiriendo y reforzado para estar apto para
algun puesto, esto puede ser estando ya dentro de una empresa
0 cuando se desea ingresar a una. Esto tiende a ser demostrado
por medio de lo que la persona sabe sobre algo especifico. Esta
es una competencia que puede ser tedrica o prdctica y algunas
empresas realizan pruebas tedricas para determinar una parte
de codmo funcionara la persona en el puesto y si cuenta con los

conocimientos que se necesitan.

e Habilidad:es una competencia que toda persona posee ya sea
fisica o mental eso dependerd del drea en donde la persona se
identifique con el puesto y le permita ser agil en lo que haga
para tener un desempeno eficaz. Como ejemplo a esta
competencia se puede mencionar la agilidad y capacidad de
un receptor para contar cantidades grandes de dinero en el
menor tiempo posible sin tendencia a equivocarse, o una
secretaria que tiene la capacidad para ingresar datos al sistema
y de almacenar papelerias en un orden secuencial. Es asi como
la competencia pasa a ser prdctica porque ya estdn

desempenando las funciones del puesto.

Las competencias de conocimiento y habilidad tienden a ser

caracteristicas  visibles y pero no tan aceptables. Las
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competenciaslaborales de concepto de si mismo, caracteristicas vy
rasgos estdn mas subyacentes, mds adenfro de la personalidad; el
conocimiento y la habilidad son relativamente faciles de desarrollar, la
manera mads econdmica de hacerlo es mediante la capacitacion. Las
competencias de motivacion y caracteristicas son mas dificiles, desde

el punto de vista de la personalidad, de evaluar y desarrollar.

Los autores antes citados concluyen que las competencias
confluyen en dos grandes grupos: Las mdas fdaciles de detectar y
desarrollar, como son las destrezas y conocimientos, y las mds dificiles
de detectar y luego desarrollar, como es el concepto de uno mismo,

las actitudes, los valores y el nicleo mismo de la personalidad.

Para Spencer y Spencercitado por Alles (2007) muchas
organizaciones seleccionan con base en conocimientos y habilidades
(contratando masters o Licenciados en Administracion de Empresas de
buenas universidades) y asumen que los nuevos empleados poseen la
motivacion fundamental y las caracteristicas necesarias, o que estas
competencias se pueden infundir mediante un buen Management.
Probamente lo confrario sea mds econdmico; las organizaciones
deberian seleccionar en base a buenas competencias de motivacion
y reaccion, y ensenar el conocimiento y habilidades que se requieren
para los puestos especificos. Como dice un director de personal: se le
puede ensenar a un pavo a frepar un darbol, pero seria mds facil

contfratar a una ardilla.

Esto de la contratacion suele pasar con empresas que yd
tienen tiempo de tener a los mismos colaboradores y no les permite un

avance de beneficio puesto que los colaboradores antfiguos se
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acomodan y realizan las tareas y funciones asignadas de la forma en
que mas les parezca cuando no debe de ser asi porque no se
contfribuye a los logros institucionales. En cambio a los nuevos
colaboradores se les puede hacer al modo o de la forma de la
empresa desee, algunas empresas prefieren confratar a recién
graduados pero estos no cuentan con las competencias que el puesto
necesita sino que simplemente la motivacion y recreacidon como lo

menciona el autor anteriormente.

En ofras palabras, los conocimientos, las destrezas vy
habilidades estdn mds en la superficie y son mds fdciles de detectar,
en cambio las actitudes y valores, el concepto de si mismo y los rasgos

mas profundos de personalidad son dificiles de detectar.

En sintesis, Spencer y Spencer citado por Alles(2007) considera que las
competencias se puede clasificar en:

e Competencias de logro y accion: orientacion al logro,
preocupacion por el orden, calidad y precision, Iniciativa,
busqueda de informacion.

e Competencias de ayuda y servicio: entendimiento interpersonal,
orientacion al cliente.

e Competencias de influencia: influencia e impacto,
construccion de relaciones, conciencia Organizacional.

e Competencias gerenciales: desarrollo de personas, direccion de
personas, frabajo en equipo y cooperacion, liderazgo.

e Competencias cognoscitivas: pensamiento analitico, razonamien

to conceptual, experiencia técnica/profesional/de direccion.
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¢ Competencias de eficacia personal: autocontrol,
confianza en si mismo, comportamiento ante los fracasos,
flexibilidad.

Las competencias anteriormente mencionadas también
pueden tomarse como las mds populares entre las que poseen
normalmente los colaboradores en dreas de receptoria y secretaria
gue estdn mds enfocadas a los perfiles de estos dos puestos, esto lleva
a los mismos a tener un mejor trabajo en general dentfro de la empresa

y un mejor equipo de trabajo para obtener resultados esperados.

Martinez (s/f) hace mencién de la puesta en valor del capital
humano reconoce la importancia que dentro de las instituciones se
identifiquen las competencias laborales de las organizaciones, para
conocer el alcance de las competencias que se poseen y cuales el
personal carece. Para esta identificacion que existen distintos modelos
los cuales pueden ayudar a las organizaciones. Los modelos se pueden
aplicar varios dentro de una organizacion debido a que son creados
para los distinfos niveles que una organizacion presenta, esto sin
afectar ningun proceso ni a los modelos mismos, algunos modelos
pueden ser el modelo funcional, modelo conductista y el modelo

constructivista.

Las personas que laboran dentro de una empresa tfienen la
capacidad de aprender y de desarrollar conocimientos y habilidades
que en un futuro podrdan utilizar para la resolucion de problemas que
se pueden presentar y también para lograr realizar las tareas que le

corresponden de manera eficiente, logrando con esto demostrar su
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responsabilidad y profesionalismo en cualquiera de las instituciones a

las que le brinde sus servicios

1.1.3 Términos de competencia

Los términos de la competencia como la aptitud, habilidad,
capacidad, destreza tienen una vinculacidon y se infegran con
el concepto de competencia (Moreno, 1998):
A) Se puede considerar competencia; la aptitud para trabajar en
equipo, la capacidad de iniciativa y la de asumirriesgos. Las
competencias en la formaciéon de competencias profesionales en el
drea de enfermeria suponen el cultivo de cualidades humanas, para
adquirir; por ejemplo, capacidad de establecer y mantener relaciones
estables y eficaces entre las personas. Competencia, es algo mds que
una habilidad; es por lo tanto, el dominio de procesos y métodos para

aprender de la prdctica, de la experiencia y de la intersubjetividad.

