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Abstract

Esta investigacion se realizé con el propdsito de determinar cuéles son las competencias blandas
que los jefes de servicio al cliente de 26 agencias bancarias ubicadas en las zonas 9 y 10 consideran
son las mas importantes en sus colaboradores. Para ello se tomaron las 21 competencias incluidas
en el estudio Brechas del Talento realizado por FUNDESA. Las competencias se organizaron en

cuatro grupos: efectividad, cognitivas, relacion con los demas y autogestion.

Se elabor6 un instrumento en el que se incluyeron las competencias, su definicion y el espacio para

calificarlas en un rango de 1 a 4 (4 el més alto).

Se determind que, de los cuatro grupos de competencias, las que corresponden al grupo de
efectividad fueron las mas valoradas (99.52 de un maximo de 100), seguidas de autogestién (99.04),

cognitivas (98.90) y relacion con los demas (92.15).

Doce de las competencias obtuvieron la puntuacion méaxima; tres, una puntuacion promedio de 3.96
y cuatro, una puntuacién promedio de 3.92. Las menos valoradas fueron Capacidad Creativa (3.81)

y Comunicacién en un Segundo Idioma (2.92).



Introduccion

El presente articulo cientifico tiene como objetivo determinar cuales son las competencias blandas
mas requeridas para mejorar las capacidades del colaborador de atencion al cliente en el Sistema
del Sector Bancario en las agencias localizadas en la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala.

El trabajo de investigacion se llevo a cabo en el marco del desarrollo de tres capitulos: En el
capitulo uno, se desarrolla la metodologia, se define el planteamiento del problema, se determina
la pregunta de investigacion, asi como los objetivos, el alcance, la muestra y se describe el
instrumento que se utiliza, utilizard, su recoleccion, procesamiento y analisis de datos. Esta

primera parte es la estructura en la cual se sientan las bases del articulo.

En el capitulo dos, se presentan los resultados cuantitativos y en graficas. Cabe indicar que esta
seccion es puramente indicativa, es decir se exhiben los resultados y es hasta en el capitulo tres

que se realiza el anélisis correspondiente.

En el capitulo tres, titulado Discusion de Resultados y Conclusiones, se analizan y discuten los
resultados tomando en cuenta la informacion presentada por otros autores. Finalmente se
presentan las conclusiones del estudio.

Adicionalmente, se incluyen las referencias bibliogréficas utilizadas en la investigacion.

El articulo cientifico destaca la importancia de las competencias blandas que son requeridas por las

empresas, especificamente en el servicio al cliente del Sector Bancario.



Capitulo 1
Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

El significado del término competencia es contradictorio ya que el Diccionario de la Real Academia
Espafiola (2001), le atribuye dos significados distintos. El primero de ello, se hace referencia a una
disputa o contienda entre dos 0 mas personas en torno a algo. El otro se relaciona con la pericia de
hacer algo; es decir, estar en capacidad de realizar una tarea determina; este significado es el que se
relaciona con la competencia laboral que la Organizacion Internacional del Trabajo define como la
“capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral plenamente identificada”.

El término competencia tiene su origen en los estudios realizados por David McClelland (1987) en
donde analiza cuales son los motivos que orientan, energizan y determinan los comportamientos de
las personas. Este autor hizo importantes avances al respecto definiendo 3 sistemas motivacionales:
Motivacion por el logro, motivacion por el poder, motivacion por la afiliacion (Alles, 2007). Mas adelante, y
siguiendo los estudios de McClelland, Spencer y Spencer (1993) sefialan que la competencia es una
caracteristica en el individuo que esta causalmente relacionada con un estandar de efectividad y/o con un

desempefio superior en una situacion de trabajo.

El término competencia laboral comenzé a tener relevancia a partir de la publicacion de McClellan
en 1973 quien afirmo6 que, para contratar a una persona, no basta con que tenga el titulo académico
esperado o que los resultados de las evaluaciones que se le hagan sean buenos ya que su desemperio
depende mas de sus caracteristicas propias (Zarazua, 2007). Cinco afios mas tarde, Thomas Gilbert
publico el libro “Human Competence” cuyas recomendaciones fueron adoptadas rapidamente por

los departamentos de recursos humanos como una forma de afiadir valor a las empresas.

Precisamente en la actualidad, varios autores como la Agencia de los Estados Unidos de América
para el Desarrollo Internacional (USAID afirman que las competencias blandas son mas
importantes que las duras o técnicas para predecir la empleabilidad y la permanencia laboral por lo
que la demanda de estas habilidades se ha incrementado durante los ultimos 20 afios (USAID,
2015) e influyen mucho en la posibilidad de conseguir o no un empleo. De hecho, para Sutton “son



tan importantes que los empleadores las identifican como el diferenciador niUmero uno para quienes

aspiran a un puesto de trabajo sin importar el tipo”.

Otras competencias que se consideran también importantes son la capacidad para trabajar
arduamente, confiabilidad y auto motivacion, asi como trabajo en equipo. Estas habilidades blandas

contribuyen a la eficacia del equipo de trabajo, la productividad y el crecimiento de las empresas.

En Guatemala, la USAID y thi360 (2016) realizaron una investigacion en el Altiplano Occidental
en la que entrevistaron a actores directos (quienes toman posesion directa del producto y son
duefios de éste en un grupo o mas eslabones de la cadena) e indirectos (quienes prestan servicios
operativos y/o servicios de apoyo a los actores de la cadena en distintos eslabones, pero no asumen
un rol directo sobre el producto). Trabajaron con cinco sectores productivos: Sector agricola
(legumbres y vegetales), manufactura (productos textiles y prendas de vestir), Manufactura
(chocolates, dulces), productos de panaderia y otros alimentos procesados), Manufactura (bebidas
no alcohodlicas) y Servicios (turismo).

Las respuestas reflejaron que dos habilidades fueron consideradas como las mas importantes por los
cinco sectores: liderazgo y trabajo en equipo y uso de tecnologias de la informacion. Las otras
habilidades (aprendizaje permanente, creatividad, liderazgo, y planificacion y organizacion) son las
mas apreciadas solo en tres de los cinco sectores. En lo que se refiere a actitudes, tres de ellas
(compromiso con el medio ambiente, responsabilidad y responsabilidad social) fueron consideradas
como las méas importantes por los cinco sectores, mientras que dinamicidad y puntualidad, fueron

consideradas como las mas importantes solo por tres de los sectores encuestados.

