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RESUMEN

El presente estudio se realizé en una sucursal de un Banco de Crédito y tuvo como objetivo mas general la
Determinacién y Evaluacién de las Competencias Laborales del Cajero Bancario, mediante la introduccién y aplicacién
de los conceptos y las técnicas de la gestiéon de competencias.

En la introduccién se exponen los fundamentos metodoldgicos que sustentan la investigacién como lo son el problema
cientifico, el objetivo general asi como los especificos y la hipétesis.

Se hace alusién a la importancia de la Gestién de los Recursos Humanos, su definicién y objetivos, el anélisis de puesto
de trabajo, el profesiograma y la Gestién por Competencias.

Los resultados arrojados por el estudio permiten a la entidad contar, no s6lo con el perfil de competencia del puesto
seleccionado, sino también disponer de una metodologia completa e integral para extender su aplicacién al resto de los

puestos existentes y su generalizacién a otras sucursales de la organizacién en el pais.

INTRODUCCION

Desde hace varios afios las organizaciones vienen enfrentando diferentes retos que los han llevado a redefinir su visién, misién,
estructura, estrategias y procesos, acciones todas orientadas a lograr mayores niveles de competitividad. Una de las estrategias clave
para el Iogro de estos propositos es la estrategia de Gestién Humana, la cual estd orientada a ser generadora de valor a través de
sus diferentes procesos: seleccién, capacitacion y desarrollo, compensacién, gestiéon del desempefio, entre otros. Este compromiso
supone la necesaria redefinicién de su papel en la organizacién, lo cual exige romper con el modelo tradicional denominado
funcionalista, el cual ha consistido en el desempeﬁo de funciones desarticuladas e independientes, e implementar el modelo
estratégico, es decir, procesos y acciones orientadas a contribuir al logro de los objetivos de la organizacién.

Una de las innovaciones que permite este proposito es la gestion de competencias, la cual parte de reconocer que todas las personas
poseen caracteristicas diferentes que desde el punto de vista laboral permitiran desempeﬁos diferenciadores. La clave, seglin esta
teorfa, estd en identificar estas caracteristicas (presentes o potenciales) en procesos como descripcién de puestos, perfiles
ocupacionales, reclutamiento de personal, seleccién, capacitacién y desarrollo, planes de carrera, gestién del desempeﬁo,
compensacién y demas procesos a cargo del area de Gestién Humana. De esta forma se logrard no solo mayores niveles de
eficiencia en el desempefio del cargo, puesto que el responsable de este tendra las caracteristicas requeridas para realizarlo en forma
exitosa sino que desde el punto de vista personal se podrén lograr mayores niveles de motivacién y satisfaccién, ya que perrnitiré

que las personas realicen labores asociadas con sus habilidades, destrezas y conocimientos.
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Por tanto, el por qué del presente estudio, esto es, el problema de investigacién cientifico, qued6 enunciado de la forma
siguiente:'No estdn determinadas las competencias laborales de los diferentes puestos de trabajo, lo que le impide realizar el

trabajo de los Recursos Humanos basados en la gestién por competencias.

Objetivo General: “Determinar y evaluar las competencias del Cajero Bancario”.

Objetivos especificos:
*  Elaborar el perfil de competencias que exige la actividad del Cajero Bancario.
*  Aplicar la ficha de evaluacién de competencias a los ocupantes del puesto en cuestion.

*  Elaborar el perfil del cargo o profesiograma del puesto seleccionado.

Métodos y Técnicas de Investigacién:

»  Meétodo del analisis funcional.

Entre las técnicas utilizadas se encuentran:

»  Trabajo grupal.
Entrevistas.
Observacién.

Técnicas creativas de generacién de ideas.

YV V V V

Técnicas de consenso.
CAPITULO I MARCO TEORICO DE REFERENCIA.

L1 El Anélisis de Puesto de Trabajo.

Para conocer y poseer una comprension solida es necesario que la direccién de recursos humanos sea eficaz. Sin embargo, el hecho
de que una empresa deba llenar docenas y hasta cientos de diferentes puestos, hace que sea casi imposible conocer de memoria las
caracteristicas y detalles de cada uno. La solucién consiste en un sistema efectivo de informacién sobre los RH, que contenga datos
precisos sobre cada puesto. Cuando se dispone de un sistema de informacién asi -sea éste tradicional o electrénico- se permite que
la direccién de recursos humanos opera con iniciativa y creatividad.