Se comprende la aptitud como una disposicion innata, como
un potencial natural con el que cuenta la persona y que puede ser
puesto enaccion, que puede ejercerse, que puede ponerse
en movimiento, se afirma que la aptitud es la materia prima, a partir de

la cual es posible el desarrollo de habilidades.

La apftitud se desarrolla cuando la persona va teniendo
diferentes experiencias de aprendizaje, tanto en su entorno, como en
la educacion formal; dicho movimiento permite que lo que sélo estaba
presente como potencial natural se desarrolle, y como consecuencia
de tal desarrollo, se desarrolle también la habilidad, que se evidencia
en desempenos que pueden ir teniendo cada vez un mayor nivel

de calidad.
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Las competencias laborales empiezan desde la forma en que
el colaborador se relaciona con los demds hasta lo que es capaz de
hacer, puesto que lo primero es una habilidad de interactuar con las
personas y lo segundo la capacidad para estar en el puesto debido a
la resolucion situaciones que se puedan presentar y de como se puede

ser mas eficiente para hacer mas exitoso el frabajo.

1.1.4 Evaluacion por competencias.

Chiavenato(2004) en su libro administracion de recursos
humanos, define las competencias como el proceso por el cual se
lega a estimular o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades de
alguna persona; por cuanto, la evaluacidn por competencias en
relacion al desempeno laboral puede llevarse a cabo utilizando varios
enfoques, que reciben denominaciones como evaluacion del
desempeno, evaluacion del mérito, evaluacion de los empleados,

informes de progreso, evaluacion de eficiencia funcional.

Para medir la calidad de productividad o resultados de cada
colaborador se pueden utilizar herramientas adecuadas a lo que se
quiere estudiar, esto se podrd llevar a cabo segun el puesto decido a
que algunos puestos necesitan medirse por productividad otros por
calidad otros por logro y asi sucesivamente incluso hasta a los mismos

colaboradores como personas.

Moreno (2003) refiere que en la actualidad las competencias
laborales representan un factor clave para que las organizaciones

estén a la vanguardia y alcancen sus objetivos. Competencia laboral
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es un término que se ha definido como el conjunto de actitudes,
destrezas, habilidades y conocimientos requeridos para ejecutar con

calidad determinadas funciones.

1.1.5 Gestion de Recursos humanos por competencias

Segun Chiavenato (2004) los cambios se han producido en las
estructuras organizativas debido a las exigencias de competitividad
del mundo del tfrabajo, por ellos muchos expertos, han analizado esos
cambios y descrito las consecuencias. Un ejemplo son los trabajos en
linea, los cuales adjudican de mdas autonomia y responsabilidad a los
empleados, descentralizando la mayoria de las actividades de

gestion.

Las funciones y actividades de los puestos requieren cambios
constantes en este caso de ser agencias bancarias y por el tipo de
servicio que se presta se busca satisfacer a los clientes en todo sentido

y es por ello que el autor menciona lo anterior.

La direcciobn de recursos humanos no podria ser una
excepcion dentro de esta tendencia general, por ejemplo, dentro del
enfoque del personal, los empleados de la direccion se dedicaban a
multiples tareas administrativas, recogida de datos e implantacion de
medida puntuales. De esta forma realizan, en mucha ocasiones,
actividades que, realmente, correspondian a los directores y mandos
de la empresa; como por ejemplo; resolver los conflictos de un
departamento y orientar la carrera profesional de los empleados. Esta
forma de actuar refleja un intento de centralizacién y una continua
aplicacion de técnicas para resolver problemas ya planteados, sin

ninguna orientaciéon estratégica, en la mayoria de las ocasiones.
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Tal como indica Boyatzis, Spencer y Spencer citados por
Blanco (2007) se estaria hablando de aquellas caracteristicas
personales que subyacen o determinan los comportamientos de una
persona y que estdn causalmente relacionadas con un desempeno
bueno o excelente en un puesto de trabagjo. Para estos autores las
competencias hacen referencia a cualquier caracteristica individual
que pueda medirse con fiabilidad y que permita pronosticar el
desempeno excelente de una persona en un puesto de trabagjo. De

ahi su sentido de intencionalidad, de resultado.

Hay caracteristicas de los colaboradores que se apegan y van
a con el puesto como ejemplo se puede mencionar a un receptor que
tiene la actitud de servicio al cliente lo demostrard por medio de
gestos y amabilidad caracteristicas que no todas las personas tienen
aungue si tengan las competencias Unicamente para realizar las
funciones del puesto y encerrando los puntos que se mencionan esto
hace que se tenga un desempeno excelente y que se haga ver a la
empresa con buenos 0jos por parte de los clientes debido a esta una

persona que presta sus servicios de una adecuada forma.

Zubillaga (2007) quien asegura que ‘“la gestion por
competencias ha demostrado gran eficacia como estrategia de
gestion de recursos humanos, habiendo logrado integrarse con los
procesos de la estrategia empresarial, en la cual cada objetivo exige
una competencia clave que la organizacion debe poseer para
alcanzarlo. Menciona que sin competencia clave no hay

diferenciacion, la organizacion no sobrevive a largo plazo”.
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Hay competencias especificas que son las que contribuyen al logro de
los objetivos de la empresa pues en las claves estd el secreto de llegar
al éxito pero esto no es tan complejo como parece puesto que quien
seleccione a la persona deberd buscar a la mds idonea entre las que

estén aplicando para la plaza o puesto.

