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RESUMEN

Este frabajo de tesis se ha disenado con el objetivo de realizar una
investigacion y andlisis comparativo del proceso de Provision de Personal
para el departamento de atencién al cliente en el sistema bancario de la
ciudad de Cuenca, tomando como referencia los Bancos del Austro,
Guayaquil, Oro y Pacifico. En el primer capitulo se presenta una resena
histérica de cada uno de los bancos en estudio con el propdsito de
conocer cada entfidad bancaria. En el segundo capitulo se realiza el andlisis
comparativo a fravés de un diagndstico FODA cuantitativo entre cada
banco, y la aplicacién de encuestas que permitieron conocer la funcion de
los departamentos de talento humano vy los servicios de atencién al cliente;
y, en el tercer capitulo se presentan los resultados y las propuestas de

mejora para los bancos participantes.
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ABSTRACT

The objective of this thesis project is to carry out an investigation and
comparative analysis of the process of Provision of Personnel for the
customer service department in the banking system of the city of Cuenca.
The following banks were considered: Banco del Austro, Guayaquil, Oro,
and Pacifico. The first chapter presents the historical background of each
one of the banks in order to learn information regarding these entities. The
second chapter develops a comparative analysis of the banks through a
quantitative SWOT diagnosis and the application of questionnaires that
allowed us to understand the role of the departments of human talent and
customer service. Finally, the third chapter presents the results and the
proposals for the improvement of the participant banks.

~ Translated by,

Diana Lee Rodas

DPTO. IDICH!



DESARROLLO DE LA TESIS

“INVESTIGACION Y ANALISIS COMPARATIVO DEL PROCESO DE PROVISION DE
PERSONAL PARA EL DEPARTAMENTO DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE EN
EL SISTEMA BANCARIO DE CUENCA, Y PROPUESTA DE MEJORA”

CAPITULO |
DIAGNOSTICO
1.- Reseiia histérica del sistema financiero
EL SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

De acuerdo a los Ultimos datos publicados por la superintendencia de
Bancos y Seguros (SBS) y por la Asociacion de Bancos Privados del Ecuador,
quedan determinadas algunas caracteristicas de nuestro sistema bancario
como la estructura de créditos, las entidades dominantes, su eficiencia,
entre otras.

La SBS realiza una clasificaciéon en la cual se denominan a los bancos
privados: grandes, medianos y pequenos; que podemos clasificar de la

siguiente manera:

BANCOS PRIVADOS BANCOS PRIVADOS BANCOS PRIVADOS
GRANDES MEDIANOS PEQUENOS
BP GUAYAQUIL BP AUSTRO BP AMAZONAS
PACIFICO (Publico) BP BOLIVARIANO BP COFIEC
N BP COMERCIAL DE
BP PICHINCHA BP GENERAL RUMINAHUI MANABI
BP PRODUBANCO BP INTERNACIONAL BP LITORAL
BP MACHALA BP D-MIRO S.A.
BP PROMERICA BP LOJA
BP CITIBANK BP SOLIDARIO
BP SUDAMERICANO
BP TERRITORIAL
BP UNIBANCO

BP COOPNACIONAL
BP PROCREDIT
BP CAPITAL
BP FINCA
BP DELBANK




Esta clasificacion se realiza de acuerdo a la participacion en los activos
totales del sistema bancario privado a diciembre de 2010. Las entidades
con parficipacion mayor o igual al 9% forman parte de los “Grandes”,
aquellos con participacion menor al 9% y mayor o igual al 2% son

“Medianos” y aquellos con menos del 2% son “Pequenos’!.

Dentro de los 4 Grandes, el Banco Pichincha, tiene el 29.25% en relacién a
los activos totales contabilizados para todos los bancos privados, duplica en
activos al segundo en la clasificacion que es el banco de Guayaquil. Entre
los bancos grandes, acumulan el 62% de todos los activos del sistema
bancario privado; relacién que se mantiene en cuanto a los pasivos y el

patrimonio.

En Ecuador, hay 2 principales calificadoras de riesgo para los bancos
privados; estas son Humphreys y Bank Watch Ratings. De acuerdo a la
evaluacién realizada en Junio del ano pasado, Citybank y Banco de
Guayaquil son los Unicos bancos AAA (siendo AAA+ la calificacion mas
alta), destaca Banco Pichincha, Bolivariano, Produbanco, Internacional y
Banco del Pacifico con calificacién AAA-, que indica que son de bagjo

riesgo en cuanto ainsolvencia vy liquidez2.

! Estado de situacidn del sistema de Bancos Privados, Estados de situaciéon remitidos por las entidades /
Sistema de Administracion de Balances (S.A.B.). S Superintendencia de Bancos y Seguros actualizado al
14 de Diciembre de 2011.http://www.miradoreconomico.com/2012/01/breve-andlisis-del-sistema-
bancario-privado-del-ecuador/

2 Andlisis de acuerdo al Boletin informativo de la Asociacién de Bancos Privados del Ecuador, Noviembre
de 2011. http://www.miradoreconomico.com/2012/01/breve-andlisis-del-sistema-bancario-privado-del-

ecuador/
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http://www.miradoreconomico.com/2012/01/breve-analisis-del-sistema-bancario-privado-del-ecuador/

Para concluir, en el sistema bancario ecuatoriano, existe una enfidad
dominante que es el Banco Pichincha, que se encuentra en el primer lugar
de todos los rankings de activos, pasivos, inversiones, cartera brutq,
depdsitos a la vista, etc; los demds bancos denominados “grandes” se
encuentran bastante por debajo de este, aunque entre ellos hay fuerte
competencia por el segundo lugar. La banca Privada ha evolucionado
positivamente al mostrar bajos niveles de morosidad, expansion de la
cartera de créditos y un aumento sostenido en los activos y pasivos
sostenidos por un robusto patrimonio en relacion a anos anteriores. Esto
permite consolidar de mejor manera el sistema financiero que hoy en dia da
muchas facilidades para los consumidores en temas de cuentas de ahorros,

depdsitos a plazos e inclusive pagos desde el movil.

1.1 Resena Historica Banco Pichincha

Un 11 de abril de 1906, nace en Ecuador la compania andnima Banco

Pichincha.

Constituida entonces como un banco de emisiéon, circulacion y descuento,
la entidad fij® desde sus inicios su prioridad: trabajar en el mercado de
divisas. Gracias a las gesfiones del entonces vicepresidente, la institucion
consiguid colocar fondos en el extranjero por un capital inicial de 600 mil
sucres, lo que marcd el comienzo de la vida legal del Banco Pichincha vy el

inicio de la presencia mundial que lo caracteriza.

La primera agencia bancaria se establecié en la interseccién de las calles
Venezuela vy Sucre, en la propiedad de Juan Francisco Freile.
El primer directorio estuvo conformado por ilustres ecuatorianos. Manuel
Jijébn Larrea (presidente fundador), Manuel Freile Donoso e Ignacio
Ferndndez Salvador (gerentes fundadores) fueron algunos de ellos, entre

ofros hombres de negocios de la época.




Reunido en sesion del 4 de junio de 1906, este directorio aprobd el primer
pedido de billetes por un valor representativo de un millén de sucres. El
dinero llegd en febrero del ano siguiente, y comenzd a circular
inmediatamente en virtud de las emisiones que se hacian de acuerdo a la
ley y las exigencias comerciales vigentes. Junto con los billetes llegaron
también titulos de acciones, cheques, letras de cambio, libretas para los
estados de cuentas corrientes, Utiles de escritorio, y ofras herramientas

necesarias para el frabajo bancario.

En los siguientes anos, y debido al rdpido y creciente desarrollo del pais, se
comenzd a pensar en un aumento de capital. Este se materializd en 1928,

cuando quedd fijado en la considerable suma de 3.200.000 dolares.

Estos pasos iniciales formaron al Banco Pichincha de hoy, y le permitieron
alcanzar grandes e importantes metas que o han convertido en la primera

institucion bancaria de Ecuador.

Mision

“Somos un equipo lider que contribuimos al desarrollo sostenible y
responsable del Ecuador y los paises donde tenga presencia, apoyando las
necesidades financieras de las personas, de sus instifuciones y de sus

empresas”.

Vision

“Ser el Banco lider de su mercado en imagen, participacion, productos y
calidad de servicios enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipdndose a
sus necesidades, desarrollando a su personal y otorgando rentabilidad

sostenible a sus accionistas”s.

3 http://www.pichincha.com/web/temas.php?2lD=1
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1.2 Resena historica del Banco del Austro

Esta resena histérica fue proporcionada por el Departamento de Talento
Humano del Banco del Austro, en donde se hace una explicacion de coémo
se inician las actividades y servicios de un Banco netamente cuencano y
que hasta la fecha ha demostrado un enorme desarrollo, confianza y
cobertura, pues ha logrado posicionarse a nivel nacional, en las principales
ciudades del pais, abriendo varias sucursales y agencias y a nivel

internacional en otros paises para dar mayor atencién a sus clientes.

El 28 de noviembre de 1977 gracias a los esfuerzos conjuntos de un grupo de
distinguidas familias de la ciudad de Cuenca el Banco del Austro inicid sus

operaciones con 18 funcionarios y un capital de 31'500.000,00 sucres.

Una edificacion arrendada, ubicada en la calle Bolivar entre Hermano
Miguel y Mariano Cueva fue origen de las labores de esta institucion,
liderado en esa época por el senor Enrique Mora Vazquez; con el que el
fiempo vy la confianza depositada por sus conciudadanos y la eficiencia en

sus empleados, se consolidd en la ciudad de Cuenca y en el pais.

El primer Gerente General fue el senor Jorge Game C, seguido por el senor
Antonio Chamoun J desde 1981 y desde 1987 el Economista Patricio Robayo
ldrovo, hasta que en el 2009 asumié la Gerencia el Ingeniero Guillermo

Talbot, quien hasta ahora lidera el Banco.

Conforme el tiempo pasaba y mientras se incrementaban los diferentes y
variados servicios ofrecidos por esta reciente pero sdlida institucién, cada
vez se hacia mayor la necesidad de agrandar el local, razén por la cual en
1981 se establecid en su edificio propio, ubicado en la esquina de la calle
Sucre y Borrero, en el corazén de la ciudad de Cuenca, donde actualmente

se encuentra su Casa Matriz.




El crecimiento de la institucidn era notorio, por lo cual no solo la parte fisica
debia renovarse, sino también la imagen corporativa. Banco del Austro, su
banco de apoyo, fue su primer eslogan, con el cual la gente podia
enconfrar esa familiaridad y confianza de tener una institucidon no solo que
nacié en su propia ciudad, sino en la cual pueden depositar sus suenos,
esperanzas y ambiciones pues, sabian que el Banco del Austro era un

verdadero apoyo econdmico en momentos de necesidad.

Gracias a la solidez y confianza que la institucidon gand con el tiempo, los
suenos de sus accionistas crecieron y los horizontes se expandieron abriendo
asi sucursales en varias ciudades del pais, asi al cumplirse 20 anos el Banco

contaba ya con las siguientes agencias:

Cuenca: La Casa Matrizy 12 agencias
Sucursal Quito con 5 agencias y 2 autobancos
Sucursal Guayaquil con 5 agencias

Sucursal Azogues con 5 agencias

Sucursal Tulcdn con 1 agencia y 1 Extensidn de Servicios Centro Aduanero
Tulcan.

Sucursal Loja

Sucursal Latacunga

Sucursal Ibarra

Sucursal Ambato

Sucursal Esmeraldas

Sucursal Machala con 1 agencia

Sucursal Macas con 1 agencia

Sucursal Tena

Sucursal Puyo

En la actuadlidad, 35 anos después, el Banco del Austro cuenta con
agencias en 17 ciudades del pais, distribuidas estratégicamente y un grupo
extraordinario de personas que laboran, son ya cerca de 1400 empleados
que fortalecen la institucion y que, frabajan dia a dia para dar apoyo al

sistema financiero nacional.



Los cambios y mejoras institucionales contindan, la imagen del Banco con su
nuevo logotipo, color y eslogan demuestran que es una entidad que nunca
se cansa; durante 35 anos ya, se ha mantenido dentro de la ciudad de
Cuenca y ahora a nivel pais y demuestra de esta forma su constancia,
innovacioéon y gran esfuerzo para brindar un buen ambiente de trabajo a sus

empleados.

La tecnologia también se ha hecho presente durante la evolucién del
Banco, para el ano 1997 el banco contaba con 3 computadoras centrales,
y se encontraban disenando una forma de comunicacion via satélite o
microondas para asi integrar la banca a un sistema automatizado con

fodas sus sucursales.

La presencia de un Departamento de Servicios al Cliente, y de cajeros
automaticos Cajeros Automaticos buscaban acercar al cliente a su banco y
también facilitar las operaciones por medio de la banca telefénica. En la
actualidad el internet ha colaborado a que aquellos esfuerzos, impensados
en esos primeros anos, sean actividades de rutina; banca electrénica,
transferencias interbancarias en minutos, pagos de servicios, comunicacion
eficiente, actualizacion de cuentas y sobre todo seguridad para los usuarios
son elementos importantes para reforzar la confianza en un banco que dia
a dia crece, mejora y se actualiza, razén por la cual ahora el Banco del

Austro es +agil+ seguro.

“El 28 de Noviembre de 1977, el Banco del Austro S.A., abrid sus puertas all
publico cuencano con el objetivo determinado de dar apoyo a las ideas y
proyectos de una pujante sociedad impulsora de nuevas actividades
comerciales, industriales y agricolas, con plena consciencia que la

economia local contribuiria prontamente al desarrollo nacional™4

4
www.bancodelaustro.com



http://www.bancodelaustro.com/

La Mision y Vision siguientes fueron proporcionadas por el Dpto. de Recursos

Humanos del Banco

Misién

“Ser un banco sélido que genera fidelidad en sus clientes y promueve el
desarrollo de la comunidad, de manera eficiente y con un equipo humano
comprometido”.

Vision (al ano 2012)

“Ser el banco de apoyo permanente que satisfaga las necesidades

financieras de nuestros clientes'.
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En el organigrama anterior se puede apreciar una estructura tradicional,

vertical, con muchos departamentos y por consiguiente muchos controles

por la gran cantidad de jefaturas, pues existen alrededor de 20 Gerencias y

otras tantas jefaturas, estructura propia de un modelo administrativo

burocrdtico que se caracteriza por una gestion basada en jerarquias,

normas, politicas, procedimientos, manuales etc. Y que a decir de muchos

expertos en administracion de empresas como Chiavenato, Koontz,

Robbins, esta forma de administrar una organizacion, sigue siendo uno de

los modelos mds perfectos que mantienen muchisimas organizaciones tanto

en el sector puUblico como en el sector privado. O sea administrar siempre

bajo normas, manuales, politicas, procedimientos, puestos, resulta ser mas

efectivo para obtener resultados, frente al cambio.



1.3 Resena histérica del Banco de Guayaquil

La resena histérica que se presenta a continuacién fue proporcionada por
el Departamento de Recursos Humanos del Banco de Guayaquil y se la
incluye sin ninguna modificacion.

Nuestros clientes disfrutan de una amplia gama de productos y servicios a
fravés de las oficinas del Banco de Guayaquil y sus subsidiarias en el

Ecuador, y en todo el mundo por alianzas con bancos internacionales.

1923: La instituciéon inicia sus actividades el 20 de diciembre de este afo,
con la denominaciéon de Sociedad Andénima Banco Iltaliono, un banco

extranjero de S/.2'000.000 de capital inicial.

1941: Italia se convierte en parte del Eje durante la Segunda Guerra Mundial
e intenta nacionalizar el banco, que operaba con capital y administradores
italianos. Una reforma del 14 de agosto cambia los estatutos y la

denominacién por Banco Nacional del Ecuador.

1941: El 24 de septiembre, una nueva escritura publica lo denomina Banco
de Guayaquil, a lo que sigue de inmediato la compra de todas sus acciones
por capitalistas ecuatorianos. Por estos dias el capital del banco es de
S/.20'000.000.

1982: El banco ha incrementado varias veces su capital pagado. En
noviembre de este ano asciende aproximadamente a 310 millones de

sucres.

1984: El 9 de mayo, el grupo de accionistas de Financiera del Sur S.A.,
Finansur, adquiere la mayoria de acciones del Banco de Guayaquil. El Econ.
Danilo Carrera Drouet, entonces Presidente Ejecutivo de Finansur, es
designado Presidente Ejecutivo del Banco de Guayaquil; su reemplazo en la

Presidencia Ejecutiva de Finansur es el Sr. Guillermo Lasso Mendoza.

10



Desde esta fecha, la nueva administracion del Banco de Guayaquil S.A.
aplica un enfoque moderno de banca, adquiere los equipos de
computacion mads sofisticados del mercado y crea cuatro divisiones bdsicas
para desarrollar sus servicios: Banca Corporativa, Banca Personal, Banca de

Inversiones y la Division de Tarjetas de Crédito Visa BG.

1990: Aprovechando las recientes reformas a la Ley General de Bancos, el 9
de agosto surge la fusidn entre el Banco de Guayaquil S.A. y la Financiera
del Sur S.A. Finansur. Asi se crea el Banco de Guayaquil S.A., con un capital

pagado de 8.200 millones de sucres.

El Sr. Guillermo Lasso Mendoza, entonces Presidente Ejecutivo de Finansur, es
nombrado Vicepresidente Ejecutivo - Gerente General del Banco de
Guayaquil. Empieza asi un firme posicionamiento en el mercado nacional
como el primer Multibanco del Ecuador, que ofrece todos los servicios

bancarios y financieros a través de una sola organizacion.

1993: EI Banco de Guayaquil empieza su programa de planeacion
estratégica. Entre sus objetivos estdn la mejora continua de sus servicios al
cliente y el desarrollo como institucion lider en el sistema bancario nacional.
El Econ. Danilo Carrera Drouet es Presidente del Directorio y el Sr. Guillermo

Lasso Mendoza es Presidente Ejecutivo del Banco de Guayaquil S.A.

1995: El 29 de marzo, la Junta de Accionistas del Banco de Guayaquil S.A.,
aprueba suscribir un convenio de responsabilidad con las companias
subsidiarias: Guayaquil Bank, Administradora de Fondos BG, Casa de Valores
Multivalores BG y Rio Guayas Cia. de Seguros y Reaseguros. Este convenio
compromete el respaldo de las operaciones de dichas companias hasta
por el valor de sus propios activos, con el banco como propietario del 100%

de las acciones y con derecho a voto en cada una de las subsidiarias.

1997: El Banco de Guayaquil se fusiona con el Banco Sociedad General y se

convierte en uno de los bancos mds grandes del pais.
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2006: En abril del 2006, el Banco de Guayaquil mejord su calificacion de
Riesgo, al pasar de AA+ a AAA-. Dos revisiones trimestrales posteriores por
parte de la Calificadora de Riesgo, confirman la calificacion AAA-, la mds
alta calificacién otorgada para los bancos privados nacionales. Esta
calificacioén, es la maxima de la Banca Ecuatoriana concedida al esfuerzo
institucional reflejado en su solidez, liquidez y rentabilidad, asi como su
excelente reputacion en el medio financiero. Asi mismo en el mercado de
valores, con la emision de obligaciones, tiene la mds alta calificacion AAA-,

sobresaliendo  por nuestros  fitulos en el mercado @ bursdtil.

2007: El Banco de Guayaquil abre su primera oficina de Representacion en

Madrid-Espana.

2008: Banco de Guayaquil se instala en Panamda como Banco de Guayaquil
Panamd. Un banco panameno con operaciones en Ecuador.

Banco de Guayaquil lanza al mercado el Banco del Barrio. Una alianza
estratégica entre los grandes emprendedores de pequenos negocios en
todo el Ecuador con la finalidad de ofrecer servicios bancarios a los

ecuatorianos en todo el territorio nacional.

2010: El Banco Interamericano de Desarrollo BID premid al Banco del Barrio
del banco de Guayaquil como el mayor proyecto de Bancarizacidon de

América Latina dentro de los Premios denominados Beyond Banking.