Si se carece de esta informacién, disminuirfa la posibilidad de cambiar o actualizar los disefios de puestos, reclutar nuevos
trabajadores, capacitar a los actuales, determinar las compensaciones adecuadas y desempefiar muchas otras funciones relacionadas
con los recursos humanos.

No se puede hacer una buena planiﬁcacién de recursos humanos si no se dispone de la estructura organizativa que requiere la
empresa en estos momentos y se desconoce la que va a necesitar en el horizonte temporal para el cual se establezca el techo de la
prevision.

La mayor motivacién estd en el propio contenido de trabajo, aumentando la variedad y la autonomia. Erréneamente se considera

que esti en las condiciones de trabajo

1.2 Definiciones

¢Qué es el anilisis de puesto?
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Es el procedimiento a través del cual se determinan los deberes y la naturaleza de las posiciones y los tipos de personas (en
términos de capacidad y experiencia), que deben ser contratadas para ocuparlas. Proporciona datos sobre los requerimientos del
puesto que mas tarde se utilizan para desarrollar las descripciones de puestos (lo que implica el puesto) y las especificaciones del
puesto (el tipo de persona que se debe contratar para ocuparlo).

Es preciso resaltar desde el principio que el analisis de puesto hace referencia exclusivamente al puesto de trabajo y no a la persona
que lo ocupa. En este sentido se habla de unidades de trabajo impersonalizadas, independientes de las personas que las ocupan.
Por esta razén para garantizar la fiabilidad y objetividad de este proceso es necesario que a través del mismo se analicen y pongan
de manifiesto hechos, no opiniones ni juicios de valor sobre los contenidos o los ocupantes del puesto.

De la misma manera, es necesario que la informacién relativa a los puestos se enfoque, desde una perspectiva temporal, en el
presente, en los puestos tal como son, no como deberfan ser o como fueron en el pasado.

1.3 Pasos en el anilisis de puesto.
Paso 1: Determinar el uso de la informacion resultante del anilisis de puesto.
Paso 2: Identificar los puestos.
Paso 3: Reunir y estudiar la informacion previa.
Paso 4: Reunir informacién del anilisis de puesto.
Paso 5: Revisar [a informacién con los participantes.

Paso 6: Elborar una descripcion y especificacion del puesto.
1.4 El profesiograma
La descripcion del puesto es una relacién por escrito de qué hace el trabajador, cémo lo hace y para qué lo hace. Esta informacién
se utiliza a su vez para redactar una especiﬁcaci(')n del puesto. En esta se listan conocimientos, habilidades, aptitudes requeridas
para desempeﬁar el trabajo satisfactoriamente.
Aunque no existe un formato normalizado para redactar descripciones de puesto, aqui se hard énfasis en la utilizacién del
profesiograma, por su flexibilidad y facil comprensién. (ver figura LT).
L5 La Gestién de Competencia
La incorporacién del concepto de Competencias a la GRH permitird alcanzar un desempefio superior de los trabajadores, logrando
la creacién de ventajas competitivas, tan necesarias en este mundo contemporaneo, teniendo una incidencia directa y favorable en
los beneficios finales de la empresa.
En las distintas fases de este proceso, las acciones estuvieron orientadas a identificar cuiles son las competencias que deben estar
presentes en quien ejecuta el cargo para asegurar un desempefio sobresaliente desde el principio y poder garantizar que desde la
ejecucién misma de la tarea los resultados estén alineados con las estrategias del negocio.
1.6 Definiciones
Definen y utilizan términos tales como: competencia laboral, matriz de competencia laboral, homologacion de competencias
laborales.... La competencia laboral se define aqui como “El conjunto de conocimientos tedricos, habilidades, destrezas y
aptitudes que son aplicados por el trabajador en el desempefio de su ocupacién o cargo en correspondencia con el principio de
idoneidad demostrada y los requerimientos técnicos, productivos y de servicios, asi como los de calidad, que se le exigen para el