Por su lado, la Fundacion para el Desarrollo de Guatemala (FUNDESA) realizé en el afio 2016 la
investigacion Brechas del Talento en la que participaron, por el sector empresarial, 323 empresas
ubicadas en los Departamentos de Guatemala, Quetzaltenango, Escuintla, Sacatepéquez y
Suchitepéquez. La investigacion exploré la importancia de dos tipos de competencias: especificas y
genéricas. De acuerdo con los resultados del estudio, las competencias especificas a las que las
empresas le dan mas importancia son, en este orden:

1. Gestion de proyectos

2. Direccion de personas



3. Gestion financiera
4. Servicio al cliente

5. Uso especializado de Tics

En el estudio realizado por FUNDESA, participaron 16 empresas del cluster servicios financieros
(4% de todas las empresas encuestadas). las competencias mas apreciadas por ese sector son, en ese

orden:

Abstraccidn, analisis y sintesis
Aplicar conocimientos a la practica
Organizar y planificar el tiempo
Comunicacion oral y escrita
Comunicacion en un segundo idioma
Buscar, procesar y analizar informacion
Compromiso con la calidad
Identificar y resolver problemas
Adaptarse a nuevas situaciones
Habilidad en el uso de tecnologias
. Trabajar por metas comunes

. Trabajar en forma autbnoma

. Actualizarse permanentemente
Capacidad critica y autocritica
Capacidad de tomar decisiones

. Trabajo en equipo

Habilidades interpersonales
Compromiso ético

Liderazgo

. Trabajar bajo presién

. Capacidad creativa
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Ademas, de acuerdo con los resultados del sector financiero, 19 de esas 21 competencias se
ubican en el cuadrante “mas necesarias, pero mas dificiles de encontrar” (las dos que no se
ubican en ese cuadrante son capacidad creativa y capacidad critica y autocritica) pero se
determina necesario capacitar a los colaboradores en habilidades de comunicacion oral y escrita,
asi como liderazgo y capacidad de abstraccion, analisis y sintesis.

Al contrastar los resultados de la investigacion realizada por FUNDESA, se puede determinar
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que las prioridades del sector financiero son distintas a las de la totalidad de los sectores
encuestados y que dos de las competencias interpersonales (trabajo en equipo y habilidades
personales ocupan los puestos nimero 16 y 17 del total de 21 competencias priorizadas). Sin
embargo, estas competencias deberian ser una prioridad para el area organizacional de servicio
al cliente ya que los colaboradores que se desempefian en esta area deben contar con
competencias blandas que les permitan ayudar a los clientes a resolver rapidamente sus

gestiones.

Por ello, se considera necesario determinar cudl es la priorizacion que los jefes de servicio al
cliente de los Bancos del sistema dan a las 21 competencias evaluadas por FUNDESA ya que
esto permitira determinar en qué deben enfocarse los programas de seleccion y formacion del

personal que se asigna a esta area.

Para determinar qué competencias son prioritarias en el personal que labora en el area de
servicio al cliente se encuestaran a los jefes de servicio al cliente de los Bancos que tienen
agencias bancarias en las zonas 9 y 10 de la ciudad capital. Pese a las restricciones impuestas
por la pandemia del Covid-19, los Bancos no han dejado de atender a los clientes, aunque
modificaron su horario atencién y dejaron de atender en algunas agencias. Esto garantiza que
los jefes de servicio al cliente de las agencias bancarias que se seleccionen, estén accesibles para

ser encuestados.

1.2 Pregunta de investigacion

¢Es el desarrollo de las habilidades blandas una medida de mejora de las capacidades del
colaborador de atencion al cliente en el Sistema del Sector Bancario en las agencias localizadas en
la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala?

1.3 Obijetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

e Determinar cuales son las competencias blandas genéricas mas requeridas para mejorar las
capacidades del colaborador de atencion al cliente en el Sistema del Sector Bancario en las

agencias localizadas en la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala.
4



1.3.2 Obijetivos especificos

e Determinar cuéles son las competencias blandas genéricas del grupo efectividad, mas
requeridas para mejorar las capacidades del colaborador de atencion al cliente en el Sistema del

Sector Bancario en las agencias localizadas en la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala.

e Determinar cuales son las competencias blandas genéricas del grupo cognitivas, mas requeridas
para mejorar las capacidades del colaborador de atencién al cliente en el Sistema del Sector

Bancario en las agencias localizadas en las zonas 9 y 10 de la ciudad de Guatemala.

e Determinar cuales son las competencias blandas genéricas del grupo relacion con los demas,
mas requeridas para mejorar las capacidades del colaborador de atencion al cliente en el
Sistema del Sector Bancario en las agencias localizadas en las zonas 9 y 10 de la ciudad de

Guatemala.

e Determinar cudles son las competencias blandas genéricas del grupo autogestion, mas
requeridas para mejorar las capacidades del colaborador de atencion al cliente en el Sistema del

Sector Bancario en las agencias localizadas en la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala.

1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

Esta es una investigacion descriptiva que Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) definen como
“un conjunto de procesos y etapas que deben de seguir un orden para obtener los resultados
requeridos con el fin de describir un fendmeno o variable”. La investigacion es ademas cuantitativa

y transversal.

1.5 Sujetos de investigacion

Se aplicara a dos sujetos de estudio de cada agencia bancaria ubicadas en zona 9 y zona 10 de la
ciudad de Guatemala, siendo un total de 26 sujetos. Los sujetos de investigacion fueron jefes de
servicio al cliente de agencias bancarias de los 14 bancos del sistema bancario de Guatemala que

operan en esas zonas. A pesar de que los bancos no han dejado de atender al publico, hubo

5



agencias que no atendieron, lo que significé que se tomara una muestra de 2 jefes de servicio al
cliente de dos agencias de los 14 distintos bancos que estuvieran atendiendo en las zonas 9 y 10 (28

sujetos en total).