Blander y Grindler citados por Blanco (2007) consideraron que
si se descubria qué tienen en comun este tipo de profesionales, podria
formarse a ofras personas con los hallazgos obtenidos para que
pudiesen asimilarlos y generar nuevos comportamientos, mds acordes
con sus metas. Para ello inicialmente estudiaron los comportamientos
de tres destacados psicoterapeutas; Virginia Satir, Fritz Perls y Milton
Erickson, descubrieron que los tres profesionales tenian una forma
especial de comunicarse consigo mismos para facilitar el estudio de las
competencias, algunos profesionales prefieren alejarse de esta linea
marcadamente cognitiva y en cierto modo introspectiva y centrarse
en el dmbito conductual, mdas concretamente en los comportamientos
observables derivados del saber, el saber hacer y el saber estar. El
saber seria el conjunto de informacion y conocimientos técnicos o
humanos aplicables a las exigencias especificas de un trabajo; el saber
hacer integraria las habilidades y destrezas fruto de la experiencia y el
aprendizaje; y el saber ser o saber estar aludiria a la expresion de Ias

actividades en el lugar de trabagjo.

En este sentido, Quintanilla, Sdnchez-Runde y Cardona (2005)
(citados por Blanco 2007) consideran que las organizaciones pueden
definir su estrategia pero no su cultura corporativa, pues son las
personas las que definen una cultura determinada mediante sus propio

actuar, por lo que el reto de la gestidon de los recursos humanos es que
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los comportamientos de conjunto de personas que integran una

organizacion acaben reflejando los valores de la empresa.

El papel de las competencias en la gestion de recursos
humanos, tal como indica Ventura (2000) (citado por Blanco 2007) es
facil de detectar en un mismo entorno y en un determinado sector
empresarial principalmente en organizaciones con diferentes niveles
de competitividad. Sin embargo, las posibilidades de acceso a
mercados globales se reducen vy se limitan para aquellas
organizaciones incapaces de posicionarse con atributos diferenciales

frente a la competencia.

El alineamiento estratégico del personal con la misidon y metas
de la empresa implica que cada colaborador, desde su particular
puesto y funciones en la organizacion, sea capaz de traducir y llevar a
la prdctica la mision institucional. Para esto se requiere compartir los
objetivos y metas de la empresa y comprender las expectativas que la
direccion tiene de cada uno de sus miembros. Una de las formas de
garantizar que esta afiirmacion se haga realidad es por medio de la

gestion de recursos humanos a través de las competencias.

Lo que se menciona anteriormente hace comprometerse a los
colaboradores porque se les compartird informacién confidencial de la
empresa y esto es necesario hacerlo para saber hacia donde van,
quienes son vy lo que se quiere lograr conociendo esto solo los
colaboradores tienen esa actitud de hacer bien las cosas para llegar a

cumplir con lo que se les asigne a cada quien.
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1.1.6 Identificacion de competencias laborales

Reyes (2000) menciona que en el andlisis de puestos tanfo en
el conductual como en el funcional, se busca comprobar y acreditar
las competencias que poseen los frabajadores. Este reconocimiento o
certificacion trae mdultiples beneficios para la empresa, ya que dl
reconocer los aspectos del puesto que el frabajador demostrd
dominar, se tienen mejores criterios para llevar a cabo las diferentes

aplicaciones de recursos humanos.

1.1.7 Como identificar las competencias laborales

Barrios y fong (2002) mencionan que existen diversas
metodologias ufilizadas para la identificacion de las competencias
laborales, y las mds utilizadas son:

e El enfoque del andlisis funcional: es una técnica que utiliza el
desglose y ordenamiento l6gico de las funciones productivas de
un sector, empresa o drea ocupacional, a partir de mision del
drea analizada hasta llegar a las funciones productivas
realizadas en forma individual por una persona. Este desarrollo se
leva a cabo a través de grupos técnicos conformados por las
personas que estdn directamente relacionadas con el drea o
sub-drea de competencia que se analiza y que se encargan de

elaborar, informar y actualizar el documento.

El propdsito principal describe la razén de ser de la actividad
productiva, empresa o sector, segun sea el nivel en el cual se lleva a
cabo el andlisis. Su descripcidon debe ser lo mds concreta posible.

Los tipos de andlisis funcionalesque se mencionardn se centfran en los
logros del trabajador, en sus resultados mds que en el proceso que este

sigue para poder obtenerlos.
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El enfoque del andlisis conductual: este modelo pretende
identificar los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes
que influyen en el comportamiento laboral de la persona y lo
relaciona con las tareas y ocupaciones que demanda el
mercado de trabagjo. Se basa en el conocimiento y experiencia
de un grupo de expertos para identificar de las funciones y
tareas, por lo que parte de lo especifico a lo general y toma de
base para la elaboracion de las competencias laborales a los

gerentes y frabajadores mdas aptos.

Ambos andlisis buscan identificar competencias, las cuales

se pueden emplear para: descripcion del empleo, informacién que

identifica los propdsitos que busca el empleo, asi como el resumen

de sus especificaciones, se mencionan las siguientes:

Evaluacion y clasificacion del empleo, para establecer normas
salariales, asi como jerarquias administrativas.

Evaluacion del desempeno laboral, para evaluar de manera
sistemdtica a los empleados, y determinar su eficiencia vy
efectividad, con el fin de llevar a cabo promociones, mejoras
salariales y transferencias.

Diseno de capacitacion, identifica conocimientos, necesidades
y actitudes que pueden traducirse a sistemas de aprendizaje
efectivos.

Practicas de empleo, se utiliza para determinar la equidad y

legalidad.
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Las antes mencionadas son comportamientos comunes en diversas
funciones productivas, dreas, sub-dreas o sectores, correspondientes a
la misma ocupacidon de acuerdo con su complejidad, autonomia vy
variedad. Estdn relacionadas con la capacidad de trabajar en equipo,
planear, programar, negociar y entrenar. De la misma manera que
con las competencias bdsicas, a fravés de diferentes estudios, INTECAP

puntualizé para Guatemala las siguientes competencias genéricos.

» Planificacion de actividades.
 Calidad en el trabagjo.

* Relaciones interpersonales.

¢ Administracion de actividades.

» Administracion de la informacion.
» Trabagjo en Equipo.

» Servicio al Cliente.

e Productividad en el trabagjo.

« Comunicacion.

e Innovacion en el trabagjo.

* Uso de Tecnologia.