adecuado desenvolvimiento de sus funciones”.
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desde el punto de vista internacional se manejan de esta manera: constituyen una Caracteristica subyacente en una persona, que esta
causalmente relacionada con un desempefio bueno o excelente en un puesto de trabajo, o como un grupo de comportamientos
observables que llevan a desempefiar eficaz y eficientemente un trabajo determinado en una organizacién concreta.
Desde nuestra visién consideramos que debemos verlas tanto de las exigencias O requerimientos del puesto, asi como, de las
cualidades personales.
Hay que ver Ia competencia como una orfentacion a la productividad, que se hagan las cosas eficientemente, estableciendo sistemas
y procedimientos con esta finalidad gestionando eficientemente el tiempo
Método:
e El Analisis Funcional
Para la realizacién de nuestro trabajo seleccionamos el analisis funcional porque este método resulta ser una herramienta dtil y un
eficaz apoyo para la deteccién de esas funciones simples, realizables por una persona, que se han denominado elementos de
competencia y que, constituyen la parte técnica de una estructura para identificar competencias laborales y porque a diferencia de
otros métodos llega a las competencias laborales partiendo de la derivacién sucesiva de las funciones del puesto.
Es una metodologia analitica que consiste en el establecimiento de las competencias laborales a través de la identificacién y
ordenamiento de las funciones productivas, describiendo de manera precisa un area ocupacional desde su proposito principal hasta
las contribuciones individuales requeridas para su cumplimiento
La desagregacion por funciones partiendo del propésito clave ya definido abarca:

> Funciones principales.

»  Funciones bésicas (unidades de competencias).

»  Funciones simples (elementos de competencia).

L.7. Normas técnicas del Sistema de Competencias Laborales. Perfiles de Competencia.

Para que quede establecida una competencia laboral es necesario primeramente identificar las competencias, que no son més que las
caracteristicas que se requieren para desempeﬁar una actividad. Estas competencias se identifican sobre la base de realidades de
trabajo por lo que se evidencia que es un método participativo, incluye elementos conductuales, de conocimientos y habilidades. EI
segundo paso consiste en evaluar competencias laborales, que no es mas que el procedimiento a través del cual se recogen

suficientes evidencias acerca del desempefio laboral de un trabajador de acuerdo con las Normas Técnicas de Competencia

Laboral.

CAPITULO II ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS.

2.1 Principales Resultados

2.2 Aplicacién del método de anlisis funcional en la identificacién de las competencias laborales del puesto “Cajero Bancario”.
Aplicando el método de anélisis funcional; primero, para determinar el propdsito clave y luego, por un proceso de desagregacién
de funciones obtener la funcién principal, las funciones bésicas o unidades de competencia y las subfunciones o los elementos de
competencias, se analiza un camino en un mapa funcional de la ocupacién del Cajero Bancario, es importante resaltar que este
procedimiento metodoldgico a partir de la funcién principal se hace para demostrar cudl es el camino para identificar las

competencias laborales, quedando en manos de los especialistas de Recursos Humanos de la organizacién, emplear esta
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metodologia para la determinacién del resto de las competencias laborales a partir de la desagregacién de las funciones principales
2,3...n.
Puesto que se analiza: Cajero Bancario.

Propésito clave:

“Garantizar la eficiencia de la prestacién de servicios bancarios y aplicar las medidas de control interno sobre la circulacién
il
monetaria

Funci6n principal I:

“Velar por el cumplimiento de las medidas para prevenir y detectar las manifestaciones ilegales, de corrupcién o hechos delictivos”

Unidad de Competencia No.I:

29 99

“Identificar estrictamente el cliente comprobando su documentacién consultando el modelo 130 “Conozca su cliente
Unidad de Competencia No.2:
“Aplicar la codificacién de la Circulacién Monetaria”.

¢Qué funciones son necesarias realizar para cumplir con la funcién basica 1 y con la funcién basica 2 y de esa forma obtener las
subfunciones o elementos de competencia? En el caso de la unidad de competencia I o funcién basica I en la tormenta de ideas
brotaron 11 subfunciones. Se emplearon las técnicas de concenso y reduccién de listados, la votacién ponderada y quedaron 3. En

el caso de la unidad de competencia 2 o funcién principal 2 bajo igual procedimiento se llegd a obtener 3.