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

La investigacion fue transversal (una sola medicion) realizada de marzo a julio de 2020.

1.6.2 Geogréfico

Se trabajo en agencias bancarias de la zona 9 y 10 de la ciudad de Guatemala.

1.7 Definicion de la muestra

Empleo de muestra finita

Descripcion Valores
Tamafio de la Poblacion (N) 28
Probabilidad de Exito (p) 0.50
Probabilidad de error () 0.50
Error muestral (e) 0.05
Valor para confianza (z) 1.96

Nota: es una muestra finita, dado que el tamafio de la poblacién es menor a 30,000.

Formula

_ Z%poN
"R N-D+22pg

Formula Aplicada

- 1.96*28*0.50*0.50
©0.05%(28-1)+1.962*%0.50*0.50

n_= 26 personas




1.8  Definicidn del instrumento de investigacion

La encuesta fue la herramienta utilizada para recolectar la informacién de la muestra seleccionada y

asi poder dar respuesta al problema de investigacién planteado.

Para elaborar el instrumento se tomaron en cuenta las 21 competencias genéricas incluidas en la
investigacion de FUNDESA (2016) pero, éstas se agruparon en cuatro categorias, de acuerdo con la

relacion que cada una de ellas tiene con una capacidad.

Tabla 1
Clasificacion de las competencias genéricas
Efectividad Cognitivas Relacién con los demas Autogestion
. . A Adaptarse a
P P situaciones

Identificar Buscar, procesar . . Trabajar en

y car, p Y Trabajo en equipo Jar ef
resolver problemas | analizar informacion forma autonoma
Capacidad de Habilidad en el uso de Trabajar por metas
tomar decisiones tecnologias comunes
Compromiso con la | Aplicar conocimientos a | Habilidades

calidad

la practica

interpersonales

Compromiso ético

Capacidad creativa

Comunicacion oral y
escrita

Trabajar bajo
presion

Actualizarse
permanentemente

Comunicacién en un
segundo idioma

Capacidad critica y
autocritica

El instrumento de investigacion incluyé un espacio para anotar los datos de la persona que
responde. Ademas, se incluyd la definicion de cada una de las 21 competencias blandas, de

acuerdo con la definicion del Diccionario de Referencia, Competencia Laborales Blandas (2002).

La aplicacion de las encuestas se hizo de forma presencial a los jefes de servicio al cliente de dos
agencias bancarias del mismo banco, de acuerdo con el listado elaborado de agencias bancarias que
operan en las zonas 9 y 10 de la ciudad de Guatemala. Se determind seleccionar dos agencias de un
mismo banco, debido al Covid-19, son pocas las agencias ubicadas en la zona 9 y 10 que estan

atendiendo al publico.



1.9 Recoleccion de datos

Considerando una muestra de 26 jefes de atencion al cliente de las agencias seleccionadas, se
obtuvo permiso para poder pasar el cuestionario elaborado para la recoleccion de datos, mismo que
no toma mas de media hora en contestar. Al llegar a la agencia se le explico al sujeto de estudio
que el cuestionario contiene las 21 competencias blandas genéricas identificadas en la investigacion
de Fundesa como las mas importantes para el Departamento de Servicio al Cliente. El instrumento
es una escala de calificacion en la que los sujetos calificaron en una escala de 0 a 4 el grado de

importancia.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

Los datos aportados por cada uno de los 26 jefes de servicio al cliente encuestados, se ingresaron
en un documento en Excel en el que se listaron verticalmente las 21 competencias y, a la par de
cada una de ellas, se ingreso la calificacion (4, 3, 2 0 1) que cada jefe de servicio al cliente le
asigno; luego se hizo la sumatoria horizontal lo que permitié obtener el resultado total de cada una
de las competencias. Posteriormente, el total obtenido por cada una de las competencias, se copio
en otro documento en el que se separaron las competencias de acuerdo con la agrupacion que se

indico en la Tabla 1.

Esto permitié determinar el resultado total y promediado para cada una de las competencias de
cada grupo. Estos resultados se graficaron, por grupo de competencias. Adicionalmente, dado que
no todos los grupos de competencias (Vea Tabla 1) tenian la misma cantidad de competencias, se
pondero, sobre cien, el resultado de cada grupo para poder determinar cual de los cuatro grupos es

el prioritario.

Los resultados fueron analizados, para posteriormente contrastarlos con los obtenidos en el estudio
de FUNDESA (2016).



Capitulo 2
Resultados

2.1 Presentacion de Resultados

1. ¢Cudl competencia blanda del Grupo de Efectividad es mas importante para el colaborador?

Gréfica l

Fuente: elaboracion propia

Descripcion: En el grupo efectividad, las competencias Capacidad de Tomar Decisiones,
Compromiso con la Calidad, Compromiso Etico y Trabajar Bajo Presion son las mejor evaluadas
con la puntuacion méaxima de 4 puntos; mientras que la competencia Organizar y Planificar el
Tiempo, obtuvo una puntuacion de 3.96 y Resolver Problemas obtuvo una puntuacion de 3.92,

siendo la menos valorada.



2. ¢Cudl competencia blanda del Grupo Cognitivas es mas importante para el colaborador?

Gréafica 2

Fuente: elaboracion propia

Descripcion: Cinco de las competencias del Grupo Cognitivas obtuvieron un valor maximo de 4
puntos; mientras que Capacidad Critica y Autocritica obtuvo 3.96 puntos y la competencia
Capacidad Creativa obtuvo 3.10 puntos
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3. ¢Cual competencia blanda del Grupo Relacion con los deméas es mas importante para el

colaborador?

Grafica 3

Fuente: elaboracion propia

Descripcion: Del Grupo Relacion con los demas, las competencias mas valorada son
Comunicacion Oral y Escrita, Trabajar por Metas Comunes y Trabajo en Equipo; seguidas de

Liderazgo con 3.96 puntos, Habilidades Interpersonales (3.92) y Comunicacion en un Segundo
Idioma (2.23 puntos).

11



4. ;Cuél competencia blanda del Grupo Autogestion es mas importante para el colaborador?

