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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion se encuentra fundamentada en disefiar un Programa de
Adiestramiento dirigido a los Gestores de Particulares de BBVA Provincial oficina
Guacara, que permita elevar el nivel de desempefio del trabajador, llevandolo a
obtener mejores resultados en cuanto a productividad, calidad y eficiencia. Su
objetivo principal es analizar el tema objeto de estudio y proporcionar una
herramienta Gtil que pueda utilizar en todo momento para mantener al personal
capacitado. Con este estudio se pretende detectar las necesidades de adiestramiento
gue poseen estos gestores e implementar un programa de adiestramiento que les
permita cubrir esas necesidades. En cuanto a la metodologia se selecciond la
modalidad de proyecto factible apoyado en un disefio de campo y el tipo de
investigacion utilizada corresponde a un nivel de estudio descriptivo. La poblacion
estd compuesta por 10 Gestores, quienes serdn objeto de estudio. La técnica e
instrumento para recolectar informacion sera aplicar un cuestionario dividido en 3
partes, la primera contiene preguntas de seleccion, la segunda preguntas cerradas y
la ultima con preguntas abiertas, la presentacion de los resultados fue a través de
graficos circulares; se concluye que el adiestramiento forma parte esencial y
fundamental de cualquier empresa ya que permite el desarrollo de las actividades de
manera eficiente, por tal motivo se recomienda la implementacidn de éste programa
de adiestramiento para mejorar el desemperfio de los Gestores.

Descriptores: Adiestramiento, Programa de adiestramiento, Desarrollo.
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INTRODUCCION

En cualquier organizacion el Recurso Humano es un elemento de gran importancia
para desarrollar y lograr los objetivos y metas que ayudan y permiten alcanzar la
mision propuesta. La Administracion de Recursos Humanos tiene como una de sus
tareas, proporcionar la capacitacion humana requerida para una organizacion y
permite desarrollar habilidades y aptitudes del individuo para hacerlo mas

satisfactorio a si mismo y en el entorno donde se desenvuelve.

Es necesario que el Recurso Humano esté capacitado desde el punto de vista
profesional, técnico, moral y cultural. Por esto surge la necesidad en toda empresa de
implantar programas de adiestramiento que le permita desarrollar, capacitar,
actualizar en su personal, los conocimientos, habilidades y destrezas adecuadas para

desempefiar eficazmente las funciones inherentes a su cargo.

El adiestramiento es importante para cualquier area, si se aplica de manera
correcta y constante en el ambito laboral, se puede lograr que los empleados
capacitados se esfuercen por tener un mejor desempefio en su cargo. Las personas
que estén bien capacitadas logran mantener una calidad de servicio acorde a lo que se

requiere para su cargo.

Ante los retos de cambio que enfrentan las organizaciones, la capacitacion y el
adiestramiento es una de las areas que requiere especial interés, ya que mediante ésta
el personal adquiere los conocimientos teoricos, técnicos y administrativo que le
permitan desempefar eficientemente su trabajo, logrando un desarrollo personal y
profesional, una motivacién y satisfaccion laboral, lo cual posibilita el logro de las

metas de la organizacion y a su vez una satisfaccion del personal.



Es por ello que esta investigacion pretende elaborar un programa de
adiestramiento aplicado en BBVA PROVINCIAL, Sede Guacara, empresa dedicada a
ofrecer servicios y productos financieros tanto para clientes comerciales y
empresariales como a clientes corporativos y personas naturales, ofreciendo para ellos
soluciones acorde a sus necesidades asi como de manera confiable y segura, y que a

su vez permite brindarles una excelente atencion, basada en un trato personalizado.

Por tal motivo el objetivo de esta investigacion es proponer un programa de
adiestramiento dirigido a los Gestores de Particulares de BBVA PROVINCIAL, Sede
Guacara. Dicha propuesta permite aplicar técnicas de adiestramiento que
proporcionen el desarrollo y la capacitacion de estos Gestores, para asi lograr una
mejor calidad, eficiencia y productividad en la empresa y a la vez fomentar el mas

alto compromiso con el cargo que desempefia.

Para una mayor compresion, esta investigacion se divide en cinco capitulos,
distribuidos de la siguiente manera:
Capitulo I, denominado, El Problema, el cual incluye el planteamiento del problema,
describe la situacién actual de la investigacion desde un ambito general para luego
abordar un aparte mas especifica, la formulacion que se plantea en forma de
interrogante, la cual da inicio a todo el contenido; tambien se comentara sobre el
objetivo general y los objetivos especificos a ser alcanzados en ésta investigacion, las
metas propuestas y su justificacion mediante la cual se establecen las causas que
originaron la necesidad de crear un programa de adiestramiento.
Capitulo I, estda compuesto por el Marco Teodrico, con diferentes apoyos
documentales de investigaciones anteriores sobre el tema a tratar, para que con los
mismos se pueda dar una mayor y mejor vision de los puntos involucrados a la
materia de la propuesta de estudio de esta investigacion. Las bases tedricas que
sustentan la investigacion y los términos basicos para una clara interpretacion del

contenido.



Capitulo 11, lo conforma el Marco Metodoldgico, aqui se describe en detalle la
naturaleza de la investigacion, asi como la metodologia utilizada, para la recopilacion
de datos necesarios para la investigacion, también se presenta el tipo y disefio de la
investigacion como también el desarrollo de cada una de las fases metodoldgicas.
Capitulo IV, el mismo esta constituido por el analisis de los resultados de las fases
planteadas en el Capitulo 111, como los resultados de los gréficos con sus tabulaciones
y analisis de los mismos.

Capitulo V, integrado por las conclusiones obtenidas en dicha investigacion, asi como
las recomendaciones dadas, para que esta investigacion sirva de base a otras

empresas.

Por ultimo las referencias, incluye las fuentes que han sido citadas o comentadas
en el trabajo. Esta lista se presenta ordenada alfabéticamente y los anexos
correspondientes, cumpliendo asi con las normas establecidas para la realizacion del
estudio, en ellas se observan las referencias impresas y electrénicas que apoyan dicho

estudio.



CAPITULOI
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

A nivel mundial las organizaciones utilizan recursos humanos, materiales,
financieros y tecnologicos para la produccion de bienes y servicios, generandose
diferentes grados de rentabilidad. Los recursos humanos constituyen un factor clave
para el logro de los objetivos de la empresa, es por ello que la empresa debe contar
con un departamento de recursos humanos, que le permita la administracion de la
misma.

En este sentido Schermerhor, J; Hunt, J y Osborn, R. (2003 p. 240), afirman
que; “Administracion de Recursos Humanos es el proceso de atraer, desarrollar y
mantener una fuerza laboral talentosa y llena de energia”. Por lo tanto las
organizaciones empresariales buscan sobrevivir ante un entorno sumamente
competitivo y cambiante apoyandose en estrategias que puedan diferenciarles del
resto.

Actualmente las organizaciones se encuentran en grandes y continuas
transformaciones que estan cambiando el modo de operar, en donde la tecnologia
opera como un verdadero desestabilizador de las instituciones, frente a su fuerte
efecto innovador, desequilibrando las estructuras vigentes y creando soluciones
nuevas.

Como consecuencia de estas innovaciones, se ha generado una agresiva
competencia entre las organizaciones, el cual no estd fundamentado Unica y
exclusivamente en el factor relativo a la calidad de los productos o servicios, sino
también en el desarrollo de los recursos humanos; llegando inclusive al extremo de

que muchos autores lo consideren como el activo més valioso de la organizacion.



En este orden de ideas, Villegas (1998) afirma que: “Desde cualquier angulo
que se enfoque el funcionamiento organizacional, siempre se concluira que el factor
humano es el recurso fundamental.” (p. 3).

En América Latina existe una difundida percepcion de que la globalizacion y
la integracion econdmica de las politicas de capacitacion son cada vez mas
importantes. Una fuerza laboral bien capacitada es clave para proporcionar a las
empresas nacionales una ventaja competitiva, en un contexto en el que los
trabajadores requieren un mayor nivel de calificaciones para adaptarse a los
acelerados cambios técnicos y del mercado.

Venezuela no escapa de esta realidad; la organizacién que no haga uso
efectivo de los recursos con los que disponga obviamente quedara rezagada de las
demas. A nivel de la banca bien sea publica o privada, cuentan con los mismos o muy
parecidos portafolios de productos a ofrecer a su distinguida clientes, solo esta un
unico producto con que el que cuenta para diferenciarse de sus competidores, su
Recurso Humano.

Es por ello que las instituciones publicas y privadas se han dedicado a prestar
mayor atencion a la preparacion y desarrollo de sus recursos humanos, a fin de elevar
su nivel de conocimientos, habilidades y destrezas, tendientes a conformar un grupo
de personas calificadas, capaces de desarrollar un desempefio efectivo, lo cual
permitira satisfacer la demanda de un mercado de bienes y servicios que se torna cada
vez mas exigente.

Segun Chiavenato (2000), “El adiestramiento es un acto intencional de
proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje. El adiestramiento debe tratar
de orientar las experiencias de aprendizaje hacia lo positivo, lo benéfico.” (p. 560).
Por ello el adiestramiento de personal, es un proceso primordial, para garantizar la
mejor ejecucion de las funciones de los empleados, de alli, se desprende el hecho de
que este se haya implementado desde la revolucion industrial, pues al emplearse el
uso de maquinas para el aumento de produccion surgid la necesidad de ensefiar a los

trabajadores el uso y manejo de las referidas maquinas, posteriormente a medida que



la administracién de empresas cobra fuerza y se le reconoce como ciencia y arte, se
van desarrollando los distintos sistemas de administracion, entre los cuales se ubica la
administracion de recursos humanos dividiéendose en distintos sub-sistemas con el fin
de enfocar distintos objetivos y herramientas especificas a cada area.

Es de este modo como surge el subsistema de adiestramiento de personal
como herramienta para capacitar al trabajador en los aspectos referidos a sus
funciones en las cuales presente dificultades, y asi él mismo pueda alcanzar un mayor
nivel de produccidn, desarrollando habilidades y destrezas para desempefiar su cargo
con efectividad y asi alcanzar las metas y por ende, las de la empresa, por lo cual es
necesario que las actividades relacionadas con el adiestramiento se realicen de
manera planificada y sistematicamente.

Hoy por hoy, el adiestramiento de personal empleado en las empresas varia de
acuerdo a los objetivos empresariales que tiene cada organizacion, por lo cual, al
realizar una breve revisién de métodos de adiestramiento en algunas compafiias, es
normal observar diferentes tipos de programas que tengan como fin capacitar al
personal en una o varias funciones especificas.

Segun Gomez, Balkin y Cardi (2001), indican que; “El adiestramiento
normalmente se centra en ofrecer a los empleados, habilidades y conocimientos que
pueden ayudarles a corregir deficiencias de su rendimiento tomando en cuenta el
trabajo actual y de forma individual”. (p.238). Estas posturas la comparten Werther y
Davis (2000), cuando definen “El adiestramiento como un proceso por el que se
proporciona a los empleados habilidades especificas 0 se les ayuda a corregir
deficiencias” (p.145). Por las razones anteriormente planteadas es necesario que en
toda organizacion exista una unidad administrativa que atienda a la funcion de
adiestramiento de personal y por lo tanto se apliquen programas destinados a mejorar
la realizacion de las tareas del personal.

Bajo este contexto, es necesario referirse especificamente a los Gestores de
Particulares en BBVA Provincial, Oficina Guacara, quienes tienen como mision

garantizar el logro recurrente de los objetivos del negocio, a través de la adecuada



gestién de los clientes que acuden a la oficina, motivados por campafas centralizadas
0 por iniciativa propia, aplicacion del Modelo de Gestion y Atencion,
fundamentandose en el cumplimiento del ritmo comercial, mantenimiento y
fidelizacion de los clientes. Para cumplir su Mision, se han definido cinco (5)
funciones principales:
Ser referente comercial de su oficina, a traves de un servicio de calidad, una
oferta adaptada a las necesidades de sus clientes y basandose en los valores de
la institucion.
Identificar las necesidades del cliente, garantizando que la oferta de valor se
adecue a las caracteristicas del cliente actual o potencial.
Programar la actividad comercial, garantizando la consecucién recurrente de
sus metas con el ritmo adecuado y en el tiempo previsto.
Ventas de calidad, garantizando la satisfaccion del cliente para conseguir una
mayor vinculacién y fidelizacion de los clientes del banco.
Seguimiento permanente al cumplimiento de sus objetivos, conforme a los
objetivos y actividades asignados por el Gerente de la oficina en el Plan
Personal de Gestion (PPG) y Sistematica Comercial.

El proceso de adiestramiento, es realizado por otro Gestor de Particulares con
experiencia en el cargo, sin la debida capacitacion en cuanto a técnicas y medios
adecuados para impartir la capacitacion del nuevo Gestor de Particulares. Esto trae
como consecuencias, la capacitacion inadecuada para el nuevo gestor ya que el gestor
con experiencia debe explicarle y demostrarle la forma correcta de realizar sus tareas,
pero este adiestramiento puede estar contaminado de vicio y malos hébitos que le
pueda ensefar el gestor al nuevo integrante de la fuerza de venta, no obstante con
esto, lo realiza en periodos de tiempo muy cortos a lo largo de la jornada de trabajo
ya que el mismo esta siendo evaluado y debe cumplir con una meta diaria, con esta

labor de apoyo a su compafiero le puede causar atrasos, desatencidn de su cartera de



clientes y por ende el no cumplimiento de sus metas diarias establecidas en su PPG y
Sistemética Comercial.

Para que las empresas puedan alcanzar el éxito deberan ofrecer a sus clientes
las mejores soluciones y la mejor atencién a través del personal y en este punto es
donde los Recursos Humanos ocupan su importante papel dentro de la organizacion,
ya gue si obtienen un adiestramiento preciso pasara a ser una de las bases estratégicas

clave para competir con éxito.

1.2 Formulacidn del problema
Por lo anteriormente descrito, se plantea la siguiente interrogante:
¢ Qué estrategias se podrian emplear para el adiestramiento de los gestores de

particulares en BBVA Provincial?

1.3 Obijetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General
Proponer un programa de adiestramiento para los Gestores de Particulares en
BBVA Provincial, Oficina Guacara, Estado Carabobo.

1.3.2 Objetivos Especificos
Diagnosticar la situacion actual de los procesos llevados por los gestores de
particulares de BBVA Provincial Oficina Guacara.
Determinar la factibilidad de aplicacion de un programa de adiestramiento
para los gestores de particulares de BBV A Provincial Oficina Guacara.
Disefiar el programa de adiestramiento para los gestores de particulares de
BBVA Provincial Oficina Guacara.



1.4 Justificacion de la Investigacién

La investigacion se efectla con la intencion de crear un programa de
adiestramiento dirigido a los gestores de particulares en la empresa BBVA
Provincial, Oficina Guacara, Estado Carabobo, actualmente la empresa no cuenta con
un programa que pueda ser impartido en el mismo puesto de trabajo para que pueda
explicarle de forma detallada y demostrarle todos los procedimientos que debe
realizar un nuevo gestor, lo cual dificulta la labor que dia a dia debe realizar este
nuevo integrante.

Por esta razon toda organizacion que espere obtener de sus empleados la
mayor disposicion y un nivel maximo de efectividad en cuanto a las labores que estos
ejecutan, deben considerar la importancia existente en un adecuado programa de
adiestramiento, de esta forma la organizacion podra estar segura de que aporta a los
trabajadores las herramientas necesarias para que realice sus actividades de la mejor
forma posible, de este modo se garantiza el buen uso y maximizacion de los recursos,
la disminucion de quejas por motivos de mala atencion.