UNIDAD DE COMPETENCIA 1 ELEMENTOS DE COMPETENCIA

“Identificar  estrictamente el  cliente | Atiende a los clientes con ética y profesionalidad
comprobando su  documentacién

consultando el modelo 130 “Conozca su

. Comprueba la veracidad de la documentacién.
cliente

Comprueba que la operacién esté acorde a su objeto social.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2 ELEMENTOS DE COMPETENCIAS

“Aplicar la codificacién de la Circulacién | Conocer el contenido de los indicadores de la circulacién monetaria.

Monetaria”.

Identificar correctamente la operacién

Operar con la mayor eficiencia el sistema automatizado de los cajeros.

2.3 Norma de Competencia Laboral del Cajero Bancario.

Requisitos de Ja NC 3001/07 vinculados con las competencias
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Esta presentacién se hara para la unidad de competencia I con sus tres elementos de competencia y de la misma forma,
posteriormente, se procederd con la Unidad de Competencia 2 completando de esta forma la confeccién de la Norma Técnica de

Competencia Laboral.

UNIDAD DE COMPETENCIA I:

29 99

“Identificar estrictamente el cliente comprobando su documentacién consultando el modelo 130 “Conozca su cliente

ELEMENTO DE COMPETENCIA 1: Atiende a los clientes con ética y profesionalidad

CRITERIOS DE DESEMPENO: con el |EVIDENCIAS DE DESEMPENO:

cliente. . . .
Sugerencias tanto escritas como verbales de los clientes

> Brinda una buena acogida al cliente. Resultados de las encuestas aplicadas a los clientes.

> Posee buenas habilidades S . .
Felicitaciones referidas por los clientes.
comunicativas.

» Utiliza técnicas y habilidades de

negociacién,

» Se comporta con amabilidad y

cortesia.

> Se comporta con  seriedad 'y

discrecién.

» Escucha, estudia y analiza

atentamente la solicitud del cliente.

» Atiende y explica todas las dudas de

los clientes.

EVIDENCIAS DE CONOCIMIENTO:

> Mantiene buena apariencia personal y

fluidez verbal.

Conoce los servicios bancarios que oferta a los clientes que atiende.
Conoce los procedimientos a utilizar por cada servicio que oferta al cliente.
Conoce las reglamentaciones establecidas por BANDEC.

Muestra profesionalidad, habilidades, destreza y buena comunicacién con los

clientes.




CAMPO DE APLICACION:
Reportes de estudios realizados sobre la atencién.

Conocimiento del Manual de Instrucciones y Procedimientos (MIP).

GUIA DE EVALUACION.
I. Preguntas sobre los conocimientos necesarios.

2. Observacién por parte del Jefe de Departamento o el supervisor.

UNIDAD DE COMPETENCIA I:

9

“Identificar estrictamente el cliente comprobando su documentacién consultando el modelo 130 “Conozca su cliente

ELEMENTO DE COMPETENCIA 2: Comprueba la veracidad de la documentacién.

CRITERIOS DE DESEMPENO: EVIDENCIAS DE DESEMPENO:
» Domina la documentacién necesaria para la | La observacién de su concentracién y conducta en su trabajo.
operacién a realizar. La amabilidad y cortesia con que trata a los clientes.
> E ble vy h .
 responsable y honesto EVIDENCIAS DE CONOCIMIENTOS:
»  Se mantiene concentrado en su trabajo. . .
Conoce de todos los servicios que brinda BANDEC.
> i i .
Es una persona seria y discreta Es capaz de identificar al tipo de cliente y ofertarle los servicios
» Mantiene buena capacidad de analisis bancarios
» Tiene sentido de la organizacién. CAMPO DE APLICACION:
Técnicas y métodos para detectar los diferentes tipos de documentos.
GUIA DE EVALUACION:

I. Observacién por parte del Jefe de Departamento o supervisor.
2. Observacién estructurada a través de simulaciones.

3. Listado de preguntas sobre conocimientos.

UNIDAD DE COMPETENCIA I:“Identificar estrictamente el cliente comprobando su documentacién consultando el
modelo 130 “Conozca su cliente”.
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ELEMENTO DE COMPETENCIA 3: Comprueba que la operacién esté acorde a su objeto social.

CRITERIOS DE DESEMPENO:
> Conoce el objeto social de cada cliente.
»  Se comporta con amabilidad y cortesfa.
»  Es responsable y honesto.
>

Tiene seriedad y ética profesional

EVIDENCIAS DE DESEMPENO:

Manifiesta dominio del modelo 130.