« Conservacion del Ambiente y Seguridad Laboral.

« Competencias especificas.

Como se mencionaron anteriormente las competencias
genéricas son aquellas que utiliza el individuo para desarrollarias a
través de la practica continua de una tarea, estd relacionada
estrechamente con el uso de instrumentos, lenguagje técnico de
determinada funcion productiva o drea funcional de la actividad. Las
competencias especificas son adquiridas a fravés del estudio y la

experiencia, resultado de una exposicion constante a una misma
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funcion en la que se han desarrollado habilidades y adquirido
conocimientos sobre el procedimiento a utilizar, el uso de maquinaria o

equipo que hacen al individuo un experto.

1.1.8 Competencias fundamentales o esenciales

Barrios y Fong (2002) indican que se refiere a los
comportamientos elementales que posee y deberd demostrar un
individuo, estdn asociadas a conocimientos relacionados con la
educacion formal y permiten el ingreso al mundo laboral, pues
habilitan para el desempeno en un puesto de trabajo. Usualmente se
relacionan con la comunicacidon como son las destrezas, habilidades y
capacidades de lectura, expresion, comunicacion, andlisis, sintesis,
evaluacion y transformacion de situaciones o hechos enmarcados
denfro de principios, valores y codigos éticos y morales y las

relacionadas con el dmbito numérico.

1.1.9Competencias genéricas (fransversales).

Se refieren a los comportamientos comunes a un mismo
campo ocupacional, sectores o subsectores, que permiten llevar a
cabo unciones laborales con niveles de complejidad, autonomia vy
variedad, similares. Las competencias genéricas estdn relacionadas
con la capacidad de trabajar en equipo, de planear, programar,
negociar y entrenar, que son comunes a una gran cantidad de

ocupaciones.

1.1.10Competencias técnicas.
Por otra parte Jolis, citada en Cinterfor (2009) clasifica las
competencias en son los comportamientos laborales vinculados a un

drea ocupacional determinada o especifica, se relaciona con el uso
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de instrumentos y lenguagje técnico de una determinada funcién o
drea funcional. Estas competencias no son facilmente transferibles a

otros contextos laborales.

1.1.11Adquisicion de competencias

Segun Segura (2009) la competencia laboral no garantiza el
éxito en la ejecucion del frabajo. Esta se adquiere a lo largo de la vida
productiva del individuo, por lo que juega un papel muy importante la
experiencia y la capacitacion.
Las competencias no son una simple aptitud o un conjunto de estas, se
refiere a apftitudes, destrezas, actitudes y conocimientos en diferentes
situaciones de trabajo. La persona entonces, debe tener la capacidad

de regular sus actividades para poder desarrollarlas.

La adquisicion de competencias laborales se inicia con una
competencia bdsica, la cual pudo haber obtenido el individuo en el
hogar, escuela o entorno donde se desenvuelve. Es decir el individuo
dentro del transcurso de su vida laboral desarrollard las caracteristicas

de la siguiente forma:

a) Primero por observacion directa del frabagjo, situacion en la cual el
empleado observa a alguien mas realizar la funcién y luego intenta
llevarla a cabo por si mismo.

b) En segundo lugar puede adquirir experiencia por tradicion, en este
caso el empleado realiza un proceso como se ha llevado a cabo
de generacion en generacion.

c) La tercera forma es por induccion directa, a través de sistemas
previomente disenados, un empleado experimentado ensena

formalmente a la persona una funcién y esta la lleva a cabo.
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A fravés de la capacitacion Luego de determinar las necesidades
especificas de capacitacion del individuo, este adquiere un nuevo
conocimiento a través de cursos, diplomados, seminarios, talleres
y ofros medios de capacitacidon. Y para que sean reconocidos como
una competencia, deben ser complementados con la prdctica. Al ser
modificada la competencia y enriguecida con nuevos conocimientos

y experiencias, da como resultado un competencia laboral adquirida.

Segun expertos las competencias laborales son una
oportunidad para que el individuo demuestre sus capacidades,
habilidades, conocimientos y aptitudes por medio de diversas
competencias como: relaciones interpersonales, frabajo en equipo vy
comunicacién que son algunas de las mdultiples competencias
existentes que son utilizadas en el medio laboral. Esto apoya la gestion
de recursos humanos puesto que la potencializa desde un punto de
vista integral, que promueve la productividad de cada puesto, lo que
hace en alguln momento una evaluacion de desempeno sea

enfocada alo que las personas ejecutan en el dia.
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. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las competencias laborales son importantes dentro de una
organizacion debido a que por medio de ellas los colaboradores
demuestran sus aptitudes y capacidades, es asi que se dan a conocer
como profesionales en busca de un crecimiento personal y |laboral,
convirtiendose en la carta de presentacion de cada uno de los

colaboradores.

Las agencias bancarias necesitan un personal competitivo
para prestar un mejor servicio comoes el caso de colaboradores
quienesdentro de la empresa desean estar en un puesto donde se

sientan aptos y capacitados para desempenar su puesto.

En estos tiempos los componentes de la competencia laboral
son de suma importancia debido a que los clientes buscan rapidez en
sUs operaciones bancarias y quieren realizar sus gestiones en el menor
tiempo posible.  Asi como también la calidad del servicio que se

presta.

Con base en lo antes mencionado surge |a siguiente pregunta

de investigacion:

2Como evaluan las competencias laborales de los colaboradores de

una agencia bancaria del departamento de Retalhuleu?
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2.1 Objetivos
2.1.10bjetivo General
Determinar como evalian las competencias laborales de los

colaboradores de una agencia bancaria en Retalhuleu.

2.1.2 Objetivos Especificos
> |dentificar el grado de la competencia laboral trabajo en equipo

de los colaboradores de una agencia bancaria de Retalhuleu.

> Determinar el grado de la competencia laboral relaciones
interpersonales de los colaboradores de una agencia bancaria de

Retalhuleu.

> |dentificar el grado de la competencia laboral comunicacion de

los colaboradores de una agencia bancaria de Retalhuleu.