El desarrollo del estudio se considera vigente, dentro del marco investigativo
ya que busca solventar una problematica que esta presente en esta empresa, buscando
gue esta sea mas competitiva y que se beneficie el capital humano que alli labora. Es
importante destacar que el adiestramiento de personal esta normado en la madre de
todas las leyes, la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, en la Ley
Organica del Trabajo de los Trabajadores y las Trabajadoras, también en la Ley
Orgénica de Prevencion y Medio Ambiente de Trabajo, todas coinciden en que se
debe mantener al personal capacitado continuamente para los retos que se le puedan
presentar en su puesto de trabajo.

Esta investigacion generard un aporte muy importante a BBVA Provincial, ya
que abarcara aspectos de gran importancia de la organizacion que podran repercutir
en mejoras en sus funciones y procedimientos, en cuanto a productividad, eficiencia y

calidad de servicio.



Otro aporte muy importante es que la investigadora, de esta forma pueda
desarrollar las habilidades y destrezas adquiridas en la carrera universitaria y sobre
todo en el area de conocimiento como es Relaciones Industriales. Y que cumple con
las areas de investigacion vigentes enmarcados dentro de la Universidad como lo son:
Entrenamiento y Desarrollo de RRHH, Comportamiento Organizacional, Desarrollo
Organizacional, Gestién de RRHH.

Es importante mencionar los beneficios que se presentan con esta
investigacion, la principal con la Institucion ya que ella ha servido de gran apoyo
brindando las herramientas necesarias para que sea posible este trabajo y
especificamente en la carrera porque de ella viene el aprendizaje que se transforma en
las habilidades de la investigadora y poder de anélisis para darle solucion a la
problematica.

En este estudio se considera como limitacion un factor importante, el tiempo
disponible, que sera de un periodo de dos semestres académicos tiempo suficiente
para presentar la estructura, disefio y programa que se desea lograr con el desarrollo

de esta investigacion.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

El contenido de este capitulo permitird, a través de una revision de la
bibliografia, crear un basamento adecuado para la sustentacion de las teorias que
afirman el disefio de un programa de adiestramiento. Segun Arias (2012; p. 13)
“El marco teorico debe estar compendido de una serie de elementos conceptuales
gue sirven de base a la indagacion por realizar.” En este sentido el autor
presentado desarrolld investigaciones, las cuales proporcionan aportes

significativos en la determinacion del tema estudiado.

2.1. Antecedentes de la investigacion

Actualmente existen diversas investigaciones sobre el adiestramiento de
personal, orientadas a subsanar a través de un curso o programa las debilidades y
necesidades existentes en los trabajadores de cualquier institucion publica 0
privada los cuales pueden servir para orientar nuestro estudio. A continuacion se
citaran algunas investigaciones:

Romero (2013) en su trabajo titulado: “Estrategias de Capacitacion basadas
en competencias para mejorar el desempefio de los trabajadores del
departamento de almacén de la empresa Nibra C.A.”, presentado en la
Universidad José Antonio Paez para optar al Titulo de Licenciado en Relaciones
Industriales. La autora aborda el tema ya que la empresa presentaba brechas en
cuanto al desempefio de los trabajadores del departamento de almacén, con el
objeto de crear estrategias para el desarrollo de las competencias a través de la
capacitacion y evaluacion continua, las cuales son requeridas para desenvolverse
en el puesto de trabajo. Este trabajo posee un caracter de proyecto factible apoyado

en un disefio de campo que se interpretd de manera directa, sobre una problematica

11



real. Se aplicd como instrumento de recoleccion una encuesta y un cuestionario a
una poblacion de 14 empleados.

La investigadora concluyd, que debe existir una especial atencion en la
competencia especificamente en conocimientos técnicos y que Recursos Humanos
debe centrarse en el desarrollo de las competencias que a la empresa le gustaria
desarrollar en sus trabajadores a través de estrategias de capacitacion
especialmente en el area de conocimientos técnicos y realizar evaluacion continua
de los alcances del plan de capacitacion y como estd incidiendo en la
productividad y satisfaccion de los trabajadores.

Esta investigacion aporta al presente estudio el conocimiento y la importancia
de la realizacion de un programa de adiestramiento y los beneficios que brinda al
satisfacer las necesidades y aumentar la formacion del talento humano, que traera
mayor productividad para la empresa y adicionalmente un alto nivel de desempefio
para el trabajador en las funciones asignadas, con vista a un objetivo comdn.

Asi mismo Mancilla (2012) realiz6 su trabajo de grado presentado en la
Universidad de Carabobo para optar al Titulo de Licenciado en Relaciones
Industriales con el titulo: “Plan de capacitacion para el personal administrativo
del &rea comercial de la empresa Cadafe Region 4 Aragua”, esta investigacion
se basd en incorporar soluciones adecuadas para el desarrollo de planes de
capacitacion que ayuden con el aprendizaje de los trabajadores de la organizacion.
El tipo de investigacion esta concebido bajo la modalidad de proyecto factible en
donde se efectud un estudio de campo de tipo descriptivo, tomando como
poblacion al personal administrativo del area comercial, aplicandoles una
encuesta. El autor concluye que los programas de capacitacion tiene un grado de
preparacion considerable que facilita en otros aspectos la formacion de grupos de
trabajo y el establecimiento de metas, que permitan mejorar su desarrollo

profesional y funcional.
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El aporte que brind0 este antecedente a la investigacion, es conocer el impacto
y la importancia que tiene la capacitacion de personal dentro de la organizacion, ya
que esto se transforma en brindar un mejor servicio.

Por su parte Nufiez (2011), en su trabajo titulado “Plan de capacitacion para
los supervisores basado en el modelo de competencia, caso Corporacién
Clorox de Venezuela” presentado en la Universidad José Antonio Paez para optar
al Titulo de Licenciado en Relaciones Industriales, tiene como objetivo principal
disefiar un plan de capacitacion para los supervisores, con el cual se pretende
mejorar el desempefio de los mismos. Esta investigacion se desarrolld bajo la
modalidad de proyecto factible, con apoyo de un disefio de campo, se utiliz6 como
técnica de recoleccion de informacion una entrevista aplicado a una poblacion de
5 supervisores. La autora logré afirmar con esta investigacion la necesidad de
llevar a cabo la propuesta para el disefio de un plan de capacitacién para los
supervisores basado en competencias.

Revisando los aportes de este antecedente, la autora considera que la
investigacion realizada por esta autora afianza la importancia de la capacitacion
del capital humano, logrando un personal altamente competitivo, ya que éste
representa su mayor activo.

Por otra parte Melgar (2010), realiz6 una investigacion para optar al titulo de
Licenciado en Relaciones Industriales presentada en la Universidad José Antonio
Paez titulada “Plan de capacitacion Gerencial bajo enfoque coaching en el
BOD, zona Carabobo-Sur”, donde su objetivo principal fue disefiar un plan de
capacitacion gerencial bajo el enfoque de coaching con la finalidad de mejorar la
capacidad y productividad del personal de las diferentes sucursales, la metodologia
empleada estd enmarcada bajo la modalidad de proyecto factible apoyado en un
disefio de campo, la poblacion utilizada constaba de 26 gerentes, utilizando como
técnica de recoleccion la observacion directa y la encuesta. El investigador

concluyd que se deben formar lideres tanto en la zona del estudio como a nivel
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nacional, para que estos puedan influir de manera positiva sobre el personal para
cumplir los objetivos establecidos por la alta gerencia.

Esta investigacion tiene un gran aporte al tema de estudio ya que si las
organizaciones cuentan con lideres bien capacitados podran desempefiarse mejor
en su area y su equipo de trabajo tendra un mayor rendimiento.

Finalmente, Villegas (2010), para optar al Titulo de Licenciado en Relaciones
Industriales, presentd en la Universidad José Antonio Paez su trabajo con el titulo
“Disefio de un programa de capacitacion basado en normas de seguridad
laboral para la prevencién de accidentes laborales en la empresa Servicios
Industriales 1909, C.A.”, en donde su objetivo principal, era plantear el disefio de
un programa de capacitacion, para mantener al personal actualizado y dentro de
los margenes legales existentes. La investigacion se realizo bajo la modalidad de
proyecto factible con apoyo en la investigacion de campo, tomando como
poblacion al capital humano de la organizacion, aplicando como técnica de
recoleccion la encuesta y la observacion directa. La autora concluye que toda
empresa debe contar con un personal altamente calificado y productivo, para ello
se debe llevar a cabo el programa y la ejecucion del mismo.

La investigacion antes mencionada representa un importante aporte ya que
refuerza las teorias en cuanto a la deteccion de necesidades y a la capacitacion del

talento humano, el mismo debe ser un proceso continuo.

2.2. Bases Tedricas

La Administracion de Recursos Humanos tiene como una de sus tareas,
proporcionar las capacidades humanas requeridas por una organizacion,
desarrollar habilidades y aptitudes del individuo para ser lo méas satisfactorio, asi
mismo y a la colectividad en que se desenvuelve. No se debe olvidar que las
organizaciones dependen, para su funcionamiento y su evolucion primordialmente

del elemento humano con que cuenta.
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Administracion de Recursos Humanos

Existen muchas definiciones de Administracion de Recursos Humanos, entre
ellos se puede citar:

Chiavenato, (1999), define la Administracion de Recursos Humanos como un
area bastante sensible en la mentalidad que predomina en las organizaciones. Por
eso es contingencial y situacional. Depende de la cultura existente en cada
organizacion, asi como la estructura de la organizacion adoptada. Mas aun
depende también de las caracteristicas del contexto ambiental, del negocio de la
organizacion, de las caracteristicas internas, de sus funciones y procesos y de un
sin namero de variables importantes. (p. 96).

Mondy y Robert, (1997, p. 4),” la definen como la utilizacion de los recursos
humanos para alcanzar objetivos organizacionales.”

Por su parte Arias, (1979), expresa que, “es el proceso administrativo aplicado
al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades, de los miembros de la organizacion, en beneficio
del individuo, de la propia organizacion y del pais en general.”

Como se puede observar en estas definiciones la Administracion de Recursos
Humanos, es el proceso usado por una organizacion para dirigir y controlar las
actividades referidas a los empleados que en ella laboran, ademaés de establecer el
funcionamiento arménico entre las labores e intereses del personal, las politicas,

los objetivos y fines de la empresa.

Objetivos de la Administracion de Recursos Humanos

Segun Werther y Davis (2000), sefialan, en la vida real, los encargados de
la administracion de los Recursos Humanos logran su propdésito cuando
consiguen alcanzar determinados objetivos y metas claramente
establecidas. Los objetivos pueden definirse como parametros para medir
las acciones llevadas a cabo por los administradores de Recursos
Humanos. (p. 9).
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Segun Arias (1998), el objetivo general de la Administracion de Recursos
Humanos es desarrollar y administrar politicas, programar procedimientos
para proveer una estructura administrativa eficiente, empleados capaces,
trato equitativo, oportunidades de progreso, satisfaccion en el trabajo y
una adecuada satisfaccion en el mismo, asesorando sobre todo a la linea y
la direccion, es el objetivo que redundara en el beneficio de la
organizacion, los trabajadores y la colectividad. (p.160).

De acuerdo a lo suscrito por los autores antes mencionados, se puede decir
que los objetivos son los parametros a través de los cuales se pueden medir las
acciones realizadas por los administradores de recursos humanos, los mismos
deben estar claramente definidos y orientados a desarrollar y administrar politicas,
suministrar una estructura eficiente, empleados capaces, equidad, oportunidades de
desarrollo, satisfaccion y seguridad en el trabajo brindando apoyo y asesoria a la
direccion.

Segun Chiavenato (2000, p.165), la Administracién de Recursos Humanos
tiene tres objetivos:

El primero de ellos consiste en crear, mantener y desarrollar un conjunto de
personas con habilidades, motivacion y satisfaccion suficiente para
conseguir los objetivos de la organizacion.

Igualmente se deben crear, mantener y desarrollar las condiciones
organizacionales que permitan la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion
plena de las personas y el logro de los objetivos individuales.

Los objetivos mencionados permiten alcanzar el tercer y ultimo objetivo
que se refiere a alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos
disponibles.

De acuerdo a lo suscrito por el autor, la Administracion de Recursos Humanos
busca satisfacer las necesidades de los individuos que trabajan en una

organizacion, para lograr optimizar los procesos y con ello alcanzar la eficiencia
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organizacional, ademas de lograr contar con un personal motivado e identificado
con la empresa.

Del mismo modo definen los objetivos especificos de la Administracion de
Recursos Humanos los autores Werther y Davis (2000, p.10), como los siguientes:
a) Objetivos Sociales: estos objetivos se refieren a las funciones que debe cumplir
dentro de la sociedad en la que se desenvuelve y las normas éticas pautadas dentro
de dicha sociedad que toda persona, natural o juridica debe cumplir.

b) Objetivos Corporativos: la Administracion de Recursos Humanos no trabaja
para si misma sino para lograr un fin organizacional; es decir, para los objetivos
de la empresa.

c) Objetivos Funcionales: administrar la contribucion de recursos de manera
adecuada para que estos no falten ni excedan para que no haya desperdicio.

d) Objetivos Personales: la Administracién de Recursos Humanos sirve como
medio para satisfacer las necesidades individuales del personal que labora en
determinada empresa, si estas necesidades no se cubren es posible que las personas
no produzcan al nivel que se les exija o se retiren de la organizacion.

De acuerdo a lo suscrito por los autores antes mencionados se puede decir, que
los objetivos son fines o propdsitos hacia los cuales se deben dirigir los esfuerzos
de un grupo, en el caso de la Administracion de Recursos Humanos los objetivos
tratan de lograr que el recurso humano contribuya de una manera productiva y
eficaz a la organizacion, ademas que la organizacién apoye a los individuos en el

logro de sus objetivos individuales.

Proceso de Administracion de Recursos Humanos

La Administracion de Recursos Humanos es considerada por los expertos
como un sistema abierto, de partes que se interrelacionan. Cada integrante afecta a
los demas y todas las partes a su vez, reciben influencia del entorno exterior.

Es por esta razon que la presente investigacion se basa en el enfoque

sistematico de Chiavenato (2000), la cual indica que;
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La administracion de recursos humanos estd formada por los siguientes
subsistemas: Subsistema de alimentacion; investigacion de mercado,
mano de obra, reclutamiento y seleccion de personal. Subsistema de
aplicacion; analisis y descripcion de los puestos de trabajo, integracion o
induccidn, evaluacion de desempefio. Subsistema de mantenimiento; la
remuneracion, planes de tendencia social, higiene y seguridad en el
trabajo. Subsistema de desarrollo; entrenamiento, planes de desarrollo
personal. Subsistema de control; banco de datos, sistema de informacion
y auditoria.

Definicién de Adiestramiento de Recursos Humanos

Segun Goémez, Balkin y Cardi (2001), indican que el adiestramiento
normalmente se centra en ofrecer a los empleados habilidades, conocimientos
que pueden ayudarles a corregir deficiencias de su rendimiento tomando en
cuenta el trabajo actual y de forma individual. Estas posturas la comparten
Werther y Davis (2000), cuando definen el adiestramiento como un proceso por
el que se proporciona a los empleados habilidades especificas o se les ayuda a
corregir deficiencias (p. 145).

Estos autores coinciden, cuando se refieren al adiestramiento como un
conjunto de actividades orientadas a incrementar los conocimientos Yy
habilidades del trabajador para desempefiarse eficientemente en su puesto de
trabajo. De acuerdo a lo expresado por Chiavenato (2000), “el adiestramiento es
un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada mediante el cual las personas aprenden conocimientos, aptitudes y

habilidades para alcanzar objetivos definidos”. (p. 260).