La manera de atender a los clientes.

La forma en que atiende las quejas e inquietudes de los clientes.

Las respuestas que brindan a los clientes.

EVIDENCIAS DE CONOCIMIENTOS:
Tiene dominio del modelo 130 “Conozca su cliente”
Conoce las caracteristicas de los clientes para atender sus solicitudes.

Conoce las reglamentaciones y politicas establecidas por BANDEC.

CAMPO DE APLICACION:
Meétodos y técnicas para determinar los procedimientos.
Técnicas y métodos para informar y dar respuesta.

Canales de comunicacién para trasmitir necesidades e inquietudes a los
clientes.

Reglamentaciones recogidas en el modelo 130.

GUIA DE EVALUACION:
Observacién del Jefe de Departamento o supervisor.

Listado de preguntas sobre conocimientos.




UNIDAD DE COMPETENCIA 2: “Aplicar la codificacién de la Circulacién Monetaria”.

ELEMENTO DE COMPETENCIA 1I: Conoce el contenido de los indicadores de la circulacién monetaria.

CRITERIOS DE DESEMPENOQ: EVIDENCIAS DE DESEMPENOQ:
» Domina las operaciones del sistema ] La habilidad para identificar las siglas de la moneda.
automatizado. La habilidad destreza con que opera el sistema.
> Mantie.ne actual%zada '/diariament.e las Se observa dominio de los indicadores de la circulacién monetaria.
OPGraCIOnCS de la CerulaCIOn monetarias.
» No comete errores a la hora de trabajar con
el sistema.
EVIDENCIAS DE CONOCIMIENTOS:
» Domina los canjes y las siglas de cada una ) . . )
de las monedas. Conoce las transacciones para realizar de forma efectiva los canjes.
» Tiene agilidad para manipular y contar el Domina las siglas de cada una de las monedas.
efectivo. Posee conocimientos, técnicas bancarias y computacién,
Conoce los procedimientos a utilizar para la correcta realizacién del
sistema automatizado de los cajeros.
Conoce las reglamentaciones y politicas establecidas.
CAMPO DE APLICACION:
Meétodos y técnicas para determinar dificultades.
Técnicas y métodos para informar y dar respuesta.
Canales de comunicacién para trasmitir necesidades e inquietudes a
personas o Areas indicadas.
GUIA DE EVALUACION:
I. Observacién del Jefe de Departamento o supervisor.
2. Listado de preguntas sobre conocimientos.

UNIDAD DE COMPETENCIA 2: “Aplicar la codificacién de la Circulacién Monetaria”.

ELEMENTO DE COMPETENCIA 2: Identifica correctamente la operacién

CRITERIOS DE DESEMPENO:

>

>

Tiene dominio de todas las operaciones.

Atiende a los clientes con profesionalidad,

amabilidad y cortesia.

Mantiene el puesto de trabajo con buena

higiene.
Es responsable y honesto.

Mantiene buena capacidad de analisis.

EVIDENCIAS DE DESEMPENO:

Posee habilidades para la aplicacién de las reglamentaciones de

BANDEC.

Manifiesta dominio de las actividades de BANDEC relacionadas con la

circulacién monetaria.

EVIDENCIAS DE CONOCIMIENTOS:

Conoce de todas las actividades de BANDEC y  brinda una

informacién eficiente a todo los clientes.

Conoce las reglamentaciones y politicas establecidas por BANDEC.
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CAMPO DE APLICACION:

Manual de Instrucciones y Procedimientos.

GUIA DE EVALUACION:

I. Obsetvacién del Jefe de Departamento, supervisor.

2. Listado de preguntas sobre conocimientos.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2: “Aplicar la codificacién de la Circulacién Monetaria”.

ELEMENTO DE COMPETENCIA 3: Opera con la mayor eficiencia el sistema automatizado de los cajeros.

CRITERIOS DE DESEMPENO:

» Domina el Sistema Informatico
» Domina los canjes

» Tiene agilidad con el efectivo y conoce los

tipos de moneda.

>  Mouestra organizacién 'y limpieza en el

puesto

> Posee buena presencia y QSPGCtO personal.

EVIDENCIAS DE DESEMPENOQ:
La manera en que conoce los tipos de moneda.
La manera en que organiza el puesto de trabajo.