2.2 Definicion de Variables

2.2.1 Definicion Conceptual

Competencias laborales

Tamayo (2003) indica que las competencias laborales de
cada colaborador se ven reflejadas en la forma de desenvolverse en
un puesto de ftrabajo, es asi como se dan a conocer por sus
habilidades, actitudes y aptitudes. Los conocimientos son ofra parte
fundamental para desempenarse porque se adquieren conforme se
va tomando experiencia y la capacidad se refleja en la productividad

de cada colaborador.
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2.2.2 Definicion Operacional

Para el presente estudio se midieron lascompetencias
laboralesa fravés de los componentes: trabajo en equipo, relaciones

inferpersonales y comunicaciéon mediante una escala de Likert.

Pérez (2012) da las siguientes definiciones

Trabajo en equipo: implica la intencién de colaboracion y
cooperacion con terceros, formar parte de un grupo con los demdas,
trabajar con un grupo de personas que frabajan con objetivos
compartidos.

Relaciones interpersonales: consiste en actuar para establecer
y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas o redes de
contactos con distintas personas.

Comunicacion: es la capacidad de escuchar, hacer
preguntas, expresar conceptos e ideas en forma efectiva, exponer
aspectos positivos y la habilidad de saber cudndo y a quién preguntar

para llevar adelante un propdsito.

2.3Alcances y Limites

El estudio pretendi®© determinar los factores de la
competencia laboral y de qué forma se da entre los colaboradores de
receptoria y secretaria en una agencia bancaria. En ese sentido los
resultados del presente estudio podrdn ser generalizables sélo para la

muestra evaluada.
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24 Aporte

El aporte mds significativo que se dard es el uso y la importancia
de las competencias laborales en los colaboradores de la agencia
bancaria evaluada.Ademds demostrar por medio del presente estudio
las competencias mds usuales en los colaboradores bancarios de la
agencia, y a la vez evaluar el nivel de competitividad que se tiene o si

existe alguna debilidad.

Para la carrera de psicologia industrial el estudio de investigacion
dejard como aportacion los resultados obtenidos del estudio realizado.
Por Ultimo servird para enriquecer la literatura existente respecto de las

competencias laborales
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.  METODO

3.1 Sujetos

El estudio se llevé a cabo en dos agencias bancarias privadas
del departamento de Retalhuleu, de la Ciudad de Guatemala.
Tomando en cuenta Unicamente una muestra de 23 colaboradores
por cuestiones de puestos, pertenecientes al mismo departamento de
Retalhuleu pero con diferente zona de ubicacion, los evaluados
fueronde género masculino y femenino. De los 23 participantes10
colaboradores pertenecen a una agencia y 13 a ofra agencia
bancaria,los mismos laboran en el drea de receptoria y secretaria, las
plazas antes mencionadas se eligieron por manejar competencias

como frabajo en equipo, relaciones interpersonales y comunicacion.

3.2 Instrumento

e Se utilizd es un test que mide tres competencias laborales Ias
cuales se evaluaron en los colaboradores de una agencia
bancaria de Retalhuleu, para obtener la informacion que se
necesitaba para poder realizar mencionado estudio.El fest

que sirvid de base, fue utilizado porPérez (2012).

El tiempo que se estimo para responder el test fue de 15 a 20 minutos.

e El instrumento se basd en una escala de Likert que consta de
cuatro escalas.La aplicacion del test es individual y el sujeto
solo debia marcar con una X la respuesta que mejor se

apegue a la respuesta adecuada.
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El test tiene pardmetros de tres niveles que son: alto, medio y
bajo en donde se ubican los resultados obtenidos de acuerdo al
puntaje de cada uno de los individuos. A continuacion se presentan los
tres rangos que evalua el fest para conocer el rango en que se

encuentra cada uno
Escala de competencia laborales

Trabajo en equipo

Grado Descripcion

La persona O Qrupo que se
encuentra en este rango se
caracteriza por la capacidad
de orientar su trabajo hacia la
consecucion de los objetivos
grupales. Implementa
herramientas que logran
ALTO 17 a 24 pts. centrar al equipo de frabajo en
las tareas que les compete, es
mediador para la solucién de
conflictos que pueden
presentarse en el equipo de
trabajo, gusta y promueve el
trabgjo en equipo para
alcanzar resultados, asi como
también reconoce y
recompensa los logros de
terceros pertenecientes al
equipo de ftfrabagjo vy readliza

aportes significativos para la
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obtencidn de resultados.

MEDIO 9 a 16 pfts.

La persona o grupo que se
encuentra en este rango se
caracteriza por la capacidad
de orientar su trabagjo a la
consecucion de los objetivos
del equipo, anteponer los
intereses  colectivos a  los
propios. Solicita la opinidn de
ofros y valora las mismas.
Anima 'y motiva a los
integrantes de su equipo de

trabajo

BAJO 1 a 8pfs.

La persona o grupo que se
encuentra en este rango se
caracteriza por la capacidad
de anteponer los objetivos
propios a los del equipo, realiza
el trabajo que se le indica
unicamente y participa en el
equipo de trabajo sélo cuando

es Unicamente necesario.
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Relaciones interpersonales

Grado Descripcidn

La persona O Qgrupo que se
encuenfra en este rango se
caracteriza por la capacidad
de formar redes de relaciones
con colegas, clientes y
companeros de trabagjo, estar
ALTO 17 a 24 pfs. en contacto con dichas redes
para mantenerse actualizado.
Por medio de estas redes
detectar oportunidades de
negocios. Se encuentra
motivado en formar nuevos
contactos regularmente y logra
establecer contactos con

terceros rGpidamente.

MEDIO 9 a 16 pfs. Lo persona o grupo que se
encuenfra en este rango se
caracteriza por la capacidad
de formar redes de contactos
con personas de infereses
comunes y estar motivado por
ello. Mantener relaciones
cdlidas con companeros de
trabajo o estudio y por medio
de estas relaciones lograr

alcanzar los resultados
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deseados.

La persona o grupo que se
encuenfra en este rango se
caracteriza por la capacidad
de establecer relaciones
informales con clientes, colegas
BAJO 1 a 8pts. y companeros de trabajo. No
logra establecer rdapidamente
contactos con terceros. No
utiliza las redes de contactos
como herramienta para la

consecucion de metas.