Cuando se habla de adiestramiento, la palabra es muy exacta, pues significa

conocimientos, destrezas indica que asi como la mano derecha puede realizar

cosas lo hace la izquierda debido a la formacion de habitos por el ejercicio

sistematicamente realizado, de manera semejante se adquiere la facultad de

precision y rapidez en el desarrollo de un trabajo, por medios de ensefianzas

practicas de caracter sistematico.
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Asi mismo Chiavenato (2000), establece que el adiestramiento enriquece el
patrimonio humano de las organizaciones y es responsable del capital intelectual
de estas. En lineas generales las definiciones anteriores siempre involucran a dos
elementos muy importantes como lo son el cargo y el individuo basando el
adiestramiento en dotar, ensefar, desarrollar habilidades y destrezas en los
individuos con respecto a su cargo, ademas de enriquecer el patrimonio humano de

las organizaciones.

Objetivos del adiestramiento

El adiestramiento segun lo expresado por Chiavenato (2000), se produce
de un objetivo en forma general, el desarrollo de las capacidades
individuales a través de una instruccion y una practica que permita
alcanzar la eficiencia requerida por un determinado problema v,
automaticamente, implica un cambio de conocimiento, de habilidades, de
actividades y de comportamiento.

Asi mismo se puede alcanzar una serie de objetivos especificos:

1. Conocimientos que pueden y deben ser desarrollados en el destinatario
del adiestramiento, por ejemplo: conocimientos que se refieran a las
politicas, producto, reglamentos y planes de desarrollo de la empresa.

2. Capacitar profesionales que puedan y deban ser desarrollados en el
destinatario del adiestramiento, por ejemplo: habilidad de expresarse con
claridad y con propiedad, habilidades de organizar, prever, coordinar,
controlar y dirigir.

3. Actividades que puedan y que en muchas ocasiones puedan ser
sustancialmente modificadas, si se quiere alcanzar un espiritu de grupo
capaz de resolver las dificultades de la ordinaria actividad empresarial.

4. Preparar al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas
particulares de la organizacion.

5. Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no
solo en sus cargos actuales, sino también para otras funciones para las
cuales la persona puede ser considerada.

6. Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, entre las
cuales esté crear un clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar
su motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y
gerencia. (p. 562).
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De acuerdo con lo planteado, se pudo evidenciar que la finalidad primordial
del adiestramiento es obtener un cambio de conducta especifica, el cual debe
establecer las condiciones éptimas en las cuales se debe producir asi como los
medios de que dispone la empresa para alcanzarlos .Con respecto al criterio de
este autor, los objetivos del entrenamiento tienen una significativa importancia al
momento de contar con un recurso humano con los conocimientos y habilidades
necesarias, que permitan desarrollarse dentro de la organizacion, asi como también

lograr un efectivo desempefio laboral.

Principios del proceso de adiestramiento

Chiavenato (2001), de acuerdo al caracter contingente de la administracion de
recursos humanos, en el proceso de adiestramiento no hay leyes, ni principios
universales, es decir, depende de la situacion organizacional, del ambiente y
directrices vigentes en la organizacion. En tal sentido, el éxito del proceso de
adiestramiento dependerd de la observacion de estos elementos u de las
alteraciones que estos produzcan dentro de la organizacion por los procesos
dinamicos de desarrollo.

Cabe destacar que, las politicas surgen en funcion de la racionalidad, de la
filosofia, de la cultura organizacional y constituyen guias de accién administrativa
para dirigir funciones y asegurar que estas se realicen de acuerdo con los objetivos
planteados. Por lo tanto, las politicas de adiestramiento de recursos humanos se
refieren a la manera como las organizaciones aspiran a trabajar con sus miembros
para alcanzar por intermedio de ellos los objetivos organizacionales, a la vez que
cada uno logra sus objetivos individuales.

Segun lo anteriormente descrito, la organizacion pone en practica la politica de
adiestramiento que le sea mas conveniente de acuerdo a su filosofia y necesidades.
Sin embargo, una buena politica debe abarcar lo que la organizacion quiere en los

aspectos siguientes Chiavenato (2000, p.564):
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A) Criterios de diagnostico y programacién de adiestramiento; y rotacion
constante de la fuerza de trabajo para el desempefio de las tareas y atribuciones
dentro de la organizacion.

B) Criterios de desarrollo de recursos humanos a mediano y largo plazo, revisando
la realizacion continda del potencial humano en posiciones gradualmente elevadas
en la organizacion.

C) Creacidn y desarrollo de condiciones capaces de garantizar la buena marcha y
la excelencia organizacional, mediante el cambio de comportamiento de los
miembros.

Aunado a esto, el proceso de adiestramiento debe hacerse continuamente en las
organizaciones, cada vez que se requiera que los miembros de ésta adquieran
nuevos conocimientos:

Segun Chiavenato (2001), el adiestramiento se puede aplicar en cuatro casos
fundamentales:

1. Al obrero o empleado nuevo: Necesita darse, aun en el supuesto de que el
trabajador posee capacidades previas para el puesto y haya adquirido plenamente
destreza en el tipo de trabajo que se le va a encomendar, y a veces, en este caso es
mas necesario, para hacer el trabajo de un modo.

2. En caso de cambio de puesto: Cuando el obrero o empleado tiene que cambiar
de puesto, sea por transferencia temporal, para llenar una vacante o por un ascenso
practicamente sé estd en el mismo caso de un obrero nuevo que necesita ser
adiestrado.

3. Por cambio de sistemas: Cuando en razon de cambios de maquinarias, de
instrumental, de métodos de trabajo o de simplificacion de este, la manera de hacer
la labor va a cambiarse, es indispensable adiestrar, para ensefiar técnicamente los
nuevos métodos, ya que de ese adiestramiento puede depender el éxito del cambio.
4. Para correccion de defectos: Muchas veces algunos empleados estan realizando

deficientemente su labor, sea por fallas de la supervision, por haber adquirido
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defectos por una produccion muy intensa o por problemas psicolégicos, familiares,
sociales, econémicos.

Asi mismo, para llevar a cabo el proceso de adiestramiento debe realizarse un
esquema de programacion formal, constituido por un bosquejo escrito de su
contenido, resultante de la colaboracion del jefe, de las personas interesadas y de
los especialistas en administracion. (Canonici, Aldo y rincon 1997, p.130).

Para estos autores, en lineas generales, un programa de este tipo contiene:
. Objetivos.

. Nivel y numero de participantes.

. Cursos a desarrollar.

. Objeto de cada curso.

. Unidades de instruccion para cada curso.

. Métodos de instruccion.

. Tiempo necesario.

. Instructores para cada unidad.

. Métodos para medir la eficacia.

10. Informaciones administrativas, como costo, niumero de horas o de dias
necesarios, si el curso de instruccion es desarrollado durante las horas de
trabajo o no, consideraciones acerca de la retribucion del personal inscrito
en el curso de adiestramiento, lugar donde el curso se desarrolla, fecha de
inicio y culminacion del curso.

OCoOoO~NOoO UL WN P

En consecuencia, el programa formal de adiestramiento ademas de servir de
guia al responsable del adiestramiento, constituye también el documento para la
presentacion de la iniciativa a la direccion responsable, cuyo papel resulta
indispensable para el resultado de cualquier proceso de adiestramiento.
Finalmente, constituye el punto de partida para la organizacion y puesta en

practica de la instruccion, por lo que se debe cuidar su contenido y elaboracion.

Proceso de adiestramiento
El proceso de adiestramiento se parece a un modelo de sistema abierto, cuyos
componentes son:

1. Entradas: Individuos en adiestramiento, recursos, habilidades.

22



2. Procesamiento u Operacion: Proceso de aprendizaje individual, programa de
adiestramiento.

3. Salidas: Personal habilitado, exito o eficacia organizacional.

4. Retroalimentacion: Evaluacion de los procedimientos y resultados del

adiestramiento, a través de medios informales o investigaciones sistematicas.

Capacitacion

Para Chiavenato (2007, p. 48), “La capacitacion es un proceso educacional
por medio del cual las personas adquieren conocimientos, habilidades y actitudes
para el desempefio de sus cargos”. Por lo antes expuesto se considera como una
herramienta fundamental para la administracion del talento humano, ya que es un
proceso planificado, sistematico y organizado que busca modificar, mejorar y
ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal nuevo o actual.

Para Rodriguez (2007, p. 248) “La capacitacion es el proceso mediante el cual
la empresa estimula al trabajador o empleado a incrementar sus conocimientos,
destrezas y habilidades para aumentar la eficiencia en la ejecucion de sus tareas.”
Tiene como objetivo fundamental adaptar al personal para el ejercicio de una
determinada funcién o ejecucién de una tarea especifica, lo cual le va permitir un
mejor desempefio y una mayor productividad. La capacitacion y el adiestramiento
van de la mano, ya que con el adiestramiento se quiere que los empleados
adquieran habilidades que les puedan servir para mejorar su rendimiento, mientras
que a través de la capacitacion van a adquirir conocimientos, desarrollar actitudes

y habilidades que los beneficiaran asi mismos y a la empresa.
Proceso de capacitacion

La capacitacion es un proceso ciclico y continuo compuesto por cuatro etapas,

que segun Chiavenato (2007, p. 308) son las siguientes:
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Diagnostico: Inventario de las necesidades de capacitacion que se deben
satisfacer. Estas necesidades pueden ser pasadas, presentes o futura.
Disefio: Elaboracion del programa de capacitacion para satisfacerlas
necesidades diagnosticadas.

Implementacion: Aplicacidn y conduccién del programa de capacitacion.

Evaluacion: Verificacion de los resultados de la capacitacion.

Deteccion de las necesidades de capacitacion

En cuanto a la deteccién de necesidades para De Cenzo y Robbins (2006)
indican que, una vez que se han determinado las necesidades de la organizacion, el
tipo de trabajo que deberd realizarse la clase de habilidades necesarias para
hacerlo, los programas de capacitacion funcionan después por si solos. Una vez
que se han identificado las causas de las deficiencias se conocera la extension y la
naturaleza de las necesidades de capacitacion.

Asi mismo, Chiavenato (2001), expresd que la deteccion de necesidades es la
primera etapa de la capacitacion y se refiere al diagndstico preliminar que se
precisa hacer. Por eso indica que la deteccion de las necesidades de capacitacion se
puede efectuar considerando 3 niveles de analisis:

1. Nivel de analisis de toda la organizacion: el sistema organizacional.

2. Nivel de andlisis de los recursos humanos: el sistema de capacitacion.

3. Nivel de analisis de las operaciones y tareas: el sistema de adquisicion de
habilidades.

Es por ello que la deteccion de las necesidades de adiestramiento puede ser
definida como el proceso que permite establecer las diferencias existentes entre la
situacion laboral y las normas de desempefio establecido como requerimiento del

cargo.
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Medios para hacer una deteccidn de las necesidades de capacitacion

Chiavenato, (2001), es una forma de diagndstico que requiere sustentarse
en informacién relevante. Gran parte de esta informacion se debe agrupar
sistematicamente, mientras que otra parte esta disponible a manos de los
administradores de linea. La determinacion de las necesidades de
capacitacion es una responsabilidad de linea y una funcion de staff; es
decir, el administrador de linea es el responsable de la percepcion de los
problemas que provoca la falta de capacitacion. (p.395).

Los medios principales empleados para hacer la deteccion de las necesidades de
capacitacion son:

1. Evaluacion del desempefio: esta permite identificar a aquellos empleados que
realizan sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, asi como averiguar cuales
son las areas de la empresa que requieren de la atencion inmediata de los
responsables de la capacitacion.

2. Observacion: constatar donde hay evidencia de un trabajo ineficiente, como
equipos rotos, atraso en relacion con el cronograma, desperdicio de materia prima,
elevado nimeros de problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, rotacion
de personal elevada, etc.

3. Cuestionarios: investigaciones por medio de cuestionarios y lista de control que
contengan la evidencia de las necesidades de capacitacion.

4. Solicitudes de supervisores y gerentes: cuando las necesidades de capacitacion
corresponden a un nivel mas alto, los propios gerentes y supervisores suelen
solicitar, a lo cual son propensos, capacitacion para su personal.

5. Entrevistas con supervisores y gerentes: los contactos directos con supervisores
y gerentes, con respecto a problemas que se pueden resolver por medio de la
capacitacion, surgen por medio de entrevistas con los responsables de las diversas
areas.

6. Reuniones interdepartamentales: discusiones entre los responsables de los
distintos departamentos acerca de asuntos que conciernen a los objetivos de la
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organizacion, problema de operaciones, planes para determinados objetivos y otros
asuntos administrativos.

7. Examen de empleados: entre otros se encuentran los resultados de los exdmenes
de seleccién de empleados que desempefian determinadas funciones o tareas.

8. Reorganizacion del trabajo: siempre que las rutinas de trabajo sufran una
modificacion total o parcial sera necesario brindar a los empleados una
capacitacion previa sobre los nuevos métodos y procesos de trabajo.

9. Entrevista de salida: cuando el empleado abandona la empresa es el momento
mas adecuado para conocer su opinion sincera sobre la organizacion y las razones
gue motivaron su salida. Es posible que varias deficiencias de la organizacién, que
se podrian corregir, salten a la vista.

10. Analisis de puestos y especificacion de puestos: proporcionar un panorama de
las tareas y habilidades que debe poseer el ocupante.

11. Informes periddicos de la empresa o de produccion, que muestren las posibles

deficiencias que podrian merecer capacitacion.

Planeacion de la capacitacion

Segun Chiavenato (2001), el programa de capacitacion requiere un plan
que incluya los puntos siguientes:

a) Atender una necesidad especifica para cada ocasion.

b) Definicion clara del objetivo de la capacitacion.

c) Division del trabajo que se desarrollara en modulos, cursos o
programas.

d) Determinacion del contenido de la capacitacion.

e) Seleccidn de los métodos de capacitacion y la tecnologia disponible.

) Definicion de los recursos necesarios para implementar la capacitacion,
como tipo de capacitador o instructor, recursos audiovisuales, maquinas,
equipos o herramientas necesarias, materiales, manuales, etc.

g) Definicion de la poblacion meta, es decir, las personas que seran
capacitadas.

a) Numero de personas.

b) Tiempo disponible.

c¢) Grado de habilidad, conocimientos y tipo de actitudes.

d) Caracteristicas personales de conducta.

26



h) Lugar donde se efectuara la capacitacion, con la consideracion de las
opciones siguientes: en el puesto, fuera del puesto pero dentro de la
empresa, y fuera de la empresa.

i) Tiempo o periodicidad de la capacitacion, horario u ocasion propicia.

j) Célculo de la relacion costo-beneficio del programa.

k) Control y evaluacion de los resultados para revisar los puntos criticos
gue demandan ajustes y modificaciones al programa a efecto de mejorar
su eficacia.

Al igual que el autor, se considera que un programa de capacitacion debe
centrar su atencion en la planeacion y contar con un plan que abarque desde la
necesidad especifica que tienen los empleados hasta la evaluacion y control de
los mismos, es por ello que esta investigacion se enfoca en la realizacion de un
plan de capacitacion en donde se toma en cuenta desde las necesidades que
existentes a cubrir hasta la evaluacion de los resultados obtenidos una vez

aplicado el programa.

Métodos de Capacitacion

Una vez elaborado el plan de capacitacion se requiere definir los métodos
de que se van a emplear, en cuanto a esto De Cenzo y Robbins, indican que los
métodos de capacitacion mas populares utilizados por las organizaciones se
pueden clasificar como capacitacion en el puesto de trabajo y fuera de él.