2011: El Banco de Guayaquil obtiene la calificacién de Riesgo AAA, la mejor
de la Banca Ecuatoriana. Esta calificaciéon significa que la Situacion de la
Institucion Financiera es muy fuerte y tiene una sobresaliente trayectoria de
rentabilidad.

Mision y Vision

La Misidn y Visidn del banco han sido facilitados, por el Departamento de

Recursos Humanos del Banco de Guayaquil.
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Se describe también la forma en que el Banco de Guayaquil, concibe al
Gobierno Corporativo y la atribucién que tienen dos de los Comités mds

importantes para el Banco como es la Calidad y la Marca.

“Nuestros clientes disfrutan de una amplia gama de productos y servicios a
fravés de las oficinas del Banco de Guayaquil y sus subsidiarias en el

Ecuador, y en todo el mundo por alianzas con bancos internacionales”.

Mision

“Crear valor a nuestros clientes, accionistas, colaboradores, y a la sociedad,

desarrollando propuestas bancarias y financieras, ejecutadas con calidad”

Vision

“Nos vemos como la marca lider de servicios bancarios y financieros de los
ecuatorianos. Estamos presentes en todos y cada uno de sus hogares y en
todas y cada una de sus empresas. Estén donde estén, vayan donde

vayan”

Gobierno Corporativo

Toda empresa moderna que desea competir o comparar sus actividades
con los mejores estdndares y prdcticas internacionales, debe propender a
fortalecer su administracion y el control de sus operaciones a través de la

estructura de un gobierno corporativo dindmico y eficiente.

Es por esto que en el marco de las politicas que establece el Comité de
Basilea, mdximo organismo que regula las actividades de la Banca
Internacional, el Banco de Guayaquil ha promovido el establecimiento de

solidas practicas de un buen gobierno corporativo.

La funcién del Gobierno Corporativo es la de determinar los objetivos

estratégicos y operativos del Banco, orientados a cumplir con los intereses
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de la institucion en si; entendidos como tales los de sus accionistas, sus
colaboradores y de manera especial el interés de sus clientes; asi definidos

en el Banco de Guayaquil el proceso de "Creacion de Valor'.
La estructura del Gobierno Corporativo del Banco de Guayaquil estd
conformada por el Directorio, los Comités Normativos, los Comités
Gerenciales y la Estructura Administrativa.

Comité de Marca

Tiene como objetivo supervigilar la imagen institucional del Banco de
Guayaquil y sus empresas Subsidiarias con la finalidad de mantener su

nombre en el mercado y general valor hacia la marca.

Comité de Calidad

El Comité de Calidad busca contribuir a los objetivos estratégicos del

negocio mediante la creacidén de una cultura, orientada al servicio y al

mejoramiento continuo que permita la satisfacciéon del cliente.
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ORGANIGRAMA BANCO DE GUAYAQUIL
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Fuente: Banco de Guayaquil

Es este organigrama se puede observar una estructura mds corta en el nivel
ejecutivo-directivo del Banco, donde se encuentran distribuidas las
funciones en forma de 16 vice presidencias (en lugar de gerencias como en
el Banco del Austro) pero que a la postre significan lo mismo, un modelo de
administracién  cldsica-tradicional, jerarquizada, departamentalizada,
donde prevalecen la estructura vertical piramidal, el personal de mandos
medios hacia abajo solo recibe instrucciones, directrices, disposiciones vy
6rdenes de lo que debe hacerse, no hay opcidon a la iniciativa, el aporte, la
participacion de la parte baja de la estructura orgdnica del Banco en las

decisiones o propuestas de cambio, innovacion, mejora.
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1.4 Resena historica del Banco del Pacifico

La calificacion de riesgo  AAA- asignada al Banco del Pacifico, lo
constituyen como una entidad de bajo riesgo, que garantiza a sus clientes y
depositantes la seguridad y confianza de su dinero.

La siguiente resena fue tomada de internet, de la direccion electronica que
consta abagjo.

Aunque Marcel Laniado de Wind habia estudiado Agronomia, alld en la
Universidad Zamorano, en Honduras, se decidié a emprender una aventura
financiera. Fue en 1972 cuando crea Banco del Pacifico, una entidad que
ha jugado en las grandes ligas, pero que también ha estado a punto de ser
eliminada de la cancha. Hoy cumple 40 anos.

Quienes conocen los primeros pasos del banco, con un capital de 40
millones de sucres aportado por un grupo de 447 accionistas, coinciden en
gue Laniado fue un hombre visionario, quien revoluciond la forma de hacer
banca en el pais. Fue él quien expandid sus servicios a sectores antes
discriminados, adoptando el mecanismo de puerta a puerta, y camind a la

par del mundo de la tecnologia.

El historiador econdmico Guillermo Arosemena Arosemena dice que
Laniado se introdujo en el mundo financiero cuando apoyd al bananero y
empresario Estelbban Quirola en la apertura de Banco Machala, entidad que
administré hasta crear su propia institucion financiera. El Pacifico arrancd en
la calle Pichincha, entre 9 de Octubre y Luque, en la planta baja de un
pequeno edificio. Aunque su infraestructura era rustica, sus sistemas
informdticos eran modernos desde ese entonces. "En una de mis visitas a
Laniado, él muy orgulloso me preguntd: 'squieres saber qué movimiento
fuvimos ayer'? Enfonces ensenaba los formularios continuos que procesaban
las computadoras”". Arosemena afirma que ese capitulo demostraba el

espiritu  vanguardista y emprendedor que habitaba en Laniado.
Para ese tiempo corria la década de los anos sesenta. En esos dias, el

sistema financiero del pais se caracterizaba por ser elitista. Solo ofrecia

servicios a empresas exclusivas. Pero Laniado cambid el cursor. El banquero
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decidié que los productos financieros abriguen a todos los sectores de la
economia, incluyendo a los artesanos y microempresarios.

Otorgd, entonces, préstamos de hasta 5.000 sucres.

Eso no se hubiera logrado si en el pais los representantes bancarios no
hubiesen salido a las calles a buscar pequenos empresarios para ofrecerles
financiamiento y a otros a bancarizarlos. "Laniado fue un visionario. Se dio
cuenta del enorme vacio que existia en el sector, trabajé en el reto de
convencer a la gente de abrir cuentas corrientes, algo que antes no existia”,
refiere el historiador. En 1980 se expandié en Panamd y en 1985 abrid un
banco con licencia estadounidense en Miami (Pacific Natfional Bank).
Laniado, oriundo de Machala, dejé sus huellas en la banca moderna: instald
el primer cajero automdtico no solo en Ecuador, sino en América del Sur.
También fue quien introdujo la Internet, a través de Ecuanet. Y trgjo la

tarjeta MasterCard al pais.

El Pacifico sufrid un deterioro en 1998, cuando fallecié Laniado. La salud
financiera de la institucion se complicd con las crisis de Ecuador en 1999 y
las nuevas administraciones. Fue por el 2001 que el Banco Central, nuevo
dueno de la entidad financiera, que la capitalizd, contratd a una empresa
para sanear al banco. Los espanoles Roberto Gonzdlez y Félix Herrero
sacaron del coma a la entfidad, y de pérdidas de mds de 80 millones, la

llevaron otra vez a terreno verde.

La institucion, que acumula 2.522 millones de ddlares en depdsitos, o que la
ubica en segunda posicion, ahora es presidida por Andrés Baquerizo, quien
lleva 22 anos de carrera en esa institucion en la que trabajan unos 2 mil

empleados, con una red de 120 oficinas en el pais.

Desde febrero de 2008, el Banco Central decidié cambiar la administracion.
Con Baquerizo, la entidad financiera reportd, solo en estos Ultimos dos
meses, 10,6 millones de dodlares por sus operaciones. Las acciones del

Pacifico ahora estdn en poder de la Corporacién Financiera Nacional®.

> http://www.entornointeligente.com/articulo/1250791/ECUADOR-EI-Banco-del-Pacifico-una-historia-

agridulce
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2.- Diagnéstico del proceso de Reclutamiento y Seleccion con los avances

de las Técnicas de Provision de personal.

Reclutamiento y seleccion de personal

El autor del libro Gestion del Talento Humano 3/e, Idalberto Chiavenato,
pdgina 117 define el reclutamiento como el proceso de atraer a un
conjunto de candidatos para un puesto particular, o también dice que el
reclutamiento es un conjunto de actividades disenadas para atraer a
candidatos calificados a una organizacion. Igualmente, puede ser definido
como el proceso de identificar y atraer a la organizacién a solicitantes

capacitados e idéneos.

Es importante senalar que los planes de reclutamiento, seleccion,
capacitacién y evaluaciéon deben reflejar como meta el promover vy
seleccionar a los colaboradores de la empresa lo cual incluye la
elaboracién de politica de la empresa, los planes de los recursos humanos y

la practica de reclutamiento.

A continuacidon se puede apreciar un diagrama del proceso de
reclutamiento y seleccién de personal y que es muy comun para aplicar en
cualquier tipo de organizacién, puesto que este es el proceso que
generalmente se utfiliza para incorporar personal muevo sea mediante

procedimientos internos como también actividades externas.
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Proceso de Reclutamiento y Seleccidén
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Fuente: http://www.rrhh-web.com/reclutamientoyselecion.html

Todo proceso de Reclutamiento de personal parte de una necesidad
bdsica que es el hecho de que haya la disponibilidad del puesto en la
organizacion y que en base de la descripcidon del puesto se debe llenar
para cubrir esa necesidad sea en forma interna cuando hay candidatos
interesados en el cargo o externamente mediante fuentes de reclutamiento
como anuncios en el periddico, recomendaciones de otros empleados,
base de datos del propio banco con candidatos, en las universidades,
publicaciones en la pdgina del banco etc. que permiten contar con varias
alternativas para escoger a los mejores candidatos mediante el proceso de

seleccion.
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Seleccidén de Personal

Panorama General

Una vez que se dispone de un grupo idéneo de solicitantes obtenido
mediante el reclutamiento, se da inicio al proceso de seleccidon. Esta fase
implica una serie de pasos que anaden complejidad a la decision de
contratar y consumen cierto tiempo. Estos pasos especificos se emplean
para decidir qué solicitantes deben ser contratados. El proceso inicia en el
momento en que una persona solicita el empleo y termina cuando se

produce la decisidon de contratar a uno de los solicitantes.

Idalberto Chiavenato (opcit), pdgina 137 define la seleccion de personal
como el proceso de escoger el mejor candidato para un puesto. También la
define a la seleccidén como el proceso que utiliza una organizacién para
escoger, entre una lista de candidatos a la persona que mejor cumple con
los criterios de seleccidon para el puesto disponible dadas las condiciones

actuales del mercado

Esta actividad corre el riesgo de ser juzgada como un trédmite esencialmente

burocrdtico.
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La Seleccién como Proceso de Comparacion

Y ()

Comparacidn

Caracteristicas del
Candidato

' '

Fequisitos exigidos

Analisis y
Descripcion
del Cargo

Técnicas de
Seleccidn

Fuente. Chiavenato Idalberto 2009

Este proceso consiste en comparar dos variables definidas, por una parte 1os
requisitos, responsabilidades y exigencias del CARGO que se lo hace a
tfravés de la descripcion del cargo y por otra parte, las cualidades
condiciones y requisitos que tiene EL CANDIDATO para optar por ese cargo
y se los suele identificar como variables X e Y entonces:

Cuando X > que Y el candidato no cumple los requisitos para el puesto ya
gue es superado por las caracteristicas del cargo.

Cuando X< que Y el candidato esta sobre calificado para el cargo y no es
recomendable confratar a esa persona por el riesgo permanente de que el
empleado se vaya ya que fiene mayores requisitos a los exigidos en el cargo
Cuando X = que Y la seleccidon es 6ptima porque los requisitos exigidos en el

cargo los cumple al 100% el candidato.
Objetivos y Desafios de la Seleccion de Personal®
El proceso de seleccién se basa en tres elementos esenciales: la informacion

que brinda el andlisis de puesto que proporciona la descripcion de las

tareas; los planes de recursos humanos a corto y largo plazos, que permiten

6 http://www.rrhh-web.com/reclutamientoyselecion.html
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conocer las vacantes futuras con cierta precision y permiten asimismo
conducir el proceso de seleccion en forma logica y ordenada; v,
finalmente, los candidatos que son esenciales para disponer de un grupo de

personas entre las cuales se puede escoger.

Si se obtienen informes confiables de los andlisis de puestos, si los planes de
recursos humanos son adecuados y la calidad bdsica del grupo de
solicitantes es alta, el proceso de seleccion puede llevarse a cabo en
condiciones optimas. Hay ofros elementos adicionales en este proceso que
también deben ser considerados: la oferta limitada de empleo, los aspectos
éticos, las politicas de la organizacion y el marco legal en el que se inscribe
toda actividad.

La funcidn del administrador de recursos humanos consiste en ayudar a la
organizacion en encontrar el candidato que mejor se adecue a las
necesidades especificas del puesto y a las necesidades generales de la

organizacion.

Seleccion Interna

Por lo general los gerentes de los diversos departamentos desean llenar las
vacantes de manera rdpida, con las personas mdas calificadas para ejercer
la funcién.

En la mayor parte de los casos los gerentes tienden a solicitar personal
nuevo. Al mismo tiempo, es probable que la politica interna de la compania
determine que el puesto se debe ofrecer al personal interno por un tiempo
minimo antes de ofrecerlo al mercado externo. La evaluacién de los
candidatos internos puede requerir dias o semanas de labor. Y una vez
idenftificada la persona a quien se desea contratar, es probable que
franscurran semanas adicionales antes de que ese segundo puesto sea
ocupado por alguien. Cuando no se detectan candidatos internos
adecuados para el puesto, el proceso externo de reclutamiento y seleccioén
puede durar semanas o meses. No debe ser sorpresa que los gerentes

empiecen a presionar para que se tome una decision, es aqui donde el
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administrador de recursos humanos debe tener independencia de la

solucion.

Concepto Global de Seleccion

El concepto global de seleccion consta de siete pasos, los mismos que
fueron analizados previamente en el internet (objetivos y desafios de la
seleccion de personal) y luego incorporados en esta parte de la tesis y cuya
direccion electrénica, se hace constar al final de estos pasos. Coincido que
estos pasos son los que generalmente siguen en nuestro medio las
organizaciones que hacen directamente este proceso o cuando las
empresas encargan este proceso a alguna consultora que también sigue el

procedimiento que se detalla mdas adelante.

Autores de Administracion del Talento Humano, como Chiavenato 2009,
Dessler 2004, Robbins 2007, Mondy 2010, Martha Alles 2010, también
coinciden, aunque con ligeras variaciones entre uno y otro, que ésta es la
secuencia gue se sigue en este proceso de provision de personal y mejor

aun aplicado al sistema bancario.

El proceso puede hacerse muy simple, especialmente cuando se
seleccionan empleados de la organizacion para llenar vacantes internas.
Varias organizaciones han desarrollado sistemas de seleccidon interna,
mediante los cuales se puede equiparar el capital humano con potencial
de promocidn por una parte, y las vacantes disponibles por la ofra.

Existen programas computarizados que determinan por puntaje cudles
empleados reUnen las caracteristicas deseables para determinados puestos.
Los empleados con mds puntuacién se consideran los iddneos. Pero estos
sistemas no reflejan el deseo de los empleados por aceptar el puesto.

Al operar un sistema de promocion interna, por lo general, no es necesario
realizar nuevos exdmenes médicos o verificar las referencias, se realiza la

eleccion de cargos criticos y la formacién de nuevos empleados.
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Paso 1: Recepcidn Preliminar de Solicitudes

La seleccion se inicia con una cita entre el candidato y la oficina de
personal o con la peticion de una solicitud de empleo. El candidato
comienza a formarse una opinidn de la empresa a partir de ese momento,
muchos candidatos vdlidos pueden sentirse desalentados si no se los
atiende adecuadamente desde el principio.

Es frecuente que se presenten solicitantes "espontdneos" que deciden
solicitar personalmente un empleo. En tales casos es aconsejable conceder
a estas personas una entrevista preliminar, durante la cual, se inicia el
proceso de obtencidn de datos sobre el candidato, asi como una
evaluacion preliminar e informal.

El candidato entrega a continuacién una solicitud formal de frabagjo
(proporcionada durante la entrevista preliminar). Los pasos siguientes de
seleccion consisten en la verificacion de los datos contenidos en la solicitud,

asi como de los recabados durante la entrevista.

Paso 2: Pruebas de Idoneidad

Las pruebas de idoneidad son instrumentos para evaluar la compatibilidad
enfre los aspirantes y los requerimientos del puesto. Algunas de estas
pruebas consisten en exdmenes psicoldgicos, otras son ejercicios que
simulan las condiciones de trabajo. En algunas organizaciones las pruebas
suelen receptarse después de haber solicitado las referencias laborales, y
personales (pueden ser diferentes las dos) ya que alli se cuenta con menor
numero de candidatos en funcidn de los costos de aplicaciéon de las

pruebas tanto de personalidad como de conocimientos

Los puestos de niveles gerenciales son complejos y es dificill medir la
idoneidad del candidato. Cuando se emplean exdmenes psicolégicos el
aspirante desempena varias funciones del puesto y un comité de
evaluaciones asigna una puntuacién a cada funcion. El procedimiento es
costoso, dependiendo del nUmero de baterias que se aplique y lo que se

pretenda evaluar.

24



Para demostrar la validez de una prueba se pueden emplear dos enfoques:

Demostracion prdactica: se basa en el grado de validez de las predicciones
que la prueba permite establecer.

Enfoque racional: se basa en el contenido y el desarrollo de la prueba

Por lo general se prefiere el de demostracion prdctica porque elimina
muchos elementos subjetivos. El enfoque racional se emplea cuando el
primero no se puede aplicar debido a que la cantidad de sujetos
examinados no permite la validacion.

Ademds de ser vdalidas las pruebas deben ser confiables, es decir, que cada
vez que se aplique al mismo individuo se obtengan resultados similares.
Diversos tipos de pruebas psicolégicas: Existen diversos tipos de pruebas
psicologicas, la utilidad de cada una es limitada y no se las puede
considerar un instrumento universal. El propdsito exacto de una prueba, su
diseno, las directrices para suministrarla y sus aplicaciones se registran en el
manual de cada prueba. Ahi mismo se instruye sobre la confiabilidad de la
misma y sus resultados de validacion obtenidos por el disenador.

Las pruebas psicoldgicas se enfocan en dos procesos:

- La personalidad, son las menos confiables y su validez es discutible ya
que la relacién entre personalidad y desempeno es leve y muy
subjetiva.

- Las capacidades, que nos permite conocer las aptitudes
intelectuales o fisicas que posee el candidato y compararlo con el

cargo vacante.

Paso 3: Entrevistas de Seleccion

Consiste en una conversacion formal y en profundidad, conducida para
evaluar la competencia para el puesto que tenga el solicitante. El
entrevistador se fija como objetivo responder a dos preguntas generales:
sPuede el candidato desempenar el puesto? 3Como se compara con
respecto a otras personas que han solicitado el puesto?

Las entrevistas se adaptan a empleados no calificados y a empleados

calificados, profesionales, gerentes y directivos. Permiten la comunicacion
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en dos sentidos: los entrevistadores obtienen informacion sobre el solicitante
y el solicitante la obtiene sobre la organizacion.

Los resultados de las entrevistas de seleccidon realizadas por varios
enfrevistadores a los mismos postulantes generalmente suelen variar
debido a la diversidad de criterios con los que actuan.

Sin embargo, para que los resultados de la entrevista sean confiables es
necesario que las conclusiones no varien de entrevistador a entrevistador.
También es muy probable que los entrevistadores califiquen la fluidez del

solicitante, su compostura y aspecto personal.

Proceso de la Entrevista

Preparacion del entrevistador. Esta preparacién requiere que se desarrollen
preguntas especificas. Las respuestas que se den a estas preguntas
indicardn la idoneidad del candidato. Los entrevistadores deberdn explicar
las caracteristicas y responsabilidades del puesto, los niveles de desempeno,
salario, prestaciones y otros puntos de interés.

Creacion de un ambiente de confianza. El enfrevistador tiene la obligaciéon
de representar a su organizacién y dejar en sus visitantes - incluso en los que
no sean confratados- una imagen agradable, humana, amistosa. Evitar
interrupciones telefénicas, invitar una taza de café, hacer a un lado papeles
ajenos a la entrevista es importante para lograr un buen ambiente.
Intercambio de informacidén. Algunos entrevistadores inician este proceso
preguntando al candidato si tiene preguntas para hacer. Aqui se establece
una comunicacion en dos sentidos y permite al entrevistador iniciar la
evaluaciéon. Es aconsejable evitar las preguntas que tienen respuestas
obvias.

Terminacién. Cuando el entrevistador considere que se estd completando
su lista de preguntas y el fiempo planeado termina, es hora de poner fin a la
entrevista. Puede preguntarse al candidato sTiene alguna pregunta finale o
hacer algun gesto que indique que estd finalizando la entrevista. No es
conveniente indicarle al aspirante que perspectivas fiene de obtener el
puesto, ya que los siguientes candidatos podrian causar mejor o peor

impresion.
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Evaluacion. Inmediatamente después de que concluya la evaluacion el
entrevistador debe registrar las respuestas especificas y sus impresiones
generales sobre el candidato.

Errores del Entrevistador: Una entrevista puede ser débil porque la persona
que la conduce no establece un clima de confianza o porque omite hacer
preguntas clave. Es posible que el entrevistador se deje guiar por factores
subjetivos inaceptables. También existe el peligro de "guiar' al candidato a
responder de la manera que el entrevistador desea.

Errores del Entrevistado: Los md&s comunes son intentar mostrar indiferencia
(por ejemplo, simular falta de interés en un puesto que realmente se deseaq),
hablar en exceso, (por nerviosismo), jactarse de los logros del pasado, (por
vanidad o distorsién seria de un antecedente laboral), no escuchar (por
ansiedad) y no estar debidamente preparado para la entrevista

produciendo la sensacidon de estar ante una persona con falta de interés.

Paso 4 : Verificacion de Datos y Referencias

Algunas organizaciones prefieren pedir las referencias antes de tomar las
pruebas de conocimientos y de personalidad, por el tiempo del personal a
cargo del proceso y el costo que significan para la empresa ya que es
posible que en las referencias se puedan descartar algunos candidatos.

Los especialistas en personal recurren a la verificacion de datos y a las
referencias. Muchos de ellos demuestran gran escepticismo con respecto a
las referencias personales, que por lo general son suministradas por los
amigos y familiares del solicitante.

Las referencias laborales difieren de las personales en que describen la
tfrayectoria del solicitante en los lugares de trabajo. El profesional de recursos
humanos debe desarrollar una técnica depurada que depende del grado
de confiabilidad de los informes que reciba, ya que también suelen no ser
muy objetivos los anteriores jefes o supervisores del candidato, en especial

cuando describen aspectos negativos del mismo.
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Paso 5: Examen Médico

Existen poderosas razones que lleven a la empresa a verificar la salud de su
futuro personal: desde el deseo natural de evitar el ingreso de un individuo
que padece una enfermedad contagiosa, hasta la prevencion de
accidentes pasando por el caso de personas que se ausentarian con
frecuencia debidos a sus constantes quebrantos de salud.

En general el empleador confrata un servicio especializado en exdmenes
de salud, con el propdsito de que se pueda determinar el estado actual de
salud del candidato, es probable que de ese resultado dependa la decision

de confratar o no un nuevo trabajador.

Paso é: Entrevista con el Supervisor

En la gran mayoria de las empresas modernas es el supervisor o el gerente
del departamento interesado quien tiene la responsabilidad de decidir
respecto a la contfratacion de los nuevos empleados. Es el supervisor, por lo
general, la persona mds indicada para evaluar las habilidades vy
conocimiento técnicos del solicitante. El papel del departamento de
personal generalmente consiste en proporcionar al supervisor los fres
candidatos mds competentes para el puesto que hayan obtenido la mejor
puntuacién y eliminando a los que no resulten adecuados. Cuando se
decide conseguir empleados no calificados es el departamento de
personal quien toma la decisién de contratar.

En los casos de que el supervisor tenga participacién en este paso, tendrd la
obligacién psicolégica de ayudar al recién llegado y serd, en parte, su

responsabilidad si éste no tiene un desempeno satisfactorio.

Paso 7: Decision de Contratar

Este es el final del proceso de seleccidn. Puede corresponder esta

responsabilidad al futuro jefe inmediato o supervisor del candidato o al

departamento de recursos humanos.
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Con el fin de mantener la buena imagen de la organizacion es importante
comunicarse con los solicitantes que no fueron seleccionados. De ellos
puede surgir un candidato para ofro puesto, por esto es conveniente
conservar los expedientes de los solicitantes, para constituir un valioso
banco de candidatos potenciales.

También deben conservarse todos los documentos, certificados,
evaluaciones, resultados de las entrevistas que conciernen al candidato

aceptado, lo que constituird su carpeta o ficha personal.

El resultado final se traduce en el nuevo personal contratado. Si los
elementos anteriores a la seleccion se consideraron cuidadosamente vy los
pasos de la seleccion se llevaron a cabo en forma adecuada, lo mds
probable es que el empleado sea el adecuado para el puesto y en
consecuencia su desempeno sea eficiente y productivo. Un buen
empleado constituye la mejor prueba de que el proceso de seleccion se
llevd a cabo en forma adecuada y los resultados se verdn reflejados en
cualidades, actitudes, destrezas y habilidades demostrados en el

desempeno diario de sus actividades’.

2.1 Andlisis del proceso Banco del Austro

Situacion actual sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccién de personal

en el Banco del Austro.

La siguiente informacion fue proporcionada por el Departamento de
Recursos Humanos del Banco del Austro, y se la incluye en su forma original,
en el anexo al final de la tesis, en la que se dan a conocer las politicas del
proceso de Reclutamiento y Seleccidn de Personal que utiliza y aplica el
Banco a las nuevas incorporaciones de personal sea interno o externo,
cabe destacar que estas politicas se encuentran vigentes actualmente, y mi

propdsito es analizar la forma en que se aplican los distintos procedimientos

’ http://www.rrhh-web.com/reclutamientoyselecion.html
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en este proceso vy sintetizar aquello mds relevante, que permita luego un

andlisis comparativo con los otros Bancos que son parte de este estudio.

Como se dijo anteriormente en el organigrama, todas las actividades del
Banco estdn reguladas por normas, procedimientos, politicas, manuales,

estructuras piramidales, departamentos, jerarquias efc.

Los procesos de Gestion del Talento Humano, aligual que los otros procesos
del Banco del Austro se desarrollan y aplican bajo este esquema, por lo
tanto el proceso de Provision de Personal se rige bajo este Manual de
Politicas Especificas de Incorporacion de Personal, al cual deben adherirse
tanto el departamento de Recursos Humanos del banco como los demds
departamentos al momento de readlizar nuevas incorporaciones de

personal.

Los procedimientos para hacerlo estdn especificados en este Manual y se
siguen esfrictamente segun nos lo manifestd la Subgerente de Recursos
Humanos del banco, cuyo departamento estd integrado por unas 14
personas cuyas funciones han sido repartidas y distribuidas para cubrir
ademds del reclutamiento y Seleccion de Personal, las demds actividades
gue desarrolla el departamento como son la capacitacion y formacién del
personal, el diseno de cargos por competencias, los perfiles de los cargos y
de los empleados, el manejo del sistema de remuneraciones y beneficios al
personal, la seguridad y salud ocupacional, la induccién del personal

nuevo, enfre ofros.

Puede decirse entonces que el objetivo ess:

“Desarrollar procesos de reclutamiento y seleccidén profesionalizados,
respetando la normativa vigente, basados en los sistemas de informacion,
minimizando los tiempos, de gestion y respuestas ante las necesidades.

a) Administrar los procesos para la cobertura de los puestos de trabajo,

mediante la gestién profesionalizada del reclutamiento y seleccion de

8 http://www.onsc.gub.uy/onscl/images/stories/Publicaciones/RevistaONSC/r33/33-9.pdf
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personal —interno o externo- , acorde a las especificaciones definidas para
los mismos.
b) Identificar automdticamente en los procesos de seleccion internos,

poblaciones objetivo adecuadas a los perfiles requeridos” 7

Flujo Grama del proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal del

Banco del Ausiro

1.- Determinar el puesto vacante, o necesidad de crear un cargo nuevo
2.- Hacer solicitud de personal al Dep. de RR.HH, adjuntar descripcién del
puesto
3.- Llamar candidatos por diversas fuentes de reclutamiento, interno o
externo

A través de internet

Mail

Publicacioén en el periddico

Bolsas de Trabajo

Publicar pancartas en carteleras de la organizacion

Buscar en Universidades locales o de otras ciudades

Aceptar recomendaciones de colaboradores de la organizacion
(referidos)
4. Recibir carpetas de candidatos intferesados con solicitud de empleo
5.- Llamar a entrevistas a candidatos precalificados con requisitos
6.- Tomar pruebas

Conocimientos

Aptitud

Psicotécnicas
7.- Llamar a segunda enfrevista a candidatos que pasaron las pruebas
8.- Solicitar referencias de trabajos anteriores de candidatos pre
seleccionados
9.- Pedir exdmenes médicos a candidatos finalistas
10.- Enviar tres candidatos finalistas al jefe de la unidad o departamento
solicitante

11.- Firmar contrato de tfrabajo con candidato seleccionado
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12.- Guardar en banco de elegibles, candidatos no contratados, para

futuras vacantes
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Organigrama del Departamento de Talento humano del Banco del Austro,
A pesar de los varios requerimientos que se hizo para obtener este

organigrama, la funcionaria del Departamento de Recursos Humanos no

envid este Organigrama por lo cual no se lo pudo incluir.
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2.2 Andlisis del proceso Banco Oro

Situacion actual sobre el proceso de Reclutamiento y Selecciéon de personal

en el Banco Oro.

No fue posible obtener la informacién de este Banco, las decisiones en esta
materia, se las toma solo en Quito ya que en Ila Sucursal de Cuenca existe
Unicamente una persona que hace de “coordinadora”, recibe carpetas de
candidatos, hace llamadas telefénicas, coordina entrevistas y nada mas. Sin
embargo se obfuvo alguna informacién bdsica de Misidn, Vision y el
organigrama ademds de que se logra aplicar las matrices FODA vy las dos
encuestas, a las personas relacionadas directamente con la actividad de
Recursos Humanos y con los empleados relacionadas con Atencion al
Cliente y cuyos resultados se muestran mds adelante con los otros bancos

participantes en este andlisis.
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2.3 Andlisis del proceso Banco de Guayaquil

Situacion actual del proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal en el

Banco de Guayaquil.

A contfinuacion se da a conocer un detalle sobre las técnicas, las politicas,
normas, procedimientos y actividades que se desarrollan y practican en el
proceso de Provision de Personal en el Banco de Guayaquil y que se
encuentran vigentes actualmente. Esta informacion ha sido facilitada por el
Departamento de Recursos Humanos del Banco y que hace referencia al
Objetivo, Alcance, Responsabilidades y el Diseno de las Politicas vy

Procedimientos de este proceso.

Es necesario hacer notar que el Banco de Guayaquil tiene desarrollados
estos procesos con la ayuda de la Consultora PricewaterhouseCoopers —
Asesores Gerenciales con quién mantiene un estrecho vinculo de
asesoramiento tanto para el proceso de incorporacion de nuevos
empleados al Banco, como en los demds procesos que tienen que ver con
la capacitacién y desarrollo, diseno de cargos, compensaciones, seguridad

y salud ocupacional, evaluaciones de desempeno entre ofros.

El documento de este proceso fue insertado en su totalidad (en los anexos)
para no alterar el orden de los procedimientos y procesos que aplica el
Banco, sin embargo el andlisis en esta tesis se circunscribe sobre el
documento referido, a la parte relacionada Unicamente con el
Reclutamiento y Seleccion de nuevos empleados que el Banco incorpora

de acuerdo con sus necesidades y politicas que se aplican actualmente.
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Organigrama del Departamento de Talento Humano del Banco de
Guayaquil.
CARLOSLUIS
VICEPRESIDENTE
RECURS0S
HUMANGS
CENTRO
ARMIJOS CAICEDO
SUBGERENTE
RECURS0S HUMANOS HUMANOS
CENTRO CENTRO
HUMANOS 1 1
CENTRO
\
CFICIAL CFICIAL SENIOR CFICIAL SENIOR OFICIAL SENIOR
RECURSOS RECURSCS RECURSOS RECURSOS
HUMANOS HUMANOS HUMANOS HUMANCS
CENTRO CENTRO CENTRO SUR
1 1 2 1
—t 1
OFICIAL
RECURSOS
HUMANGS
CENTRO
2
:ggmg ASISTENTE
HUMANOS FUNDACICN
CENTRO
CENTRO
28
3
ASISTENTE ASISTENTE ASISTENTE
RECURS0S AURILIAR AUXILIAR RECURS0S RECURSOS
HUMANCS RECURS0S RECURS0S HUMANOS HUMANCS
CENTRO HUMANGS HUMANOS CENTRO SUR
1 CENTRO CENTRO 2 1
1 bl

AUXILIAR
RECURS0S
HUMANOS

CENTRO

2

36



Seleccion de Personal

Area de Consultoria

Cliente

Descripcion del
Procedimiento

Remison de
propuesia de

Envio de comed dectinico de
aceptncion dol senicio con la
planiia de regalsiaon

Se procade & nboduck ko
ok recatados de la planita

R0

Poblcacion de
-l Ofarta de atrpea

2 do requisizion en of poral ¢ so
refmie 3 los ofros medos de
dusidn {prensy, universidades
T oros )

3 Furdietn y premsdecaico de
postaadon én SOMDArativa ton
Ios requerimienion dol charto

Se remite nforra SO enbedsia
sirtess cumcur y chequeo do
referenaa de ks tres (G3)
taksrice hamanas que cumplan
OO By Compeienca.

Se chece garanta del secaco
PO reponer ol Lawnio "umand
SCmMEre y Cando couna Senyo
do o5 redntn (30) das sioulee
# b cortrataadn

X W00
I Dicw e diton
Parn podxamas
consutas

Ruriatn de ln
Tema del Clente

Frpen bos
Saedtdaon?

Si
*

Semctiln o
Candida

garntia

-

Fuente: http://calidadyproductividadempleate.blogspot.com/

En este flujo grama se puede apreciar el proceso que sigue el Banco de
Guayaquil para incorporar nuevo personal, a fravés de la Consultora
PricewaterhouseCoopers — Asesores Gerenciales que son los encargados

de realizar todo el proceso y entregarlo a su cliente.
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En este grdfico se muestra el circuito que realiza internamente la Consultora
PricewaterhouseCoopers — Asesores Gerenciales para proveer de nuevo
personal al Banco de Guayaquil, adaptado de una pdagina de internet, por

la gran similitud constante en el proceso del anexo.
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Fuente: http://calidadyproductividadempleate.blogspot.com/

Andlisis del Proceso Banco del Pacifico

2.4 Situacién actual del Proceso de Reclutamiento y Selecciéon de personal

en el Banco del Pacifico

Como se indicd anteriormente, no fue posible obtener la informacién del

proceso en este banco.

Los ingresos a los sitios web del Banco estdn bloqueados, imposibilitando el
acceso, se mantienen circuitos cerrados a tfravés de la infranet y NO

cualqguier persona puede acceder, sin embargo, pudimos conseguir lo
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bdsico en cuanto se refiere a Misidn, Vision que se describié en el primer
capitulo. El organigrama del Banco tampoco fue posible obtenerlo, ni
procesos de Reclutamiento y Seleccién, pues éstos son manejados en la
matriz en Guayaquil, la Sucursal Cuenca, mantiene Unicamente una
persona que hace de coordinacién bdsica para entrevistas, entrega de
documentos, que son enviados a la matriz para su andlisis y posterior

decision. En la Sucursal NO se realiza el proceso pues todo estd centralizado.

No obstante estos inconvenientes, fue posible la elaboracidn de las
matrices del diagndstico FODA, vy, la aplicacion de las encuestas que
tienen un doble propdsito, por una parte saber las opiniones de las personas
vinculadas directamente al drea de Recursos Humanos y por otro lado los
empleados relacionadas con la Atencion al Cliente, con relaciéon a la
aplicaciéon del proceso de Reclutamiento y Seleccion de personal y cuyos
resultados se muestran mds adelante en conjunto con las encuestas

aplicadas a los otros bancos analizados.
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CAPITULO 1

ANALISIS COMPARATIVO, QUEESEL FOD A?

Alan Chapman, en articulo publicado en este portal plantea, que segun

informa Albert Humphrey, *“..el andlisis FODA surgid de investigacion
conducida por el Stanford Research Institute entre 1960 y 1970. Sus origenes
nacen de la necesidad de descubrir por qué falla la planificacion
corporativa. La investigacion fue financiada por las empresas del Fortune

500"“. Entre los miembros del equipo de investigadores no aparece Steiner.

Para identificar el propdsito del andlisis FODA pueden utilizarse dos
definiciones, una sobre “Gerencia Estratégica”; ofra, sobre el andlisis FODA.

Fred David define la Gerencia Estratégica en la siguiente forma:

“Una empresa debe tratar de llevar a cabo estrategias que obtengan
beneficios de sus fortalezas internas, aprovechar las oportunidades externas,
mitigar las debilidades internas y evitar o aminorar el impacto de las
amenazas externas. En este proceso radica la esencia de la Gerencia

Estrategia’.

Sobre el andlisis FODA, Steiner plantea lo siguiente:

“El andlisis FODA es un paso critico en el proceso de planeaciéon. Examinar
correctamente oportunidades y peligros (amenazas) futuros de una
empresa, y relacionarlo en un estudio imparcial con las potencialidades

(fortalezas) y debilidades de la misma representa una enorme ventaja”.

El insfrumento en el que se integran el andlisis del entorno, con el andlisis
(diagndstico) interno es la “Matriz FODA " que, en el texto de Koonfz-

Weihrich, se define como "“..un marco conceptual para un andlisis
sistemdtico, que facilita el apareamiento entre las amenazas vy
oportunidades externas, con las debilidades y fortalezas internas de la

organizacion”.
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Andlisis estratégico del entorno 9

Convencionalmente, llamamos “entorno” a todo lo que estd “afuera” de la
empresa (en muchas fraducciones se denomina “ambiente externo”).
Incluye: proveedores, clientes, competidores, bancos, mercados,
instituciones gubernamentales, medio ambiente, comunidad, legislacion,
economia nacional e internacional, etc. Para su andlisis, los especialistas lo
dividen en dos partes: el "micro-entorno”, o “entorno competitivo” vy; el
“macro-entorno”, o “entorno general”.

El “entorno competitivo” comprende los factores que influyen en un tfipo de
negocios determinado, en una “industria” en especifico, que Michael Porter
define de la siguiente forma:

“Una industria (o sector industrial) estd constituida por un grupo de empresas
que producen productos (o servicios) que son sustitutos entre si. Constituye
el "negocio” en el que se mueve una empresa, por tanto es lo que le
permite identificar quiénes son sus clientes, sus competidores y cudl es el

mercado’?

Basada en los conceptos anteriores sobre el andlisis FODA, considero muy
necesario realizarlo en los bancos en estudio, pues de las distintas formas
que existen para aplicarlo al FODA se decidid optar por uno cuantitativo,
gue se basa en la selecciéon de los factores tanto internos como externos,
manejados a través de un cuadro de doble entrada para irlos clasificando y
asignarles una ponderacion desde el factor mds importante al menos
importante (en cada organizacidn es relativo ya que las personas
encargadas de hacer los andlisis, tienen diferentes criterios al asignar los

valores mencionados) para luego darles una Calificacion entre 1y 4.

Por ejemplo, selecciono las Fortalezas y Debilidades como los factores
internos del drea de Talento Humano vy se les asigna una calificacién de 4

para una fortaleza mayor, Mantener un Buen Clima Laboral y 3 para una

? http://www.degerencia.com/articulo/andalisis dofa y analisis pest
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fortaleza menor, Contar con Personal Flexible y Dispuesto al Cambio, a
continuacién se realiza la ponderacion del factor sobre el 100% del total de
factores, por decir un valor, se asigna 20% a la fortaleza mayor y 5% a la
fortaleza menor, entonces 20% de 4 es 0.8 y 5% de 3 es 0.15

Se procede de igual forma con las Debilidades a las cuales se les asigna
una calificacién de 2 para una debilidad controlable, Falta de Motivacién
del Personal y 1 para una debilidad critica, Pago de Bajas Remuneraciones,
luego se realiza la ponderacion del factor sobre el 100% del total de los
factores internos, se asigna 20% a la debilidad controlable y 10% a la
debilidad crifica, enfonces 20% de 2 es 0.4y 10% de 1 es 0.1. La suma de los

factores internos debe ser siempre 100%

El mismo mecanismo se aplica en este andlisis a los factores externos,
selecciondndolos, luego se califica y pondera para obtener los valores
correspondientes. Al proponer una calificacion de los factores entre 1y 4 se
estima que la media de esos valores es 2.5 que se lo conoce como el punto
de equilibrio o nivel de confianza, entonces todos los valores que resulten
bajo esa media nos muestran una alarma en las condiciones de los factores
y que deben ser corregidos proponiendo cambios para el drea o para la
organizacion en conjunto. Si los resultados obtenidos estan sobre?2.5 significa
que las condiciones del drea o de la organizacién son satisfactorias. No
obstante deberdn mantenerse las alertas a medida que los resultados estén

muy cercanos al 2.5

Para efectos de la operatividad de este trabajo se desarrollard un
diagndstico FODA cuantitativo, basado Unicamente en 10 factores internos
(5 fortalezas y 5 debilidades) y 10 factores externos, (5 Oportunidades y 5
Amenazas) proyectados y referidos al drea de los Recursos Humanos del
Banco, los mismos que han sido seleccionados cuidadosamente con el
apoyo y participacion de las personas de Gestion del Talento humano
designadas en cada Banco y que desarrollan sus actividades en esta darea y
que aspiro contribuya a manejar esos factores con criterio de

competitividad y eficiencia.
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La siguiente informacioén, corresponde al trabajo elaborado en cada uno de
los bancos: del Austro (Subgerente de Recursos Humanos), de Guayaquil,
(Asistente del Departamento de Recursos Humanos), Oro (Funcionario
Cuenca) y Pacifico (Gerente Sucursal Cuenca), con quienes se fueron
analizando cada uno de los factores internos y externos que se relacionan
con la actividad del talento humano en dichos bancos y que en la prdctica
fueron las personas encargadas de facilitarme toda la informacién para
este frabajo, en algunos casos muy restringida y en otros casos con gran
apertura, pero al final debo reconocer y darles mis agradecimientos por

este apoyo.

Cada una de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas fueron
clasificadas en orden de importancia que fienen para el banco y con ese
criterio se asignaron los pesos correspondientes, de tal forma que nos

permita obtener una valoracion acorde a ese criterio.

Para el efecto se disend una matriz uniforme de factores para presentar en
cada banco, (que se detalla a continuacién) pero durante este proceso de
produjeron algunos cambios a la estructura original de los factores y que
respondian a las caracteristicas de cada banco, con lo cual quedd
demostrado que no todos los bancos son iguales en cuanto a sus
percepciones de los factores y se hicieron algunas modificaciones; por
consiguiente, en la matriz de cada banco se hace constar exactamente el
resultado que se obtuvo en cada uno de ellos, como ser cambio de factor,
diferente nivel de importancia al mismo factor en cada banco, factor sin

importancia etc.

LISTADO DE FACTORES INTERNOS EN LA GESTION DEL TALENTO HUMANO EN
LOS BANCOS preparado por la autora de la Tesis consultando
bibliografia de gestion del talento humano del internet, clasificado,
seleccionado y adaptado en funcidn a nuestro medio en el que se
desenvuelven los bancos Ecuatorionos y contrastando con lo
senalado en el diseno de la tesis donde se habla de la

problematizacion de la atencién a los clientes en el punto 3.
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FORTALEZAS

Banco Calificado por SBS como AAA constituye un factor de identificaciéon

con lainstitucién y le da una alta motivacion a su personal

Contar con personal flexible y dispuesto al cambio, contribuye a una mejora

continua en los procesos, servicios y actividades del banco

Excelentes oportunidades de ascensos y promociones para el personal
repercute en una alta motivacion y mejora el rendimiento y eficiencia en el

trabagjo.

Pago de remuneraciones afractivas, en forma puntual y oportuna,
contribuye a mejorar las relaciones de los empleados con sus jefes y
directivos del Banco, ademds de la motivacion eficiencia y rendimiento en

cada uno de los puestos de trabagjo.

Buen trato al personal por parte de Jefes, supervisores y directivos del
banco, se refleja en el buen trato, atencién y servicio a los clientes del
banco

Contar con personal calificado, capacitado y desarrollado repercutird en

una mejor atencidon servicio y satisfaccion de los clientes del Banco

Buen ambiente laboral contribuye a dar seguridad y confianza en los
empleados que laboran en el banco, y los hace mds eficientes y motivados

por su frabajo

DEBILIDADES

Espacio muy limitado y los empleados no tienen la suficiente comodidad
para desarrollar sus actividades, repercute en el buen desempeno y

eficiencia de los empleados y ofrecer una buena atencidén y servicio a los

clientes.
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Impuntualidad de los empleados, no estdn en sus puestos de trabajo a
tiempo o en horas laborables, causa malestar en los clientes por falta de

atencion oportuna y personalizada

Falta de motivaciéon y capacitacion del personal produce una baja en el
rendimiento y productividad, afectando los servicios que ofrece el banco a

sus clientes

Las falencias en el sistema administrativo, repercuten en el desarrollo
personal y profesional de los empleados y ocasiona demoras y excesivo

trdmite para los clientes del banco.

Existe demasiada rotacidn en el personal del Banco, lo que implica
incremento en costos de reclutamiento, seleccién, induccion,
enfrenamiento y los empleados demuestran nerviosismo e inseguridad en

sus puestos de trabajo

La tecnologia utilizada en el banco es obsoleta, no se modernizan los
sistemas de comunicacién e informacion, lo cual repercute en empleados

desmotivados y clientes insatisfechos
Mal ambiente laboral debido a excesivos controles, desconfianza y malas
relaciones interpersonales pesan en la motivacion, eficiencia y buen

desempeno de los empleados.

Bajas remuneraciones y retraso en el pago oportuno de las mismas,

disminuye la motivacion y baja el rendimiento y eficiencia de los empleados

LISTADO DE FACTORES EXTERNOS EN LA GESTION DEL TALENTO HUMANO EN
LOS BANCOS

OPORTUNIDADES
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Existe un mercado potencial de microcréditos para personas mds pobres o
de la tercera edad, que no fienen acceso a estos instrumentos financieros
gue sean atractivos y personalizados, ademds creariamos nuevas plazas de
frabajo para empleados nuevos que sean dedicados a esta actividad

crediticia

Personal capacitado y calificado del banco, es requerido por la
competencia que ofrece mejores ambientes laborales y desarrollo

profesional.

Grandes ofertas de estudios de post grado que se imparten en algunas
universidades y que hacen que los empleados sean cada vez mds

competitivos.

Remuneraciones atractivas en otras entidades bancarias, permite a los
empleados buscar mejores oportunidades y facilitan la movilidad del
personal entre entidades bancarias

Mercado provisto de grandes cambios y avances tecnoldgicos, permiten al
banco integrarse al mundo de las nuevas tecnologias, capacitando a su

personal y mejorando la atencidn y servicio a los clientes.

AMENAZAS

Politicas y normas legales exigidos por organismos gubernamentales, causa

nerviosismo, inseguridad e inestabilidad en los empleados del banco

Fuerte competencia permanente de bancos, cooperativas, mutualistas y
otras instituciones financieras, exige buena atencién, servicio y satisfaccion

a los clientes.

Excesivo endeudamiento de los clientes que en determinado momento
pueden caer en una situacién de NO pago, por falta de asesoramiento,

aconsejamiento y control al no contar el banco con personal calificado.
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Productos sustitutos del retail y casas comerciales, que permiten obtener
microcréditos inmediatos, con solo la tarjeta de crédito de estas
organizaciones, puede ser contrarrestado al preparar personal del banco
capaz de ofrecer lineas de nuevos productos como los micro créditos

enfocados a consumidores de casas y centros comerciales.

Un importante sector del mercado de clientes que no tfiene acceso a los
productos del banco, por normativas administrativas internas, podria ser
rescatado capacitando personal propio o confratado para captar esos
clientes, contribuyendo de esta forma a crear mds plazas de frabajo e

incrementar el nUmero de clientes del banco.

1.- Estructura de un andlisis FODA cuantitativo del proceso para el Banco del

Austro

La siguiente informacion, corresponde al trabajo elaborado en el banco del
Austro con la ayuda de la Subgerente de Recursos Humanos, con quién se
fueron anadlizando cada uno de los factores internos y externos que se
relacionan con la actividad del talento humano en dicho banco.

Cada una de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas fueron
clasificadas en orden de importancia que tienen para elbancode 1a sy
con ese criterio se asignaron los pesos correspondientes, de tal forma que

nos permita obtener una valoracidon acorde a ese criterio.
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RESULTADOS BANCO DEL AUSTRO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1.- Buen ambiente laboral contribuye a dar
seguridad y confianza en los empleados que
laboran en el banco, y los hace mds eficientes y
motivados por su trabajo

2.- Pago de remuneraciones atractivas, en
forma puntual y oportuna, contribuye a mejorar
las relaciones de los empleados con sus jefes y
directivos del Banco, ademds de la motivacion
eficiencia y rendimienfo en cada uno de los
puestos de tfrabaijo.

3.- Excelentes oportunidades de ascensos y
promociones para el personal repercute en una
alta motivacién y mejora el rendimiento vy
eficiencia en el frabagjo.

4.- Contar con personal calificado, capacitado
y desarrollado repercutird en una mejor
atencién servicio y satisfaccién de los clientes
del Banco

5.- Banco Calificado como AAA constituye un
factor de identificacién con la institucion y le da
una alta motivacion a su personal

1.- Grandes ofertas de estudios de post grado
que se imparten en algunas universidades y
que hacen que los empleados sean cada vez
mds competitivos.

2.- Remuneraciones atfractivas en ofras
entidades bancarias, permite a los empleados
buscar mejores oportunidades y facilitan la
movilidad del personal entfre entidades
bancarias

3.- Mercado provisto de grandes cambios y
avances tecnoldgicos, permiten al banco
infegrarse  al  mundo de las nuevas
tecnologias, capacitando a su personal vy
mejorando la atencidn y servicio a los clientes.

4.- Oportunidades profesionales en el campo
de la educacion, consultoria, asesoria, debido
a su expertis y formacién.

5.- Personal capacitado y cadlificado del
banco, es requerido por la competencia que
ofrece mejores oportunidades de desarrollo
profesional.

DEBILIDADES

AMENAZAS

1.- Existe demasiada rotacién en el personal del
Banco, lo que implica incremento en costos de
reclutamiento, seleccién,

2.- Falta de una politica salarial clara que
permita una adecuada administracién salarial,
ello genera malestar en los empleados que se
sienten con baja remuneracion.

3.- Los procesos de capacitacidon se vuelven
complejos y maAs frecuentes como
consecuencia de la excesiva rotacién,

4.- Alto porcentaje del fiempo, el personal que
labora en el dep de RR.HH se dedica a realizar
permanentemente este proceso.

5.- Las falencias en el sistema administrativo,
como la centralizacibn en procesos de
aprobacién, generan demoras.

1.- Politicas y normas legales exigidos por
organismos gubernamentales, causa
nerviosismo, inseguridad e inestabilidad en los
empleados del banco

2.- Fuerte competencia permanente de
bancos, cooperatfivas, mutualistas y otras
instituciones financieras, exige buena
atencién, servicio y satisfacciéon a los clientes.

3.- Remuneraciones que se pagan en el sector
publico y en las cooperativas, rompen los
esquemas salariales del mercado, haciendo
que los empleados de los bancos cambien de
lugar de trabajo.

4.- Crecimiento de las Cooperatfivas que
tienen regulaciones diferenciadas por el
gobierno, favorecen a este sector en perjuicio
de otros
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BANCO DEL AUSTRO

FACTORES INTERNOS CLASIF. CALIF. CALIF.
POND

- Buen ambiente laboral, contribuye a dar 20%

seguridad y confianza en los empleados del

banco....

- Pago de remuneraciones atractivas en forma 15% F 3 0.45

puntual, mejora las relaciones de los empleados
con sus jefes...

- Excelentes oportunidades de ascensos y 10% F 3 0.3
promociones...

- Contar con personal capacitado, calificado y 10% F 3 0.3
desarrollado, repercutird en una mejor atencion y
servicio al clienfe....

- Banco Cadlificado como AAA constituye un factor 5% F 3 0.15
de identificacién con la institucion y le da una alta
motivacién a su personal

-Existe demasiada rotaciéon en el personal del 15% D 2 0.3
Banco, lo que implica incremento en costos del

Proceso

-Falta de una politica salarial clara que permita una 10% D 2 0.2

adecuada administracién salarial, ello genera
malestar en los empleados

-Los procesos de capacitacién se vuelven 5% D 2 0.1
complejos y mds frecuentes como consecuencia
de la excesiva rotacion,

-Alto porcentaje del tiempo, el personal que labora 5% D 1 0.05
en el dep de RR.HH se dedica a realizar igual

proceso.

-Las falencias en el sistema administrativo, como la 5% D 1 0.05

cenfralizacién en procesos de aprobacion,
generan demoras.

TOTAL: 100% 2.70
Fortaleza mayor 4 Debilidad controlable 2
Fortaleza menor 3 Debilidad grave 1

La tabla anterior muestra que el resultado es satisfactorio para el banco
puesto que el 2.70 significa que estd mds arriba del nivel de confianza de
2.5, siendo las fortalezas mds importantes para el Banco el Ambiente Laboral
y el Pago de Remuneraciones en forma oportuna. En cambio tiene una
debilidad preocupante que es la excesiva Rotacion del Personal, que se

contradice con el buen ambiente laboral que dice tener el banco.
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BANCO DEL AUSTRO

FACTORES EXTERNOS CLASIF. | CALIF. | CALIF.
POND

- Grandes ofertas de estudios de post grado que 20%
se imparten en algunas universidades

- Remuneraciones atractivas en otras 15% 0 3 0.45
enfidades bancarias, permite a los
empleados...
- Mercado provisto de grandes cambios y 10% 0 3 0.3

avances tecnoldgicos, permiten al banco

- Oportunidades profesionales en el campo dela  10% 0 3 0.3
educacidn, consultoria, asesoria, debido a su
expertis y formacion.

- Personal capacitado y calificado del banco, es 5% 0 3 0.15
requerido por la competencia

Politicas y normas legales exigidos por organismos  20% A 2 0.4
gubernamentales,

Fuerte competencia permanente de bancos, 10% A 2 0.2
cooperativas, mutualistas y otras instituciones....

Remuneraciones que se pagan en el sector 5% A 2 0.1
pUblico y en las cooperativas, rompen los
esquemas salariales del mercado...

Crecimiento de las Cooperativas que tienen 5% A 1 0.05
regulaciones diferenciadas por el gobierno,
favorecen a este sector en perjuicio de ofros...

TOTAL: 100% 2.75
Oportunidad mayor 4 Amenaza controlable 2
Oportunidad menor 3 Amenaza grave 1

La tabla anterior muestra que el resultado es satisfactorio para el banco
puesto que el 2.75 significa que estd mds arriba del nivel de confianza de
2.5, siendo las Oportunidades las que superar a las amenazas. La
preparacion mediante maestrias que fienen sus empleados en el exterior del
banco hace que se vuelvan mds competitivos. En cambio la amenaza mas
preocupante para el banco son las regulaciones y las normas legales

ejercidos por el gobierno.
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2.- Estructura de un andlisis FODA cuantitativo del proceso para el Banco de

Guayaquil

El Banco de Guayaquil tiene planteados los factores internos y externos
dentro de sus normas que regulan las distintas actividades del Banco, y que
han sido incorporadas en este trabajo de tesis en su forma original, es decir
en la forma en que el Banco me facilitdé esta informacion a través de su
departamento de Recursos Humanos.

Las variables que el banco considera apropiadas para este andlisis se
relacionan con la competencia, econdmicas, sociales, culturales,
demogrdficas, geogrdficas, politicas, tecnolégicas; considero yo que a
partir de estas variables se determina el andlisis del entorno externo del

Banco.
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RESULTADOS BANCO DE GUAYAQUIL

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1.- Pago de remuneraciones atractivas, en
forma puntual y oportuna, contribuye a mejorar
las relaciones de los empleados con sus jefes vy
directivos del Banco, ademds de la motivacién
eficiencia y rendimiento en los puestos de
frabajo.

2.- Excelentes oportunidades de ascensos y
promociones para el personal repercute en una
alta motivacién y mejora el rendimiento vy
eficiencia en el frabagjo.

3.- Buen ambiente laboral contribuye a dar
seguridad y confianza en los empleados que
laboran en el banco, y los hace mds eficientes y
motivados por su trabajo.

4.- Contar con personal calificado, capacitado
y desarrollado repercutird en una mejor
atencién servicio y satisfaccién de los clientes
del Banco

5.-Buen frato al personal por parte de Jefes,
supervisores y directivos del banco, se refleja en
el buen trato, atencién y servicio a los clientes
del banco

1.-Remuneraciones  atractivas en  ofras
entidades bancarias, permite a los empleados
buscar mejores oportunidades y facilitan la
movilidad del personal entfre enfidades
bancarias

2.- Grandes ofertas de estudios de post grado
que se imparten en algunas universidades vy
qgue hacen que los empleados sean cada vez
mds competitivos

3.- Mercado provisto de grandes cambios vy
avances tecnoldgicos, permiten al banco
integrarse  al mundo de las nuevas
tecnologias, capacitando a su personal vy
mejorando la atencidn y servicio a los clientes.
4.- Personal capacitado vy calificado del
banco, es requerido por la competencia que
ofrece mejores ambientes laborales vy
desarrollo profesional.

5- Existe un mercado potencial de
microcréditos para personas mds pobres o de
la tercera edad, que no tienen acceso a estos
instrumentos financieros que sean atractivos y
personalizados,

DEBILIDADES AMENAZAS
1.- Existe demasiada rotacién en el personal del I- Po_hhcos y normas legales exigidos por
organismos gubernamentales, causa

Banco, lo que implica incremento en costos de
reclutamiento, seleccion,

2.-Impuntualidad de los empleados, no estdn en
sus puestos de trabajo a tiempo o en horas
laborables, causa malestar en los clientes por
falta de atencién oportuna y personalizada.

3.- Excesiva centralizacién en los procesos de
Recursos Humanos, impiden un normal
desempeno del personal .

4.- Las falencias en el sistema administrativo,
ocasiona demoras y excesivo trdmite para los
clientes del banco y clientes internos.

5.-Falta mds colaboracion por parte de la
consulfora  para agilitar los procesos de
Reclutamiento y Seleccidn de nuevo personal.

nerviosismo, inseguridad e inestabilidad en los
empleados del banco

2.- Fuerte competencia permanente de
bancos, cooperativas, mutualistas y otras
instituciones financieras, exige buena
atencidn, servicio y satisfaccién a los clientes.

3.- Productos sustitutos del retail y casas
comerciales, que permiten obtener
microcréditos inmediatos, con solo la tarjeta
de crédito de estas organizaciones

4.- Reaccién de clientes ante cambios
tecnolégicos o nuevas politicas en los
productos que ofrece el Banco,

5.- Inseguridad organizacional y delincuencia
ponen en peligro a los clientes y a los
empleados del banco, existe tfemor.
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BANCO DE GUAYAQUIL

FACTORES INTERNOS CLASIF. CALIF. CALIF.
POND

- Pago de remuneraciones atractivas en forma 25%
puntual, mejora las relaciones de los empleados
con sus jefes...

- Excelentes oportunidades de ascensos y 10% F 4 0.4
promociones...

- Buen ambiente laboral contribuye a dar 15% F 4 0.6
seguridad y confianza.....

- Contar con personal capacitado, calificado y 10% F 3 0.3
desarrollado, repercutird en una mejor atencién y
servicio al cliente....

- Buen trato al personal por parte de Jefes, 5% F 3 0.15
supervisores y directivos del banco...

-Existe demasiada rotacion en el personal del 15% D 2 0.3
Banco, lo que implica incremento en costos del

Proceso...

-Impuntualidad de los empleados, no estéin en sus 5% D 2 0.1

puestos de trabajo a tiempo...

- Excesiva centralizacion en los procesos de 5% D 2 0.1
Recursos Humanos, impiden....

- Las falencias en el sistema administrativo, como 5% D 1 0.05
la centralizacién en procesos de aprobacion,
generan..
- Falta mds colaboracion por parte de la 5% D 1 0.05
consultora.. para para agilitar los procesos...
TOTAL: 100% 3.05
Fortaleza mayor 4 Debilidad controlable 2
Fortaleza menor 3 Debilidad grave 1

La tabla anterior muestra que el resultado es satisfactorio para el banco puesto que
el 3.05 significa que estd mds arriba del nivel de confianza de 2.5, siendo las
fortalezas mds importantes para el Banco el Pago de Remuneraciones afractivas y
las Oportunidades de Ascensos y Promociones de sus empleados. En cambio tiene
una debilidad preocupante que es la excesiva Rotacidon del Personal, que le estd
causando un incremento de sus costos, al tener que realizar nuevos procesos de
seleccion, con mucha frecuencia. Nos comentaban que actualmente sale del

banco una persona por dia.
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BANCO DE GUAYAQUIL

FACTORES EXTERNOS CLASIF. CALIF. CALIF.
POND

- Remuneraciones atractivas en otras entidades 15%
bancarias, permite a los empleados buscar mejores
oportunidades

Grandes ofertas de estudios de post grado que se 15% 0 4 0.6
imparten en algunas universidades..

Mercado provisto de grandes cambios y avances 10% 0 3 0.3
tecnoldgicos, permiten al banco integrarse

Personal capacitado y calificado del banco, es 10% 0 3 0.3
requerido por la competencia...

- Existe un mercado potencial de microcréditos 5% 0 3 0.15
para personas mds polbres

Politicas y normas legales exigidos por organismos 20% A 2 0.4
gubernamentales,

Fuerte competencia permanente de bancos, 10% A 2 0.2
cooperativas, mutualistas y otras instituciones....

Productos sustitutos del retail y casas comerciales, 5% A 2 0.1
que permiten obtener...

Reaccion de clientes ante cambios tecnoldgicos o 5% A 1 0.05

nuevas politicas en los productos que ofrece el

Banco,

.- Inseguridad organizacional y delincuencia ponen 5% A 1 0.05

en peligro a los clientes y...

TOTAL: 100% 2.80
Oportunidad mayor 4 Amenaza controlable 2
Oportunidad menor 3 Amenaza grave 1

La tabla anterior muestra que el resultado es satisfactorio para el banco
puesto que el 2.80 significa que estd mds arriba del nivel de confianza de
2.5, siendo las Oportunidades las que superar a las amenazas. La
Preparacion Mediante Maestrias que tienen sus empleados en el exterior del
banco hace que se vuelvan mds competitivos. En cambio la amenaza mdas
preocupante para el banco son las Regulaciones y las Normas Legales

ejercidos por el gobierno.
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3.- Estructura de un andlisis FODA cuantitativo del proceso para el Banco
Oro

Este trabajo fue preparado gracias a la colaboracién de un funcionario del
Banco, con este funcionario se seleccionaron los factores internos y los
factores externos considerados mds importantes para el Banco, enfocado a
las actividades de Recursos Humanos o Talento Humano, igualmente se hizo
conjuntamente una clasificacién de estos factores en orden de importancia
de 1 a 5 para que sirvan de base para luego asignar los pesos a cada uno
de ellos. Pese a la NO colaboracion de los Directivos del Banco en Quito en
el proceso para incorporar nuevo personal al Banco, este funcionario
colabord en este andlisis FODA y también en las encuestas y cuyos

resultados se presentan mds adelante
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RESULTADOS BANCO ORO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1.- Buen ambiente laboral contribuye a dar
seguridad y confianza en los empleados
que laboran en el banco, y los hace mdas
eficientes vy ....

2.- Contar con personal calificado,
capacitado y desarrollado repercutird en
una mejor atencién servicio y satisfaccion
de los clientes del Banco

3.- Buen ftrato al personal por parte de
Jefes, supervisores y directivos del banco, se
refleja en el buen trato, atencidon y servicio
a los clientes del banco

4.- Excelentes oportunidades de ascensos y
promociones para el personal repercute en
una alta  motivacion 'y  mejora el
rendimiento y eficiencia en el tfrabagjo.

5.- Pago de remuneraciones atractivas, en
forma puntual y oportuna, contribuye a
mejorar las relaciones de los empleados

con sus jefes y directivos del Banco, ..

1.- Personal capacitado y calificado del
banco, es requerido por la competencia
que ofrece mejores ambientes laborales y
desarrollo profesional.

2.- Mercado provisto de grandes cambios
y avances tecnoldgicos, permiten al
banco integrarse al mundo de las nuevas
tecnologias

3.- Remuneraciones atractivas en ofras
entidades bancarias, permite a los
empleados buscar mejores oportunidades
y facilitan la movilidad

4.- Grandes ofertas de estudios de post
grado que se imparten en algunas
universidades y que hacen que los
empleados....

5.- Existe un mercado potencial de
microcréditos para personas mds pobres o
de la tercera edad, que no tienen acceso
a estos instrumentos financieros....

DEBILIDADES

AMENAZAS

1.- Falta de motivaciéon y capacitacion del
personal produce una baga en el
rendimiento y productividad,...

2- Mal ambiente laboral debido a
excesivos controles, desconfianza y malas
relaciones interpersonales pesan en la
motivacion

3.- Las falencias en el sistema
administrativo, como la cenftralizacion en
procesos de aprobacién, generan
demoras.

4.- La tecnologia utilizada en el banco es
obsoleta, no se modernizan los sistemas de
comunicacion e informacién, lo cuadl
repercute.

5.- Bajas remuneraciones y refraso en el
pago oportfuno de las mismas, disminuye la
motivacion 'y baja el rendimiento vy
eficiencia

1.- Politicas y normas legales exigidos por
organismos  gubernamentales,  causa
nerviosismo, inseguridad e inestabilidad en
los empleados del banco

2.- Fuerte competencia permanente de
bancos, cooperativas, mutualistas y otras
instituciones financieras, exige buena
atencion, servicio y satisfaccidon a los
clientes.

3.- Productos sustitutos del retail y casas
comerciales, que permiten obtener
microcréditos inmediatos, con solo la
tarjeta de crédito...

4.- Un importante sector del mercado de
clientes que no tiene acceso a los
productos del banco, por normativas
administrativas internas, podria

5. Excesivo endeudamiento de los
clientes que en determinado momento
pueden caer en una situacion de NO
pago, por falta de asesoramiento
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BANCO ORO

FACTORES INTERNOS CLASIF. CALIF. CALIF.
POND

- Buen ambiente laboral contribuye a dar 20%

seguridad y confianza en los empleados que

laboran...

- Contar con personal capacitado, calificado y 15% F 4 0.6

desarrollado, repercutird en una mejor atencion y
servicio al cliente....

- Buen frato al personal por parte de Jefes, 15% F 4 0.6
supervisores y directivos del banco...

- Excelentes oportunidades de ascensos y 10% F 3 0.3
pPromociones...

-Pago de remuneraciones atractivas, en forma 5% F 3 0.15
puntual y oportuna, contribuye a mejorar las
relaciones de los empleados...

- Falta de motivaciéon y capacitacion del personall 10% D 2 0.2
produce una baja en el rendimiento y ...

- Mal ambiente laboral debido a excesivos 10% D 2 0.2
confroles, desconfianza y malas....

- Las falencias en el sistema administrativo, como 5% D 2 0.1
la centralizacién en procesos de aprobacion,

generan..s.

- Latecnologia utilizada en el banco es obsoleta, 5% D 1 0.05

no se modernizan los sistemas...

- Bajas remuneraciones y retraso en el pago 5% D 1 0.05
oportuno de las mismas, disminuye,....

TOTAL: 100% 3.05
Fortaleza mayor 4 Debilidad controlable 2
Fortaleza menor 3 Debilidad grave 1

La tabla anterior muestra que el resultado es satisfactorio para el banco
puesto que el 3.05 significa que estd mds arriba del nivel de confianza de
2.5, siendo las fortalezas mds importantes para el Banco el Buen Ambiente
Laboral y Buen Trato al personal. En cambio tiene una debilidad
preocupante que es la Falta de Motivacion y Capacitacion del Personal,

que le estd causando una baja en el desempeno del personal.
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BANCO ORO

FACTORES EXTERNOS CLASIF. CALIF. CALIF.
POND

Personal capacitado y calificado del banco, es 20%
requerido por la competencia que ofrece mejores
ambientes laborales y desarrollo profesional

Mercado provisto de grandes cambios y avances 10% 0 3 0.3
tecnoldgicos, permiten al banco integrarse al...

- Remuneraciones atractivas en otras entidades 15% 0 3 0.45
bancarias, permite a los empleados buscar mejores
oportunidades

Grandes ofertas de estudios de post grado que se 10% 0 3 0.3
imparten en algunas universidades..

- Existe un mercado potencial de microcréditos para 5% 0 3 0.15
personas mds pobres....

Politicas y normas legales exigidos por organismos 15% A 2 0.3
gubernamentales,

Fuerte competencia permanente de bancos, 10% A 2 0.2
cooperativas, mutualistas y ofras instituciones....

Productos sustitutos del retail y casas comerciales, que 5% A 2 0.1
permiten obtener...

Un importante sector del mercado de clientes que no 5% A 1 0.05
fiene acceso a los productos del banco, por...

Excesivo endeudamiento de los clientes que en 5% A 1 0.05
determinado momento pueden caer en un situacién de
No pago.....
TOTAL: 100% 2.70
Oportunidad mayor 4 menaza controlable 2
Oportunidad menor 3 menaza grave 1

La tabla anterior muestra que el resultado es satisfactorio para el banco puesto que
el 2.70 significa que estd mds arriba del nivel de confianza de 2.5, siendo las
Oportunidades las que superar a las amenazas. Contar con personal Capacitado y
Cdlificado para competir con el exterior del banco hace que se vuelvan mds
competitivos. En cambio la amenaza mds preocupante para el banco son las
Regulaciones y las Normas Legales ejercidos por el gobierno, a mas de la fuerte

competencia que debe enfrentar.

58



4.- Estructura de un andlisis FODA cuantitativo del proceso para el Banco

del Pacifico.

Como ya se menciond anteriormente, al no poder contar con la
informaciéon sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccion de personal
para el banco, el trabajo que se elabord en el Banco del Pacifico sobre las
matrices FODA se lo hizo en base a la matriz previomente preparada con la
ayuda y participacion del Gerente de la Sucursal en Cuenca, con quien se
seleccionaron los factores internos y los factores externos enfocados al
campo de los Recursos Humanos, ademds se definid el orden de
importancia de cada factor y se los clasificd de 1 a 5, cuyo ubicacion sirvid
para realizar el andlisis cuantitativo posterior asignando los pesos a cada

factor.
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RESULTADOS BANCO DEL PACIFICO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1.- Buen ambiente laboral contribuye a dar

seguridad y confianza en los empleados
que laboran en el banco, y los hace mads

eficientes vy ....

2.- Banco Calificado como AAA constituye
un factor de identificacion con la institucion

y le da una alta motivacion a su personal.

3.- Pago de remuneraciones atractivas, en

forma puntual y oportuna, contribuye

a

mejorar las relaciones de los empleados

con sus jefes del

ademds.....

y directivos

Banco,

4.- Buen ftrato al personal por parte de
Jefes, supervisores y directivos del banco, se
refleja en el buen trato, atencion y servicio

a los clientes del banco.

5.- Contar con personal flexible y dispuesto

al cambio,
continua en los procesos,
actividades del banco.

servicios

confribuye a una mejora

Y

1.- Mercado provisto de grandes cambios
y avances tecnoldgicos, permiten al
banco integrarse al mundo de las nuevas
tecnologias

2.- Personal capacitado y calificado del
banco, esrequerido por la competencia
que ofrece mejores ambientes laborales y
desarrollo profesional.

3 Grandes ofertas de estudios de post
grado que se imparten en algunas
universidades y que hacen que los
empleados....

4- El crecimiento del sector de Ila
construccion de viviendas, impulsa una
mayor demanda de créditos, lo cual hace
gque se incorpore mdas personal.

5.- Remuneraciones atractivas en ofras
enfidades bancarias, permite a los
empleados buscar mejores oportunidades
y facilitan la movilidad.

DEBILIDADES

AMENAZAS

1.- Espacio muy limitado y los empleados no

tienen la
desarrollar sus actividades, repercute en
buen desempeno...

suficiente comodidad para

el

2.- Falta de motivacién y capacitacion del

personal produce una bagja en

rendimiento y productividad,...

3.- Las falencias en el sistema
administrativo, repercuten en el desarrollo
personal y profesional de los empleados y
ocasiona demoras y excesivo..

4.- Mal ambiente laboral debido a
excesivos controles, desconfianza y malas
relaciones interpersonales pesan en la
motivacion, ..

5.- Existe demasiada

el

concentracion

administrativa en la matriz especialmente
para manejar los procesos de Recursos

Humanos, lo cual dificulta las labores...

1.- Politicas y normas legales exigidos por
organismos  gubernamentales,  causa
nerviosismo, inseguridad e inestabilidad en
los empleados del banco

2.- Fuerte competencia permanente de
bancos, cooperativas, mutualistas y otras
instituciones financieras, exige buena
atencidon, servicio y satisfaccion a los
clientes.

3.- Crecimiento de las Cooperativas que
tienen regulaciones diferenciadas por el
gobierno, favorecen a este sector en
perjuicio de ofros

4.- Reduccidén de personal por el
dinamismo que cada vez adquiere el
mercado de valores en la ciudad y el pais.

5. Inseguridad organizacional y
delincuencia ponen en peligro a los
clientes y a los empleados del banco que
realizan sus actividades con temor
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BANCO DEL PACIFICO

FACTORES INTERNOS CLASIF. CALIF. CALIF.
POND

- Buen ambiente laboral contribuye a dar 20%

seguridad y confianza en los empleados que

laboran...

- Banco Cadlificado como AAA constituye un 10% F 4 0.4

factor de identificacion con la institucién y le da
una alta motivacion a su personal...

- Pago de remuneraciones atractivas, en forma 10% F 4 0.4
puntual y oportuna, contribuye a mejorar las
relaciones de los empleados...

- Buen trato al personal por parte de Jefes, 10% F 3 0.3
supervisores y directivos del banco, se refleja en ...

- Contar con personal flexible y dispuesto al cambio, 10% F 3 0.3
contribuye a una mejora confinua....

-Espacio muy limitado y los empleados no tienen la 10% D 2 0.2
suficiente comodidad para desarrollar

- Falta de motivacién y capacitacion del personal 10% D 2 0.2
produce una baja en el rendimiento y ...

- Las falencias en el sistema administrativo, como 10% D 2 0.2
la centralizacién en procesos de aprobacion,

generan..s.

- Mal ambiente laboral debido a excesivos 5% D 2 0.1

controles, desconfianza y malas relaciones
interpersonales pesan en la motivacion

- Existe demasiada concentracidén administrativa 5% D 1 0.05
en la matriz especialmente para manejar los
procesos de Recursos Humanos, lo cual dificulta las

labores...

TOTAL: 100% 2.95
Fortaleza mayor 4 Debilidad controlable 2
Fortaleza menor 3 Debilidad grave 1

La tabla anterior muestra que el resultado es satisfactorio para el banco puesto que
el 2.95 significa que estd mds arriba del nivel de confianza de 2.5, siendo la fortaleza
mds importante para el Banco el Buen Ambiente Laboral que tiene el personal. En
cambio tiene una debilidad no controlable por el momento que es la Falta de
Espacio para desarrollar sus actividades el Personal, y en consecuencia falta de

motivacién que le estd ocasionando una baja en el desempefio del personal.
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BANCO DEL PACIFICO

FACTORES EXTERNOS CLASIF. CALIF. CALIF.
POND

-Mercado provisto de grandes cambios y avances 20%
tecnoldgicos, permiten al banco integrarse al
mundo de las nuevas tecnologias

-Personal capacitado y calificado del banco, es 15% 0 4 0.6
requerido por la competencia que ofrece mejores
ambientes laborales y desarrollo profesional

- Grandes ofertas de estudios de post grado que se 10% 0 3 0.3
imparten en algunas universidades..

-El crecimiento del sector de la construccion de 5% 0 3 0.15
viviendas, impulsa una mayor demanda de...

-  Remuneraciones atractivas en otras entidades 5% 0 3 0.15
bancarias, permite a los empleados buscar...

-Politicas y normas legales exigidos por organismos 15% A 2 0.3
gubernamentales,

-Fuerte competencia permanente de bancos, 15% A 2 0.3
cooperativas, mutualistas y otras institfuciones....

-Crecimiento de las Cooperativas que tienen 5% A 2 0.1
regulaciones diferenciadas por el gobierno,
favorecen a este sector en perjuicio de ofros

- Reduccion de personal por el dinamismo que 5% A 1 0.05
cada vez adquiere el mercado de valores en la
ciudad y el pais.

- Inseguridad organizacional y delincuencia ponen 5% A 1 0.05
en peligro a los clientes y a los empleados del
banco que realizan sus actividades con temor

TOTAL: 100% 2.80
Oportunidad mayor 4 Amenaza controlable 2
Oportunidad menor 3 Amenaza grave 1

La tabla anterior muestra que el resultado es satisfactorio para el banco puesto que
el 2.80 significa que estd mds arriba del nivel de confianza de 2.5, siendo las
Oportunidades las que superan a las amenazas. Este Banco aprovechd Los
Cambios Tecnolégicos en el mercado para integrarse al mundo de las nuevas
tecnologias y competir con el exterior. En cambio la amenaza mds preocupante
para el banco son las Regulaciones y las Normas Legales ejercidos por el gobierno,

a mads de la fuerte competencia que debe enfrentar.
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5.- Cuadro resumen de conclusiones

A fin de determinar los pardmetros sobre los cuales se manejan los factores
internos y externos relacionados con la Administracion del Talento Humano

de los bancos analizados, se presenta el siguiente resumen de resultados:

Banco Factores Internos Factores Externos
Del Austro 2.70 2.75
Guayaquil 3.05 2.80

Oro 3.05 2.70
Pacifico 2.95 2.80

Estos resultados muestran que los cuatfro bancos analizados superan en
buena medida el nivel se seguridad de 2.5 y en consecuencia se los
considera en una buena posicidon en el manejo de sus Recursos Humanos.

Cabe resaltar y destacar que tanto en los factores infernos como en los
externos se encontraron aquellos factores que prevalecieron o pesaron mas

en la Gestidn del Talento Humano:

FORTALEZAS

- El buen Ambiente Laboral que mantienen 1os 4 bancos como su principal
fortaleza, hace que las actividades bancarias tengan muy buenas
relaciones intfernas entre empleados y empleadores.

- El pago de remuneraciones oportunas es una fortaleza que estd presente
en los cuatro bancos aunque con diferente peso, pero que sin ninguna
duda constituye algo fundamental para las personas que viven de un
salario.

- Para tres bancos, las oportunidades de ascensos y promociones que tienen
sus empleados son una fortaleza muy apreciada y aprovechada y que
significa una motivacién para laborar en cada institucion bancaria.

- El buen frato al personal es una fortaleza muy importante para tres de los
cuatro bancos vy se la considera una gran prioridad ya que le permite
mejorar el rendimiento y productividad se su personal.

- Contar con personal muy calificado es la fortaleza en la que coinciden tres
de los cuatro bancos, ya que esto le permite mejorar la calidad del servicio

que prestan los bancos a sus clientes
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DEBILIDADES

En los bancos se encontrd una diversidad de debilidades que se consideran
en unos casos, como controlable, y en otros casos como grave, asi pues
tfenemos:

-Los cuatro bancos adolecen de falencias en el sistema administrativo, y la
concentraciéon en las matrices para tomar decisiones. Consideran que a
veces se hace muy grave manejar procesos centralizados, las jefaturas y el
personal se siente impotentes para ofrecer una mejor atencion y servicio a
los clientes y se destaca como las debilidades mds criticas.

- Existen ofras debilidades senaladas al menos por la mitad de los bancos,
como la excesiva Rotacion del Personal, que va de la mano con las bajas
remuneraciones que se pagan y también a un mal ambiente de trabajo vy la

falta de motivacion y capacitacion al personal.

OPORTUNIDADES

Las oportunidades que se destacan en estas conclusiones se detallan a
continuacién de acuerdo a la frecuencia con que se presentan en los
cuatro bancos:

-El aprovechamiento de un mercado provisto de grandes cambios
tecnoldgicos, ha hecho que los cuatro bancos se provean de los mejores
sistemas informdticos y hayan actualizado y mejorado sus sistemas de
informacién y comunicaciones haciendo de sus Recursos Humanos los
protagonistas en el reaprendizaje de nuevas y constantes mejoras que se
pusieron al servicio de los clientes.

-Las ofertas de estudios de maestrias es otra gran oportunidad aprovechada
por los Recursos Humanos de los 4 bancos que ha permitido la preparacion
de sus ejecutivos y empleados de todos los niveles, haciéndolos mas
competitivos.

-Como consecuencia de lo anterior este personal mds calificado ha tenido
la oportunidad de movilidad en el sistema interbancario y se ha

aprovechado propuestas de mejora en su status.
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AMENAZAS

Las conclusiones obtenidas en cuanto a las amenazas son variadas, pero
principalmente se centran en dos que coinciden todos los bancos
analizados.

-Los cuatro bancos analizados, coinciden en que las politicas y normas
legales exigidos por los organismos del gobierno constituyen la amenaza
numero uno, lo cual ha causado nerviosisimo e inestabilidad tanto en los
empleados como en los niveles directivo y ejecutivo.

-La fuerte competencia entre los bancos, el crecimiento inusitado de
cooperativas, las mutualistas y ofras entidades financieras, se constituye en
la segunda amenaza mds grave que demanda un gran esfuerzo del
personal para ofrecer cada vez mejor atencion, servicio y satisfaccion de los

clientes.
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CAPITULO 1l

PROPUESTA DE MEJORA

1.- Determinacién de un sistema de mejoras en el proceso de Reclutamiento

y Seleccion de personal

A fin de determinar y proponer un plan de mejora en el proceso de
provision de personal en los bancos analizados, fue preciso preparar vy
aplicar una encuesta que permita diagnosticar cudles son las percepciones
gue tienen los usuarios de las prdcticas, procedimientos y normas del
departamento de Recursos Humanos, tanto como empleados del
departamento o de otras dreas relacionadas estrechamente con esta

actividad.

Por una parte fue importante disenar la encuesta para determinar el nivel
de cumplimiento del proceso de provisidn de personal por parte del
departamento de Talento Humano y por otra parte determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la aplicacion de este proceso por parte del
departamento de Recursos Humanos.

Para el efecto se disenaron dos cuestionarios para hacer la encuesta a
personas seleccionadas previamente y su aplicacion se la hizo siempre en
comun acuerdo con las personas encargadas de facilitarme la informacion

para desarrollar el trabajo de tesis.

Las preguntas de estos dos formatos fueron elaboradas y preparadas en
funcion de lo que se queria medir y a fravés de ello lograr los objetivos de la
tesis, se consultaron entonces a dos autores de procesos de Gestion del
Talento Humano como lo son Martha Alles y Stephen Robins, asi como
también en Internet y luego fueron modeladas para aplicar en nuestro
medio a empleados del sector bancario.

Los formatos aplicados para esta encuesta se insertan a continuacion:
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Cuestionario No.1: BANCO ....ocviviiiiiiiiii

Para aplicar a la muestra seleccionada de personas que laboran en el

Departamento de RR.HH. o de otfras dreas que tengan relacion. El objetivo es

determinar el nivel de cumplimiento del proceso de admisidon de personal al banco

por parte del departamento de RR.HH.

No.

Preguntas

Si

No

Parc
ialm
ente

Considera usted que el Banco cuenta con el suficiente
personal en el Dpto. de RR.HH., para cubrir las
necesidades de provisidn de nuevos empleados
durante todo el ano?

Existe un control de cumplimiento de los procesos de
Reclutamiento y Seleccion por parte de la Gerencia de
Recursos Humanos del Banco?

Son reconocidas las contribuciones que hace el
departamento de RR.HH. del Banco, al seleccionar un
buen funcionario?

La Gerencia de RR.HH., se preocupa por el desarrollo
profesional del empleado del Banco?

La Gerencia de RR.HH. del banco respeta las normas
establecidas por la entidad.

Estdn establecidos de manera formal las
responsabilidades, deberes y atfribuciones del
departamento de RR.HH. del Banco?

Hay una aplicacién uniforme de las practicas y
politicas de personal en el departamento de RR.HH. del
Banco?

La Gerencia de RR.HH. del Banco, actia de manera
prdctica en la deteccidn de problemas en materia de
manejo de personal?

El Departamento de RR.HH. del Banco, garantiza el
cumplimiento de las disposiciones legales?

10

El Departamento de RR.HH. del Banco, racionaliza los
procesos de Reclutamiento y Seleccién de personal,
utilizando procesos aprobados por la entidad?

1

El Departamento de RR. HH. del banco promueve en
forma oportuna los cambios necesarios en los procesos
administrativose

12

El Banco premia la eficiencia y eficacia del
Departamento de Recursos Humanos?

13

El Departamento de RR.HH. del Banco, cuenta con un
Plan de ajuste y acoplamiento a las necesidades
nuevas y cambiantes del proceso de Reclutamiento y
Seleccidon de Personas?

14

El Departamento de RR.HH. aplica los procesos de
incorporacién de nuevos empleados de acuerdo con
la Misidn, Vision y Objetivos del banco?
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Cuestionario N° 2: BONCO...ccuiiniiiiiie e

Dirigido a la muestra seleccionada de personas que laboran en los Departamentos

de Atencion al Cliente. El objetivo es determinar, el nivel de satisfacciéon, en la

aplicacion del proceso de Reclutamiento y Seleccidén de Personal por parte del

departamento de RR.HH. del banco.

Nro.

Preguntas

Si

No

Parci
al
men
te

Considera usted que el banco cuenta con una politica
sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccién de
personal?

Contd usted con el apoyo de un empleado del banco
para conseguir el puesto donde labora actualmente?

Durante el proceso de Seleccion fue aplicada alguna
enfrevista estructurada?

En el proceso de Seleccién le fue aplicada algun tipo
de pruebas psicotécnicas o de conocimientos?e

En el proceso de Seleccidn se le realizo algun tipo de
examen médico-pre ocupacional

En su proceso de Seleccidn, le fue suministrado el
formulario de la solicitud de empleo

En el proceso de Seleccidn se le pidié la entrega de sus
documentos personales y los certificados de respaldo
de su curriculo.

Sus documentos, certificados, y mds referencias
personales fueron verificados por el Departamento de
Recursos Humanos del banco?

Redlizé usted la firma de su Contrato de Trabaijo, al
momento de ingresar formalmente al Banco?

10

Durante la entrevista, le fue suministrada toda la
informacion referente a los beneficios, normatividad
interna del banco, reglamentos y otra informacién?

11

Durante la charla de Induccidn, le fue suministrada
toda la informacién referente a los beneficios,
normatividad interna del banco, reglamentos y ofra
informacion?

12

Se le suministro informacién sobre la conformacion del
Departamento de RR-HH. del Banco?

13

Se enterd usted de la solicitud de personal para
laborar en el banco a través de su pdgina web

14

Se inform¢ usted de la solicitud de personal para
laborar en el banco mediante un anuncio en el
periddico?

15

Después de haber sido contratado por el Banco, pudo
usted constatar si existe un seguimiento al proceso de
adaptacién del nuevo empleado al banco?
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Los resultados que se obtuvieron son procesados y cuantificados mds
adelante, quedando como respaldo de este frabajo los cuestionarios

aplicados asi:

Encuesta No.1 para determinar el nivel de cumplimiento del proceso de
admisiéon de personal al banco por parte del departamento de Recursos

Humanos del Banco

Banco Austro Pacifico | Guayaquil Oro Total

Cuestionarios 10 3 9 9 31

Encuesta No.2 para determinar, el nivel de satisfaccion del cliente en Ia
aplicaciéon del proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal por parte

del departamento de Recursos Humanos del Banco

Banco Austro Pacifico Guayaquil Oro Total

Cuestionarios 10 10 10 9 39

En total se aplicaron 70 cuestionarios, que involucraron en los dos casos a la
casi totalidad de empleados que laboran en esas dreas, en el caso del
Banco del Pacifico, el Gerente de la Sucursal considerd que solamente tres

personas tienen una relacién muy directa con Recursos Humanos.
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1.1 Caso Banco del Austro
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En este grdfico (encuesta No.1) se puede mostrar que las respuestas
positivas a 10 preguntas predominan en la encuesta, destacdndose en la
pregunta 12 si el banco premia la eficiencia y eficacia del departamento
de RR.HH. el 70% de los consultados responden negativamente. La
pregunta 2 sobre control de cumplimiento de procesos de Admision por
parte del Dep. de RR.HH. el 70% responde solo parcialmente y la pregunta 4
sobre si la Gerencia de RR.HH. se preocupa por el desarrollo profesional del

empleado, el 60% dice que parcialmente.
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Caso Banco del Austro
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En la grdfica (encuesta no.2) se puede apreciar que 11 de 15 preguntas
sobrepasan el 60% o sea el 73% de aceptacién al Sl, de estas 11 preguntas 5
llegan al 100% de respuestas Si, y 2 preguntas con 80%. Es de resaltar que en
la pregunta 13 sobre si el encuestado se enterd de la solicitud de personal
para laborar en el banco mediante la pdgina web el 70% de la encuesta
responde NO y en la pregunta 14 también el 70% dice que NO se informd de

la solicitud para laborar en el banco mediante un anuncio en el peridédico.
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1.2 Caso Banco de Guayaquil
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En esta gréfica (encuesta no.1) se puede apreciar que todas las respuestas son por
el SlI, destacdndose que 8 de 14 responden 100%, 3 de 14 son el 89% y 3 con 78 %,

siendo el resultado mds sobresaliente de todos los bancos.
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En esta grdfica (encuesta No.2) se puede observar que 3 de 15 preguntas
responden por el Sl al 100%, 8 de 15 responden positivamente con mds del 80%. Se
deben destacar que las preguntas 13 que se refiere a si la solicitud de personal para
laborar en el banco, fue a través de su pdgina web y la pregunta 14 si la solicitud
de personal para laborar en el banco fue mediante anuncio en el periddico, se
obtienen respuestas NO al 100%, es decir todos los encuestados dijeron NO. La
pregunta 10 si durante la entrevista le fue suministrada toda la informacion referente

a beneficios, normas, reglamentos...los encuestados responden NO en un 80%
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1.3 Caso Banco del Pacifico
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En esta grdfica (encuesta No.1) se observa que 4 de 14 respuestas se

pronuncian por el Sl al 100%, 4 respuestas se hacen por el S| en mas del 60%.

La pregunta 3 si son reconocidas las contribuciones que hace el

departamento de RR.HH. del banco al seleccionar un funcionario la

respuesta es NO en 67% y con el mismo porcentaje 67% responde

parcialmente a la pregunta 12 si el banco premia la eficiencia y eficacia

del departamento de RR.HH.
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Caso Banco del Pacifico
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En este grdafico (encuesta no.2) 8 de 15 preguntas responden Sl en un 80% vy
mas, y ademds 3 de 15 responden Sl en 60%. Se debe destacar el hecho de
que en la pregunta 2 si conté con el apoyo de un empleado del banco
para su ingreso la respuesta es NO en un 90%, en la pregunta 13 si se enferd
de la solicitud de personal para laborar en el banco mediante la pagina
web, la respuesta es NO al 100% vy finalmente la pregunta 14 si se informd de
la solicitud de personal para laborar en el banco mediante un anuncio en el

periddico, la respuesta es NO en un 80%
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1.4 Caso Banco Oro
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En este grdfico (encuesta No.1) se observa que 3 de 14 reguntas se pronuncian por
el Sl al 78%, 4 de 14 por el Sl al 66%, la pregunta 12 si el banco premia la eficiencia y
eficacia del departamento de RR.HH. la respuesta es parcialmente en un 78%, en

general se puede decir que las respuestas en su totalidad no son satisfactorias
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En este grdfico (encuesta No.2) se aprecia que 7 de 15 respuestas son Sl entre 60% y
80%, la pregunta 5 si en el proceso de seleccidon se realizé algin tipo de examen
médico pre ocupacional la respuesta es NO en 66%, en la pregunta 13 si la solicitud
de personal para laborar en el banco fue a través de la pdgina web la respuesta
es NO en 90% vy en la pregunta 14 si se informd de la solicitud para laborar en el

banco mediante anuncio en el periddico la respuesta es NO al 100%
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Cuadro de Resultados Generales

Ver Anexo de grdficos, presentado por cada pregunta para los cuatro bancos.
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En esta grafica (Encuesta No.1 total para los cuatro bancos) se puede observar que
4 de 14 preguntas con respuesta Sl superan el 80%, 4 de 14 responden Sl en mds del
70% y 2 de 14 responden Sl en mds de 60%, lo cual demuestra un resultado positivo

para la encuesta 1.
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En esta gréfica (Encuesta No.2, al total de los 4 bancos) se observa que 6 de 15
preguntas tienen respuesta Sl en mds del 80% de los consultados, 3 de 15 responden
Sl en mds del 70% y una de 15 responde Sl en mds del 60%. Se debe destacar que la
pregunta 13 si se enterd de la solicitud de personal para laborar en el banco a
través de la pdgina web la respuesta es NO en 90% vy la pregunta 14 si se informé de
la solicitud de personal para laborar en el banco mediante un anuncio en el
periddico la respuesta es NO en mds de 80%. El resultado general en los 4 bancos,
muestran un resultado positivo, no obstante haberse encontrado algunas

confradicciones que se senalaron en el FODA.
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2.- Procesos que generan valor agregado y que incidan en la atencion, el

servicio y la satisfaccion del cliente

Procesados los resultados tanto en la elaboracion de las matrices FODA (ver
resultados cuadro resumen capitulo 2, pdgina 64) como en la aplicaciéon
de las dos encuestas (ver cuadro resumen de resultados en el capitulo 3,
pdgina 70) estaba sobre entendido que no se iban a producir resultados
absolutos, pero si senalan una clara tendencia a la aprobacion de la
aplicacién de los procesos de Reclutamiento y Seleccion del personal en los

bancos.
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Por lo tanto se plantea la siguiente propuesta mediante un Flujo Grama que
constituye la secuencia que deben seguir los bancos analizados en cada

uno de los procesos de provision de personal:

Flujo grama de Propuesta de Mejora

Determinar puesto
vacante o creacion

Firmar Contrato
de trabajo con

candidato eanado

Llamar candidatos
para
reclutamiento

|

Pedir exdmenes

médicos candi -
datos finalistas

Recibir carpetas - Segunda entrev.
de candidatos, Candidatos |
solicitud empleo - preseleccionados

|

Tomar pruebas
téc. candidatos
precalificados
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Analicemos el cuadro siguiente con respecto a las encuestas
Encuesta 1: determinar el nivel de cumplimiento del proceso de admisiéon de

personal al banco por parte del departamento de RR.HH. Todos los bancos

m Bancos Si
M Bancos No

Bancos Parc

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

La lectura es muy clara respecto a las respuestas Sl a las 14 preguntas, pues
10 de ellas sobrepasan el 60% de aceptacion, y ademds que de esas 10, 4
preguntas superan el 80% consoliddndose un 62.5% de aceptacion

Entonces destacamos algunos de los procesos que generan valor y que son:
El control y cumplimiento de los procesos de provision de personal por parte
del Departamento de Recursos Humanos.

Contar con una Gerencia de RR. HH., que respeta las normas establecidas
por la entidad

El Departamento de RR.HH. del banco garantiza el cumplimiento de la
normativa legal

El Departamento de RR.HH. del banco racionaliza los procesos de provision
de personal utilizando procesos aprobados por la entidad

Existe una aplicacién uniforme de las prdcticas y politicas de personal en el

Departamento de Recursos Humanos del banco.
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Encuesta 2: Determinar el nivel de satisfaccion del cliente interno, en la
aplicacion del proceso de Reclutamiento y Selecciéon de Personal por parte

del departamento de RR.HH. del banco. Todos los bancos

100

m Total Bancos Si

M Total Bancos No

Total Bancos Parc

i 2 2 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Se puede apreciar que las respuestas Sl a las 15 preguntas evidencian que 9
de ellas sobrepasan el 70% que exactamente significa 60% de aceptacion.
Es de destacar que las preguntas 13 y 14 fienen una respuesta NO con mds
de 80%, y se refiere la 13 a que la solicitud de personal no fue mediante
anuncio en un periddico y la 14 se refiere a que el banco NO tiene un
seguimiento al proceso de adaptacion del nuevo empleado al banco. En
la pregunta 2 sobre si conté con la colaboracién de un empleado para su

ingreso al banco, el resultado es 50% NO y 45% SI.

A continuaciéon detallo los 6 procesos mds altos que generan valor y que,
segun los resultados de la encuesta superan el 80% de aceptacion
El banco SI cuenta con una politica sobre el proceso de provision de nuevo

persondal
Durante el proceso de seleccién se aplicd una entrevista estructurada
En el proceso de seleccidn se aplican pruebas psicotécnicas y de

conocimientos

En el proceso de seleccidon se piden y entregan documentos personales y

certificados de respaldo.
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Los documentos, certificados y referencias personales son verificados por el
Departamento de RR.HH.
Al momento de ingresar formalmente al banco, se realizd la fiirma de su

contrato de trabajo.

3.- El papel de los departamentos de Talento Humano

Luego de los andlisis y comparaciones de los procesos de la Administracion
del Talento humano que se aplican en los bancos de la ciudad se han
llegado a tener algunos resultados que servirdn de pauta para sugerir a los
departamentos de Recursos Humanos algunas propuestas de mejora que
contribuyan a la integracion de los Recursos Humanos del banco y asi
mejorar o cambiar aquello que se considera negativo o que producen

malestar o incomodidad en los empleados.

1.- Investigar las causas por las cuales se produce un alto indice de rotacion
de personal y que segun los resultados de las matrices FODA puede deberse
a bajas remuneraciones, mal ambiente Ilaboral, malos sistemas de
comunicacion e informacién, falta de oportunidades de progreso vy

desarrollo, entre ofras.

2.- Las falencias en los sistemas administrativos es un denominador comun
en los bancos, existe un sistema de administracion burocrdtica, demasiados
frdmites en las aprobaciones de créditos, servicios al personal, atencion a los

clientes, en varios niveles hasta llegar a la Gerencia o Vicepresidencia.

3.- El Cenfralismo en la toma de decisiones por parte de las matrices de
cada banco repercute en la demora en la ejecucidbn de muchas
actividades que bien podrian simplificarse delegando atribuciones a las

sucursales
4.- La falta de oportunidades de progreso y desarrollo para los empleados y

mandos medios de los bancos desmotiva y obliga a una constante

busqueda de mejores alternativas fuera del banco, haciendo que la
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institucion realice permanentes procesos de seleccion para llenar las

vacantes que se producen.

5.- Se hace necesario emprender en los bancos en una Cultura de
Aprendizaje y Mejora Continua a fin de motivar a los empleados y alentarlos
en su desarrollo personal y profesional. Programar capacitaciones por
dreas, ejecutarlas y evaluarlos puede confribuir a reducir en buena medida

los indices de rotacion-

6.- Redlizar estudios de valoracion de cargos para la aplicaciéon de un

sistema técnico de remuneraciones en funcién del puesto.

7.- Analizar algunos componentes de la remuneracion variable que pagan
los bancos y otros que puedan incorporarse en base a evaluaciones de

desempeno y de los resultados que se alcancen.
8.- Adoptar medidas mas estrictas de seguridad a fin de prevenir y evitar

gue la delincuencia comiUn cometa atracos, robos, asaltos al banco y a sus

clientes y asi garantizar de alguna forma la integridad de las personas
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

OBJETIVO GENERAL

Realizar una investigacion y andlisis comparativo del proceso de
Reclutamiento y Seleccion de personal aplicado en el sistema bancario de
Cuenca, concretamente en los bancos: Oro, Pacifico, del Austro y

Guayaquil proponer un sistema de mejoras.

A fin de respaldar los diagndsticos de los procesos de Reclutamiento y
Seleccion de personal, se visitd cada banco con el propdsito de conocer
documentos, informes, registros que permitan llegar a conclusiones que
sirvan de base para hacer las recomendaciones en cada caso y proponer

las mejoras que confribuyan a generar valor a los procesos existentes.

Se logro conseguir toda la informacién en el banco del Austro, los Bancos
Pacifico y Oro no aportaron con la informacion del proceso de provision de
personal. Ante esta situacion se optd por incorporar a este trabajo al Banco
de Guayaquil por la oportunidad que se tuvo de conseguir informacién con

una funcionaria de Recursos Humanos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar un diagndstico sobre los procesos de Reclutamiento y Seleccion
de personal que se aplican en los Bancos: del Austro, Oro, Pacifico vy
Guayaquil

Aunqgue en la prdctica no participaron los bancos Pacifico y Oro, para
diagnosticar los procesos de provision de personal en cada uno de ellos, la
informacion obtenida en base a las matrices FODA con las factores Internos
y Externos y la aplicacidon de los dos cuestionarios para la encuestq,
compensd de gran forma esta falta de informaciéon inicial puesto que se
obtuvieron los resultados que se plantearon en la tesis pues los usuarios de
la aplicacién del proceso de provision de personal nuevo, reportaron los

datos que necesitdbamos saber.
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2.

Realizar el andlisis comparativo de los procesos.
En los capitulos Il y lll se expresa el andlisis comparativo que se realiza entre

los bancos participantes.

Preparar una propuesta de mejora en los procesos de provision de personal
gue mds agregan valor.
En el capitulo lll se muestran los resultados alcanzados a través de esta

investigacion y se realizan las propuestas de mejora.

ASPECTOS TECNICOS Y BIBLIOGRAFICOS

1.- Una importante fuente de informacidn la constituyd el Internet en la que
se hicieron varias consultas relacionadas con procesos de gestion del
talento humano en general y del proceso de provision de personal en
particular cuyos link se hacen constar en cada tema consultado y
desarrollado, se incluyen en estas consultas, dos videos relacionados con el

tema involucrado en este trabagjo.

2.- Se realizaron las entrevistas iniciales con las personas que me facilitaron
la informacién conforme se explica en el inicio del capitulo 2 y también se
lo hizo para aplicar las matrices FODA preparadas previamente y ademds
con la aplicacion de los cuestionarios de las dos encuestas y cuyos

resultados se conocieron en los capitulos 2y 3

3.- Se redlizaron los andlisis comparativos en el proceso de reclutamiento y
seleccion de personal de cada banco, para establecer mediciones que
permitan obtener datos cuantitativos y cualitativos (logrado con las
encuestas, ver formatos contestados por empleados de los bancos y cuadro
comparativo de resultados totales de los bancos).

Ademds de lo expuesto en estas conclusiones y recomendaciones se

destaca las propuestas de mejora planteadas en el capitulo 3
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ANEXOS

Documento insertado Banco del Austro

POLITICAS ESPECIFICAS DE INCORPORACION DEL PERSONAL

PLANIFICACION DE NECESIDADES DE PERSONAL

El departamento de RRHH debe realizar un prondstico de necesidades, a
fin de garantizar que el nUmero requerido de empleados, con las
habilidades requeridas esté disponible cuando y donde se necesite.

El prondstico de necesidades, se debe basar en las metas de
crecimiento planteadas para cada producto o drea del negocio, a fin
de determinar el nUmero vy perfil de empleados que el Banco del Austro
S.A. requerird en el periodo analizado, y asi poder lograr sus objetivos
establecidos. Esto se realizard en coordinacion con el Departamento de
Organizacion y Procesos.

Se debe definir escalas o grados Jerdrquicos, con el propdsito de
establecer claros niveles de autoridad, responsabilidad, dependencia,
reporte y ascensos graduales. El personal de empleados y funcionarios
que laboran en el Banco se acogerd a los siguientes cargos o posiciones
jerdrquicas.

Nivel 0: Presidencia

Nivel 1:  Alta Gerencia / Gerencia General

Nivel 2: Mandos Altos / Gerencia de Divisidon

Nivel 3: Mandos Medios / Gerentes; Subgerentes

Nivel 4: Mandos Medios / Jefes Departamentales; Jefes de Agencias /
Oficiales Sr.

Nivel 5: Mandos Bdsicos / Supervisor; Oficial; Analista

Nivel 6: Nivel Basico / Asistente; Auxiliar

Al efecto obtendrd aprobacion del Gerente Nacional Administrativo y
RRHH y Gerencia General, y ejecutard la planificacion de las
necesidades de personal con el propdsito de asignar el nUmero de
personal requerido en cada drea.

La metodologia utilizada para proceder con el levantamiento de perfiles
por competencias, es MPC “Modelado de Perfiles por Competencias”, la
misma que se planifica en base a reuniones Gerenciales o Jefaturas de
Area, donde se obtiene la definicién de todas las actividades del cargo
conjuntamente con la Frecuencia (F), Complejidad de la misma (CM) y
Consecuencia de Errores (CE).

Las funciones del personal del Banco serdn levantadas por el Depto. de
O&P de acuerdo a los procedimientos de cada drea y cargo; quienes
deberdn notificar al Depto. de RRHH toda vez que existan cambios en los
procedimientos de manera que se pueda actualizar los perfiles de cada
cargo.

RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

Cuando exista una vacante dentro de la estructura organizacional, el
Gerente/Jefe del drea debe emitir el “Requerimiento de Personal”.

La primera opcidn para cubrir vacantes, la tienen los colaboradores del
Banco, esto con la finalidad de promover el desarrollo de carrera.
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POLITICAS ESPECIFICAS DE INCORPORACION DEL PERSONAL

Se podrd contratar personal que tenga primer grado de consanguinidad
con empleados que tfrabajan en el Banco siempre y cuando se autorice
por los Gerentes de las divisiones y Gerencia Nacional Administrativa y
de Recursos Humanos. En este caso, los colaboradores con relaciéon de
parentesco trabajardn necesariamente en departamentos diferentes y
sin ningun tipo de interdependencia. De darse que ocurran matrimonios
o uniones libres posteriores al ingreso, se reportard obligatoriamente a
Recursos Humanos, a efectos de que se cumpla esta politica.

Reclutamiento Interno:
El Departamento de Recursos Humanos comunicard a todos 1os
Colaboradores sobre la existencia de una posicidn vacante, utilizando
instrumentos de informacién masiva como el e-mail y la Intranet. No
aplicard la seleccion interna en casos de:

Cargos bdasicos que no impliquen un crecimiento a ningin
colaborador, 6

Cuando se identifique que no se cuenta con personal que cubra
los requerimientos para el cargo vacante.

Podrd aplicar todo el personal de la Institucidn que cumpla con los
siguientes requisitos bdsicos:

Minimo un ano en su funcion actual.

Cumplir con el perfil bdsico requerido para la funcién segun el
sistema de competencias.

Enviar al Depto de Recursos Humanos el “Formato de
Reclutamiento RH-002" aprobado por su Linea de Supervision directa.
Es obligaciéon de Recursos Humanos agradecer a todos los candidatos
que participaron en el proceso.
El resultado del proceso se presentard en el “Informe Integral de
Evaluacion RH-003", cuyo original se archivard en la carpeta personal del
Colaborador.
En caso de no encontrarse el perfil requerido, se iniciard la busqueda de
recursos externos.

Reclutamiento Externo:

Los medios de reclutamiento externo que utiliza el Banco del Austro S.A.
son:

Herramienta electrénica: www.multitrabajos.com

Base de datos interna: Hojas de Vida de potenciales candidatos
que aplican para las posiciones vacantes (Fisica y Digital).

Bolsa de Trabajo: Convenio con empresas especializadas para
cubrir vacantes laborales, colegios de profesionales, instituciones
educativas de 2do., 3ro. y 4to. nivel quienes cuentan con una base de
datos de posibles candidatos.

Referidos: Candidatos recomendados por personal inferno de la
institucion.

Medios de Comunicacion: Publicacién de requerimientos de
reclutamiento utilizando diferentes medios de comunicacién oral y
escrita. En este caso, se analizard el sector al cual se pretenda llegar, de
esta manera se seleccionard el medio de comunicacidén adecuado,
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POLITICAS ESPECIFICAS DE INCORPORACION DEL PERSONAL

previo a contar la aprobacion respectiva por parte de la Gerencia
Nacional de Administracion y Recursos Humanos.

Todos los postulantes a los procesos de reclutamiento externo deberdn
completar la respectiva “Solicitud de Empleo” con toda la informacion
del candidato, la cual serd sujeta a verificacion por parte del Analista de
Seleccion.

SELECCION DE PERSONAL

Todo candidato interno o externo serd entrevistado y evaluado segun el
perfil de competencias requeridas para la nueva funcion.

Pruebas Psicotécnicas:

Las pruebas psicotécnicas que aplica el Departamento de RRHH servirdn
como un medio de evaluacioén de los rasgos de personalidad y
potenciales, con el propdsito de analizar el ajuste y prondstico de
adaptacién favorable al cargo al que aspira.

Una vez realizadas las pruebas, en caso de que el aspirante no cumpla
con el requerimiento, se lo excluird del proceso de seleccidn.
Verificacion de Datos

Durante el proceso de reclutamiento externo, el analista de Recursos
Humanos procederd a la verificacion de los datos del candidato de
acuerdo al tipo del cargo:

Tipo de Cargo Verificacion

Cargos de CONSEP, Funcion Judicial, Senescyt, Registro

Riesgo Bajo Civil, Buro de Credito, Registro de Antecedentes
Penales

Cargos de Todo lo descrito en cargo de riesgo bajo

Riesgo Medio Visita domiciliaria por parte de Trabajo Social
para verificacion de domicilio y condiciones de
vivienda

Cargos de Se contard con un proveedor de verificacion de

Riesgo Alto informacion de postulantes para cargos de nivel

de riesgo alto; quien emitird un informe
completo con la siguiente informacién:

Verificacion de datos de filiacion del
registro civil.

Visita domiciliaria.

Antecedentes personales.

Antecedentes judiciales

Verificacion de estudios.

Verificacion IESS.

Investigacion crediticia.

Verificaciones laborales

CONTRATACION DE PERSONAL

La contratacién de personal se realizard una vez aprobado el ingreso del
funcionario/empleado por parte de la Gerente Nacional Administrativo y
RRHH y la Gerencia General.

Se explicard las condiciones contractuales, dependiendo del tipo de
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POLITICAS ESPECIFICAS DE INCORPORACION DEL PERSONAL

confrato vigente, que pueden ser:

Eventual: Este contrato no podrd tener una duracion mayor de ciento
ochenta dias continuos o discontinuos dentro de un lapso de trescientos
sesenta y cinco dias.

A Plazo Fijo por un ano: cumplido el mismo puede ser renovado por ofro
ano y luego se convertird en contrato por tiempo Indefinido.

A Plazo Fijo por un ano con un periodo de prueba de 90 dias: cumplido
el mismo puede ser renovado por otro ano y luego convertird en
contrato por tiempo Indefinido.

El contrato de trabajo deberd estar firmado por el funcionario/empleado
y por el Representante Legal del Banco o su delegado.

Para la firma del contrato, el nuevo funcionario/empleado deberd
entregar en copias notariadas o los originales con su respectiva copia,
los siguientes documentos:

Cédula de ciudadania Cédula de Identidad del
Formulario 107 Coényuge

Copia Planilla Servicios Bdsicos | Acta de Divorcio (en caso de
ser separado/a)

Acta de disolucion conyugal

(de haberlo)
Certificado de Trabajos Declaracién juramentada de
anteriores Unidn Libre
Certificado de dos referencias | Partida de Defuncién (viuda/o)
personales que acrediten su Partida de Nacimiento de Hijos
honorabilidad Documentos que acrediten su
Certificado de Votacion formacion académica
Dos fotografias tamano Cursos Realizados.
carnet.
Cuenta de Ahorros y Copia de
Cardtula.

Partida de Matrimonio

El Departamento de RRHH es responsable de aperturar y mantener un
File personal por cada colaborador. La custodia de las carpetas del
personal serd realizada por la asistente de compensaciones y beneficios.

REGISTRO EN LA BASE DE FUNCIONARIOS VINCULADOS.

La divisidon de Riesgos establecerd y actualizard una tabla de los cargos
que estdn considerados como vinculados encargdndose de comunicar
los cambios realizados en la misma al Dpto. de Recursos Humanos de
forma inmediata a suscitados los mismos.

El Analista de Recursos Humanos deberd coordinar la declaracion de
vinculacion de los funcionarios/empleados y de sus familiares que se
encuentren dentro el segundo grado de consanguinidad y primer
grado de afinidad.

El funcionario/empleado (vinculado) deberd elaborar, firmar y remitir al
Analista de Recursos Humanos el formulario de aceptacion de términos
de contrataciéon

El Analista de Recursos Humanos receptard los formularios suscritos por el
funcionario/empleado vinculado y enviard al Jefe de Reportes e
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POLITICAS ESPECIFICAS DE INCORPORACION DEL PERSONAL

Informes Crediticios, quien es responsable del registro correspondiente.

RATIFICACION DE PERSONAL

Es responsabilidad de Supervisor de Gestion de RRHH realizar el
seguimiento y gestionar que realice la ratificacion del personal en
periodo de prueba.

La ratificacion debe realizarse diez dias antes de cumplirse los tres meses
de ingreso del mismo, mediante la evaluacion de desempeno y
actuacién de personal (anexo 6).

El Analista de RRHH deberd archivar el formulario de ratificacion en la
carpeta del empleado.
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Documento Insertado Banco de Guayaquil

I. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de coordinacién de los procesos de seleccion
enfre la Consultora Price Waterhouse y el Banco de Guayaquil a fin de
garantizar la dotacion en los plazos oportunos de candidatos de excelente
nivel que se aqjusten a los perfiles de los cargos requeridos por la
organizacion.

Il. ALCANCE

Las politicas y procedimientos establecidos en este documento deberdn
aplicarse en todas las oficinas del Banco a nivel nacional.

Il RESPONSABILIDADES DENTRO DEL PROCESO:
Banco de Guayaquil - Recursos Humanos

o Contar con los perfiles completos y actualizados, levantados
previamente con lalinea

o Verificar temas de pantallas: central de riesgos, superintendencia de
companias, homdnimos, clientes banco, etc.

o Realizar las entrevistas preliminares antes de que la linea reciba
candidatos.

o Proponer a la linea una terna de candidatos a las dreas que se ajusten a
los perfiles

o Coordinar el proceso de entrevistas con la linea.

o Cumplir con los plazos de entrevista en el Banco

o Retroalimentar a la Consultora sobre los candidatos que han sido
entrevistados, descartados o contratados,

o Coordinar todo el proceso de vinculacion del candidato: exdmenes
médicos, documentos, propuesta salarial, etc.

o Coordinar el proceso de entrenamiento del nuevo colaborador.

o Proporcionar a PricewaterhouseCoopers — Asesores Gerenciales en la

medida de que lleguen, todas las hojas de vida que voluntariamente los
candidatos vayan a dejar a las diferentes sucursales, tanto en la Regién
Norte, Centro y Sur.

o Realizar publicaciones en Multitrabajos de todas las posiciones
requeridas a PricewaterhouseCoopers — Asesores Gerenciales, siempre y
cuando sean no sean procesos confidenciales.

o En el caso de enviar candidatos a evaluaciones, coordinar previamente
con PricewaterhouseCoopers — Asesores Gerenciales la disponibilidad vy el
horario antes de citar a los candidatos.

o Cumplir con los plazos establecidos para revision en pantallas.

o Comentar oportunamente a PricewaterhouseCoopers - Asesores
Gerenciales cuando los procesos se estén manejando de manera mixta es
decir interna y externamente o si solo se trata de evaluaciones de
candidatos a fin de que tengan claro el tipo de requerimiento solicitado.

Price Waterhouse

o Mantener una base de datos actualizada de candidatos externos

o Participar activamente en ferias, asistir a universidades, colegios, buscar
diversas fuentes de reclutamiento.

. Realizar publicaciones en Mullitrabajos de todas las posiciones

requeridas por el Grupo Financiero Banco de Guayaquil. Si no son
buUsquedas confidenciales
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Reclutar a los candidatos mediante las diversas fuentes de
reclutamiento

Preseleccionar y Proponer candidatos

Entrevistar a los candidatos internos y externos.

Evaluar a los candidatos que participan en los reclutamientos internos
del BG

Evaluar perfiles mediante pruebas psicoldgicas, técnicas, segin el caso.

Verificar Referencias Laborales y Estudiantiles. Las referencias laborales
deben ser minimo de 2 trabajos anteriores, de Recursos Humanos y de Jefe
inmediato.

Elaborar Informes de Seleccidn con los campos establecidos.

Cumplir con los plazos de tiempos de entrega en las distintas etapas de
los procesos

Solicitar reuniones con la linea para levantamientos de perfil en el caso
de busquedas no recurrentes.

Presentar al BG minimo una terna de candidato por cada posicién.

Coordinar entrevistas con Recursos Humanos del BG

Retroalimentar o Comentar en informes los resultados de entrevistas
realizadas por PWC.

Comunicar al Banco cuando un candidato se retire del proceso, o si un
candidato estd complicado en asistir a evaluaciones para asi poder
retroalimentar a la linea.

Indicar oportunamente al Banco si en el momento de que este asista a
evaluaciones comenta que tiene algun pariente en el Banco.

Gerentes de drea/Vicepresidentes

Establecer el perfil del cargo y funciones que se requieren realizar:
estudios, experiencia.

Entrevistar a los candidatos y evaluar sus conocimientos técnicos de la
funcién a cubrirse.

Seleccionar a los candidatos interno o externos segun el perfil requerido

Proveer de todas las herramientas y recursos necesarios para la
adaptacién del colaborador en el nuevo cargo.

Responsable de la induccidn de la persona en el nuevo cargo

Candidato/Colaborador:

Asistir a las pruebas y entrevistas

Entfregar toda la informacidn necesaria para confiimacion de
referencias

Preocuparse de su adaptacion y aprendizaje al nuevo puesto de
trabajo

IV POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

El presente documento es un anexo a las Politicas y Procedimientos de
Seleccion del Grupo Financiero Banco de Guayaquil

Politicas Generales:
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Para dar inicio al reclutamiento del personal se deberd contar con el
requerimiento que cuente con las aprobaciones respectivas: Vicepresidente
de Area, Vicepresidente Control de Gestién, Vicepresidente de Recursos
Humanos, Vicepresidente Ejecutivo-Gerente General Presidente Ejecutivo.
Para iniciar el proceso de reclutamiento se deberd contar con el perfil del
cargo donde se establezcan todos los requerimientos que deberd tener el
ocupante de dicha posicion, en el caso de no contar con el mismo, la
Analista de Seleccidn en conjunto con Price Waterhouse y/o Subgerente de
Desarrollo Humano/Gerente de Recursos Humanos, deberd levantar el perfil
con el area solicitante.
Todos los candidatos deberdn pasar por el proceso de pruebas
psicolégicas, técnicas, y médicas, antes de su proceso de contratacion, asi
como las entrevistas que se requieran de acuerdo a su posicion.
Las habilidades a evaluarse en cada candidato, variardn dependiendo de
la posicion. Los factores son: personalidad, inteligencia general, habilidad
comercial, numérica, verbal, asi como competencias técnicas propias de
cada funcion.
El proceso de entrevistas se establece dependiendo del cargo que se estd
buscando:
a. Todos los cargos: serdn enfrevistados por Analista de
Seleccion y Jefe o Gerente solicitante.
b. Cargos de Gestores, Jefes, Subgerentes, Jefes de Agencia: se
sumardn a los anteriores, la Subgerente de Desarrollo humano,
Gerente Recursos Humanos Regional, VP del drea y VP de
Recursos Humanos.
¢. Paralos cargos de Gerente deberdn sumarse a las entrevistas
los Vicepresidentes Ejecutivos - Gerente General.
d. Para Vicepresidentes se incluye el Presidente Ejecutivo

Los candidatos que llegan a la entrevista con un Gerente o
Vicepresidente de drea debe contar con un Informe Individual de Seleccion
donde contemple los siguientes aspectos:

- Resumen de situacién actual e informacidon personal del candidato
- Resumen de formacidn, cursos

- Resumen de experiencia y trayectoria

- Informe de pruebas psicométricas, de personalidad y de ventas

- Referencias laborales y estudiantiles (verificacién de antecedentes)
- Factores ponderados

- Comparativo Final de Resultados

- Conclusiones generales/ Recomendaciones

Es importante que Price ahonde en las entrevistas y referencias de los
candidatos. La entrevista debe ser profunda donde se aborden aspectos
tanto de la parte laboral como personal. De igual forma las referencias
deben ser mds amplias: al jefe inmediato, a RR.HH. de minimo sus dos
trabajos anteriores. En dicha entrevista con el candidato le debe quedar
claro las responsabilidades, funciones a fin de que las aspiraciones del
candidato se ajusten al perfil y posicidon requerida.

Ningun candidato podrd llegar a una entrevista a un nivel de
Gerente o Vicepresidente sin su Informe de Seleccion completo.
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El proceso de Reclutamiento y Seleccidn se divide en ciertas etapas,
que deben cumplirse plazos previaomente convenidos con Price
Waterhouse:

a. Preseleccion de Candidatos

b. Evaluacion, Entrevistas y Referencias por parte de Price.
c. Entrevistas por parte del Banco

d. Seleccion del candidato

Cuando se tfraten de busquedas nuevas, Price Waterhouse deberd levantar
el perfil del cargo en conjunto con el drea de Recursos Humanos vy la
Gerencia o Vicepresidencia solicitante
La Consultora debe buscar en sus diversas fuentes los candidatos mds
idoneos que se ajusten al perfil, presupuesto de la posicion y demds
especificaciones y condiciones del cargo. Las fuentes de reclutamiento
pueden ser diversas:
- Convenios con Instituciones Educativas: Colegios, Universidades,
Institutos, etc.
- Base de Datos Electréonica — Pagina Web del Banco
- Anuncios de Prensa
- Envio voluntario por correo de hojas de vida de personas atraidas por
el prestigio de la Empresa.
- Personas referidas por funcionarios de la Empresa.

A fin de mantener una base actuadlizada de candidatos la
Consultora debe programair visitas a las diferentes ciudades de las distintas
regiones a fin de contar con una base y proveer de candidatos listos para
ocupar las distintas posiciones.

Es importante mantener una bitdcora actualizada y cronoldégica de
los diferentes momentos del proceso, es importante tener las fechas en que
por algun motivo el proceso se detiene por algun tema interno del Banco, y
las fechas en que se reinicia el mismo.

En el caso de que el proceso se declare standby o se cambie
sustancialmente el perfil, se deberd hacer un nuevo requerimiento.

Cuando BG refiera candidatos y se requieran considerar en un
proceso deben ser considerados como candidatos adicionales a la terna
que PWC debe presentar.

Varios Coordinacion/Price

Los procesos que coordinamos con Price son aquellos cargos de nivel
operativo y de apoyo o tdctico, que no tengan personal bajo su
responsabilidad:

Asistente Recibidor — Pagador

Auxiliares

Asistentes

Atachés

Promotores

Asesores
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o Analistas
o Vendedores

o Ingenieros, Mantenimiento, Sistemas, etc.

Aclividad Detalle Tiemp | Respon | Observaciones
o sable
Levantamiento de | Cuando se tratan de | 1 dia Banco | En dicha reunidn se
Perfil buUsquedas que se levantan todos 1os
realizan por primera aspectos del perfil,
vez, se coordina sueldo, funciones, etc.
mMdaximo al dia Aplica la  reunién
siguiente de recibir cuando son
la solicitud, una busquedas por
reuniéon con la linea primera vez
y Price.
Formaliza Terminada la | - Banco | El mismo dia de Ia
Requerimiento reunidn se envia por reunion el formulario
mail el requerimiento debe estar con toda
en el formato la informacion
establecido a Price necesaria para poder
para formalizar la iniciar la busquedaq,
solicitud y remuneracion,
documentar lo horarios, fipo de
hablado en la contrato,
reunion. responsabilidades,
entre otros.
Reclutamiento vy | Consultora busca en | 3 dias | Price La buUsqueda se

entrega de
Cuadro Preselect

sus diversas fuentes
candidatos que se
ajusten al perfil y
entrega el cuadro
preselect con toda
la informaciéon
pertinente para ser
revisados en
pantallas: nombres,
numero de cedulaq,
aspiracién  actual,
cargo 'y empresa
actual.

realizard de las bases
con las que se
cuentan, al final del
dia 3 habremos
recibido el cuadro
con la informacién.Es
importante se envie
un nUMmero minimo de
6 candidatos  por
busqueda a fin de
contar con opciones
que queden luego de
los filtros de pantallas,
pruebas y entrevistas.
En el caso de las
sucursales, es
importante poder
contar en el caso de
que lleguen, hojas de

vida que los
candidatos entfregan
directamente al
Banco.

o Programadores
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Revision en | Se revisan en las | 1dia Banco | Se revisa las pantallas
pantallas pantallas de central el mismo dia de haber
de riesgo, recibido el cuadro.
superintendencia,
ofac, etc.
Envio y Revisibon de | Una  vez se ha | 1dia |Banco/ | El mismo dia del envio
Hojas de Vida revisado las Price se revisan las hojas de
personas en las vida vy se readliza una
pantallas RRHH breve preseleccion vy
solicita se envien las se confirma con
hojas de vida para quienes se continua.
ser  revisadas e
indicar con quienes
se confinuaria el
proceso.
Entrevistas Con los candidatos | 3 dias | Price Una vez confirmado
Consultora, preseleccionados los nombres, Price
pruebas, Price entrevista, tiene 3 dias para
referencias evalla vy solicita enfregarnos los
referencias y Informes de los
elabora Informes candidatos
Individuales. preseleccionados que
se entrevistardn con
RRHH vy la linea. Los
Informes  serdn  los
Informes finales
Individuales
Coordinacion de | Price coordina la | 2dias | Banco | Una vez entregados
Entrevistas RRHH primera  enfrevista los informes  Price
con RRHH y a partir coordina con  los
de eso RRHH se candidatos y cita
encargard de para entrevistas con
coordinar las RRHH, mdximo 2 dias.
enfrevistas  internas La solicitud de RRHH
enfre el Banco y los para realizar las
candidatos. A entrevistas deberd ser
menos que haya con wun dia de
alguna ocasidon que anticipacion minimo y
no pueda realizar la preferible con dos en
coordinacion el caso de provincias.
directa pedird
ayuda a Price.
Entrevistas con la | Los candidatos que | 3dias | Banco | Destinamos 3  dias
linea superen las enfre las entrevistas
enfrevistas de RRHH de jefe inmediato,
tendrdn  entrevistas vicepresidente de
con la linea que dreq, etfc.
serdn  coordinadas
por RRHH
14
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Tecnicos,

Oficiales (sin experiencia en Banca) *
Gestores (sin experiencia en Banca)
Coordinadores (si no tiene personal a cargo)

Cabe mencionar que los procesos de Guardias de Seguridad son reclutados
por Segusur y PricewaterhouseCoopers — Asesores Gerenciales realiza
exclusivamente las evaluaciones y referencias de los candidatos solicitados.
*En vista de que la mayor limitante de Price, es la bUsqueda de candidatos
en ofros Bancos, cuando se requiera contratar Gestores u Oficiales podrd
hacerse con Price Unicamente si el perfil no exige experiencia en Banca.
Existen ciertos procesos que deben buscarse permanentemente: Caijas,
Servicios al Cliente, es importante que para estas buUsquedas Price este
renovando sus bases, visitando colegios, universidades, asistiendo a ferias, a
fin de contar con gente preparada para cubrir estas posiciones.

Dado el volumen de los procesos vy las diferentes variables y situaciones que
acontecen a cada uno de ellos, la comunicacién y coordinacion entre
Price y el Banco (Seleccidén) debe ser constante y fluida. Por lo que todos los
lunes se deberd realizar una reunidn entre el Banco y Price Waterhouse para
revisar los procesos y ver sus avances. a fin de revisar las prioridades,
tiempos, etc.

Es importante que a nivel nacional el drea de Seleccion lleve un Control de
los Procesos a través del formato establecido donde se lleve toda la
informaciéon del proceso, cumplimiento de plazos, fechas, que candidatos
participan, y demds observaciones del proceso.

De igual forma el Banco deberd todos los Lunes enviar a Price el Cuadro de
Procesos Prioritarios, con las acciones que deben realizarse dicha semana
por cada proceso a fin de enfocar y concentrarse en aquellos procesos que
deben prioritariamente atenderse en la semana,

Tiempos y Etapas del Proceso

Manejamos dos tipos de BuUsquedas: Procesos Individuales y Procesos
Masivos. Cuando hablamos de Procesos masivos, son aquellos que
requerimos desde 5 vacantes o mds. Ejemplo Caja, Servicios al Cliente, efc.

Procesos Individuales
Cuando son buUsquedas recurrentes se reduce 1 dia, pues no hay
levantamiento de perfil.

Resumen de Tiempos Procesos Individuales:

Tiempos Price:

Tiempo de envio de candidatos, cuadro preselect: 3 dias
Tiempo de entrevistas, pruebas y elaboracién de informes: 3 dias
Total: 6 dias

98




Tiempos Banco:

e Levantamiento perfil: 1 dia
e Revisidon de pantallas: 1 dia
e Revisidon hojas de vida: 1 dia
e Enfrevistas: 5 dias
e Total: 8 dias
Tentativamente los procesos individuales se cerrarian en un plazo mdaximo
de 14 dias laborales.
Actividad Detalle Tiempo | Respo | Observaciones
nsable
Envia requerimiento | Apenas se recibe el | 1 dia Banco | El mismo dia de solicitado
requerimiento se lo a RRHH
formaliza mediante
un mail y formato
establecido.
Reclutamiento y | Price envia cuadro | 3 dias Si al final nos deben
Envio cuadro | de candidatos para quedar 30 opciones
Preselect para | ser revisando en evaluadas para
revision en pantallas | pantallas. entfrevistas deben por lo
menos pasar 40
alternativas.
En estos Casos
recomendamos que el
envio de la informacion
para  verificacidon  en
pantallas sea a medida
que se procede con las
evaluaciones y
entrevistas en
PricewaterhouseCoopers
— Asesores Gerenciales.
Revisién de Pantallas 1 dia Banco
Entrega Primer | Price busca en sus | 10dias | Price Son candidatos ya
Grupo de | diversas fuentes vy pasados por pantallas,
Comparativos, entrevista, evalta vy con pruebas, entrevistas,
entrevistas, solicita referencias vy referencias, etc.
referencias. elabora Informes de El compromiso es enviar
los candidatos. 30 candidatos al final del
dia 10 de haber sido
confirmados.
Envio de Preselect | Price envia cuadro | - Price Esto debe realizarse
Grupo |l para  revisibn  en mientras se estdn
pantallas Grupo I evaluando los primeros,

antes del dia 10, se debe
enviar el cuadro
Preselect con un nuevo
grupo de candidatos. Si
al final nos deben quedar
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30 opciones evaluadas
para entrevistas deben
por lo menos pasar 40
alternativas.

En estos CQsos
recomendamos que el
envio de la informaciéon
para  verificaciéon  en
pantallas sea a medida
que se procede con las
evaluaciones y
entrevistas en
PricewaterhouseCoopers
— Asesores Gerenciales.

Entrega Segundo | Busca un segundo | 10 dias | Price Son candidatos con
Grupo de | grupo y entrega con pruebas, entrevistas,
Comparativos, evaluaciones, referencias, efc.
entrevistas, referencias, etc. El compromiso es enviar
referencias. 30 candidatos mds al dia
10 de haber sido
confimado el nuevo
grupo.
Coordinacion de | Se realizan | 4 dias Banco | Las entrevistas del primer
Entrevistas Grupo 1 entrevistas con los grupo deben realizarse
candidatos una vez mientras se estdan
recibido los informes recibiendo el segundo
Las entrevistas se grupo de candidatos. Y
realizan primero con las del segundo grupo
RRHH y luego (puede cuando han finalizado el
ser el mismo dia) con envio de estos informes.
la linea Contemplamos 4 dias
mds por el segundo
grupo.
Al final de este tiempo
FIN ETAPA | 28 dias habremos visto minimo
SELECCION 60 opciones.
Confirmacion de | Una vez | 1 dia Banco | Es importante que esta
Seleccionados enfrevistados todos lista sea enviada
los candidatos, el inmediatamente se
Banco deberd enviar tengan los
mediante  un mail seleccionados,
una lista de todos los
candidatos
seleccionados que
ingresardn @ la
Escuela de Caja a fin
de que se redlicen
los informes
individuales.
Envio de Informe | Price deberd | 7 dias Price Los informes se enviardn
Final para | elaborar los informes 1 semana anfes de que
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contratacioén mientras los concluya la Escuela de

candidatos se Caqja.
encuentran en el
proceso de Escuela
de Caqja y entregarla
a fin de que cuando
esta finalice
tengamos la
documentacion
para el ingreso

FIN ETAPA TOTAL | 8 dias
CONTRATACION

TOTAL 36 dias

Procesos Masivos

Resumen de Tiempos: Masivos

Tiempos Price

Tiempo de Preselect: 3 dias (minimo 40 candidatos)

Tiempo que envian Primer grupo de candidatos evaluados: 10 dias (30
candidatos)

Tiempo que envian Segundo grupo candidatos evaluados: 10 dias (30
candidatos)

Tiempo que envian Informes finales de los seleccionados: 7 dias

Tiempos Banco:

Revision de pantallas: - 1 dia

Entrevistas: 4 dias (posteriores)

Envio de Requerimiento: 1 dia

Tentativamente el proceso cerraria en 28 dias laborales.

Cierre proceso total de contratacion: 36 dias

Cuando se trata de busquedas recurrentes, el Unico cambio es que no se
realiza la reunién de levantamiento, Unicamente se corroboran datos.

Es importante comprender que si se dan cambios sustanciales en los perfiles,
se atfrasa el proceso y dependiendo del caso seria como reiniciar la
busqueda.

Para aquellos casos en que se enfreguen a los candidatos por parte del
Banco y Unicamente requiera evaluaciones, la entrega se realizard hasta en
3 dias laborables. En dichos casos el Banco deberd enviar la hoja de vida
del candidato y el nivel con el que desea se lo evalle.

Considerar 5 dias adicionales, en caso de que se publique un anuncio de
prensa

Mensualmente se entregardn resultados de la evolucién y cumplimiento de
los plazos y fiempos en este documento establecido.

Es importante considerar que en el caso de que ninguno de los candidatos
enviados se ajuste a las expectativas del Banco, el proceso deberd
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continuar hasta enviar candidatos, pero los tiempos de reactivacion se
acortan, se deberd tomar con urgencia y tener nuevos candidatos en
maximo 3 dias.

Con la finalidad de que se cuente con perfiles estandarizados a nivel
nacional, se revisard y levantard perfiles de los cargos tipo a fin de
garantizar que el nivel de las personas que contratamos en distintas
posiciones sea el mismo a nivel nacional. Teniendo en cuentq,
evidentemente alguna condicion especial propia de la localidad o regién.
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ANALISIS DEL ENTORNO (BANCO DE GUAYAQUIL)
LO PODEMOS DEFINIR EN CIERTAS VARIABLES COMO:

FUERZAS COMPETITIVAS:
La competencia de la Banca es ardua ya que existen ofras Enfidades
Financieras que ofrecen productos homogéneos y muy similares con

mejores opciones de negocio.
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FUERZAS ECONOMICAS:
Se consideran variables como tasas de interés para ver si los clientes desean
colocar sus fondos en nuestra entidad o tasas bajas para ver si desean

recibir préstamos.

FUERZAS SOCIALES, CULTURALES, DEMOGRAFICAS, GEOGRAFICAS:

Dentro de nuestra ciudad la gente tiende a adquirir deudas y colocar sus
inversiones en cooperativas ya que las tasas de interés son muy competitivas
y los préstamos se dan con mds facilidad que en los Bancos, pero aun asi la
gente se deja llevar por paradigmas y no analizan a fondo la seguridad que
brinda una entidad bancaria a comparacion de una calidad.

Las cooperativas establecidas en parroquias y zonas rurales ofrecen mayor
facilidad al acceso para personas de este sector que generalmente tienen
grandes capitales por la migracion, por esta razédn mantienen su dinero en

pdlizas que colocan en dichas cooperativas.

FUERZAS POLITICAS:

Actualmente existe un gran conflicto politico como que los costos que son
los que el Banco tenia como colchdn fueron eliminados (costos de
renovacion de tarjeta, emision de estado de cuenta, entrega de estado de
cuenta) por lo que la rentabilidad es menor y hay que disminuir costos

administrativos, de ventas y financieros.

FUERZAS TECNOLOGICAS:

El Banco de Guayaquil lanzé el novedoso Banco del Barrio, enseguida se
empezaron a notar los resultados por lo que ahora el Banco del Pichincha
implementé un método el Banco Vecino que como lo lanzaron luego

corrigieron ciertas falencias del de Guayaquil.
A partir de esta definicién de variables, el Banco plantea los factores tanto

infernos como externos y que se detallan a continuacion, pero considero

que estos factores son parte integrante de la planeacion estratégica del
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Banco, visto desde una perspectiva total o global y para el largo plazo. Sin
embargo es necesario enfatizar en el hecho de que esos factores tienen
incidencia en las actividades de los recursos humanos del banco que son
manejados a través de ese departamento y por ello se tomaron algunos
factores especificos relacionados con el andlisis que se hard mds adelante
sin embargo de lo cual se seleccionaron los factores vinculados a la
actividad de RR.HH. y que se los considera mds importantes para este

estudio.

Los factores internos y externos que se presentaron al banco para ser
validados por la persona encargado de facilitarme la informacién, fueron
diferentes a los que se esperaba, poniéndose de manifiesto que cada
banco maneja sus factores internos y externos a discreciéon y no hay un
denominador comun, conforme se verd en el andlisis posterior que se haga
en este banco y que responde a la forma o percepcidén con que cada uno

de ellos se maneja.
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