Comunicacion

Grado Descripcion

Lo persona o grupo que se
encuentra en este rango se
caracteriza por la capacidad
para expresar con claridad
ideas e inquietudes de terceros.
Posee |la habilidad de saber a
ALTO 17 a 24 pfs. quien preguntar para llevar
adelante un propdsito.  Se
comunica con precisiéon y logra
exponer aspectos  positivos
facilmente. Alienta el cambio
de informaciéon e ideas y logra

darse a entender de forma
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escrita y oral.

MEDIO 9 a 16pts.

La persona o Qrupo que se
encuentra en este rango se
caracteriza por la capacidad
de: expresar sus ideas vy
consejos de terceros y formula
preguntas  constructivas  en

temas de interés.

BAJO 1 a 8 pts.

La persona o grupo que se
encuentra en este rango se
caracteriza por los siguientes
elementos: sus ideas no son
siempre  comprendidas  por
terceros, su  comunicacion
escrita y oral no es efectiva. No
demuestra interés por la opinidon

de ofros.

3.3 Procedimiento

> Se le solicito al asesor la carta de aceptacion.

> Se solicitd autorizacion a la empresa donde se realizd el estudio.

> Se presentd el anteproyecto a coordinacion para ser enviadoa

revision para ser aprobado.

» se hicieron las correcciones correspondientes.

> Se envid de nuevo para ser aprobado.

> Se realizé trabajo de campo.
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3.4 Diseno

Achaerandio (2002) define la investigacion descriptiva como
aquella que analiza, define y se refiere a los fendmenos, relaciones,
equivalentes, organizacion, variables independientes y dependientes.
Abarca todo tipo de recoleccion o recaudacion cientifica de datos
con el orden, tabulacidon, deduccidon y evaluacion de estos. La
descripcion de “lo que es”, se entiende en un sentido mucho mds real
o complicado, que una simple descripcion insignificante de datos que

aparecen.

La investigacion descriptfiva estudia sistemdticamente y analiza
la conducta humana y personal, en condiciones natfurales: familia,
comunidad, trabajo, dmbito econdmico, politico. Busca la resolucion
de problemas o trazar la meta del conocimiento. Generalmente
comienza con el estudio y andlisis de la situacidon por la que se estd
pasando. También se utiliza para explicar lo que se necesita alcanzar.
Y para prevenir sobre los ruta o zona que ese requieren para alcanzar

esas metas y objetivos.

3.5 Metodologia estadistica

Para la representacion de los datos obtenidos, se utilizaron las
medidas de tendencia central y de dispersidon, que son parte de la
estadistica descriptiva. Quevedo (2011) indica que las medidas de
tendencia central, representan un centro en torno al cual se encuentra
ubicado el conjunto de los datos. Las medidas de tendencia central
mas utilizadas son: media, mediana y moda. Las medidas de dispersion

en cambio miden el grado de dispersidon de los valores de la variable.
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Dicho en otros términos las medidas de dispersion pretenden evaluar

en qué medida los datos difieren entre si.

Quevedo (2011) da las siguientes definiciones para las

medidas de tendencia central
Media

La media aritmética: comUnmente conocida como media o
promedio. Se representa por medio de una letra M o por una X con

una linea en la parte superior.
Mediana

La mediana: la cual es el puntaje que se ubica en el centro de

una distribucién. Se representa como Md.
Moda

La moda: que es el puntaje que se presenta con mayor

frecuencia en una distribucion. Se representa Mo.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

El frabajo de campo se realizd en dos instituciones bancarias

privadas, donde se tomaron a 23 colaboradores por muestra para

evaluar fres competencias laborales establecidas en el estudio.

Los datos recabados se obtuvieron por medio de un cuestionario,
el cual cada colaborador autoevaluaba las tres competencias
laborales que se enmarcan en el estudio para poder determinar el

grado en el que se encuentra cada uno.

A continuacion se

presenta la tabla con

los resultados

obtenidos de la competencia laboral trabajo en equipo.

Grado
N=23 Media Mediana | Moda Alto 17 a 24
pts.
Medio 9 a 16
pts.
Bajo 1 a 8 pts.
Trabajo en 19.13 19 18 Alto
Equipo
Clasificacion| No. de empleados %
Alto 21 21%
Medio 2 9%
Bajo 0 0%
Total 23 100%
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Trabajo en equipo

m Alto
= Medio

Bajo

La competencia laboral frabajo en equipo se identificd que se
encuentra con un valor medio de los colaboradores, es de 19.13 y
segun el instrumento lo defermina como un grado alto dentro de la
escala. Lo antes expuesto demuestra |la capacidad de los
colaboradores para integrar o formar parte de un equipo de trabagjo

y asimismo cumplir metas establecidas.

Por lo mismo el 21% de los 23 colaboradores demostré que el
grado individual alto y solamente el 9% se encuentra en un grado

medio.
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La competencia relaciones interpersonales mostrd los

siguientes resultados:

Grado
N=23 Media Mediana | Moda Alto 17 a 24
pts.
Medio 2 a 16
pts.
Bajo 1 a 8 pts.
Relaciones
Interpersonales 18.52 19 19 Alto
Clasificacion| No. de empleadoy %
Alto 23 100%
Medio 0 0%
Bajo 0 0%
Total 23 100%
Relaciones
Interpersonales
0% m Alto
100% Medio
Bajo

La competencia laboral relaciones interpersonales se evalud
en cada colaborador y se determind que se encuentran en un
grado alto con un valor medio de 18.52 dentro de la escala

establecida en el instrumento. Esto muestra la capacidad que tienen
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los colaboradores para relacionarse entre companeros de frabajo vy
personas externas como también la facilidad hacer nuevas

relaciones con las personas que frecuentan.

Como se puede observar, en la grdfica los 23 colaboradores

se encuentran en el grado alto dentro de esta competencia.
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De la misma forma de la competencia laboral comunicacion

se obtuvo los siguientes resultados.

Grado

N =23 Media Mediana | Moda Alto 17 a 24
pts.

Medio 9a 16
pts.