Capacitacion en el puesto de trabajo

La capacitacion en el puesto de trabajo coloca a los empleados en puestos de
trabajos reales y los vuelve inmediatamente productivos. La capacitacion en el
puesto de trabajo cobra sentido en los puestos dificiles de simular o en los que
puede aprender con rapidez viendo y haciendo (De Cenzo y Robbins; 2006 p.
230).
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La capacitacion en el puesto tiene varias ventajas

Es relativamente econdmica; los trabajadores en capacitacion aprenden al
tiempo que producen y no hay necesidad de instalaciones costosas fuera del
trabajo como salones de clases o dispositivos de aprendizaje programado. El
método también facilita el aprendizaje, ya que los empleados aprenden haciendo
realmente el trabajo y obtiene una retroalimentacion rapida sobre lo correcto de su
desempefio.
* Capacitacion por instruccion del puesto (CIP): Requiere de hacer una lista de
todos los pasos necesarios en el puesto, cada uno en su secuencia apropiada. Junto
a cada paso, se lista también un punto clave correspondiente (si lo hay). Los pasos
muestran qué se debe hacer, mientras que los puntos clave muestran como se tiene
que hacer y por qué.
» Conferencias: Dar platicas o conferencias a los nuevos empleados puede tener
varias ventajas. Es una manera rdpida y sencilla de proporcionar conocimientos a
grupos grandes de personas en capacitacion. Como cuando hay que ensefiar al
equipo de ventas las caracteristicas especiales de algin nuevo producto. Si bien en
estos casos se pueden utilizar materiales impresos como libros y manuales, esto
podria representar gastos considerables de impresion y no permitir el intercambio
de informacion de las preguntas que surgen durante las conferencias.
* Técnicas audiovisual: La presentacion de informacion a los empleados mediante
técnicas audiovisuales como peliculas, circuito cerrado de televisién, cintas de
audio o de video puede resultar muy eficaz y en la actualidad estas técnicas se
utilizan con mucha frecuencia. Los audiovisuales son mas costosos que las
conferencias convencionales.
» Aprendizaje programado: Método sistematico para ensefiar habilidades para el
puesto, que implica presentar preguntas o hechos y permite que la persona
responda, para posteriormente ofrecer al empleado retroalimentacion inmediata

sobre la precision de sus respuestas.
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La ventaja principal del aprendizaje programado es que reduce el tiempo de
capacitacion en aproximadamente un tercio. En términos de los principios de
aprendizaje listados previamente, la instruccién programada puede facilitar
también el aprendizaje en tanto que permite que las personas en capacitacion
aprendan a su propio ritmo, proporciona retroalimentacion inmediata y reduce el
riesgo de errores.

» Capacitacion vestibular por simulacros: Es una técnica en la que los empleados
aprenden en el equipo real o simulado que utilizaran en su puesto, pero en realidad
son instruidos fuera del mismo. Por tanto, la capacitacion vestibular busca obtener
las ventajas de la capacitacion en el trabajo sin colocar realmente en el puesto a la
persona en capacitacion. Esta técnica es casi una necesidad en los puestos donde
resulta demasiado costoso o peligroso capacitar a los empleados directamente en el

puesto.

Capacitacion fuera del puesto de trabajo

Este tipo de capacitacion abarca diversas técnicas: conferencia en el salon de
clases, peliculas, demostraciones, estudio de casos y otros ejercicios de simulacion
e instruccién programada. Las instalaciones requeridas van desde un pequefio
salon improvisado hasta un gran centro de desarrollo con amplias salas de
conferencias que se complementan con pequefias salas de exposiciones que
cuentan con equipo de alta tecnologia para la ensefianza. (De Cenzo y Robbins
2006 p.231).

La capacitacion fuera del puesto de trabajo tiene varias ventajas

» Conferencia en un salon de clases: se disefia para comunicar habilidades
especificas en las relaciones interpersonales, técnicas o soluciones de problemas.

* Videos y peliculas: este sistema se utiliza para demostrar habilidades muy
especializadas que no es facil presentar por medio de otros métodos de

capacitacion.
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* Ejercicios de simulacion: la capacitacion ocurre realizando realmente el trabajo.
Entre este tipo de ejercicios se pueden incluir el analisis de casos, los ejercicios
vivenciales, la dramatizacion o la toma de decisiones en grupo.
» Enseflanza programada: Materiales de capacitacion condensados en secuencias
altamente organizadas y logicas. Pueden incluir tutoriales por computadora, discos
de videos interactivos y simulaciones en realidad virtual.
» Capacitacion de vestibulo: capacitacion con el equipo real que se utiliza en el
puesto de trabajo, pero que se lleva a cabo fuera del escenario real, en una estacion
de trabajo simulada.

Después de determinar las necesidades de capacitacion y de establecer los

objetivos de capacitacion de sus empleados, se puede llevar a cabo la capacitacion.

Evaluacion de los Resultados de la Capacitacién

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de los resultados
obtenidos. El programa de capacitacion debe incluir la evaluacion de su eficiencia,
la cual debe considerar dos pasos:
1. Constatar si la capacitacion ha producido las modificaciones deseadas en la
conducta de los empleados.
2. Verificar si los resultados de la capacitacion con la consecucion de las metas de

la empresa.

Definicion de Programas de Adiestramiento

Para definir los programas de adiestramiento se citaran varios autores, pero no
sin antes mencionar que el adiestramiento representa una oportunidad importante
para la organizacion de poder tratar formalmente con un nuevo empleado. En este
sentido las ideas expuestas por, Sherman y Bohlander (1994, p. 156), admiten que
los empleados nuevos vienen equipados con la mayor parte de los conocimientos,
aptitudes y habilidades necesarios para empezar a trabajar. Otros empleados

pueden requerir de un adiestramiento extensivo antes de estar preparados para
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hacer un gran aporte a la empresa. Sin embargo, la mayoria requerira algun tipo de
adiestramiento en algn momento, para mantener un nivel efectivo de desempefio
en el trabajo.

El programa de adiestramiento es el acto intencional de proporcionar los
medios para posibilitar el aprendizaje, el cual es un fenémeno que surge dentro del
individual como un resultado de esfuerzos del mismo sujeto, demuestra que un
programa de adiestramiento es un proceso a corto plazo aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas obtienen conocimientos,
aptitudes, y habilidades en funcién de objetivos definidos. (Chiavenato 1999, p.
418).

Stoner y Wankel (1996, p. 103), definen programa de adiestramiento como
"un plan de un solo uso, que comprende un conjunto relativamente grande de
actividades organizacionales que especifica los pasos principales, roles y tiempo
asi como la unidad responsable de cada paso", lo describen como un esquema en
donde se establecen la secuencia de actividades especificas que habran de
realizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una
de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion. Al
respecto, Villegas (1998, p. 220), sefiala que los programas de adiestramiento
consisten en realizar un listado de cursos en funcion de necesidades mas o menos

determinadas.

El programa de adiestramiento se sistematiza y sustenta en los aspectos
siguientes que deben ser identificados durante la deteccion:

1. ;Cudl es la necesidad?

2. ¢Donde fue determinada en primer lugar?

3. ¢Ocurre en otras areas o division?

4. ;Cual es su causa?

5. ¢Es parte de una necesidad mayor?

6. ¢ Como resolverla: por separado 0 en combinacion con otras?

7. ¢Es necesario tomar alguna medida inicial antes de resolverla?

8. ¢La necesidad es inmediata? ¢Cual es su prioridad en relacién con las
demaés?
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9. ¢La necesidad es permanente o temporal?

10. ¢Cuanto tiempo hay disponible para la capacitacion?
11. ;Cual es el costo probable de la capacitacion?

12. ¢Quién realiza la capacitacion?

La deteccion de las necesidades de adiestramiento debe proporcionar la
informacidn siguiente para poder trazar el programa de la capacitacion:

. ¢ Qué debe ensefiar?

. ¢Quién debe aprender?

. ¢ Cuando se debe ensefiar?

. ¢ Donde se debe ensefiar?

. ¢Como se debe ensefiar?

. ¢, Quién lo debe ensefiar?

OO WN B

Un plan de adiestramiento que intente satisfacer diferentes necesidades
del personal y por consiguiente algunos requerimientos de adiestramiento
dentro de sus niveles, se centrara en habilidades basicas, en el desarrollo y
ejecucion de sistemas de apoyo administrativo.(Chiavenato; 2000, p.570).
Muchas organizaciones cuentan con una unidad de adiestramiento, en otras
puede no existir un departamento dedicado a esta actividad ni los recursos con
experiencia; en este caso se podria contratar uno o varios especialistas para hacer

la planificacion.

Importancia de los Programas de Adiestramiento

Segun Chiavenato (1999, p. 420), la importancia de los programas de
adiestramiento radica en el hecho en que los individuos que se beneficien, se
espera tendran una larga o mediana permanencia dentro de la empresa; estos deben
influir en la planificacion de carrera de las personas, con el fin de conseguir estas
la maxima satisfaccion personal y laboral, para que asi la organizacion cuente con
un personal altamente calificado, a través del aumento de la productividad y
calidad de los empleados.

En otras palabras Chiavenato (2000, p. 558), establece que su importancia
reside en el alcance de los objetivos de la empresa, proporcionando oportunidades
a los empleados de todos los niveles para obtener el conocimiento, la précticay la
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conducta requeridos por la organizacion. En este sentido, el adiestramiento no es
un gasto, sino una inversion cuyo retorno es bastante compensatorio para la
organizacion.

Lo relevante es que el programa de adiestramiento facilite a todo el personal
de la empresa la oportunidad de aprender a superarse y desarrollar su talento
dentro de la organizacion, a fin de alcanzar una mayor rentabilidad para la
organizacion, del mismo modo, transformar a los empleados menos preparados en
trabajadores mas capacitados y a los mas competentes prepararse para desempefar
cargos de mayor responsabilidad. (Villegas; 1998, p. 221).

Para la empresa es importante contar con un programa de adiestramiento,
debido a que ayuda a minimizar las fallas o debilidades en el desempefio de las
diferentes funciones que desarrolla el personal de la empresa y actualizar

conocimientos que se derivan de los avances tecnoldgicos y otros temas de interés.

Factibilidad de Adiestramiento

Segun Sapag Yy Sapag, (2006), hay un detalle de factores que influyen en la
medicion de la rentabilidad del proyecto, existen variables que se pueden y se
deben cuantificar en la preparacion del proyecto.

A. El estudio técnico del proyecto:

Tiene por objeto proveer informacion para cuantificar el monto de las
inversiones y de los costos de operacidn pertinentes a esta area. La definicién del
tamafio del proyecto es fundamental para la determinacion de las inversiones y
costos que se derivan del estudio técnico.

Durante esta etapa del estudio puede optarse por una alternativa de tamafio y
proceso especificos para el proyecto. Técnicamente existirian diversos procesos
productivos opcionales, cuya jerarquizacion puede diferir de la que pudieran

realizarse en funcion de su grado de perfeccion financiera.
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B. El estudio financiero:

Los objetivos de esta etapa son ordenar y sistematizar la informacién de
caracter monetario, elaborar los cuadros analiticos y datos adicionales para la
evaluacion del proyecto y evaluar los antecedentes para determinar su rentabilidad.
La sistematizacion de la informacion financiera consiste en identificar y ordenar
todos los items de inversiones, costos e ingresos que puedan deducirse de los
estudios previos.

Una variable que complementa la informacion posible de proveer a quien
debe tomar una decision se relaciona con el financiamiento. Cuando su efecto en
un flujo de caja, ya sea por la contratacién de una deuda para financiar parte de la
inversion, deja de medirse la rentabilidad del proyecto y se determina la
rentabilidad de los recursos propios invertidos en el proyecto, la cual puede ser
sustancialmente distinta a la del proyecto.

C. Elestudio del mercado:

Uno de los factores mas criticos en el estudio de proyectos es la determinacion
de su mercado, tanto por el hecho de que aqui se define la cuantia de su demanda e

ingreso de operacién como por los costos e inversiones implicitos.

2.3 Bases Legales
Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV; 1999)

En su Capitulo V, De los Derechos Sociales y de las Familias, en el Articulo
87, indica que toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar y que
todo patrono o patrona garantizara a sus trabajadores y trabajadoras condiciones de

seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuados.

Por su parte en el Capitulo VI, De los Derechos Culturales y
Educativos, en el Articulo 102, expresa que; "la educacién es un derecho
humano y un deber social fundamental, es democratica, gratuita y
obligatoria. EI Estado la asumird como funcion indeclinable y de maximo
interés en todos sus niveles y modalidades, y como instrumento del
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conocimiento cientifico, humanistico y tecnoldgico al servicio de la
sociedad. La educacién es un servicio publico y estd fundamentada en el
respeto a todas las corrientes del pensamiento, con la finalidad de
desarrollar el potencial creativo de cada ser humano y el pleno ejercicio
de su personalidad en una sociedad democratica basada en la valoracion
ética del trabajo y en la participacion activa, consciente y solidaria en los
procesos de transformacion social consustanciados con los valores de la
identidad nacional, y con una vision latinoamericana y universal”.

Como lo dicta claramente la Constitucion, la educacion; es un derecho y un
deber social, en todos los niveles y modalidades y se realiza con el fin de

desarrollar el potencial creativo de cada ser humano.

Ley Organica del Trabajo, de los Trabajadores y las Trabajadoras (2012)
En el Titulo V: De la Formacion Colectiva, Integral, Continua y Permanente de los

Trabajadores y las Trabajadoras en el Proceso Social de Trabajo.

Con respecto a la Educacion y al trabajo

En su Articulo 293. La educacién y el trabajo son los procesos
fundamentales para la creacion y justa distribuciéon de la riqueza, la
produccion de bienes y servicios que satisfagan las necesidades del
pueblo y la construccion de la sociedad de iguales y amante de la paz
establecida en el texto constitucional de la Republica Bolivariana de
Venezuela.

En lineas generales toda persona tiene derecho a la educacion y al trabajo, los
patrones que requieran de un personal calificado y alineado a los objetivos de la
empresa debe impartir adiestramiento adecuado al cargo que se va a desempefiar,

para obtener los resultados deseados.

En cuanto a su concepcion

En el Articulo 294. A los efectos de esta Ley se concibe como formacion
colectiva, integral, continua y permanente, la realizada por los
trabajadores y las trabajadoras en el proceso social de trabajo,
desarrollando integralmente los aspectos cognitivos, afectivos y practicos,
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superando la fragmentacion del saber, el conocimiento y la divisién entre
las actividades manuales e intelectuales.

Tal como lo indica la Ley todos los trabajadores deben recibir una formacion
tanto técnica como intelectual que les permita desenvolverse en el proceso social
del trabajo, para que se desarrolle de manera integral y pueda contar con las

herramientas necesarias para su mejor desempefio.

De acuerdo a la formacién, como la esencia del proceso social de
trabajo

En su Articulo 295. La formacion colectiva, integral, continua y
permanente de los trabajadores y trabajadoras constituye la esencia del
proceso social de trabajo, en tanto que desarrolla el potencial creativo de
cada trabajador y trabajadora formandolos en, por y para el trabajo social
liberador, con base en valores éticos de tolerancia, justicia, solidaridad,
paz y respeto a los derechos humanos.

De manera que la formacion juega un papel muy importante dentro del
proceso social del trabajo, tomando como base éste articulo la investigacion busca
el mejoramiento continuo y determinada las carencias que presentan los Gestores

de particulares, surge esta propuesta para elevar el nivel de desempefio de estos

trabajadores.