La higiene, organizacién y pulcritud de toda el 4rea correspondiente a

su puesto de trabajo.
El buen aspecto personal y presencia que posee.

La manera en que opera el sistema.

EVIDENCIAS DE CONOCIMIENTOS:
Tener dominio de las técnicas para el canje y recanje.
Tiene dominio de la informatica.

Tiene dominio del sistema automatizado para la circulacién

monetaria.

CAMPO DE APLICACION:

Sistera automatizado para la circulacién monetaria.

GUIA DE EVALUACION:

I. Observacién del Jefe de Departamento o supetvisor.

2. Listado de preguntas sobre conocimientos.

Una vez confeccionada la Norma de Competencia Laboral es importante tener en cuenta algunos aspectos acerca de las evidencias

de conocimientos y las evidencias de desempefio.

Las evidencias de conocimientos nos sefialan que las personas poseen los conocimientos para demostrar un desempeﬁo que se

corresponda con lo esperado. Se proponen aqui los conocimientos que sirven de base para actuar.

Teniendo en cuenta lo expresado anteriormente podemos plantear que la evidencia de conocimiento:

> No contempla aspectos cientificos que fundamentan la realizacién del trabajador.

> No sustituyen los criterios de desempeﬁo.
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Como se puede apreciar fue establecida la Norma Técnica de Competencia laboral para cada elemento de competencia, estos
elementos son los que permiten conocer qué es lo que el trabajador sabe hacer, dando la posibilidad de disefiar estrategias de

formacién o planes de calificacién en aquellos casos que asi lo requieran,

Una vez concluida la elaboracién de la Norma Técnica de Competencia Laboral se procedié ala aphcacién de un modelo para la

evaluacién de las competencias (Ver anexo I).

Con la aplicacién de este modelo lo que se persigue es determinar si el trabajador es competente 0 atn no competente; La
evaluacién de competencias es un proceso mediante el cual se recogen evidencias sobre el desempefio laboral de un individuo con el

fin de determinar si es competente o ain no competente para realizar una funcién laboral determinada.

2.3. Determinacién del perfil del cargo o profesiograma del puesto Cajero Bancario.
Al hacer un analisis de toda la documentacién existente pudimos comprobar que para los efectos de los trabajadores de BANDEC
en la descripcién del puesto seleccionado para esta investigacion es incompleta. No expresa de forma clara y detallada el perfil real
del puesto, ni permite a la entidad conocer las caracteristicas de los cargos que la componen ni de las personas que deben
ocuparlos. Es por ello que en nuestro trabajo aplicamos el modelo descriptivo llamado profesiograma con el objetivo de aportar a
la entidad una tecnologia que cubra esas insuficiencias.
I. IDENTIFICACION DEL CARGO O PUESTO DE TRABAJO:

*  Denominaci6n del cargo u ocupacién: Cajero Bancario.

¢ Direccién, 4rea, seccién, etc., a la que pertenece: Jefe Departamento de Caja.

¢ Categoria ocupacional: Técnico

e Caricter del Cargo: Designado

e Salario Escala:

o Salario total:
II. CONTENIDO DEL CARGO:

o Misién: Garantizar la eficiencia de la prestacion de servicios bancarios y
aplicar las medidas de control interno sobre la circulacién

monetaria.

*  Funciones del puesto: (Contenido de trabajo actual del cargo)

1. Efectdta la identificacién correcta del cliente.

2. Tiene bajo custodia y responsabilidad la cantidad de efectivo requerido para operar en el dia, asi como la reserva.

3. Controla los activos fijos tangibles del local de trabajo, efectuando entrega por escrito de los mismos con la periodicidad
establecida.

4. Efectta el canje de todo tipo de documento de pagos, contra cuentas en divisas, contra cuentas de depdsito a plazo fijo, contra
cheques de otros bancos, de cheques en efectivo en moneda nacional, contra cuentas del presupuesto, en pagos a jubilados,
asistencia social, pagos a pensionados, pago de salarios y en recepcién, pagos de billetes de dudosa legitimidad y reintegros de
depdsitos judiciales.