Bajo 1 a 8 pts.

Comunicaciéon 19.96 20 19 Alto

Clasificacion No de empleadoy %
Alto 23 100%
Medio 0 0%
Bajo 0 0%
Total 23 100%
V.

Comunicacion

0% m Alto

® Medio

100%

Bajo

Con el valor medio de 19.96 se pudo determinar que los
colaboradores evaluados se encuentran en un grado alto en la

competencia laboral comunicacion segun la escala del instrumento.
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En base al instrumento los individuos tienen la capacidad para
comunicar con claridad escrita y oralmente las ideas o asuntos

laborales a quienes corresponda.

Segun los datos de la grdfica la competencia laboral
comunicacion tomdndola individualmente el 100% equivalente a los

23 colaboradores estan en un grado alfo.

Las anteriores tablas muestran que N es el total de sujetos
evaluados equivalentes a 23 colaboradores. Dentro de las tres
competencias laborales que se evaluaron se encontrd que la
competencia laboral comunicacion es la mds alta de las fres
evaluadas con un valor medio de 19.96 y la competencia laboral

mas baja fue relaciones interpersonales con un valor medio de 18.52

La moda es 19 esto apunta al punteo mds repetitivo dentro de

los evaluados.

Las competencias laborales de trabajo en equipo, relaciones
intferpersonales y comunicacion son importantes para el desempeno
laboral, segun el énfasis de la investigacion y el trabagjo que
desempenan en las empresas bancarias elegidas, el trabajo en
equipo es de suma importancia para el logro de metas y las tareas
a realizar. Las relaciones interpersonales como centro dentfro de las
tres competencias de la investigacion debido a que se relacionan
con los clientes y companeros y la comunicacion que lleva una

doble via en la rama laboral.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Dentro del frabajo de esta investigacion se hizo mencion que
existe diversidad de competencia laborales que son fundamentales
para el colaborador de una empresa, es por ello que las
competencias se han vuelto fundamentales en lo profesional porque

son un medio por el cual se logra un mejor desempeno.

Con los resultados obtenidos de este estudio presentado se
identificd que existe semejanza en referencia a ofras investigaciones
realizadas por expertos sobre las competencias laborales, haciendo

presentacion de las semejanzas a continuacion.

Segun los resultados de este estudio la competencia frabajo
en equipo tiene una pequena variacion de grados individuales entre
medio y alto en los colaboradores, esto demuestra que algunos
prefieren trabajar individualmente y no en equipo la cual se debe
hacer para que el cumplimiento de metas sea mas facil y al mismo
tiempo exista mds infegridad como equipo, la capacidad de cada
colaborador para pertenecer a un equipo de frabajo es muy
importante pues eso demuestra que se incorpora facilimente a la
empresa. De acuerdo con Godoy (2014) en los resultados
demostraron que los niveles de las competencias de los mandos

medios y altos de la empresa, son muy poco variables.

De las competencias laborales evaluadas en este estudio se
conocid que se encuentran en un grado alto las fres, y se obtuvo el
valor medio mds bajo en la competencia relaciones interpersonales
y el valor medio mds alto en la competencia comunicacion, con

base a los resultados se puede decir que para los colaboradores es
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importante la forma de comunicarse y dirigirse con claridad a los
demds esto hace la comunicacion mas efectiva como el frabajar en
equipo enconfradndose este también con el valor medio alto. Pérez
(2012) manifiesta en los resultados de su estudio que los estudiantes
de psicologia evaluan las tres competencias laborales medidas, se
encuentran en el grado alto de la escala, estableciendo de esta
forma que las han desarrollado en una forma satisfactoria y

reconocen la importancia de las mismas dentro de su profesion.

Para los receptores vy secretarias es fundamental debido al
servicio que prestan como agencia bancaria es por ello que se esta
de acuerdo con Ocana (2005) en su estudio realizado tuvo como
resultado que las competencias laborales son criticas respecto a la
comunicacion que concierne a las relaciones interpersonales y ello
es fundamental para la negociacion, como fambién las
competencias laborales de puestos de mandos medios son minimas
y Unicamente estdn enfocadas en el cumplimiento y alcance de
metas. Y es por ello que las competencias laborales se deben tomar
como una ventaja competitiva, pero el haber obtenido resultados
de niveles altos no lo dice todo ya que algunos pueda que no
apliquen las competencias laborales en el desempeno del trabajo
diario para la receptoria y secretaria son importantes pues todo se
desprende de la capacidad que posean para relacionarse con las
personas que son los clientes seguido de la comunicacién que va
dirigido a clientes externos e internos a diferencia del trabagjo en

equipo que se da mds internamente porque es entre colaboradores.

Las competencias laborales relaciones interpersonales y
comunicacion demuestran una capacidad importante en los

colaboradores en cuestion del servicio al cliente que brinden, esto se
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da mads en el drea de secretaria debido porque el contacto es mads
directo con las personas externas. Como lo menciona Mejia (2012)
en un estudio realizadose logré determinar la importancia de la
evaluacion del desempeno con enfoque a las competencias
laborales, debido que los resulfados indican que es de gran
influencia positiva en el desempeno de los agentes, pues esta misma
representa un medio que les exige mejora continua en el servicio y

atencion que proporcionan al cliente.

Con el estudio de estas competencias laborales se conocid
que los colaboradores manejan competencias laborales y tiene
conocimiento de ellas para poder ejercer las tareas asignadas del
puesto de igual forma Olivera (2012) Puntualizé como objetivo de
investigacion conocer cudles son las competencias que debe tener
el administrador de empresas de dicho pais, para desempenar con

éxito su labor.

Se evaluaron a los receptores y secretarias y se determind que si
le toman importancia el ejercer el frabajo en base a las
competencias laborales para darse a conocer con los clientes
internos y externos, como también para el cumplimiento de metas
por medio del trabajo en equipo. Con relacién a Pereira y Negrin
(2011) realizd un estudio sobre las competencias laborales y en los
resultados obtenidos determind que los gerentes y coordinadores
consideran que dentro del proceso gerencial, la planeaciéon
constituye uno de los procesos mds importantes para plasmar las
metas institucionales y los cursos futuros de accion bajo un marco de

métodos para alcanzarlas.
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VI.  CONCLUSIONES

1. Se identificé que los colaboradores bancarios evaluados, se
encuentran en un grado alto dentro de la escala que
determina el instrumento utilizado para mediciéon de los grados

de la competencia laboral trabajo en equipo.

2. Para la competencia laboral relaciones interpersonales se
determind que los colaboradores de receptoria y secretaria
estdn en un grado alto segun lo define la escala de

competencia laboral.

3. En el estudio se identificd que los colaboradores en base a los
resultados obtenidos, se posicionaron en un nivel alto de la
competencia laboral comunicacién tal y como lo caracteriza

la evaluacion.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda que los colaboradores sigan ufilizando las
competencias laborales para ejercer las tareas asignadas,
pues es una forma mds prdactica de alcanzar mejores

resultados institucionales y ser mds profesional.

Se recomienda mejorar la competencia laboral relaciones
interpersonales debido a la baja que presento en su valor
medio, pues es importante la relacidon con las personas y mds

con las externas.

Como recomendacion para la agencia bancaria, seguir
motivando al personal sobre el frabajo en equipo y relaciones
interpersonales  por medio de capacitaciones, espacios
lUdicos y oftras actividades que ayuden a fortalecer estas

competencias para convertirlas en una ventaja competitiva.

Se recomienda al banco realizar un plan de aprendizaje para
los colaboradores y dar a conocer las competencias laborales
como herramienta Ufil para ejercer un mejor trabajo con

profesionalismo.

Se recomienda a la agencia bancaria evaluar en base a las
competencias laborales para conocer como  los
colaboradores evaluan sus propias competencias laborales y

como las utilizan.
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ANEXOS

FICHA TECNICA

Nombre Cuestionario para evaluar las competencias

laborales.
Avutor José Manoel Pérez de la Roca

Objetivo Conocer como evaluan los estudianfes de un
centro de estudios superior las competencias
laborales que serdn Utiles en su vida laboral.
o Trabajo en equipo: implica la infencidon de

. colaboracién y cooperacion con terceros, formar
Que mide

parte de un grupo con los demds, trabajar con un
grupo de personas que trabajan con objetivos

compartidos.

o Relaciones interpersonales: consiste en actuar
para establecer y mantener relaciones cordiales,
reciprocas y cdlidas o redes de contactos con

distintas personas.

o Comunicaciéon: es la capacidad de escuchar,
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hacer preguntas, expresar conceptos e ideas en
forma efectiva, exponer aspectos positivos y la
habilidad de saber cudndo y a quién preguntar

para llevar adelante un propdsito.

Reactivos Trabajo en equipo: preguntas No. 1, 3,7, 10, 12, 17
Relaciones interpersonales: preguntas No. 4, 6, 8,
14,15,18
Comunicacioén: preguntas No. 2, 5,9, 11, 13, 16
El cuestionario puede contestarse en un tiempo
. estimado de 15 a 20 minutos.
Tiempo de
resolucion
Forma de Se utiliza una escala de Likert para su evaluacion.
aplicacion Para responder el cuestionario es necesario

Unicamente que el participante marque con una X
lo que considere correcto segun la pregunta

realizada

Juicio de expertos

Lic. Manuel de JesUs Arias
Licda. Maria de la Luz de Ledn

Lic. Roberto Lopez Sosa
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Cuestionario de competencias

A continuacion se encontrara con una serie de
cuestionamientos en la relacion a las competencias laborales.
Léalas y marque con una X la respuesta que usted crea conveniente
basdndose en los criterios que muestra la tablea. Por favor responsa

con sinceridad.

Totalmente de acuerdo

4
3 De acuerdo
2 En desacuerdo

1 Totalmente en desacuerdo

Informacion general

Edad: anos

ANno de carrera laboral en el que se encuentra actualmente 4 anos

5 anos

Fecha

Trabaja No frabaja
GéneroMasculino Femenino
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Totalmente
de

Acuerdo

De

acverdo

En

acverdo

Totalmente
en
desacuerdo

1. Prefiero realizar mis

tareas de forma individual.

2. Mis companeros de trabajo
y universitarios logran

comprender claramente mis
opiniones e ideas sin
necesidad de repetir o aclarar

ciertos puntos.

3. Al frabajar en un equipo,
busco alcanzar los objetivos
comunes antes que los

individuos.

4. Logro establecer relaciones
répidamente con personas no

conocidas.

5. Logro exponer mis ideas vy
conceptos claramente a otras

personas.

6. En sifuaciones de
participacion interactiva en mi
frabgjo o universidad me

mantengo al margen de ellas.

7. Al pertenecerd un equipo
de trabagjo, acepto con
objetividad las ideas que son
propuestas por ofro infegrante
del equipo, aunque mi idea

fuese rechazada.
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8. Me motiva poder formar
redes de relaciones con
personas dentro de la
organizacién para alcanzar

mejores  resultados en el

frabajo.
9. Considero que la
comunicacion es una

herramienta fundamental para
los futuros gerentes de RR.HH. y
para los organizaciones en

general.

10. Al trabajar en equipo logro
generar y mantener un buen
clima de trabqgjo para

alcanzar el objetivo propuesto.

11. Logro avocarme a las
personas indicadas cuando
tengo una dificultad en el

frabajo.

12. Participo confinuamente
en el proceso de solucion de
un problema que se ha
presentado como obstdculo

para alcanzar una meta.

13. Me considero una persona
que escucha y comprende las

ideas y pensamientos de otros.

14. Las relaciones con oftras
personas dentro de la

organizacién son una pérdida

60




de tiempo y atencidn para los

empleados.

15. Considero que las
relaciones interpersonales
pueden representar una
mejoria en el desempeno de
mi trabajo en el drea de
RR.HH.

16. Logro comunicarme sin
ningun problema tanto de

forma oral como escrita.

17. Generalmente mis ideas
son aceptadas e
implementadas en las
actividades universitarias o

laborales.

18. Considero  importante
mantener una relacién cordial
y reciproca con clientes y

CcCompaneros.
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