Grafica 4

Fuente: elaboracidn propia

Descripcion: En el Grupo Autogestion, la competencia Adaptarse a Nuevas Situaciones tiene el
valor maximo (4 puntos), y la de Trabajar en Forma Autonoma obtuvo una puntuacion de 3.92.

12



5. ¢Cudl Grupo de Competencia es el mejor valorado?

Grafica s

Fuente: elaboracién propia

Descripcion: Se determind que, de los cuatro grupos de competencias, las que corresponde al
Grupo de Efectividad fueron las méas valoradas con 99.52 de un maximo de 100, seguidas de
Autogestion con 99.04, Cognitivas con 98.90 y, por ultimo, Relacion con los Demas con 92.15

puntos.



Capitulo 3
Discusion de Resultados y Conclusiones

3.1 Extrapolacion

El instrumento solo tenia una pregunta para que priorizaran las competencias; por lo tanto, no se
puede ordenar la informacién por pregunta; lo que se hizo fue agregar la definicion de las

competencias.

En esta investigacion, se utilizo el concepto de competencia referida a la pericia de hacer algo
(Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2001), que para el area laboral la Organizacién
Internacional del Trabajo (OIT) define como la “capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente
una actividad laboral plenamente identificada”.
El concepto de competencia tuvo sus origenes en la publicacion de McClellan quien en 1973
afirmo que, para contratar a una persona, no basta con que tenga el titulo académico esperado
0 que los resultados de las evaluaciones que se le hagan sean buenos ya que su desempefio
depende mas de sus caracteristicas propias (Zarazla, 2007); esas caracteristicas propias son
las que en la actualidad se refieren a las competencias blandas que son las que deberian tener
todas las personas en edad de trabajar, pues a diferencia de las duras o técnicas que dependen
del oficio o profesion que se desempefie, las competencias blandas son comunes a varias
ocupaciones o profesiones y, aungque pueden ser formadas en una carrera, en realidad son el
resultado de las habilidades que la persona ha desarrollado a lo largo de su vida pues incluyen

habilidades de comunicacién, habilidades sociales, habilidades afectivas, etc.

Para Sandoval, Miguel y Montario, es la capacidad productiva de un individuo y se mide en
términos de desempefio en un determinado contexto, y sirve de base para calificar y certificar
a los trabajadores porque ésta se entiende como el saber hacer (habilidades) teniendo los
conocimientos adecuados (saber conocer), y estando consciente de las consecuencias de ese
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hacer (valores y actitudes — saber ser); es decir, es una combinacion de habilidades précticas,
conocimientos, motivacion, valores éticos, actitudes, emociones y otros componentes sociales
y de comportamiento que se movilizan conjuntamente para lograr una accion eficaz
(Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos- OCDE- citada por Palomares
Ruiz, 2007, p. 46).

En la actualidad, las organizaciones se refieren a dos tipos de competencias: las duras o técnicas que
son las que debe tener cada persona segun la profesién u oficio que realice y las blandas que son las
que deben desarrollar todas las personas, independientemente de cual sea su area de especializacién

y el nivel jerérquico en el que se desenvuelva.

De acuerdo con la OCDE (2004), las competencias blandas son multifuncionales, pues
permiten el desarrollo personal a lo largo de la vida; transversales e interdisciplinares a las
areas curriculares porque su aprendizaje no es exclusivo de ellas; transferibles porque se
aplican en mdltiples situaciones e integradoras, pues combinan conocimiento, destreza y
actitudes. (p.40)

Entre las competencias blandas se incluyen capacidad para trabajar en equipo, tomar decisiones,
pensar criticamente, adaptabilidad, creatividad, habilidades de comunicacion, etc. Por ello, las
empresas ya no se limitan a evaluar las competencias duras o técnicas de los candidatos para llenar
una plaza sino evalGan también las competencias blandas. Al respecto, Carmen Peralta, Gerente
Comercial de KeyClouding, plataforma digital de seleccion online, afirma que “el curriculum vitae
sigue siendo una importante carta de presentacion, pero no es suficiente para las empresas...9 de

cada 10 empresa evaltan las habilidades blandas de sus candidatos”.

Las competencias blandas que se evaluaron en esta investigacion fueron tomadas del estudio
Brechas del Talento realizado en 2016 por FUNDESA, en el que determinaron entre otros
resultados, cuéles son las competencias blandas a las que las empresas les dan mas importancia y la
facilidad para encontrar personal con esas competencias; segun los resultados de ese estudio, la
priorizacion de las empresas del sector financiero varié con respecto al resultado a nivel general,

aungue coincidieron en el hecho de que las mas necesarias, son las mas dificiles de encontrar, por lo
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que los bancos tendrian que hacer un esfuerzo para capacitar a las personas que contraten a fin de
que desarrollen esas competencias en el nivel esperado, ya que ello redundara en un mejor servicio

y, con ello, la satisfaccion del cliente.

Los resultados demuestran que en el area organizacional de servicio al cliente los resultados son
distintos a los reportados por el cluster financiero en el estudio realizado por FUNDESA (2016) ya
que 11 de las 21 competencias evaluadas recibieron la misma prioridad; sin embargo, hay que tomar
en cuenta que el estudio de FUNDESA encuesto a Gerentes de Recursos Humanos y Gerentes de
Area de 16 empresas del cluster financiero, mientras que este estudio se realizd con 26 jefes de

servicio al cliente de agencias bancarias.

El 25% de las empresas financieras consultadas por FUNDESA (2016) llevan operando entre 11 y
40 afnos (25% lleva operando entre 11 y 20 afios y 25% entre 21 y 40 afios); el 40% son medianas
empresas Yy el 33% se consideran grandes empresas; el 44% de ellas tiene por lo menos una sucursal
y que la mayoria de ellas cuenta con las divisiones de Contabilidad y Finanzas, Administracion,
Gerencia y Recursos Humanos, mientras que este estudio se realiz6 con un area operativa

especifica.

Las doce competencias que tienen la primera prioridad se definen de la siguiente manera
(Diccionario de Referencia, Competencia Laborales Blandas, 2002).

Abstraccion, analisis y sintesis. Capacidad de entender una situacion, desagregandola en pequefias
partes o identificando sus implicaciones paso a paso. Incluye el organizar las partes de un problema
o0 situacién de forma sistematica, realizar comparaciones entre diferentes elementos o aspectos, y
establecer prioridades de forma racional. También incluye entender las secuencias temporales y las
relaciones causa efecto de los hechos.

Actualizarse permanentemente. Es la inquietud y curiosidad constante por saber mas sobre las
cosas, hechos y personas; participar activamente en actividades de aprendizaje; recurrir a los demas
como fuente de informacion; mostrar una actitud de apertura a los cambios del conocimiento y

practicar el auto-aprendizaje.
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Aplicar conocimientos a la préctica. Capacidad para utilizar el conocimiento y las habilidades
desarrolladas para resolver los problemas que se presentan en su puesto de trabajo.

Buscar, procesar y analizar informacion. Es la capacidad para consultar constantemente distintas
fuentes de informacién para la adquisicion de nuevos conocimientos, asi como categorizar la

informacién consultada.

Compromiso con la calidad. Capacidad de ejecutar acciones y actividades en forma esmerada y
prolija, preocupandose de mantener su lugar de trabajo en forma pulcra, limpia y ordenada.
Preocupacion por la calidad del trabajo expresada en las formas para el seguimiento, revision e
informacion del mismo y la insistencia en la claridad de los procedimientos, roles y funciones

asignadas.

Compromiso con la calidad. Capacidad de ejecutar acciones y actividades en forma esmerada y
prolija, preocupandose de mantener su lugar de trabajo en forma pulcra, limpia y ordenada.
Preocupacion por la calidad del trabajo expresada en las formas para el seguimiento, revision e
informacion del mismo y la insistencia en la claridad de los procedimientos, roles y funciones

asignadas.

Compromiso ético. Implica actuar éticamente en el trabajo sin mentir ni engafiar u ocultar
informacion relevante; respetar la confidencialidad de la informacién personal y de la organizacion,
y no utilizarla en beneficio propio; actuar en consonancia con lo que se considera importante.
Incluye comunicar las intenciones, ideas y sentimientos abierta y directamente, y el estar dispuesto

a actuar honestamente.

Comunicacion oral y escrita. Capacidad de transmitir ideas en forma oral y escrita, dentro del marco
laboral, de acuerdo con las normas de ortografia, gramatica y redaccion de la lengua espafiola;

utilizar adecuadamente el vocabulario comdn y el vocabulario ad hoc.

Habilidad en el uso de tecnologias. Capacidad para utilizar las herramientas, programas,
aplicaciones y recursos informaticos y tecnoldgicos requeridos para el desarrollo del trabajo y para
buscar, seleccionar, registrar, procesar y comunicar la informacion con una actitud critica y

reflexiva.
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Trabajar bajo presion. Capacidad de continuar actuando eficazmente aun en situaciones de presion
de tiempo, oposiciones y diversidad. Es la facultad de responder y trabajar con alto desempefio en

situaciones de mucha exigencia.

Trabajar en forma autobnoma. Capacidad de anticipar y afrontar las situaciones laborales con una
vision a corto, medio y largo plazo, sin supervision permanente y tomando decisiones, creando
oportunidades, generando propuestas 0 proyectos y abordando los problemas potenciales con
confianza, responsabilidad, seguridad, creatividad y sentido critico.

Trabajar por metas comunes. Capacidad para colaborar con los equipos de trabajo para alcanzar las

metas organizacionales.

Trabajo en equipo. Implica establecer relaciones de cooperacidon y preocupacién no sélo por las
propias responsabilidades sino también por las del resto del equipo de trabajo.

Las tres competencias que se ubican en la segunda prioridad se definen de la siguiente manera
(Diccionario de Referencia, Competencia Laborales Blandas, 2002):

Capacidad critica y autocritica. Capacidad para reflexionar sobre sus propios actos y acciones y de
juzgarlos en aras de hacer enmiendas o erradicar las propias fallas detectadas.

Liderazgo. Capacidad para ejercer influencia sobre los demas, promoviendo en ellos una alta
motivacidn por conseguir cada objetivo. Implica la habilidad para comunicar una vision, haciendo
que esta vision parezca no s6lo posible sino también deseable, logrando un compromiso genuino.
Organizar y planificar el tiempo. Capacidad de administrar su agenda de trabajo de acuerdo con las
prioridades establecidas y dentro de los tiempos programados.

Las cuatro competencias que se ubican en la tercera prioridad se definen de la siguiente manera
(Diccionario de Referencia, Competencia Laborales Blandas, 2002):

Adaptarse a nuevas situaciones. Capacidad para enfrentarse con flexibilidad y versatilidad a
situaciones nuevas y para aceptar los cambios de forma positiva y constructiva.

Capacidad de tomar decisiones. Capacidad para tomar decisiones l6gicas y documentadas en el

momento oportuno, basandose en analisis y observaciones previas.
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Habilidades interpersonales. Capacidad para relacionarse con los comparieros de trabajo, otros
profesionales y clientes de forma satisfactoria, manteniendo una actitud asertiva y constructiva
Identificar y resolver problemas. Capacidad para buscar las causas de los problemas que se
presenten en el trabajo, encontrar las soluciones posibles y escoger la mejor.

La capacidad creativa, definida como la habilidad para presentar recursos, ideas y métodos
novedosos y concretarlos en acciones (Diccionario de Referencia, Competencia Laborales Blandas,
2002), ocupa el cuarto lugar en prioridad, y el ultimo lugar lo ocupa la competencia comunicacion
en un segundo idioma que se entiende como la capacidad para comunicarse con las demas personas,

en un idioma distinto al materno.

3.2 Hallazgos y Andlisis General

Al contrastar los resultados de esta investigacion con los obtenidos en el estudio de FUNDESA
(2016) se puede determinar que, si bien todas las competencias blandas analizadas se consideran
importantes, a excepcion de Comunicacion en un Segundo Idioma que solo obtuvo una puntuacion
promedio de 2.92 sobre un valor méximo de 4. El resto de competencias obtuvo una puntuacion en
el rango de 3.81 y 4.00.