Con respecto a la finalidad de la formacion

En el Articulo 296. La formacidn colectiva tiene como finalidad el pleno
desarrollo de la personalidad y ciudadania de los trabajadores y
trabajadoras, para su participacion consiente, protagonica, responsable,
solidaria y comprometida con la defensa de la independencia, de la
soberania nacional y del proceso de transformacion estructural que nos
conduzca a la mayor suma de felicidad posible, mayor suma de seguridad
social y mayor suma de estabilidad politica.

Una vez mas se enaltece que a través de la formacion, los trabajadores podran
ser protagonistas y su participacion sera de forma activa, a través de esta seran
conscientes de las labores que realizan y de la responsabilidad que, en cada uno

de ellos reposa.
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De la Orientacién a la formacion

En su Articulo 297. La investigacion cientifica, técnica y tecnoldgica
generada desde el proceso social de trabajo en el marco de la formacion
colectiva, estard orientada hacia la produccién de invenciones, e
innovaciones y modelos de gestién productiva, vinculadas al desarrollo
enddgeno, productivo y sustentable en funcion de optimizar la produccion
de bienes y servicios que satisfagan las necesidades del pueblo en
correspondencia con la realidad regional y nacional, asegurando la justa
distribucion de la riqueza.

Partiendo de este articulo, se puede decir que la formacion debe estar
orientada a la mejoras, innovaciones, a tener otro punto de vista para realizar las
actividades de trabajo, respetando las politicas de la institucion, sacarle el mayor
provecho a ese adiestramiento que el personal recibe, para que sean mas

productivos en sus puestos de trabajo.

El Papel del Estado en corresponsabilidad con la sociedad

En su Articulo 298. Con base a los planes de desarrollo econémico y
social de la Nacion, el Estado, en corresponsabilidad con la sociedad,
generara las condiciones y creard las oportunidades para la formacion
social, técnica, cientifica y humanistica de los trabajadores y las
trabajadoras, y estimulara el desarrollo de sus capacidades productivas
asegurando su participacion en la produccion de bienes y servicios.

El Estado garantizard el cumplimiento de la formacién colectiva en los
centros de trabajo, asegurando su incorporacién al trabajo productivo,
solidario y liberador.

En este capitulo se ve lo importante que es la formacion colectiva, integral,
continua y permanente de los trabajadores y trabajadoras, ya que constituye la

esencia del proceso social de trabajo, para que cada trabajador pueda desarrollar su

potencial creativo, formandolos cada dia para el trabajo.

Por otra parte en el Capitulo I11; De la Educacion desde el Trabajo

En cuanto a la formacion tecnoldgica

En su Articulo 312. El trabajador y la trabajadora tienen el derecho a la
formacion técnica y tecnoldgica vinculada a los procesos, equipos y
maquinarias donde deben laborar y a conocer con integralidad el proceso
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productivo del que es parte. A tal efecto, los patronos o patronas
dispondran para el trabajador y la trabajadora cursos de formacion técnica
y tecnoldgica sobre las distintas operaciones que involucran al proceso
productivo.

En este sentido queda claro que la formacién debe ser un proceso continuo y
que todos los trabajadores deben estar adiestrados y capacitados para el buen
desempefio de sus funciones dentro de los cargos que desempefian, ofreciéndoles a
los trabajadores un buen ambiente de trabajo en donde se pueda desenvolver y
desarrollarse.

Proceso de autoformacién colectiva

Articulo 313. La clase trabajadora, los trabajadores y trabajadoras tienen
derecho a organizarse para asumir su proceso de autoformacion colectiva,
integral, continua y permanente fundamentados en los programas
nacionales de formacion de las misiones educativas y las universidades
nacionales que desarrollan la educacion desde el trabajo.

En otro contexto, toda la clase trabajadora puede recibir adiestramiento de

manera independiente, a través de los programas destinados para ello, que buscan

formar esa mano de obra para insertarla en el campo laboral.

Mejoramiento continto

Articulo 314. En todas las entidades de trabajo se deben facilitar las
condiciones para la formacion integral, continua y permanente de los
trabajadores y trabajadoras sobre los procesos productivos. La formacién
del trabajador y trabajadora no debe limitarse al conocimiento de las
técnicas y destrezas necesarias para la operacion de equipos y
maquinarias, o la preparacion de materias primas e insumos para la
produccion.

En este capitulo, define que todo trabajador, tiene el derecho a la formacion
técnica y tecnolodgica vinculada a los procesos donde debe laborar y a conocer con
integralidad el proceso productivo del que es parte, el mismo debe ser un proceso

constante.
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Ley Orgéanica de Prevencion Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(2011)

Titulo 1V de los Derechos y Deberes.

En el capitulo I, Derechos y deberes de los trabajadores y trabajadoras.

De los Derechos de los trabajadores y las trabajadoras.

Articulo 53. Los trabajadores y las trabajadoras tendran derecho a
desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo adecuado y propicio
para el pleno ejercicio de sus facultades fisicas y mentales, y que
garantice condiciones de seguridad, salud, y bienestar adecuadas.

En el literal 2 de este articulo, nos indica que todos los trabajadores tienen
derecho a recibir formacion tedrica y practica, suficiente, adecuada y en forma
periddica, para la ejecucion de las funciones inherentes a su actividad, en la
prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales, y en la
utilizacion del tiempo libre y aprovechamiento del descanso en el momento de
ingresar al trabajo, cuando se produzcan cambios en las funciones que desempefie,
cuando se introduzcan nuevas tecnologias o cambios en los equipos de trabajo.
Esta formacion debe impartirse, siempre que sea posible, dentro de la jornada de
trabajo y si ocurriese fuera de ella, descontar de la jornada laboral.

De acuerdo a lo planteado en este articulo, todos los trabajadores y
trabajadoras tienen el derecho a desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo
adecuado, con las condiciones minimas que establece esta ley, adicionalmente
también tienen el derecho de recibir en cualquier momento capacitacion constante
bien sea por ser nuevo ingreso, por cambio de proceso u otra forma que requiera

capacitacion.
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2.4. Definicion de Términos Bésicos:

Adiestramiento: Proceso por el que se proporciona a los empleados habilidades
especificas o se les ayuda a corregir deficiencias.

Administracion de Recursos Humanos: Es el proceso usado por una
organizacion para dirigir y controlar las actividades referidas a los empleados que
en ella laboran, ademaés de establecer el funcionamiento armoénico entre las labores
e intereses del personal y las politicas, objetivos y fines de la empresa.
Capacitacion: Es el proceso mediante el cual se estimula al trabajador a
incrementar sus conocimientos, destreza y habilidad.

Conocimientos: Es la informacion que una persona tiene de un area en particular.
Desarrollo: Es la actividad organizada, estructurada y en continuo proceso de
educacion, cuyo objetivo es enriquecer y hacer trabajadores capaces.

Destrezas: Habilidad para realizar algun trabajo.

Deteccidon: Es un diagndstico preliminar para evaluar una necesidad.

Habilidades: Capacidad de una persona para hacer algo.

Necesidad: Es una sensacién de carencia unida al deseo de satisfacerla.

Objetivos: Son fines o propositos hacia los cuales se deben dirigir los esfuerzos de
un grupo.

Proceso: Es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de légica que se
enfoca en lograr algun resultado especifico.

Programa: Es una presentacion sistematizada y ordenada de las actividades de
instruccion que satisfacen las necesidades de adiestramiento de un determinado
puesto de trabajo.

Programa de adiestramiento: Es el acto intencional de proporcionar los medios
para posibilitar el aprendizaje, en donde se establecen la secuencia de actividades
especificas que habran de realizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo
requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos

involucrados en su consecucion.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Pérez (2009), define el marco metodoldégico como “un plan donde el
investigador se traza las estrategias, métodos y procedimientos que se considera

necesarios para alcanzar los objetivos propuestos” (p.67).

3.1 Tipo y disefio de la Investigacion

En atencion a establecer la estructura metodoldgica a seguir para desarrollar el
presente estudio y de acuerdo al proposito de la investigacion establecida, referido
a proponer un programa de capacitacion y desarrollo que permite incrementar la
productividad de los Gestores de Particulares de BBVA Provincial, Oficina
Guacara Estado Carabobo; se asumio un tipo de investigacion dentro de la
modalidad de propuesta variable, es considerada una version del proyecto factible
con la salvedad de que en la investigacion no se realiza la estimacion de costo-
precio, es un tipo de investigacion combinado donde su nivel es exploratorio
descriptivo, de acuerdo a su naturaleza y esta orientado a lograr los objetivos
planteados.

En esta investigacion conseguiremos un disefio no experimental ya que no se
construye una situacion especifica sino que son observadas las ya existentes, lo
que quiere decir que los hechos son observados en la manera en que se desarrollan
en el contexto y que de alguna manera se presentan en un tiempo determinado o

no.

3.2 Fases Metodoldgicas
Las siguientes fases se plantean para el logro de los objetivos de esta
investigacion y cubre varias actividades especificas y detalladas que facilitaran el

cumplimiento del objetivo general.
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3.2.1 Fase I; Diagnéstico de la situacién actual de los procesos llevados por los
gestores de particulares de la Oficina Guacara.

En esta fase de la investigacion se diagnostic la situacion actual partiendo de
las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos en cuanto a los procesos que
deben llevar a cabo los gestores de particulares, mediante la aplicacién de un
cuestionario, ya que permite obtener informacion interna para detectar y
evidenciar las necesidades de adiestramiento de los mismo, una vez que se ha
definido cual sera el marco metodoldgico, se procede a delimitar la poblacion que
va a ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultados.

El autor Tamayo y Tamayo (2008, p.124), sefiala que “el cuestionario
contiene los aspectos del fendmeno que se consideran esenciales; permite, ademas,
aislar ciertos problemas que nos interesan principalmente; reduce la realidad a
cierto nimero de datos esenciales y precisa el objeto de estudio”.

El cuestionario consta de 10 preguntas (Ver Anexo A) de las cuales 8 son
cerradas y las 2 restantes son abiertas, el instrumento va dirigido al personal que

labora en el area de negocios, de manera anénima.

Poblacion y Muestra
De acuerdo con lo planteado, es pertinente resaltar las diferencias existentes
entre la poblacion y la muestra.

Arias (2012), menciona que; “la poblacion, o términos méas preciso poblacion
objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda
delimitada por el problema y los objetivos del estudio” (p.81).

La poblacion estd formada por 10 Gestores pertenecientes al Area de
Negocios de BBVA Provincial, C.A, Oficina Guacara Estado Carabobo.

Mientras que con relacién a la muestra, Arias (2012), menciona que, “cuando

por diversas razones resulta imposible abarcar la totalidad de los elementos que
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conforman la poblacién accesible, se recurre a la seleccién de una muestra, que es
un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”
(p-83).

En la presente investigacion la muestra es finita ya que se conocen el numero
total de unidades con las cuales se va a trabajar y presenta una muestra de 10
Gestores de Particulares de BBVA Provincial Oficina Guacara.

Para efectos de este estudio, la poblacidn y la muestra son iguales por lo que no
se toma muestra probabilistica, la informacién recolectada serd procesada,
analizada y tabulada con el propoésito de organizarla e intentar dar respuesta a los
objetivos planteados en ésta.

3.2.2. FASE II; Determinacion de la factibilidad de aplicacion de un
programa de adiestramiento para los gestores de particulares de la Oficina
Guacara.

La factibilidad se refiere segin Gomez (2000), a la disponibilidad de los
recursos necesarios para llevar a cabo los objetivos o metas sefialados. El
desarrollo de una investigacion estd basado en la factibilidad institucional que se
presenta en el mismo. Por tal motivo, se elabora una investigacion que permita
obtener informacién sobre el proyecto, para luego determinar si es conveniente o
no llevar a cabo su estudio y ejecucion.

Asimismo, se analizé las condiciones que permitieron la elaboracion de la
propuesta de un programa de adiestramiento para los Gestores de particulares
tomando en cuenta la importancia de su efectiva implementacion en la
organizacion. Por lo antes expuesto se considera factible el programa ya que le
permitira a la empresa el mayor aprovechamiento del presupuesto de
adiestramiento, mejora continua en los procesos que realizan los gestores de
particulares y aumento de su productividad. La empresa cuenta con los recursos
humanos, materiales, técnicos y financieros necesarios para la realizacion del

programa de adiestramiento.
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3.2.3. Fase I11; Disefio del programa de adiestramiento para los gestores de
particulares de la Oficina Guacara.

En esta ultima fase del trabajo de investigacion se procederd a realizar el
analisis de la informacidn, en donde se realizaran tablas porcentuales y graficos
circulares a los resultados obtenidos, con el instrumento de recoleccion de
informacidn para luego realizar el anélisis cualitativo.

Posteriormente se procedera a disefiar y presentar el programa de
adiestramiento, el cual ayudara a mejorar el desempefio y la productividad de los
gestores de particulares en su puesto de trabajo, haciéndolos cada dia mas

competitivos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis de los resultados

En este capitulo se muestran los resultados de la investigacion, su analisis y
discusion, con la finalidad de dar cumplimiento a la Fase I del presente trabajo de
investigacion. El andlisis se da a través de la asociacion de datos de acuerdo a los
objetivos planteados.

Posteriormente, los datos obtenidos del cuestionario son presentados en
gréficos circulares donde seran reflejados cada item con sus respectivos porcentajes
mediante técnicas estadisticas, para asi lograr obtener los analisis cualitativos que
dejen claro la situacion actual de BBVA Provincial Oficina Guacara.

Para el diagndstico de la situacion actual se utiliz6 como instrumento un
cuestionario, este consistidé en realizar preguntas acerca de las necesidades que se
presentan en el area de negocios de BBVA Provincial Oficina Guacara, que consta de
tres (3) partes, dos (2) de ellas contienen preguntas cerradas y una (1) contiene
preguntas abiertas, el instrumento va dirigido al personal que labora en el area de
negocios, de manera andénima.

A continuacion les presento las preguntas y los resultados obtenidos de las
mismas:
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Pregunta N° 1. ;Considera usted que el servicio del area de negocios es adecuada al
perfil del cargo?

Tabla N° 1. Servicio del Area de Negocio

Alternativas Cantidad %
Totalmente De Acuerdo 0 0%
De Acuerdo 3 30%
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0 0
En Desacuerdo 4 40%
Totalmente En Desacuerdo 3 30%
Resultado 10 100%

Fuente: Gonzélez (2015)

Grafico N° 1. Servicio del Area de Negocio

m En Desacuerdo  ®m Totalmente en Descuerdo De Acuerdo

30%

Fuente: Gonzélez (2015)

Analisis; Se puede observar en este primer item que un 40% de los Gestores de
Particulares consultados, manifesto estar en desacuerdo con el servicio que presta el
area de negocios. El 30 % de los consultados estan totalmente en desacuerdo y el otro
30% esta de acuerdo con ello y, por lo tanto esta apreciacién tiene un peso
significativo relacionado con el problema de esta investigacion, ya que el 70% no esta
conforme con el servicio que se presta en el area, esto trae como consecuencia la
insatisfaccion para los trabajadores, seguin Arias (1998) la administracion de recursos
humanos debe proveer una estructura que brinde satisfaccion a los empleados en pro

del beneficio tanto de los trabajadores como de la empresa.
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Pregunta N° 2. ;Conoce usted el procedimiento correcto para ofrecer al cliente los
productos de BBVA Provincial?

Tabla N° 2. Procedimiento Correcto

Alternativas Cantidad %
Totalmente De Acuerdo 3 30%
De Acuerdo 2 20%
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 2 20%
En Desacuerdo 2 20%
Totalmente En Desacuerdo 1 10%
Resultado 10 100%
Fuente: Gonzélez (2015)
Grafico N° 2. Procedimiento Correcto
m En Desacuerdo m Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

= Totalmente De Acuerdo De Acuerdo
Totalmente En Desacuerdo

- 20%

Fuente: Gonzélez (2015)

Analisis; En los datos que muestra este segundo item, nos indica que el 30% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo y un 20% esta de acuerdo, mientras que un
20% esta en desacuerdo y el otro 20% es imparcial ante la situacion, quedando un
10% en totalmente en desacuerdo, representado por los gestores nuevos. De acuerdo a
los resultados obtenidos existe desconocimiento por parte de los gestores, de lo cual
se afianza esta investigacion para cubrir esas deficiencias, segun lo descrito Gémez,
Balkin y Cardi (2001), indican que el adiestramiento le ofrece a los empleados

herramientas para corregir las deficiencias y mejorar su rendimiento.
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Pregunta N° 3. ;Conoce usted el procedimiento a seguir luego que el cliente solicita
un producto?

Tabla N° 3. Procedimiento a Seguir

Alternativas Cantidad %
Totalmente De Acuerdo 5 50%
De Acuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 1 10%
En Desacuerdo 3 30%
Totalmente En Desacuerdo 1 10%
Resultado 10 100%
Fuente: Gonzalez (2015)
Gréfico N° 3. Procedimiento a Seguir
® En Desacuerdo m Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

® Totalmente De Acuerdo Totalmente en Desacuerdo

Fuente: Gonzéalez (2015)

Analisis; En cuanto a ésta interrogante, el 50% manifestd estar totalmente de
acuerdo, quedando un 30% en desacuerdo, un 10% en ni de acuerdo ni desacuerdo y
otro 10% en total desacuerdo, los encuestados que representan ese 50% son
empleados con mas de 10 afios dentro de la Institucion, la lectura que se le da a este
item es que los gestores necesitan incrementar conocimientos para darle continuidad a
las solicitudes de los clientes. De acuerdo a lo planteado Werther y Davis (2000), se
refieren al adiestramiento como el proceso que le proporciona a los empleados un

conjunto de actividades orientadas a incrementar sus conocimientos y habilidades.
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Pregunta N° 4. ;Considera Usted que maneja correctamente el manual operativo
Innovacion y Desarrollo disponible en la Intranet, para las diferentes operaciones?

Tabla N° 4. Maneja Correctamente el Manual Operativo

Alternativas Cantidad | %
Totalmente De Acuerdo 0 0%
De Acuerdo 3 30%
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 1 10%
En Desacuerdo 2 20%
Totalmente En Desacuerdo 4 40%
Resultado 10 100%

Fuente: Gonzalez (2015)

Grafico N° 4. Maneja Correctamente el Manual Operativo

m En Desacuerdo m Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo
® Totalmente En Desacuerdo De Acuerdo

Fuente: Gonzélez (2015)

Analisis; EIl 60% de los encuestados respondieron que la informacion suministrada
por la Intranet no es facil de manejar ya que contiene muchos codigos, que evitan la
facil busqueda para agilizar las tareas diarias, ésta informacion debe ser de facil
acceso para todo el personal para aclarar dudas o conocer de los productos del Banco.
Se evidencia que los gestores tienen dificultad para tener acceso a la informacion
necesaria para el desempefio de su trabajo, para Chiavenato (2000) un plan de
adiestramiento debe centrarse en las habilidades basicas y la ejecucion de un sistema
de apoyo.
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Pregunta N° 5. ;Considera Usted que el tiempo de respuesta para la informacion
solicitada por el cliente segun el tipo de producto, es adecuado y oportuno?

Tabla N° 5. Tiempo de Respuesta

Alternativas Cantidad | %
Totalmente De Acuerdo 3 30%
De Acuerdo 1 10%
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 1 10%
En Desacuerdo 4 40%
Totalmente En Desacuerdo 1 10%
Resultado 10 100%
Fuente: Gonzalez (2015)
Gréfico N° 5. Tiempo de Respuesta
m En Desacuerdo m Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

m Totalmente De Acuerdo De Acuerdo
Totalmente En Desacuerdo

Fuente: Gonzéalez (2015)

Analisis; Segun los resultados obtenidos, el 50% de los encuestados expresa que
cuando el cliente asiste a la oficina y no se posee la informacidn, su respuesta tardara
un poco mas de lo establecido. Cabe sefialar, que la Oficina Comercial debe contar
con la informacion a la mano a la hora de presentarse situaciones que por
desconocimiento no maneja. Con este item se hace hincapiés en la importancia de
esta investigacion ya que los resultados reflejan la necesidad que existe de un plan de
adiestramiento para el personal que alli labora, con referencia a lo anterior
Chiavenato (2000), indica que a través de un plan de adiestramiento se intenta
satisfacer las diferentes necesidades del personal.

50



Pregunta N° 6. ;Cree Usted que el apoyo que brinda el Servicio Central, es efectivo
para agilizar el requerimiento del cliente?

Tabla N° 6. Apoyo que brinda el Servicio Central

Alternativas Cantidad %
Totalmente De Acuerdo 0 0%
De Acuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 1 10%
En Desacuerdo 3 30%
Totalmente En Desacuerdo 6 60%
Resultado 10 100%

Fuente: Gonzalez (2015)

Grafico N° 6. Apoyo que brinda el Servicio Central

m En Desacuerdo ® Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo = Totalmente De Acuerdo

60%

T
-

Fuente: Gonzélez (2015)

Analisis; Los resultados observados en el grafico demuestran que el 90% de la
muestra coincide en considerar deficiente el apoyo prestado por Servicios Centrales a
la Oficina Comercial en cuanto a resolver los tramites realizados por nuestros
clientes, quedando a disposicion de la Oficina buscar alternativas que brinden apoyo a
los clientes referidos. En una institucion todos los empleados debe trabajar en
conjunto, alineados a las politicas con que ésta cuente, con referencia a lo anterior
Chiavenato (2000), la Administracién de Recursos Humanos debe crear, mantener y
desarrollar las condiciones organizacionales que permitan el desarrollo, satisfaccion y

el logro de los objetivos individuales y colectivos.
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Pregunta N° 7. ;Considera usted que el portal de Internet que se ofrece al cliente esta
actualizado?
Tabla N° 7. Portal de Internet

Alternativas Cantidad %
Sl 5 50%
NO 5 50%
Resultado 10 100%

Fuente: Gonzélez (2015)

Grafico N° 7. Portal de Internet

m S| mNO

 50%

Analisis; Los resultados observados en el grafico demuestran que el 50% de la

Fuente: Gonzélez (2015)

muestra consideran que no esta actualizada la informacion suministrada a los
clientes, en cambio el 50% restante considera que si esta actualizada la informacion
en el portal. Se puede inferir que la percepcion de los trabajadores en cuanto a la
informacion en el Portal, se puede contradecir o no con la informacion suministrada
por la oficina. Hecha la observacion anterior, resulta un retrabajo para estos gestores
que deben explicar claramente al cliente, cual es la informacion correcta para que sea
atendido su requerimiento, segun Werther y Davis (2000), el objetivo de la
Administracion de Recursos Humanos, es lograr que el Recurso Humano contribuya
de manera productiva y eficaz a la organizacién para ello la Institucion debe proveer

de todos los medios necesarios para el cumplimiento de sus funciones.
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Pregunta N° 8. ;Considera usted que existen barreras de comunicacion entre los
Gestores de Particulares y Servicio Central?

Tabla N° 8. Barreras de Comunicacion

Alternativas Cantidad %
Sl 10 100%
NO 0 0%
Resultado 10 100%

Fuente: Gonzélez (2015)

Gréafico N° 8. Barreras de Comunicacion

uS|

Fuente: Gonzalez (2015)

Anélisis; A esta interrogante, el 100% de los encuestados indican que existen
barreras de comunicacion fuertes y que no cuentan con su apoyo para gestionar a los
clientes que dia a dia atiende cada Gestor. Recordemos que los Servicios Centrales
existen para apoyar a la gestion comercial. Segun los resultados obtenidos es evidente
que existen tales barreras, dentro de los objetivos de la Administracion de Recursos
Humanos tal como lo indica Chiavenato (2000) es alcanzar la eficiencia y eficacia
con los Recursos Humanos disponibles, para lograrlo debe reforzar lazos entre las

areas para que se presten apoyo mutuamente.
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Pregunta N° 9. ;Estd usted de acuerdo en la aplicacion de un programa de
adiestramiento para los Gestores de Particulares?

Tabla N° 9. Aplicacion del Programa

Alternativas Cantidad %
Sl 9 90%
NO 1 10%
Resultado 10 100%

Fuente: Gonzalez (2015)

Gréfico N° 9. Aplicacion del Programa

mS| NO

_10%

Fuente: Gonzélez (2015)

Analisis; EI 90% de los Gestores de Particulares estan totalmente de acuerdo en que
se aplique el programa de adiestramiento, apoyando el objetivo de esta investigacion,
para que todos manejen la misma informacion, generando mejores indices de
productividad. Sobre los resultados de ésta interrogante recae la importancia de
aplicar un programa de adiestramiento ya que la mayoria esta de acuerdo con su
implementacion y evaluacion. Para Villegas (1998), lo relevante de un programa de
adiestramiento es que facilite a todo el personal de la empresa la oportunidad de
aprender y desarrollar su talento dentro de la organizacion.
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Pregunta N° 10. ;/Qué sugiere usted para mejorar la calidad del desempefio de los
Gestores de Particulares?
Tabla N° 10. Calidad del Desempefio

Alternativas Cantidad %
Romper las barreras de comunicacion 2 20%
Informacién mas practica y sencilla 3 30%
Adecuacion Tecnoldgica 1 10%
Adiestramiento Presencial 4 40%
Resultado 10 100%

Fuente: Gonzalez (2015)

Grafico N° 10. Calidad del Desempefio

m Barreras de Comunicaciéon  m Informacion Sencilla
Adecuacion Tecnoldgica Adiestramiento Presencial

40%

10%

Fuente: Gonzalez (2015)

Analisis; Las propuestas se analizaron en porcentajes dando como resultado que el
40% de los Gestores de Particulares se inclinan por un adiestramiento presencial, en
donde puedan aclarar sus dudas y manejarlas en el sistema y no virtuales como se esta
acostumbrado por la Plataforma de Formate, el 30% solicita que la informacion
compartida con ellos sea los mas préactica y sencilla posible para aplicarla en su labor
diaria, mientras que el 20% pide trabajar esas barreras de comunicacion que existe
entre Servicios Centrales y la Oficina Comercial y un 10% pide un cambio de equipos
gue por fallas o por estar desactualizados no les generan mayor agilidad en sus

funciones.

55



Tomando en cuenta los resultados de este item, se plantea que el programa de
adiestramiento estara enfocado en cubrir esas necesidades detectadas, para elevar la
productividad y calidad de los empleados. En este mismo orden y direccién
Chiavenato (1999), establece que la importancia de un programa de adiestramiento

radica en el hecho de que los individuos se beneficien.

4.1.1 Fase I; Diagndstico de la situacion actual de los procesos llevados por los
gestores de particulares de la Oficina Guacara

En virtud de los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento en este
caso el cuestionario, se nota claramente la necesidad de adiestramiento existente en el
area de negocios por parte de los Gestores de Particulares de BBVA Provincial

Oficina Guacara.

A través de este instrumento se pudo corroborar la falta de informacién que
presentan los 10 Gestores de Particulares. A la vez se facilitd la informacion para el
posterior andlisis de la problematica que existe en los puestos de trabajo por no

obtener un adiestramiento preciso y continuo.

BBVA Provincial no cuenta con un programa de adiestramiento que permita
satisfacer la necesidad que actualmente se presenta en los puestos de trabajo y que a
su vez necesitan los Gestores de Particulares, en cuanto a la formacion educativa que
requieren para desemperfiarse en sus puestos de trabajo, cuando se le preguntan a los
empleados si tienen los conocimientos necesarios para el puesto, no siempre se

obtiene una respuesta veraz.

Los Gestores con mas de 5 afios en la Institucion, son el apoyo para los
Gestores nuevos, pero estos no cuentan con los conocimientos necesarios para instruir

al 100% al nuevo gestor en el cargo.

Con el apoyo de los resultados y que el 90% de los Gestores de Particulares

estan totalmente de acuerdo en que se implante el programa de adiestramiento, para
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gue todos manejen la misma informacién, generando mejores indices de
productividad, se presenta este programa, el cual se desarrollara en el capitulo

siguiente de esta investigacion.

4.1.2. Fase Il; Determinacion de la factibilidad de aplicacién de un programa de
adiestramiento para los Gestores de Particulares de la Oficina Guacara

Esta fase se desarrollé con la finalidad de determinar la factibilidad de la
aplicacion de un programa de adiestramiento para los Gestores de Particulares en
BBVA Provincial Oficina Guacara , para determinar cuales son las debilidades y
fortalezas presentes, que permitan suministrar la informacion necesaria para
desarrollar la propuesta que dé solucién a la problematica existente, a través de la
informaciéon obtenida mediante los instrumentos de recoleccién de informacion
aplicados en la fase anterior.

Actualmente en la empresa en estudio, se presentan ciertas fortalezas y
debilidades en cuanto al Adiestramiento, que ha causado cierto descontento y

desmotivacion por parte de los trabajadores, entre ellas cabe sefialar lo siguiente:

La Institucion se esfuerza por la actualizacion del programa Férmate en la
Intranet, pero olvida la parte humana de sus trabajadores, no todas las
personas aprenden de la misma manera.

Mantener a toda la plantilla informada para que todos manejen la misma
informacion, de cara al cliente.

Los manuales de Intranet contienen informacion muy importante para los
trabajadores pero desconocen la mejor forma de ubicar el manual que necesita
para cada area, ya que no son faciles de consultar.

La pagina Web brinda una informacion a los clientes y al llegar a la Oficina le
falta o le sobran recaudos para realizar sus tramites, lo que ocasiona molestias

a los mismos.
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El apoyo que debe brindar el area de Servicios Centrales es muy reducido.

Los tiempos de respuestas podrian ser mejores si se cuenta con el trabajo en
conjunto de la Oficina Comercial y las areas Centrales, brindandole un mejor
y oportuno servicio a todos nuestros clientes.

Capacitar al Gestor de Atencién al cliente, para que los direccione de la mejor

manera, evitando pérdida de tiempo a los mismos, en la zona equivocada.

Todos estos factores han originado la necesidad de elaborar un programa de
adiestramiento para los Gestores de Particulares de BBVA Provincial Oficina
Guacara, el cual les permitira corregir y/o minimizar las dificultades que los mismos
presenten en la ejecucion de sus funciones.

Para determinar la factibilidad de aplicacion de  un programa de
adiestramiento para los Gestores de Particulares de la Oficina Guacara, se hara en
base a la postura de Soto (2003) quien nos indica que ésta, se refiere a “la
disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo los objetivos o metas
sefialados” (p.35). Generalmente la factibilidad se determina sobre el proyecto a
realizar, en consecuencia a continuacion se exponen los recursos técnicos, operativos

y financieros, necesarios para elaborar la propuesta del presente estudio.

Recursos Técnicos

De acuerdo a los recursos técnicos Soto (2003), “Se refiere a los recursos
necesarios como herramientas, conocimientos, habilidades, experiencias, entre otros;
gue son necesarios para efectuar las actividades o procesos que requieren el proyecto”
(p.35). Por tanto, los recursos técnicos que estan contemplados en este proyecto estan
referidos a las estrategias que se podrian emplear para el adiestramiento de los
gestores de particulares en BBVA Provincial Oficina Guacara, lo cual se requiere del

sistema operativo del banco, Intranet, correo interno, equipos de computacion y de

58



impresion, materiales de oficina, salones de formacion, con los cuales dispone la

empresa.

Recursos Operativos

Los recursos operativos, segin Soto (2003), “Se refiere a todo recursos
humano necesario para llevar a cabo el desarrollo de un proyecto” (p.36), por lo tanto
para el desarrollo de la presente propuesta, se requiere de los conocimientos
aportados por el personal del area de recursos humanos, servicios centrales, gerentes

y especialistas de las areas de negocio.

Recursos Financieros

Para Soto la factibilidad econdémica (2003), “Se refiere a los recursos
econdmicos y financieros necesarios para desarrollar o llevar a cabo las actividades o
procesos y/o para obtener los recursos basicos que deben considerarse son el costo del
tiempo, el costo de la realizacion y el costo de adquirir nuevos recursos” (p26). Por
ende la inversion que se requiere para la implementacion de los recursos operativos se

presentan en el siguiente cuadro:

Personal Cantidad Necesaria Costo Bs.
Facilitadores 4 10.000,00
Total 40.000,00

Fuente: Gonzélez (2015)
Segun la informacién del cuadro, se puede indicar que el proyecto es

técnicamente factible por que el personal necesario para llevar a cabo éste programa,

pertenece a la Institucion y se le ofrecera una bonificacion por concepto de
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adiestramiento al personal base, en este caso a los Gestores de Particulares existente y

a los de nuevo ingreso.

4.1.3. Fase IlI; Disefio del programa de adiestramiento para los gestores de
particulares de la Oficina Guacara

En esta ultima fase de la investigacion, se tuvo como finalidad Disefiar el
Programa de Adiestramiento para el logro de un mejor desempefio de los Gestores de
particulares de BBVA Provincial Oficina Guacara- Edo Carabobo, que cumpla con
las expectativas de los trabajadores y aclaren todas sus dudas en cuanto al proceso e
informacién de los productos activos y pasivos del banco vinculados a su Plan

Personal de Gestion (PPG) vy a las funciones de su cargo.

La misma, se desarrollé basandose en los resultados obtenidos de las fase 1y
2, donde se tomaron en cuenta la informacion obtenida por las técnicas de recoleccion
de informacion, para realizar el Programa de Adiestramiento que pueda darle
solucidn a la problemética existente, con la finalidad de permitirles tener una vision
general del negocio, en donde se establezcan los temas adecuados a las necesidades
presentadas, se debe aplicar una adiestramiento donde se comience con la teoria pero
que luego se continle con la parte practica para que asi sea desarrollado con mas
eficacia.

La capacitacién consiste en explicar y demostrar la forma correcta de realizar
las tareas, ayuda a que el personal se desempefie de manera precisa, se evalle su
desempefio y se proceda a realizar el adiestramiento de acuerdo a los resultados que
se obtengan después de tal evaluacion, el programa sera desarrollado como propuesta

de la presente investigacion en el siguiente capitulo.

60



CAPITULO V
LA PROPUESTA

La propuesta de adiestramiento que a continuacion se presenta, esta disefiada para
ser aplicada al personal del area de negocio especificamente para los Gestores de
Particulares de BBVA Provincial Oficina Guacara, orientado a maximizar la
eficiencia de dicho personal con la finalidad de lograr mayor productividad en el
logro de los objetivos, planteados en su Plan Personal de Gestion (PPG).

Con este programa se busca a través del adiestramiento dotar al personal de
conocimientos basicos, inherentes directamente a su puesto de trabajo que les
permitird desarrollar el mismo de una manera Optima. Las fases de tal programa
fueron seleccionados por medio de una deteccion de necesidades aplicadas al
personal de la organizacion, con miras a elevar el desempefio laboral de los Gestores
de Particulares de BBVA Provincial Oficina Guacara.

Este programa de adiestramiento esta disefiado para lograr su total aplicacion,
dado que todo el programa debe realizarse en forma continua y no aislada, al término
del mismo se evallan los cursos ejecutados a fin de determinar el grado de
satisfaccion alcanzado por los empleados.

El disefio de esta propuesta se adapta a las necesidades de adiestramiento
detectadas con la aplicacion del instrumento elaborado, dirigido a los Gestores de
Particulares de BBV A Provincial Oficina Guacara, en donde se detectd que no todos
los gestores conocen los procedimientos a seguir al momento de ofrecer un producto
del portafolio de negocio y que el disponible en la Intranet no es de facil acceso ya
que contiene muchos codigos y que lo se quiere es, que la informacion sea sencilla,
de facil acceso y compresion, para aplicarla dia a dia en el desarrollo de sus

actividades.
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MISION

Mision del Programa de Adiestramiento.

La mision de Disefiar un programa de adiestramiento es la de crear conocimientos nuevos, aclarar y
reforzar los conocimientos ya adquiridos que le sirven de ayuda a los empleados a mejorar su
desempefio laboral, elevar su nivel de productividad, asi como también la mejora de sus relaciones
comerciales con el centro del negocio que son “Los Clientes”, mediante técnicas de aprendizajes
apoyado por instructores especialistas en el area, con la utilizacion del sistema operativo y estrategias
acordes con la realidad de la organizacion.

Para este disefio se utilizaran los contenidos acordes a cada productos del pasivo y activo del
portafolio del area de negocio, dirigido a los Gestores de Particulares, ofreciendo de manera sencilla
las especificaciones de cada producto para lograr que los Gestores tengan una mayor compresion y de
esta manera puedan desempefiar mejor sus labores y obtener una buena relacion con su cartera de
clientes.

Este programa introduce innovaciones en el proceso de ensefianza y de aprendizaje. El participante
aprendera desde su lugar de trabajo, aplicando con su equipo los diferentes temas que se abordaran en

el desarrollo del mismo.
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Vision del Programa de Adiestramiento.

Al finalizar el Disefio del programa de adiestramiento basado en las “carencias comunes” que
presentan los Gestores de Particulares del Area de Negocios de BBVA Provincial Oficina Guacara, se
espera que el Gerente de Oficina conjuntamente con la Gerencia de RRHH, aplique el programa lo
cual ayudaria a elevar el nivel de productividad que poseen los empleados, la cual sirve de apoyo para
la actualizacion de conocimientos tantos tedricos como practicos correspondientes a sus puestos de
trabajo, también servira como base para futuros programas.

La finalidad de la propuesta radica en las necesidades que presentan los empleados en elevar su
nivel de eficiencia, eficaciay productividad en el trabajo ya que los mismos son evaluados por metas
personales y grupales y que al aplicarse se logre agilizar y actualizar sus conocimientos con respecto
al cargo que ocupan.

El presente programa tiene una vigencia de 2 afios, a partir de la firma de aprobacion y esté sujeto a
modificacion segun sea necesario por nuevas disposiciones del Dpto. de Recursos Humanos y la
Gerencia de la Oficina.
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Objetivo General del Programa de Adiestramiento.

Que todo el personal del Area de Negocio maneje la informacion necesaria para desenvolverse

dentro de sus funciones, y por ello deberan :

Conocer todos los productos que deben ofrecer a su cartera de clientes y no clientes.

Procesar las solicitudes de los clientes en el menor tiempo posible.

Lograr una vinculacion éptima de los clientes, con al menos 5 productos.

Satisfacer las necesidades de los clientes, apegado a su PPG.
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Politicas del Programa de Adiestramiento

Todos los Gestores de Particulares de BBVA Provincial Oficina Guéacara recibiran
capacitacion y asistencia técnica orientada, la dotacion de conocimientos y
herramientas actualizadas para el desarrollo de sus actividades, el cumplimiento de sus
responsabilidades, asi como también asegurar su futuro dentro de la Institucién.

Se disefiaran y analizaran cada afio las propuestas de planes para la capacitacion y
adiestramiento, los cuales se elaboraran en base a las necesidades de los empleados y
de la Institucion, para su crecimiento y mejoramiento de su competitividad.

Las facilidades que se otorguen, estaran limitadas a cursos, seminarios, entrenamientos,
congresos, y otros en el ambito técnico de cada puesto.

Las acciones de adiestramiento deberan estar identificadas previamente por los
responsables de areas y contenidas en el plan anual de adiestramiento de los Gestores
de Particulares, para la obtencion de certificacion de la capacitacion y el adiestramiento
de la misma.

En el caso de que BBV A Provincial, requiera adiestrar a un empleado, su capacitacion
se hard en el momento que se considere necesario, sin tomar en cuenta el tiempo de

ingreso a la Institucion.
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Normas del Programa de Adiestramiento

Todos los Gestores de Particulares de BBVA Provincial Oficina Guacara podrén recibir
Capacitacion y Adiestramiento para orientar su mejoramiento y competitividad, se tomara en
cuenta el cronograma de actividades de formacion y capacitacion trimestral para ello.

No se deberan realizar inscripciones a cursos, seminarios y programas de adiestramiento que
no estén evaluadas y aprobadas por el Gerente de Oficinay el Gerente de RRHH.

Deberd haber como minimo cinco (5) participantes en los cursos y programas de
adiestramiento para su inicio, en donde se tomara en cuenta la puntualidad y la asistencia son
requisitos indispensables para la certificacion de los cursos del programa de adiestramiento.
Todo curso o taller de adiestramiento, debera estar estructurado, es decir, debe tener un
contenido programatico y un cronograma de actividades, también se dotara de recursos
materiales y didacticos a los participantes de los programas de adiestramiento.

No podran asistir a los cursos, talleres o charlas de adiestramiento participantes que no estén
inscritos en los mismos.

Al finalizar cada Modulo del Programa de adiestramiento se realizard una evaluacion,
tomando en cuenta los contenidos, cronogramas, las estrategias y recursos utilizados a lo largo
del programa, los capacitadores o instructores, el horario, la metodologia, y por uGltimo la
logistica aplicada durante los cursos dictados a la largo del Programa de Adiestramiento para

los Gestores de particulares.
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CONTENIDO
Contenido del Programa de Adiestramiento.
Modulo 1: Calidad.
Modulo 2: Omnicanalidad.
Modulo 3: Inversién.
Maodulo 4: Productos pasivos.
Modulo 5: Medios de pago.
Modulo 6: Riesgos.
Modulo 7: Segmentos.
Modulo 8: Workflow.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Melissa Gonzalez
FECHA: FECHA: FECHA:
Noviembre 2015

68




CODIGO:
o PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO | PAGP .P001
I BBVA Provincial PARA LOS GESTORES DE FECHA:
PARTICULARES NOVIEMBRE
2015
PAGINA: 7/12
CONTENIDO

MODULO 1: CALIDAD

Se basa en el trato, que se le debe brindar a todos los clientes bien sea:
U Atencion Presencial.
U Atencion Telefonica.

U Atencién de Quejas y Reclamos.

MODULO 2: OMNICANALIDAD
Se refiere a los canales con los que cuenta la Institucion que estan al servicio del cliente:
U Provinet Personas.
U Provinet Movil.
U Web Provincial.
u

Provinet Empresas.

MODULO 3: INVERSION.
Se da a conocer todos los productos de crédito del portafolios del Banco, para los siguientes clientes:
U Personas Naturales.

U Personas Juridicas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Melissa Gonzélez

FECHA: FECHA: FECHA:
Noviembre 2015

69




CODIGO:
o PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO | PAGP .P001
I BBVA Provincial PARA LOS GESTORES DE FECHA:
PARTICULARES NOVIEMBRE
2015
PAGINA: 8/12
CONTENIDO

MODULO 4: PRODUCTOS PASIVOS
Se refiere a toda la informacion en cuanto a las cuentas que posee el banco para ofrecer a sus clientes,
entre ellas tenemos:

U Cuentas Corrientes.

U Cuentas de Ahorro.

U Cuentas en Ddlares.

MODULO 5: MEDIOS DE PAGO.
Contiene toda la informacion sobre los medios de pago que se tiene para disposicion del cliente, estos
son:

U Negocio Emisor.

U Negocio Adquiriente.

MODULO 6: RIESGO
Se basa en dar a conocer los tipos de riesgos que se puede presentar en cualquier operacién de crédito,
con cualquiera de nuestros clientes, bien sean personas naturales o juridicas.

U Tipos

U Calificacion.
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MODULO 7: MODELOS Y SEGMENTOS

Contiene informacién sobre los modelos y los segmentos en funcion al nivel de vinculacion que

posee los clientes con la Institucion.
U Tipos de Segmentos.
U Productos por Segmentos.

U Vinculacion 6ptima segin segmento.

MODULO 8: WORKFLOW

Se basa en dar a conocer todas las funcionalidades de ésta herramienta.

U Procesos.
U Guias de busqueda.

U Envios a la fabrica de digitalizacion.
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ESTRUCTURA

Todo curso o taller a dictar, se guiara en funcion a la siguiente estructura, ejemplo:

U Dirigido a: Gestores de Particulares.

U Meétodos a utilizar: Se emplearan técnicas de adiestramiento mixto, en donde se estudien
casos, juegos y simulaciones, conferencias y técnicas diversas en el sitio de trabajo.

U Contenido Programatico: Requisitos, Cdodigo del producto, Mddulo a Utilizar, Conformacion
de expediente, Forma de envio.
Dictado por: Personal interno con amplio conocimiento en el &rea.
Horario: Entre las 8:00 am y 10:00 am.

U Objetivo General: Conocer las especificaciones de los productos, el procesamiento de los
mismo, la interaccion con el sistema, argumentos de venta.
Duracion: 2 horas.
Para realizar el adiestramiento: Ver figura 1 (Flujograma de Proceso).

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Melissa Gonzalez

FECHA: FECHA: FECHA:
Noviembre 2015

72




BBVA Provincial

L

PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO
PARA LOS GESTORES DE
PARTICULARES

CODIGO:
PAGP .P001

FECHA:
NOVIEMBRE
2015

CRONOGRAMA

PAGINA: 11/12

Charla Calidad de Servicio. 1 Hora Mensual 3 Dpto. de Servicios
al cliente
Curso Manejo de la Banca por 2- Hora Trimestral 2 Dpto. de
Internet. Interbanking
Taller Inversion. 3-Horas Trimestral 3 Dpto. Crédito
Taller Productos Pasivos 3-Horas Trimestral 3 Dpto. de Cuentas
Charla Medios de Pagos. 1-Hora Mensual 3 Dpto. de Medios.
Curso Riesgos. 2- Horas Trimestral 2 Dpto. de Riesgo
Taller Modelos y Segmentos. 1-Hora Trimestral 1 Dpto. Segmentos
Taller Workflow. 1-Hora Mensual 3 Dpto. de Workflow
Total 20- Horas
1 1 1
1 1
15 15
1 1 1
1 1 1
1 1
1
1 1 1
6.5 7.5 6
20
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EVALUACION
NIVEL QUE SE MIDE EN ESTE NIVEL RECURSOS UTILIZADOS
1. REACCION Satisfaccion del participante. Feedback con los

participantes.

2. APRENDIZAJE

Asimilacién del contenido de la
experiencia de aprendizaje.

Evaluacién del contenido del
Ccurso.

3. EFECTIVIDAD

Grado de aplicacion del contenido del
curso en la realidad laboral.

Se haran comparaciones de
los resultados de
productividad en cuanto al
cumplimento de sus metas,
antes y después del
programa.

4. IMPACTO

Influencia del adiestramiento en los
resultados del proceso de trabajo, en
términos de indicadores.

Mejoramiento de la calidad.
Ahorro de tiempo.

Clientes atendidos.

Tareas completadas.