5. Realiza las operaciones en cuentas corrientes en moneda nacional y divisa de las empresas.
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6. Tramita las operaciones que correspondan a caja respecto a los depésitos judiciales, los depésitos no efectivos con circulacién
monetaria, depdsitos en cuentas de ahorro en moneda nacional y divisas asi como en cuentas de ahorro por correo electrénico
y en depésitos efectuados en cuentas por tarjetas.

7. Tramita las operaciones relacionadas con las transferencias recibidas (hquidacién), transferencias enviadas, deducidas
comisiones y sin reducir comisiones.

8. Realiza quuidaciones en efectivo (contabﬂidad), de correos, al sector privado.

9. Identifica las firmas autorizadas que aprueban los documentos de pago que recibe.

10. Cobra comisién por los servicios prestados a través de caja.

I11. Actta sobre cualquier extraccién dudosa que se produzca.

12. Verifica la legitimidad de la moneda y documentos de pago que recibe, tanto en moneda nacional como en divisa.

13. Vela por el cumplimiento de las medidas para prevenir y detectar las manifestaciones ilegales, de corrupcién o hechos
delictivos.

I4. Conocer de los servicios que presta el banco para informar el cliente.

III. REQUISITOS Y EXIGENCIAS:

. Formacién minima necesaria: Nivel Medio Superior y curso bésico de Cajero Bancario.
. Experiencias previas: Ninguna
J Adiestramiento necesario: El Periodo a Prueba

*  Competencias Laborales:
Brinda una buena acogida al cliente.

Posee buenas habilidades comunicativas.

Utiliza técnicas y habilidades de negociacién.

Se comporta con seriedad y discrecién.

Escucha, estudia y analiza atentamente la solicitud del cliente.
Atiende y explica todas las dudas de los clientes.

Mantiene buena apariencia personal y fluidez verbal.

Domina la documentacién necesaria para la operacion a realizar.
Es responsable y honesto.

Se mantiene concentrado en su trabajo.

Mantiene buena capacidad de anilisis.

Tiene sentido de la organizacion.

Conoce el objeto social de cada cliente.

Tiene seriedad y ética profesional

Domina las operaciones del sistema automatizado.

Mantiene actualizada diariamente las operaciones de la circulacién monetarias.
No comete errores a la hora de trabajar con el sistema.

Domina los canjes y las siglas de cada una de las monedas.
Tiene agilidad para manipular y contar el efectivo.

Tiene dominio de todas las operaciones.

vV VV V V V V VYV VYV V V V VYV VYV V V V V VY V VY

Atiende a los clientes con profesionalidad, amabilidad y cortesia.
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Mantiene el puesto de trabajo con buena higiene.
Domina el Sistema Informatico
Domina los canjes

Tiene agilidad con el efectivo y conoce los tipos de moneda.

YV V V V V

Muestra organizacién y limpieza en el puesto

> Posee buena presencia y aspecto personaL

¢ Conocimientos especificos: Comunicacion, técnicas y habilidades de negociacién, computacion, reglas y normas de conductas.
. Cualidades personales: Seriedad, habilidades comunicativas, discriminacién de informacién, discrecién, apariencia personal,
fluidez verbal, habilidades para negociar, adaptabilidad al cambio, cooperacién, motivacién, creatividad, capacidad de analisis,
constancia en la superacion, creatividad y dinamismo, ética profesional, responsabilidad, sentido de la organizacién y
honestidad.
*  Responsabilidades requeridas:
> Sobre los equipos que requiere el puesto como computadora, calculadora, méquina contadora de billetes (activos Fijos,
atiles y herramientas)
»  Documentos financieros de clientes.
»  Discrecidn, responsabilidad y seguridad en la custodia del efectivo.
»  Debida diligencia.

IV. Condiciones de trabajo

*  Atributos fisicos y mentales: Estabilidad personal, buenas relaciones sociales, equilibrio emocional, inteligencia.

*  Medios de seguridad e higiene: Garantia en los medios de trabajo, chequeos médicos periédicos, confort en el puesto de

trabajo.
* Ambiente de trabajo: Buena iluminacién, climatizacién, tranquilidad.
*  Horario de Trabajo: 8 horas.
* Riesgos:
Fisicos: No se observan riesgos fisicos.

Psicolégico: Estrés producto a la intensidad del trabajo.
V. Cultura y clima organizacional: Se observan a través del cumplimiento de los siguientes valores:

Honestidad.

Profesionalidad.