La competencia que obtuvo una puntuacién promedio de 3.81 es la Capacidad Creativa lo que
indicaria que los jefes de servicio al cliente no la consideran tan importante lo que podria atribuirse
a que quienes trabajan en ese departamento necesitan apegarse a los procedimientos establecidos,

no dejando mucho lugar a soluciones creativas.

Eso mismo puede explicar el resultado de las competencias Adaptarse a Nuevas Situaciones,
Capacidad de Tomar Decisiones e Identificar y Resolver Problemas (obtuvieron una puntuacion
promedio de 3.92). Sin embargo, la competencia Relaciones Interpersonales, definida como la
capacidad para relacionarse con los comparieros de trabajo, otros profesionales y clientes de forma
satisfactoria, manteniendo una actitud asertiva y constructiva, no se considera prioritaria por las
personas encuestadas pese a que, al desempefiarse en Servicio al Cliente, los colaboradores

necesitan relacionarse con los clientes.
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Las competencias Capacidad Critica y Autocritica, Liderazgo y Organizar y Planificar el Tiempo
obtuvieron una puntuacion promedio de 3.96, lo cual es comprensible para las dos primeras pero no
se comprende para la de Organizar y Planificar el Tiempo pues, si los colaboradores del
Departamento de Servicio al Cliente no tienen esa competencia bien desarrollada, la atencién a cada
cliente y el proceso de resolucion de su gestion, puede ser muy tardada con lo que el servicio seria

mas lento, generando malestar en los clientes que acuden a una agencia.

El resto de competencias, como se indicé (Abstraccion, Analisis y Sintesis, Actualizarse
Permanentemente, Aplicar Conocimiento a la Préctica, Buscar, Procesar y Analizar Informacion,
Compromiso con la Calidad, Compromiso Etico, Comunicacion Oral y Escrita, Habilidad en el Uso
de Tecnologias, Trabajar Bajo Presidn, Trabajar en Forma Auténoma, Trabajar por Metas Comunes
y Trabajar en Equipo) son las mas valoradas por los jefes de agencias pues obtuvieron el punteo
maximo de 4 puntos. Al analizar esas competencias puede encontrarse un factor comun: todas ellas

incidirian en que la resolucion de los problemas de los clientes fuera mas rapida y efectiva.

De hecho, de los cuatro grupos de competencias evaluadas, las que corresponden al grupo de
efectividad fueron las mas valoradas (99.52 de un maximo de 100), seguidas de autogestién (99.04),
cognitivas (98.90) y relacion con los demas (92.15); con respecto a esta Gltima, nuevamente se
encuentra una discrepancia ya que la mayoria de autores considera que este tipo de habilidades son

fundamentales para desempefiarse en servicio al cliente.

Los resultados también muestran que, de acuerdo con la investigacion de FUNDESA, las
competencias mejor evaluadas por los jefes de las agencias en las que se realizd la investigacion,
son de las mas necesarias pero mas dificiles de encontrar por lo que los Bancos tendrian que hacer
un esfuerzo para capacitar a las personas que contraten a fin de que desarrollen esas competencias

en el nivel esperado.

Ademas, necesitan contar con capacidades cognitivas que les faciliten comprender el trabajo que
deben realizar, cdmo deben hacerlo y aprender constantemente para adaptarse a las innovaciones
que hace el Banco en los procesos, asi como a los nuevos productos y servicios que ofrece.
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3.2 Conclusiones

1. De acuerdo con los resultados, 12 de las 21 competencias tienen la prioridad maxima (4 puntos
de un valor maximo de 4) y, por lo tanto, tienen la prioridad 1: abstraccion, andlisis y sintesis,
actualizarse permanentemente, aplicar conocimiento a la practica, buscar, procesar y analizar
informacion, compromiso con la calidad, compromiso ético, comunicacion oral y escrita,
habilidad en el uso de tecnologias, trabajar bajo presion, trabajar en forma autonoma, trabajar

por metas comunes y trabajo en equipo.

2. Tres competencias (capacidad critica y autocritica, liderazgo y organizar y planificar el tiempo)
obtuvieron una puntuacion de 3.96 sobre un valor maximo de 4y, por lo tanto, tienen una
segunda prioridad. Cuatro competencias (adaptarse a nuevas situaciones, capacidad de tomar
decisiones, habilidades interpersonales, identificar y resolver problemas) obtuvieron una
puntuacion de 3.92 sobre un valor maximo de 4 teniendo una tercera prioridad. Una
competencia (capacidad creativa) ocupa la cuarta prioridad con un promedio de 3.81 sobre un
valor méaximo de 4. En la quinta prioridad se ubica la competencia comunicacion en un

segundo idioma con una puntuacion promedio de 2.23 sobre un valor maximo de 4.

3. Enel Grupo Efectividad, la competencia Resolver Problemas fue la menos valorada pese a que
los colaboradores que trabajan en el area de servicio al cliente deben no solo atender al cliente,
sino resolver los problemas que éste presenta, a menos que la solucién que estos colaboradores

presenten al cliente, se encuentre estandarizada en el Banco.

4. En el Grupo de Competencias Cognitivas, las menos valoradas son la Capacidad Critica y
Autocritica (3.96 puntos) y la Capacidad Creativa (3.10 puntos), lo que reflejaria que los
colaboradores que trabajan en servicio al cliente no tendrian que utilizar un pensamiento critico
ni creativo. Mientras que Cuatro de las competencias de este Grupo obtuvieron un valor

maximo de 4 puntos.

5. En el Grupo Relacion con los Demas, las competencias menos valoradas son Liderazgo (3.96),
Habilidades Interpersonales (3.92) y Comunicacion en un Segundo Idioma (2.23 puntos). En
lo que respecta a Habilidades Interpersonales, se esperaria que ésta fuera una de las

competencias mas importantes en los colaboradores que trabajan en el area de servicio al
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cliente pues esto les ayudaria a llevarse bien con los clientes; de acuerdo, con Gamelearn, la
empatia (una de las habilidades interpersonales) es una de las competencias requeridas para
realizar este trabajo. Sin embargo, las personas que respondieron la encuesta no le dieron tanta

importancia.

En el Grupo Autogestion, la competencia Adaptarse a Nuevas Situaciones tiene mayor valor (4
puntos) que la de Trabajar en Forma Auténoma (3.92).

De los cuatro grupos de competencias, las mas valoradas son las que pertenecen al Grupo de
Efectividad (99.52), seguidas de Autogestion (99.04), Cognitivas (98.90) y Relacién con los
Demaés (92.15).

Los resultados de la investigacion demuestran que las personas que tienen a cargo la atencién al
cliente en las agencias bancarias, necesitan tener competencias blandas relacionadas con la
efectividad, las relaciones con los demas, especialmente con los clientes y la autogestion.
Ademas, necesitan contar con capacidades cognitivas que les faciliten comprender el trabajo
que deben realizar, cémo deben hacerlo y aprender constantemente para adaptarse a las
innovaciones que hace el Banco en los procesos, asi como a los nuevos productos y servicios

que ofrece.

No esta demas sefialar que, aunque la muestra corresponde a agencias bancarias localizadas en
dos zonas especificas de la Ciudad Capital (2 agencias de cada uno de los 14 Bancos que se
identificaron), los resultados de la investigacion pueden generalizarse a otras agencias

bancarias.
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Cuestionario

¢ CUALES SON LAS COMPETENCIAS BLANDAS MAS IMPORTANTES PARA QUE LOS
COLABORADORES DE ATENCION AL CLIENTE REALICEN UN TRABAJO EFICIENTE?

Presentacion

Esta encuesta se esta realizando con el proposito de reunir los datos necesarios para mi trabajo de graduacion
“Desarrollo de las habilidades blandas como mejoras de las capacidades del colaborador de atencion al
cliente en el Sistema del Sector Bancario en las agencias localizadas en la zona 9 y 10 de la Ciudad de
Guatemala” de la Maestria Administracién Corporativa de la Universidad Panamericana.

Objetivo

El proposito del instrumento es determinar cudl de todas las competencias blandas son las mas importantes
para que las personas de Atencion o Servicio al Cliente puedan realizar su trabajo de la mejor forma posible.
Instrucciones

A continuacidn se incluye el listado y definicion de las 21 competencias blandas méas apreciadas por distintos
sectores productivos del pais. Por favor, marque la casilla correspondiente segun la importancia que le da a
cada una de las competencias. Como es una apreciacion, ninguna respuesta se considerara buena o mala y los
resultados serén tratados confidencialmente.

En la columna “Importancia” escriba 4, 3 2 6 1, segln esta escala

Muy importante: 4
Importante: 3
Poco importante: 2
No es importante: 1
Competencia Definicion Importancia
Abstraccion, andlisis | Capacidad de entender una situacion, desagregandola en
y sintesis pequefias partes o identificando sus implicaciones paso a paso.

Incluye el organizar las partes de un problema o situacion de
forma sistematica, realizar comparaciones entre diferentes
elementos o0 aspectos, y establecer prioridades de forma racional.
También incluye entender las secuencias temporales y las
relaciones causa efecto de los hechos.

Actualizarse Es la inquietud y curiosidad constante por saber mas sobre las
permanentemente cosas, hechos y personas; participar activamente en actividades de
aprendizaje; recurrir a los demas como fuente de informacion;
mostrar una actitud de apertura a los cambios del conocimiento y
practicar el auto-aprendizaje

Adaptarse a nuevas | Capacidad para enfrentarse con flexibilidad y versatilidad a

situaciones situaciones nuevas y para aceptar los cambios de forma positiva y
constructiva.
Aplicar Capacidad para utilizar el conocimiento y las habilidades

conocimientos a la | desarrolladas para resolver los problemas que se presentan en su
practica puesto de trabajo

Buscar, procesar Yy | Es la capacidad para consultar constantemente distintas fuentes de
analizar informacion | informacion para la adquisicion de nuevos conocimientos, asi
como categorizar la informacion consultada

Capacidad creativa Habilidad para presentar recursos, ideas y métodos novedosos y
concretarlos en acciones

Capacidad critica y | Capacidad para reflexionar sobre sus propios actos y acciones y




autocritica

de juzgarlos en aras de hacer enmiendas o erradicar las propias
fallas detectadas

Capacidad de tomar
decisiones

Capacidad para tomar decisiones logicas y documentadas en el
momento oportuno, basidndose en analisis y observaciones
previas.

Compromiso con la
calidad

Capacidad de ejecutar acciones y actividades en forma esmerada
y prolija, preocup&ndose de mantener su lugar de trabajo en forma
pulcra, limpia y ordenada. Preocupacion por la calidad del trabajo
expresada en las formas para el seguimiento, revision e
informacion del mismo y la insistencia en la claridad de los
procedimientos, roles y funciones asignadas.

Compromiso ético

Implica actuar éticamente en el trabajo sin mentir ni engafar u
ocultar informacion relevante; respetar la confidencialidad de la
informacion personal y de la organizacion, y no utilizarla en
beneficio propio; actuar en consonancia con lo que se considera
importante. Incluye comunicar las intenciones, ideas Yy
sentimientos abierta y directamente, y el estar dispuesto a actuar
honestamente

Comunicacién en un
segundo idioma

Capacidad para comunicarse con las demas personas, en un
idioma distinto al materno

Comunicacion oral y
escrita

Capacidad de transmitir ideas en forma oral y escrita, dentro del
marco laboral, de acuerdo con las normas de ortografia, gramatica
y redaccion de la lengua espafiola; utilizar adecuadamente el
vocabulario comln y el vocabulario ad hoc

Habilidad en el
de tecnologias

uso

Capacidad para utilizar las herramientas, programas, aplicaciones
y recursos informaticos y tecnoldgicos requeridos para el
desarrollo del trabajo y para buscar, seleccionar, registrar,
procesar y comunicar la informacién con una actitud critica y
reflexiva.

Habilidades
interpersonales

Capacidad para relacionarse con los compafieros de trabajo, otros
profesionales y clientes de forma satisfactoria, manteniendo una
actitud asertiva y constructiva

Identificar y resolver
problemas

Capacidad para buscar las causas de los problemas que se
presenten en el trabajo, encontrar las soluciones posibles y
escoger la mejor.

Liderazgo

Capacidad para ejercer influencia sobre los demas, promoviendo
en ellos una alta motivacion por conseguir cada objetivo. Implica
la habilidad para comunicar una vision, haciendo que esta vision
parezca no soOlo posible sino también deseable, logrando un
COMpPromiso genuino.

Organizar y planificar
el tiempo

Capacidad de administrar su agenda de trabajo de acuerdo con las
prioridades establecidas y dentro de los tiempos programados.

Trabajar bajo presion

Capacidad de continuar actuando eficazmente aln en situaciones
de presion de tiempo, oposiciones y diversidad. Es la facultad de
responder y trabajar con alto desempefio en situaciones de mucha
exigencia

Trabajar en forma

auténoma

Capacidad de anticipar y afrontar las situaciones laborales con
una vision a corto, medio y largo plazo, sin supervision
permanente y tomando decisiones, creando oportunidades,
generando propuestas o proyectos y abordando los problemas
potenciales con confianza, responsabilidad, seguridad, creatividad




y sentido critico

Trabajar por metas | Capacidad para colaborar con los equipos de trabajo para alcanzar
comunes las metas organizacionales

Trabajo en equipo Implica establecer relaciones de cooperacion y preocupacion no
solo por las propias responsabilidades sino también por las del
resto del equipo de trabajo.

Si considera que hay competencias blandas que los colaboradores que trabajan en el area de servicio al

cliente deben tener y que no aparecen en el listado anterior, por favor agréguelas e indique cuan importantes
son.

Muchisimas gracias por su tiempo y la informacion que proporciond.



LISTADO DE BANCOS UBICADOS EN LAS ZONAS 9 Y 10 DE LA CIUDAD DE

GUATEMALA
No. Nombre Direccién de Ubicacion Teléfono
1 72. Avenida, zona 9 2385 9555
2 INTERBANCO 12 Calle 0-93, zona 9 C.C.Montufar
3 Avenida Reforma 15-85, zona 10
4 13 Calle 5-46, zona 9 2506 0606
5 VIVIBANCO Galeria Prima zona 9
6 Agencia zona 10
5 72. Avenida 7-20, zona 9 2338 6565
6 12 Calle 0-29, zona 9, C.C. Montufar
7 22, Calle 2-73, zona 9 2339 0136
8 62- Avenida 6-14, zona 9 Tivoli 2331 4597
9 BAM 62. Avenida 3-32, zona 10 2339 2170
10 Diagonal 6 13-01, zona 10 C.C.Oakland | 2336 6868
Mall
11 Boulevard Los Préceres 18 Calle 24-79, | 2338 6565
zona 10, Edificio Empresarial
12 62. Avenida 3-22, zona 10 2339 2170
13 Av. Reforma 6-64, zona 9
14 CHN 42, Calle 7-53, zona 9 Edif. Torre Azul
15 12 Calle 1-25, Zona 10 GEMINIS 10 2338 2636
16 22, Calle 5-38, zona 9
17 Av. Reforma 9-30, zona 9
18 12 Calle 0-29, zona 9, C.C. Montufar
19 BANRURAL Boulevard Liberacion 6-55, zona 9
20 Diagonal 12 0-03, zona 9
21 92, Calle 7-65, zona 9
22 28, Avenida 3-52, zona 10
23 12 Calle 1-25, Zona 10 GEMINIS 10
24 62. Avenida A 9-23, zona 9 2411 6000
25 72. Avenida 1-49, zona 9 2420 3000
26 12 Calle 0-29, zona 9, CC Montufar 2411 6000
27 BANCO INDUSTRIAL Boulevard Liberacion 7-25, zona 9 2411 6000
28 12, Avenida 12-46, zona 10 2411 6000
29 16 Calle 2-00, zona 10, C.C. Los Préceres | 2411 6000
29 43, Avenida 12-59, zona 10, Plaza | 2411 6000
Fontabella
31 62. Avenida 9-08, zona 9 2339 2001
32 12 Calle 4-74, zona 9, Montufar 2334 4747
33 72. Avenida 10-12, zona 9
34 18 Calle 20-14, zona 10
35 Gy T CONTINENTAL Boulevard Los Proceres 18 Calle 24-69,
zona 10, zona pradera
36 20 Calle 25-85, zona 10 2367 4139
37 92 Calle 0-20, zona 9 C.C. Paseo Las
Américas
38 42 Calle 6-36, zona 9




39 Avenida Reforma 6-20, zona 9
40 Boulevard Los Préceres 11-28, zona 10 2363 3313
41 BANTRAB 16 Calle, zona 10, C.C. Los Préceres 2331 7817
42 12 Calle 0-29, zona 9, C.C. Montufar
43 | BANCO FICOHSA | La Torre Zona 10
44 | GUATEMALA La Torre zona 9
45 12 Calle 2-25, zona 10, Edificio Avia 1724
46 15 Calle 1-04, zona 10 Centrica Plaza
47 Diagonal 6 10-01, zona 10
48 Diagonal 6, C.C. Oakland zona 10
49 Boulevard Los Proceres 25-85, zona 10,
PROMERICA Galerias La Pradera
50 Av. Reforma 9-55, zona 10
51 18 Calle 5-56, zona 10, edificio Unicentro
52 Boulevard Liberacién 14-11, zona 9
53 72. Avenida 8-46, zona 9
54 12 Calle 0-93, zona 9, C.C. Montufar
55 Avenida Reforma 9-76, zona 9 2361 0909
56 BAC 72. Avenida 6-26, zona 9
57 Centro Empresarial, zona 10
58 12 Calle 4-30, zona 9 2420-5550
59 BANCO ANTIGUA Boulevard Los Proceres 25-76, zona 10,
Edificio Rambla 10
60 BANCO INMOBILIARIO 13 Calle 3-40, Zona 10, Edificio Atlantis 2424 2000
61 Edificio Plazuela Espafia, zona9. ler.

Nivel

62

BANCO AZTECA

16 Calle 1-01, zona 10 C.C. Plaza Obelisco
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