Productividad.
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Figura 1. Flujograma del Programa de Adiestramiento

Elaboracion y Ejecucion del Programa de Adiestramiento

Flujograma

Responsable

Descripcion de Actividades

Elabora a comienzo de cada
trimestre memorando dirigido al
Gerente de Oficina, indicando los
productos que soportan el Plan
Tactico para que le facilite el

Analista | “Formato  de  deteccion  de
Elabora memorando necesidades de adiestramiento” (el
dirigido al Gerente cual estara disponible en la Intranet),
de Oficina Guacara de Ios_ Gestore_zs a su cargo y asi
' determinar el tipo de adiestramiento
adecuado O si  necesita un
reforzamiento de las caracteristicas y
procedimiento a seguir para la
vinculacion 'y fidelizacion del
cliente, contribuyendo con la meta

establecida para dicho trimestre.
Gestiona la firma y aprobacion del
Gestiona la firma y Gerente de Capital Humano y éste a
aprobacién del Analista |su vez lo eleva al V.P de Capital
Gerente de Capital Humano para su revision, conforme,

Humano firmay sello.
Entrega a la secretaria ejecutiva para
su envio a la Oficina Guacara.

Recibe copia del Recibe copia (_je_l Memtzrando
Memorando. entreggdo a la Oflc_lna en sefial de
Analista recepcion 'y archiva en orden

cronologico.
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Recibe Formato
de deteccidn de

Posteriormente recibe del Gerente de
Capital Humano el” Formato de

necesidades de Analista deteccion de necesidades de
Adiestramiento. adiestramiento” emitida por la
Oficina Guacara.
Verifica que cada “Formato de
deteccion de necesidades de
Verifica “Formato adiestramiento”  contenga  los
de deteccion de Analista | siguientes datos:
necesidades de Codigo y Nombre de Oficina.
adiestramiento”. Nombre del Gestor de Particulares.
VP, cddigo del empleado.
Curso solicitado.
De estar incompleto, gestionar con la
Oficina para corregir y completar el
formato.
Selecciona los Analista Selecciona I(_)s cursos a dictar a lo
cursos a lo largo del !argo de_I,tr_lme_stre, en bilse a la
trimestre. lnformaCI_qn lndlcada_en el “Formato
de deteccidn de necesidades”.
Recopila Recopila toda la informacion
informacién del Analista necesaria en el Programa de
curso en el Adiestramiento de acuerdo a los

Programa de
Adiestramiento.

'

Modulos y la necesidad que existe.
Contacta a los Gerentes de acuerdo
al Médulo seleccionado.
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Contacta a los

Contacta telefonicamente y envia

8 Gerentes de las Analista | correo a los Gerentes de las areas o
areas productos seleccionadas, solicitando
seleccionadas, para el apoyo y posibles fechas para el
el apoyo en el adiestramiento de los Gestores de
adiestramiento de Particulares, también envia la
los Gestores de estructura de acuerdo al Programa de
Particulares. adiestramiento, que le guiara en el
l desarrollo del curso 0 taller a dictar.
Recibe de los Recibe de los Gerentes la
Gerentes los Analista | informacién solicitada via correo o a
posibles dias de través de la correspondencia interna.
9 acuerdo a su
disponibilidad de
tiempo.
) ) Evalua cada una de las propuestas
Evalda y selecciona presentadas, de acuerdo a la
las posibles fechas Analista | disponibilidad de tiempo de cada
10 para el desarrollo Gerente y lo ajusta al Cronograma de

del adiestramiento.

actividades de  formacion vy
capacitacion trimestral, ubicada en el
Programa de Adiestramiento en la
pagina N° 11.

77




Guiandose del
Cronograma del

Elabora planificacion que contiene:

Tipo de adiestramiento.
Nombre del Médulo.

1 Programa de Analista Duracion.
Adiestramiento. Frecuencia
Responsable, (Nombre del
Gerente del area).
Fecha.
Entrega la planificacion al Gerente
de Capital Humano para su revision
12 _E_ntre_g’a la y aprobacion, éste a su vez al V.P de
Planificacion de los . .
CUTSOS Analista | Capital Humano para su conforme y
aprobacion  por parte de la
Presidencia Ejecutiva.
: Recibe la  Planificacion  del
Recibe la adiestramiento aprobado
Planificacion P '
aprobaday elabora ' Elabora oficios dirigidos a los
13 oficios dirigidos a Analista d

los Gerentes de las
diferentes Areas.

l

Gerentes de las diferentes Areas,
donde se establece el compromiso de
pago por cada una de las actividades
de capacitacion.
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Gestiona firma del
Gerente de Capital

Gestiona firma del Gerente de
Capital Humano y entrega a la
secretaria ejecutiva para su posterior

Humano ;
14 posterior em)ll’o a Analista envio a los Gerentes de las diferentes
los Gerentes de las areas.
diferentes areas.
Elabora memorando a la Oficina
Elabora Guacara, para las postulaciones de
15 memorando a la Analista | los Gestores de Particulares en cada
Oficina para la una de las actividades de
postulacion. capacitacion.
Elabora Entrega a la secretaria ejecutiva
memorando a la Analista memorando para gestionar firma del
Oficina para la Gerente de Capital Humano vy
16 posterior envio a cada Oficina.

postulacion.
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Recibe del Recibe del Gerente memorando de
Gerente respuesta de la Oficina Guacara con
17 memorando de Analista |los nombres de los Gestores de
respuesta. Particulares  seleccionados  para
asistir a los cursos.
Elabora o .
notificaciones !Elg_t)qrad Inotlflcamon%s pe(rasor;allzadgs
18 personalizadas Analista | ndicandole —a - cada  >estor e
informando hora y Par_tlt_:ulares que sera participe de las
fech actividades de adiestramiento que se
echa. efectuaran en su lugar de trabajo, hora,
l fecha, en que se va a realizar el curso.
Elabora memorando para la Unidad
de Planificacion de Capital Humano
Elabora memorando : en el cual solicita los recursos
19 Analista

a la Unidad de
Planificacion de
Capital Humano

audiovisuales y materiales para el
optimo  cumplimiento de las
actividades.
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Gestionar firma con
el Gerente de

Entrega memorando a la secretaria

: Analist iecuti - -
20 || Capital Humano y alista | gjecutiva para gestionar firma con el
envio a la Direccion Gerf:nte de_ Capl}al Huma_mo y el
de la Oficina. envio a la Direccion de destino.
Verifica que se Verifica qucej:_ se ha?/an enviad(_) IIos
hayan enviado los ) recursos audiovisuales y materiales,
21 FeCUISOS Analista | para el desarrollo del adiestramiento.
audiovisuales y
materiales.
) Elabora lista de los participantes y la
22 Elabora lista de envia por correo electronico al
asistencia. Analista | facilitador para el control de

asistencia.
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Una vez culminado Analista |Una vez culminado el curso, se
23 el curso, se evalla. evalla a todos los participantes en
funcion al contenido dado en el
mismo y en funcion a los resultados
seran certificados.
Elabora los Elabora los certificados con el logo
certificados con el de BBVA Provincial, de los
logo de BBVA participantes certificados del curso y
24 Provincial, sello y ) hace entrega a la secretaria Ejecutiva
firma del Gerente Analista para gestionar firma y sello del
de Capital Humano Gerente de Capital Humano y la
_y_IaflrmadeI firma del facilitador (Gerente del
facilitador (Gerente A
del 4rea area involucrada).
involucrada).
Recibe del Gerente
de Capital Humano Recibe del Gerente de Capital
todos los Humano todos los certificados
25 certificados Analista | firmados listos para la entrega, en

firmados listos para
la entrega.

|

caso de tener alguna observacion se
corrige y se emite nuevamente.
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Se comunica con

De estar todo correcto, se comunica

los participantes, Analista | con cada uno de los part|C|_p_antes,
26 para notificarle que para hacerle entrega del certificado,
se le hara entrega en su lugar de trabajo.
del certificado.
A
Elabora un listado con los nombres
Elabora un listado de los participantes certificados,
27 || con los nombres de Analista | (solo para control interno), para la
los participantes entrega de los certificados.
certificados.
\4
Visita la Oficina Al presentarse el Gestor de
- i Particulares se ubica Certificado
28 con el Facilitador Analista y

del curso, para
hacerle entrega del
certificado.

hace entrega, gestiona la firma en el
listado en sefial de recepcion.
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Solita al Facilitador
el envio de Ila

Recibe Planilla Multiforma
solicitando el pago del curso

29 gﬁg'”‘:l N;)‘;g:)for(rﬂj; Analista | realizado, en original y copia, firma
curso realizado. y .st(:.l(lja la copia como acuse de
recibido.
Elabora memorando dirigido a la
Elabora memorando Unidad de Sistemas Retributivos,
30 dirigido a la Unidad solicitando la bonificacion por el
de Sistemas Analist curso realizado, anexa planilla
Retributivos para su nalista multiforma en original y la lista de
revision, firmay asistencia.
envio.
Entrega al Gerente de Capital
Humano para su revision, sello,
firma y posterior envio.
(:\éfrrégggnﬂiggﬁengl Analist Verifica que se la haya cancelado al
nalista - Y
31 pago del curso. Facilitador, la bonificacion por

concepto de Adiestramiento.
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CONCLUSIONES

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la investigacion, se procedio a
desarrollar el programa de adiestramiento para los gestores de particulares de BBVA
Provincial oficina Guacara, para elevar su nivel de desempefio y productividad
permitiéndoles el desarrollo en su puesto de trabajo, haciéndolos cada dia mas

competitivos.
Dentro de las debilidades presentes en la investigacion se obtuvo lo siguiente:

- Los gestores de particulares no estdn conforme con el servicio que se presta
en el area de negocio, esto trae como consecuencia la insatisfaccién de los

trabajadores.

- Los gestores nuevos en el area, no son adiestrados por una persona con

técnicas para hacerlo, si no por otro gestor con mayor tiempo en el area.

- Existe desconocimiento por parte de los gestores en el procedimiento correcto

para ofrecer al cliente los productos.

- Los gestores necesitan incrementar conocimientos para darle continuidad a las

solicitudes de los clientes.

- Existe dificultad para tener acceso a la informacién necesaria para el

desempefio de su trabajo.

- Se requiere a que la informacién compartida con ellos sea los méas practica y

sencilla posible para aplicarla en su labor diaria.

- No cuentan con el apoyo de los Servicios Centrales, para gestionar a los

clientes que dia a dia atiende cada gestor.
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Cabe destacar que la implementacion del programa de adiestramiento para los
Gestores de Particulares de BBVA Provincial Oficina Guacara, permitira corregir y/o
minimizar las dificultades que los mismos presenten en la ejecucion de sus funciones.
Logrando asi una mejor calidad, eficiencia y productividad en la empresa y a la vez
fomentar un alto compromiso con el cargo que desempefia, las personas que estén
bien capacitadas logran mantener una calidad de servicio acorde a lo que se requiere

para su cargo.

El personal de recursos humanos conjuntamente con la gerencia de la oficina
Guacara, deberan proporcionar a los trabajadores las herramientas necesarias para el
mejor desenvolvimiento en su puesto de trabajo y revisar los puntos fuertes y débiles
de las oportunidades y amenazas, asi como desarrollar un proceso de planificacion que
abarque a todo el personal para cubrir las carencias comunes e individuales de

adiestramiento, que satisfagan los intereses de los trabajadores.

Apoyarse en el cronograma de actividades de formacién y capacitacion
trimestral del programa, para llevar un control y que todos reciban el adiestramiento
necesario para el desempefio de sus funciones, dependiendo del caso que se trate;

nuevo ingreso, por refuerzo, promocion.
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RECOMENDACIONES

El disefio de un programa de adiestramiento, representa una herramienta util,

para capacitar, desarrollar destrezas y habilidades a los trabajadores para que obtengan

los resultados deseados por la Institucion, por ello es importante tomar las decisiones

mas acertadas para que la empresa avance hacia la posicion deseada en el futuro, por

lo que se considera necesario contar con un personal altamente capacitado. De

acuerdo a los resultados y conclusiones obtenidas a través de la investigacion, se le

sugiere a la empresa que se tome en consideracion lo siguiente:

Aplicar este Programa de Adiestramiento para los Gestores de Particulares de
la Oficina Guacara de BBVA Provincial, a manera de informacién y para
mejorar el desempefio de dicho cargo, una vez aprobado por la alta gerencia

éste sera aplicado en 3 meses.

Se recomienda estimular al personal a través de métodos de trabajos referidos
al cargo, donde se realice una explicacion y demostracion de la forma correcta

en que se deben realizar las actividades y tareas.

Actualizar constantemente el portal de Internet donde se reflejan los pasos a
seguir para la aplicacion e informacion de los productos y servicios que se le
ofrecen a los clientes, para asi facilitar una informacién adecuada de lo que se

requiere.

Utilizar los recursos materiales, técnicos y financieros disponibles que posee
BBVA Provincial para lograr el objetivo propuesto del adiestramiento, entre
estos recursos tenemos los salones equipados, aire acondicionado,

computadoras, pizarras acrilicas, marcadores, video been, televisores, etc.
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M REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
EW FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
” ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES

CARRERA RELACIONES INDUSTRIALES

Cuestionario
Estimado sefior

El presente instrumento ha sido disefiado con la finalidad de elaborar un
PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO PARA LOS GESTORES DE
PARTICULARES EN BBVA PROVINCIAL OFICINA GUACARA ESTADO
CARABOBO.

En este sentido, los resultados obtenidos serén utilizados como base de un
trabajo de grado para optar al Titulo de Licenciado en Relaciones Industriales. Por lo
que la informacion que usted suministre sera muy valiosa, tendra caracter
confidencial y se utilizara para fines estrictamente académicos y mejora para la
organizacion.

CUESTIONARIO

A continuacion se encontraran una serie de preguntas.

Lea cada una de las preguntas cuidadosamente, contéstelas en forma objetiva. Debe
dar respuesta a todas las preguntas para la cual marcara con una (X) la alternativa que
considere conveniente. Asi mismo, se le estiman unas preguntas de redaccion para sus

comentarios. Coloque los datos de identificacion requeridos.

Cargo que ocupa Tiempo de servicio

Ciudad Sexo Edad

GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION
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A) Coloque una (X) en la opcion con la cual usted esté de acuerdo segun la

siguiente escala:

1) Totalmente De acuerdo

2) De Acuerdo

3) Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo
4) En Desacuerdo

5) Totalmente En Desacuerdo

1.- ;Considera usted que el servicio del area de negocios es adecuada al perfil del

cargo?

2.- ¢Conoce usted el procedimiento correcto para ofrecer al cliente los productos de
BBVA Provincial?
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4.- ;Considera usted que maneja correctamente el manual operativo Innovacién y

Desarrollo disponible en la Intranet, para las diferentes operaciones?

5.- ¢Considera usted que el tiempo de respuesta para la informacion solicitada por el

cliente segun el tipo de producto, es adecuado y oportuno?

6.- ¢Cree usted que el apoyo que brinda el Servicio Central, es efectivo para agilizar el

requerimiento del cliente?

B) Las siguientes preguntas solo se responden Si o No. Seleccione la

respuesta con la cual usted esté de acuerdo.
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7.- ¢Considera usted que el portal de Internet que se ofrece al cliente esta actualizado?

Si NO

8.- ¢ Considera usted que existen barreras de comunicacion entre los Gestores de
Particulares y Servicio Central?

Si NO

C) Responda de acuerdo a su criterio.

9.- ¢Esté usted de acuerdo en la aplicacion de un programa de adiestramiento para los

Gestores de Particulares? ¢Por qué? Explique.

10.- ;Qué sugiere usted para mejorar la calidad del desempefio de los Gestores de

Particulares?
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