Sentido de pertenencia.

Atencion al hombre.

Trabajo en equipo.

Consecuentes con la palabra emperada.
Estimulacién a resultados.

NS LN NN

Innovacion y asuncion de r1esgos.

CONCLUSIONES

I. Se identificaron las competencias inherentes al cajero bancario y permitid la identificacién y ordenamiento de las funciones del
uesto objeto de estudio, describiendo de manera precisa un A4rea ocupacional desde su propdsito clave hasta las
p ] p p prop

contribuciones individuales requeridas para su cumplimiento‘ Paralelamente se Hegaron a establecer las normas técnicas de
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competencia laboral, que enriquecen inobjetablemente el analisis sobre la base de sus elementos constitutivos, esto es, las
unidades y elementos de competencia, los criterios de desempefio, el campo de aplicacién y las evidencias de desempeifio y

conocimiento.

2. Los resultados obtenidos en el presente estudio sirven de punto de partida a la institucién para someter al resto de los puesto
de trabajo a un proceso similar al realizado y generalizado a las otras sucursales, elevar el nivel de competencia de sus
trabajadores, desterrar la obsolescencia, ambigiiedad y desactualizacién de las descripciones de los puestos y hacer un aporte
inestimable al cambio necesario que debe operarse en la gestién humana como premisa ineludible del proceso de
reestructuraciéon que se encuentra en marcha.
RECOMENDACIONES
I. Implementar el resultado expuesto en el cuerpo del trabajo en el sistema bancario como via para el perfeccionamiento del
puesto cajero bancario
2. Detinir el perﬁl de competencia del resto de los puestos de trabajo, tomando como referencia el definido para el cajero
bancario.
3. Elaborar un plan de capacitacién a nivel de toda la organizacién, basados en las competencias laborales, una vez que se defina
el perfil de competencias del resto de los puestos.
4. Utilizar esta investigacién como base para futuros procesos de seleccion y como herramienta para la evaluacién del desempefio
de los empleados del BANDEC Granma.
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

DENOMINACION DEL PUESTO: NOMBRE DEL TRABAJADOR

I Cajero Bancario

PROPOSITO CLAVE: “Garantizar la eficiencia de la prestacién de servicios bancarios y aplicar las medidas de control interno

sobre la circulacién monetaria”

FUNCION PRINCIPAL: Velar por el cumplimiento de las medidas para prevenir y detectar las manifestaciones ilegales, de

corrupcién o hechos delictivos.

UNIDAD DE COMPETENCIA I: Identificar estrictamente el cliente comprobando su documentacién consultando el modelo

130 “Conozca su cliente.

ELEMENTOS DE COMPETENCIA I:.Atiende a los clientes con ética y profesionalidad.

CD ED VERIFICACION
Brinda una buena acogida al cliente. Sugerencias tanto escritas como verbales de
los clientes
Posee buenas habilidades comunicativas. Resultados de las encuestas aplicadas a los
clientes.
Utiliza técnicas y habilidades de negociacion. Felicitaciones referidas por los clientes.

Se comporta con amabilidad y cortesia.

Se comporta con seriedad y discrecién.

Escucha, estudia y analiza atentamente la solicitud del
cliente.

Atiende y explica todas las dudas de los clientes.

Mantiene buena apariencia personal y fluidez verbal.

ELEMENTOS DE COMPETENCIA 2: Comprueba la veracidad de la documentacién.

Domina la documentacién necesaria para la operacién a La observacién de su concentracién y

realizar. conducta en su trabajo.

Es responsable y honesto. La amabilidad y cortesia con que trata a los
clientes.

Se mantiene concentrado en su trabajo‘

Es una persona seria y discreta.

Mantiene buena capacidad de analisis

Tiene sentido de la organizacién.

ELEMENTOS DE COMPETENCIA 3. Comprueba que la operacién esté acorde a su objeto social.

Conoce el objeto social de cada cliente. La manera de atender a los clientes.

Se comporta con amabilidad y cortesia. La forma en que atiende las quejas e
inquietudes de los clientes.

Es responsable y honesto. Las respuestas que brindan a los clientes.

Tiene seriedad y ética profesional

RESULTADO DELA UC 1

EVALUACION MENSUAL DEL TRABAJADOR

COMPETENTE | AUN NO COMPETENTE:




