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MICAELA BASTIDAS
—

RESUMEN

En el actual contexto de mercado global, la nueva concepcién y funcién del potencial
humano se viene convirtiendo en un instrumento de alta cobertura en cuanto a decisiones
y soluciones se refiere, frente a los crecientes avances y desafios tecnolégicos,
productividad y competitividad que enfrentan las instituciones microfinancieras. El trabajo
de investigacién de tipo aplicada y nivel relacional-descriptivo que aborda “El Desarrollo
de Capacidades en el Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Cusco S.A. Agencia Abancay, 2010” como disciplina de conocimiento
emergente y complejo, demanda de una visién interdisciplinaria y contextualizada.
Utilizando la metodologia de deduccién e instrumento de medicién de desempefio el
enfoque de Bell System, que utiliza los niveles de resultados de la reaccién, resultados de
la capacidad, resultados de Ila aplicacion, resultados del valor aplicada en la informacion
de campo recopilada, se ha llegado a la concluir, que desarrollo de capacidades
sostenibles tiende perfeccionar tecnologias, metodologias, estrategias y procesos en
operaciones microfinancieras con un promedio de V.l. 74.97; propicia un creciente nivel
de desempefio laboral de sus colaboradores alcanzado un V.I. 79.87 en el tiempo de
investigacion. Finalmente, se comprende y considera que el aprendizaje es el tinico medio
para el perfeccionamiento del ser humano; una forma de estimular su espiritu y sus

facultades.

Palabras Clave: Desarrollo de capacidades, fortalecimiento y desempefio laboral
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SUMMARY

In the current context of global market, the new design and function of the human potential
is becoming an instrument of high coverage decisions and solutions refers, in the face of
growing challenges and technological progress, productivity and competitiveness that
facing microfinance institutions. The research work of type level applied and relational-
descriptive that deals with "The development of skills in the working performance of the
workers of the Caja Municipal Credit Union Cusco S.A. Agency Abancay, 2010" as a
discipline of emerging knowledge and complex, demand for the interdisciplinary vision and
contextualized. Using the methodology of deduction and instrument for measuring the
performance of Bell System approach, which uses the levels of results of the reaction,
results of the capacity, results of the application, results of the value applied to the field
information gathered, it has come to the conclusion that development of sustainable
capacities tends refining technologies, methodologies, strategies, and processes in
microfinance operations with an average of 74.97 V. |. ; fosters a growing level of job
performance of their partners reached a V. I. 79.87 at the time of investigation. Finally, it
understands and believes that learning is the only means for the improvement of human
beings; a way to stimulate their spirit and their powers.

Key Words: capacity building, strengthening and job performance.
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INTRODUCCION

En el mercado financiero, la globalizacién e innovacién permanente son los factores externos
que presionan a las entidades financieras a impulsar las mejores pricticas en el manejo de
costos y calidad, disefio de organizacion interna y externa, disefio de relaciones contractuales
con proveedores y clientes, uso de la tecnologia y manejo de politicas de recursos humanos.
Es asi como el encargado de la toma de decisiones tiene la perseverante tarea de estar
reevaluando e implementando estrategias de desarrollo, concurrente a su intuicién y

experiencias.

En el mercado financiero, las entidades microfinancieras especializados en el otorgamiento de
microcréditos, vienen constituyéndose en el eje propulsor de las operaciones financieras en
nuestro medio, con una particularidad y esmero de mejoramiento en los procesos de
profesionalizacién del personal, mejora de los procedimientos y desarrollo de sistemas de
.informacién destinados a la facilitacién de productos y servicios financieros orientados dentro
del marco de la calidad y destinados a la poblacién pobre y carente de recursos financieros y

muchas veces excluidos del sector bancario.

Es necesario comprender, la capacitacién y desarrollo son formas de educacién orientados a
mejorar la percepcién habilidad, destreza, motivacién y nivel cultural de los colaboradores. El
mismo que surge como el proceso sistematico por el que se modifica la conducta de los
colaboradores para favorecer el logro de los objetivos y fines de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco S.A. agencia Abancay. Y para resultar eficaz, en un programa de capacitacién es
necesario establecer los temas adecuados a las necesidades de los clientes internos, mediante
la preocupacién por elevar el nivel de desempeiio y externos, para acceder productos y

servicios financieros de calidad.

En la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. agencia Abancay, unidad de estudio se
proyecta establecer las estrategias de desarrollo de capacidades en el potencial humano y con
mucha particularidad en la gestién de servicios con la calidad requerida, de manera tal se
pueda ir alcanzdndose la visién organizacional. Asi como la necesidad de mostrar una buena
imagen en su proyeccién y promocién al sector menos favorecido y entorno social en el que

estia enmarcada.

Para un mejor entendimiento de la estructura y contenido del presente trabajo de

investigacion, el trabajo esta desglosada en los siguientes:
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MICAELA BASTIDAS

PRIMER CAPITULO: Contiene el marco tedrico que se enfatiza en los antecedentes de
investigacion del tema en tratamiento, sustento o base teérica que consta de literatura
correspondiente a las microfinanzas, desarrollo de capacidades, fortalecimiento, capacitacién,,
desempefio y evaluacién del potencial humano de la microfinanciera; culminando con el

marco conceptual.

SEGUNDO CAPITULO: Corresponde a la metodologia utilizada en el transcurso de la
investigacion, la poblacién y muestra, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion,

procesamiento e interpretacion de resultados.

TERCER CAPITULO: Esta integrada por la discusién e interpretaciéon de los resultados,
contenido que esta estructurada en una primera parte en el desarrollo de la variable
Desarrollo de Capacidades defina en los indicadores: Organizacién de Aprendizaje y
Desarrollo humano y la variable Desempefio laboral desagregada en los indicadores de

eficiencia y eficacia. En una segunda parte se realiza la contrastacion de hipétesis.

Finalmente, se culmina el trabajo en las conclusiones y recomendaciones arribadas en la
investigacién, asi como la referencia bibliografica utilizada en el transcurso del proceso de

investigacion.

La autora
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“El Desarrollo de Capacidades en el Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco S.A. Agencia Abancay, 2010

CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes de la investigacion

Respecto a estudios anteriores en el tema de investigacion, existe variada referencia, pero
que sin embargo se hace relevante a BEDOYA SANCHEZ Enrique Osvaldo, en su trabajo de
Investigacién Tesis ‘LA NUEVA GESTION DE PERSONAS Y SU EVALUACION DE
DESEMPENO EN EMPRESAS COMPETITIVAS", Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Facultad de Ciencias Administrativas, 2003. Lima Perd'. Resume en su
investigacion de tipo Aplicada nivel de investigacion Descriptivo, debido a los' grandes
cambios a nivel global respecto a los modelos de gestién de recursos humanos, donde la
persona integrante de una organizacién, se viene convirtiendo cada vez en el egje
fundamental de operatividad organizacional. El desarrollo de la investigacién ha permitido
cumplir con los objetivos planteados, al mismo tiempo comprobar las hipétesis de trabajo, en
las siguientes conclusiones:

A. Los procesos de gestion de evolucibn de desempefio estan sufriendo grandes
modificaciones a fin de adecuarse a las nuevas exigencias de los nuevos escenarios
modernos. El estudio de la funcién de recursos humanos y el proceso de gestion de
evaluacion de desempeiio, asi como su adecuacién a los nuevos tiempos, constituye un gran
desafio que las empresas deberan afrontar decididamente en los nuevos escenarios de
mercados globalizados, si desean ser competitivos y permanecer en ellos.

El nuevo enfoque radica en el andlisis de las mejores practicas empresariales y en la accién
de revisar el cambio de recursos humanos y del proceso de gestiéon de la evaluacién de su
desempefio, especialmente en tres dimensiones: econémico social y tecnolégica.

B. La nueva concepcién de los recursos humanos y el establecimiento de un sistema de
gestion de evaluacion de su desempefio, incidira en el desarrollo de la empresa en un

entorno de alta competitividad.

1 BEDOYA SANCHEZ Enrique Osvaldo, tesis “La Nueva Gestion De Personas Y Su Evaluacién En El Desempefio En
Empresas Competitivas", Programa Cybertesis Lima Perd, 2003, pag. 87.
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El enfoque tradicional de evaluacién de los recursos humanos como una funcién aislada con
estandares especiales estad siendo remplazado por un nuevo enfoque sustentado en la
gestion de la personas como creadores de ventajas competitivas para la empresa. Los
métodos utilizados en nuestra investigacion orientan a la obtencién de mejores resultados.

C. La globalizacién nos presenta un nuevo entorno que tiene una relacién directa con los
cambios en la empresas y en la formacién de los recursos humanos para hacerlas mas
competitivas. Sin embargo los factores que pueden descarrilar los esfuerzos de cambio son:
La incapacidad a de articular una vision clara de los que debiera ser la funcién de los
recursos humanos,
Poco o ningun soporte administrativo, tanto de la alta direcciéon como de los gerentes
medios,
Imposibilidad de enfocarse en los procesos empresariales,
Descuidar las creencias y los valores de a gente al equipo de cambio,
Falta de asignacién de la mejor gente al equipo de cambio,
El intento por fijar meramente un proceso en lugar de cambiarlo,
Ausencia de una verdadera planificacion y de un sistema efectivo de evaluacién de
desempeiio de los recursos humanos.

D. La funcién de los recursos humanos esta viviendo la angustia de una transformacion
radical. Dicho en pocas palabras, se estd volviendo esencial para el logro de ventajas
competitivas tanto como los recursos humanos, financieros, econémicos, tecnolégicos y de
otro tipo de con cuentan las organizaciones.

En esta nueva concepcion, la funcion de los recursos humanos tiene la oportunidad de
participar como agente de cambio en la formulacién de estrategias que permitan el

funcionamiento de empresa competitiva en el desarrolio de la misma.

E. Un nuevo enfoque de recursos humanos, que se visualiza para el siglo XXlI, y cuyos
aspectos son los siguientes.

Metas de la funcién de los recursos humanos

Alta calidad/ productividad/satisfaccién del cliente.

Relacién de los recursos humano con la estrategia de organizacion.

Captar gente calificada.

Retener gente calificada.

Conformar una fuerza de trabajo flexible.

Estructura una fuerte cultura organizacional.
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Alcanzar indices de satisfaccion altos, y procesos de gestion de evaluacion de
desemperio en escenarios competitivos.

Desarrolio y entonamiento gerencial.

Tener un buen lugar de trabajo

F. Con la globalizacién de los negocios, el desarrollo tecnolégico, el fuerte impacto del
cambio y el intenso movimiento por la calidad y productividad, surge una elocuente
constatacién en la mayoria de las organizaciones: la gran diferencia, la principal ventaja
competitiva de las empresas deviene de las personas que en ella trabajan. Son las personas
que mantiene y conservan el estatu quo y son ellas solamente quienes generan y fortalecen
la innovacién y el futuro que vendra hacer.

G. La moderna gestion de personas se basa en test aspectos fundamentales las personas
como seres humanos: las personas como activadores inteligentes de los recursos
organizacionales, y, las personas como socios de la organizacion.

Las personas como activadores inteligentes de recursos organizacionales: como elementos
impulsadores de la organizacién y capaces de dotar de inteligencia, talento, y aprendizaje
indispensables a su constante renovacion y competitividad en un mundo de cambios y no
como agentes pasivos inertes y estaticos.

Finalmente, Archillas da Faria Mallo en su trabajo de investigacion “Gestién del Talento
Humano como Técnica para alcanzar el Desarrollo Organizacional de las Empresas
Comerciales en Lima Metropolitana 1996". Resume el “Talento Humano como la capacidad
de la persona que entiende y comprende de manera inteligente la forma de resolver
problemas en determinada ocupacién, asumiendo sus habilidades destrezas, experiencias y
aptitudes, ademas se otros factores como: competencias, motivacion, intereses, ovacion,

aptitudes, potencialidades, salud, etc.”

Dentro de la perspectiva de la globalizacion y los cambios, surge la importancia por el
talento, lo induce a plantear las siguientes situaciones:

4% La creciente complejidad e incertidumbre en el ambito organizacional su competitividad y
sus tecnologias;

4 Los cambios sociales y demograficos, reduciran a largo la mano de obra; y

% La Asimilacién de una nueva realidad, donde el talento se hace mas visible para los
directivos,
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Con la aparicién de nuevos desarrollos tecnoldgicos, se reconoce la existencia de personas
no calificadas o poco calificadas, por lo que a las organizaciones se les presenta un espectro
amplio en desarrollar su potencial de talentos, en funcion de los intereses de la organizacién.
Para ello es importante la motivacion.

Con el propdsito de incorporar a las personas talentosas, las organizaciones consideran util
emplear el siguiente modelo:

Prevision (estudio de puesto, prevision, planificar la formacién)
Gestion, (clasificacion profesional, reclutamiento seleccién y formacion)
Desarrollo (valoracién de los puestos, desarrollo de personas y desarrollo de equipos.

Los pasos que generalmente se siguen en el establecimiento del modelo son:
Considerar los objetivos estratégicos de la empresa,
Analizar la capacidad de la organizacion y sus recursos,
Estudio de la viabilidad econémico-financiera
Concebir y adoptar los principios y estructura
Elaborar su modelo de competencia y
Aplicar los perfiles de competencias en las diferentes etapas de la gestion.

Recalca que el modelo avanza, si con frecuencia se identifica la competencia a desarrollar
en cada futuro talento, aceptando el nivel de informacién que debe manejar, asi se tiene:
Nivel 1. Maneja informacion general y de libre acceso, nivel 2. Maneja informacion de alguna
especializacién y ocasionaimente restringida, nivel 3. Maneja informacién de resuitados y
confidencialidad, y nivel 4. Maneja informaciones confidenciales, la que incluye en archivos
de acceso restringido. En algunas ocasiones se recomienda efectuar el desagregado de las
competencias. Finalmente dentro de la gestion moderna de las personas, hay que considerar
los siguientes procesos: a) admisidn de personas, b) aplicacion de personas, <)
compensacion de las personas, d) desarrolio de las personas, e) retencién de personas, f)
monitoreo de personas, desarrollo organizacional.

El presente trabajo de investigacion ha permitido establecer que:

4 Las empresas comerciales de Lima Metropolitana, en su mayor parte, vienen aplicando
una adecuada politica de capacitaciéon periédica a su personal, que contribuye al logro
de los objetivos trazados pro sus organizaciones empresariales.

4 Existe la tendencia en las gerencias de reconocer las Potencialidades del personal de
trabajadores de las empresas comerciales de Lima Metropolitana, para aprovecharlas en
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bien de las empresas pero que esta conducta lamentablemente no es generalizada ni
marcadamente mayoritaria.

4 Existe en la mayor parte de las empresas comerciales de Lima Metropolitana, una
adecuada frecuencia en las evaluaciones del desempefio de su personal, lo que resulta
positivo para una mayor productividad.

4. Los trabajadores de las empresas comerciales de Lima Metropolitana, tienen una
percepcion mayoritaria negativa, en cuanto a las posibilidades de desarrollo personal
que les ofrecen sus empresas, lo que constituye un elemento negativo para el logro de
los objetivos previstos en estas empresas.

En la mayor parte de las empresas comerciales de Lima Metropolitana no se han alcanzado
los niveles adecuados de trabajo en equipo y de adecuadas relaciones laborales. Lo que no
contribuye al mantenimiento de un adecuado clima laboral en el interior de las mismas.

Tomar decisiones mejor fundamentadas en lo que concierne a la promocién
traslados, subidas salariales y terminacion del empleo.

Diseflar programa de capacitacién y desarrollo y evaluar sus resultaos.
Retroalimentar al personal sefialandose sus logros y sus deficiencias.

Predecir si a través de las actividades de reclutamiento y de seleccion se lograra
atraer, preseleccionar, y contratar a los recursos humanos mejor calificados.

Determinar el tipo de personas que pueden dar mejores resultados dentro de la

organizacion.

1.2. Base Teérica

1.2.1. Las Microfinanzas

BLANCO HERNANDEZ Maria Teresa (2009), en un sentido amplio, las microfinanzas define
como “los servicios financieros, créditos, depdsitos, seguros y otras ayudas financieras para
microempresas”. Las microfinanzas y el microcrédito se suelen considerar sinénimos,
aunque las microfinanzas cubren toda una gama de servicios financieros a micro escala,
entre los que se encuentra el crédito. Por tanto, los microcréditos son una parte de las

microfinanzas.
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En Diciembre de 1998 la Asamblea General de las Naciones Unidas proclamé a 2005 como
el “Afio Internacional del Microcrédito”, y solicité que la celebracién de ese afio fuera una
ocasion especial para dar un impulso a los programas de microcrédito en todo el mundo.

En el concepto de microfinanzas se incluye:

La oferta, que comprende las instituciones de microfinanciacién 6 microfinancieras y su

producto: los microcréditos.

La demanda, que comprende las instituciones destino de dichos productos:

Microempresas.

El producto que permite el microcrédito: el Micro ahorro.

Sin embargo, dada la cercania a la fecha en la que Muhammad Yunus obtuvo el maximo
galardén, consiguiendo el Premio Nobel de la Paz de 2006, es preciso referirnos a él y a su
producto mas importante: el banco Grameen. Y es que resulta motivo de reflexién, que tan
distinguido galardon sea concedido a un economista como ejemplo de integracion de la
actividad financiera con la solidaridad y el desarrolio, siendo el microcrédito la pieza

fundamental.

Con el paso del tiempo, el Banco Grameen se ha convertido en un modo de hacer banca,
actuando en un principio en las zonas mas desfavorecidas y cuya filosofia ha sido adoptada
por los paises desarrollados, cuyas entidades financieras han comprobado su efectividad a
la hora de paliar las dificultades de acceso a la financiacién que soportan los sectores de
poblacién mas desfavorecidos. El producto estrella del Banco Grameen es del microcrédito.

El conjunto de instituciones que realizan microfinanciacién, es muy amplio y abarcan una
gran variedad, dénde se encuentran:

Los bancos comerciales.

Las empresas financieras con algunos clientes micro empresariales.

Las ONGs que conceden créditos.

La presencia del sector comercial privado en las microfinanzas esta creciendo, ya sea via
creaciéon de instituciones crediticias formales a partir de las carteras de las organizaciones
sin fines de lucro 6 a través de la entrada de bancos comerciales y compafiias financieras en
el mercado micro financiero. El centro del micro financiamiento estd empezando a
trasladarse del mundo de las organizaciones sin fines de lucro a los inversores privados, y la

industria parece tener posibilidades de crecimiento.
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Las microfinanzas tienen un importante recorrido para un pequefio grupo de inversores en
mercados emergentes, pero el desarrollo comercial de las microfinanzas sigue en fase
incipiente. Su crecimiento dependera en Uitima instancia de la reforma de las politicas,
normalizacién y transparencia de la informacién sobre instituciones crediticias, y de la
capacidad de la industria para innovar y aumentar su eficiencia con el fin de atender al
extremo menos favorecido del mercado.

1.21.1. Las Instituciones Microfinancieras en el Pera

Citando a ROSS LEVINE, Saza G. (2005:28) afirma que el sistema financiero tiene cuatro
funciones basicas: Facilitar las transacciones, asignar los recursos, movilizar el ahorro y
permitir agilidad en el intercambio de bienes y servicios. La banca comercial esta llamada a
incursionar en las microfinanzas, por su experiencia en sistemas de control administrativo y
contable para el seguimiento de grandes volumenes de transacciones y clientes. Las
cooperativas financieras y las de ahorro y crédito, por su presencia en las zonas rurales,
deberian servir como canal eficiente para la irrigacion de dinero y servicios conexos en
dichas zonas.

A pesar de sus efectos sociales, las microfinanzas son eminentemente un tema econémico y
financiero, por sus implicaciones en los mecanismos de financiacion. Dada la reciente
incursion de la banca formal en la oferta de servicios microfinancieros, éstos terminan
afectando y modificando necesariamente al mercado financiero en general, y a las entidades
del sector financiero en particular. Les propone nuevos mercados, les marca nuevos retos,
les exige nuevas formas de operar y, por supuesto, también les imprime mayor impacto
social porque las obliga a acercarse con sus servicios a la poblacién no atendida. Los
agentes de los sistemas financieros suelen decir que persiguen el objetivo de aumentar su
cobertura, y las microfinanzas parecen ser un vehiculo idéneo para ello, sobre todo cuando

el mercado parece agotarse.

Por ofra parte, Romani Chocce (2002:4) ofrece una explicacion de por qué deberia
esperarse un impacto determinado de las microfinanzas y el microcrédito en particular. Habla
de la “Cadena de Impacto” que describe de la siguiente manera:

‘Estos servicios microfinancieros llevan al cliente a modificar sus actividades micro
empresariales lo cual lo lleva a aumentar/disminuir los ingresos de la microempresa. El
cambio en los ingresos de la microempresa produce cambios en el ingreso del hogar el cual
lleva a una mayor/menor seguridad econémica en el hogar. E! nivel modificado de seguridad
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econémica en el hogar lleva a cambios en los niveles educativos y de habilidades, y en las
oportunidades econdémicas y sociales”.

Segun esta autora, esta cadena de impacto es util para distinguir dos escuelas de
pensamiento. La escuela de “beneficiarios”, que pretende medir el impacto de las
microfinanzas sobre los individuos y sobre los hogares, considerando que el impacto se mide
distinguiendo quién y cémo se beneficia de las microfinanzas. Y por el otro lado la escuela
de los “intermediarios”, que prefiere medir el impacto a través de los cambios en las
instituciones financieras y sus operaciones, incorporando nociones de sustentabilidad. Por lo
anterior, las unidades de medida en los estudios de impacto suelen ser el hogar, la
microempresa o las instituciones que prestan servicios microfinancieros.

Los estudios de impacto de las microfinanzas incluyen una amplia gama de variables,
algunas de corte econémico, otras de corte social: Generacién de empleo, incremento de la
productividad, crecimiento de la microempresa, aumento del ingreso (tanto de la empresa
como del hogar), reduccién de la pobreza, empoderamiento de la mujer, mejora de la salud,
la educacion y la alimentacion, y hasta la reduccién de la fertilidad, entre otros.

En enero de 2002 la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID)
promovié el estudio “Clientes en Contexto: Los Impactos de las Microfinanzas en Tres
Paises” (Pert, India y Zimbawe). Este incluyé los impactos a nivel de hogar, empresa e
individuo, realizando encuestas a clientes y equiparando las respuestas con las de no
clientes. Este estudio encontré que a raiz de las microfinanzas se presentaron aumentos en
el nivel de ingreso de los hogares en India y Pert, mejoras en la vivienda en el caso de India,
mas matriculas en la escuela de nifios varones en India y Zimbawe, menor participaciéon del
gasto en alimentos frente al gasto total en Pert e India, y mayor capacidad de enfrentar
imprevistos en India. En los tres paises se encontrd6 que los clientes de los servicios
microfinancieros eran mas propensos que los no clientes a tener ahorros personales.

A nivel de empresa el estudio concluyé que no hubo impacto en los ingresos de la empresa
para la que se destinaba, pero si lo hubo en las empresas combinadas con el hogar en Peru
e India.

También lo hubo en el ingreso total del sector informal en India, y en los activos de la
empresa del cliente en Pert. La generaciéon de empleo tuvo un impacto positivo en India y
Perd. El estudio encontré que los recursos otorgados para desarrollo empresarial son
utilizados principalmente para aumentar el capital de trabajo, permitiendo tener inventarios
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mas grandes y comprar materias primas e insumos a menores precios por unidad, con el fin
de aumentar las ventas. También se encontré que con frecuencia los recursos otorgados
para desarrollo empresarial se destinan para propésitos diferentes.

1.2.2. Desarrollo de capacidades

De la lectura de SUTTON Carolina (2011). Respecto a la importancia y tratamiento del
aprendizaje organizacional se puede rescatar lo siguiente: '

(Gore, E.; 1998) indica "Las organizaciones deben desarrollar capacidades para construir y
retener su propia historia, para sistematizar sus experiencias, para abrirse a los desafios de
mercados y tecnologias, para incorporar las apreciaciones de sus miembros, para construir
el "sentido" de sus acciones. El aprendizaje no es un momento ni una técnica: es una actitud,
una cultura, una predisposicion critica que alimenta la reflexiéon que ilumina la accion.”

Por otro lado (Kofman, 2001) hace mencién "Aprender es aumentar la capacidad para

producir los resultados que uno desea"

Desde esta perspectiva, la creaciéon, asimilacion, transformacién y diseminacion de
conocimiento pasa a ser una estrategia central en la vida organizacional constituyendo un
esfuerzo regular y perdurable de desarrollo de capacidades, condicion necesaria para la
preservacion de la competitividad.

Una organizacién que aprende a aprender es aquella que transfiere conocimientos a sus
miembros, que construye un capital que no sélo se refleja en las cuentas de resultados de la
empresa sino también en el potencial de sus miembros.

Las capacidades individuales estan siendo transformadas en capacidades de la
organizacion. Los gerentes y profesionales de Recursos Humanos deberan desarrollar
constantemente las capacidades necesarias para el éxito. Por lo tanto, es necesario redefinir
las capacidades de la organizacién, que podriamos denominar "ADN de la competitividad”,
para dar sustento a integrar las capacidades individuales.

Las capacidades pueden ser hard (tecnologias, etc.) o soft (capacidad de la organizacion,
etc.), estas Ultimas son mas dificiles de crear y copiar. Las organizaciones estan trabajando

en cuatro direcciones de capacidades soft:

a. Creacién de capacidades de confianza
b. Derribo de las propias fronteras, permitiendo que la informacién y las ideas
circulen por toda la organizacion.
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c. Capacidad de cambio, flexibilidad y agilidad que permitan una innovacion
constante.

d. El aprendizaje y logro de un cambio que sea construido y sostenido por la propia
organizacion.

Por otro lado, (SALCEDO LOBATON Elizabeth 2007-2009) considera el desarrolio de las
capacidades “como un proceso intencionado de generacién y/o mejoramiento permanente y
progresivo de las capacidades y los desemperios de los actores (autoridades y funcionarios),
y de las instituciones municipales, en proceso de reforma y descentralizacioén, hacia una
gestion publica participativa eficiente y eficaz, orientada a un desarrollo humano y territorial.

Ante todo el concepto que propone define un proceso de “generacion’ y /o “mejoramiento”,
de capacidades, aludiendo a que la estrategia central para abordar este tema debe partir no
solo una accién de mejoramiento de condiciones y capacidades pre-existentes, sino ante
todo debera disefiar una estrategia de generaciéon de nuevos actores y nuevos liderazgos
con una nueva cultura de gestion”.

Entonces, se puede afirmar el desarrollo evolutivo del hombre tanto en su esfera individual,
como en la grupal e institucional, tiene como causa fundamental la educacién, que se
considera la base del desarrollo y perfeccionamiento del hombre y la sociedad. La
capacitacién que se aplica en las organizaciones, debe concebirse precisamente como un
modelo de educacion, a través del cual es necesario primero, formar una cultura de identidad
empresarial, basada en los valores sociales de productividad y calidad en las tareas
laborales.

El enfrentamiento de desafios y el empleo efectivo de los recursos humanos son
fundamentales para el éxito de cualquier organizacién. La Administracion de Recursos
Humanos desempefia un papel fundamental en el desarrollo de fuerza laboral flexible y
calificada necesaria para competir de manera efectiva atendiendo a cada uno de los desafios
mencionados. Finalmente conceptualizar las organizaciones como ambitos y sujetos de
aprendizaje es una nocién béasica para la labor gerencial. No es otro el imperativo de
construir organizaciones inteligentes.

1.2.21. Fortalecimiento de capacidades en las Microfinancieras

SANCHEZ MARTINEZ César, L'a educacion continia en las microfinanzas, (2010). Sefala,
en el ambito de la industria microfinanciera, la capacitacion continua es fundamental para
perfeccionar tecnologias, metodologias, estrategias y procesos. Por {a complejidad de esta
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herramienta de caracter social y los constantes cambios que trae consigo el proceso de
globalizacion, especialmente en el rubro del desarrollo econémico, es muy importante el
entrenamiento de las personas que laboran en las IMFs.

La tecnologia crediticia exige cada vez nuevos patrones de acuerdo con la actual realidad
nacional, pero al mismo tiempo acorde con los estandares internacionales. Estas responden
a necesidades del mundo contemporaneo como nacién emergente, cuya economia crece
cada dia mas, pero al mismo tiempo mantiene tendencias de exclusion social en zonas
urbano-marginales de la costa y en comunidades rurales de la sierra y selva.

Para afrontar la creciente competitividad empresarial del siglo 21, urge que las
organizaciones microfinancieras estén preparadas para asumir los cambios necesarios en
los servicios y productos que brindan. Se sabe que el mayor bien preciado en estos tiempos
es el conocimiento, y si éste esta acorde con los cambios que se producen en el mundo,
mejor aun.

Desde esta perspectiva, es importante invertir en el entrenamiento que requieren las
personas que laboran en las instituciones microfinancieras. Un facilitador o analista
capacitado estard en mejores condiciones para evaluar un crédito, y un gerente actualizado
también lo estard cuando tenga que tomar un decisibn a favor de la organizacion

microfinanciera.

El entrenamiento nunca sera un gasto, sino una inversién de gran sentido social. Por cierto
que se corre el riesgo que una persona entrenada puede migrar a otra institucion financiera
por un mayor incentivo econémico, de ahi la necesidad que suscribir cartas-compromisos
que vinculen por algunos afios al beneficiado con la institucién que financié su capacitacion.

La Direccion General de Descentralizaciéon. Direccién de Promocién, Asistencia Técnica y
Capacitacion. Plan de fortalecimiento de capacidades. Lima Perd, 2011. Sobre los enfoques
de desarrollo Humano y de capacidades refiere lo siguiente:

a. El enfoque de desarrollo humano

El enfoque de desarrollo humano considera, como eje del desarrollo a las personas,
cambiando el centro de gravedad de la produccién de bienes econdmicos, al
bienestar de las personas que gozan de sus derechos y ejercen su libertad en un
contexto que les brinda las oportunidades para desarrollarse. La generaciéon de
recursos, - bienes materiales y servicios es importante y fundamental para el
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desarrollo no obstante deben generarse en funcion del desarrollo de las
capacidades de las personas.

El desarrollo humano se entiende como el desarrollo de capacidades de las personas
y la generacién de condiciones para que las ejerzan.

b. El enfoque de aprendizaje

En el enfoque de aprendizaje adulto, el publico objetivo ya no es un receptor pasivo
de la transmision de conocimientos, sino un protagonista del cambio y constructor de
los conocimientos que requiere para solucionar los problemas de la vida. Propone un
cambio en el enfoque de intervencidn que deja atrds el énfasis centrado en la
ensefianza en donde el protagonista era el especialista, experto, expositor, profesor
para pasar a dar énfasis al aprendizaje en donde el protagonista es la persona
participante, siendo la labor del capacitador la de facilitar técnicas participativas que
promuevan un aprendizaje significativo, sea aplicable en el campo de la formulacién e
implementacién de politicas asi como en gestion, operacion y vigilancia de
programas, proyectos y servicios.

Es necesario aclarar que las capacidades son el conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes que permiten a la persona desempefiarse de manera que
logre determinados objetivos, resuelva problemas y alcance resultados esperados en
el ejercicio libre y pleno de sus derechos.

En esta parte se puede consumar, que el fortalecimiento de capacidades sera de
trascendencia en los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito S.A.
agencia Abancay, a través de elevar el nivel de vida ya que puede mejorar sus
ingresos, por la oportunidad de lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a un mejor
salario. Asi como elevar la productividad; logro compartido que beneficia a la
empresa y empleado. Entonces, los programas de capacitacion y desarrollo
apropiadamente disefiados e implantados también contribuyen a elevar la calidad de
la produccién de la fuerza de trabajo. Las actividades de capacitacion de desarrollo
no solo deberian aplicarse a los empleados nuevos sino también a los trabajadores
con experiencia. Cuando los trabajadores estan mejor informados acerca de los
deberes y responsabilidades de sus trabajos y cuando tienen los conocimientos y
habilidades faborales necesarios son menos propensas a cometer errores.

@
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1.2.2.2. Gestion del Talento Humano

La nueva tendencia de ser global para las empresas, crea nuevas exigencias Y
oportunidades en los sectores econdmicos de la economia, que al mismo tiempo afecta las
relaciones internas y externas, particularmente en el uso racional de sus recursos y muy en
particular en la direccion del potencial humano. Que se convierte en el capital principal, quien
posee habilidades y caracteristicas reflejadas en vida, movimiento, sensibilidad y accion a
toda organizacion, que hoy con frecuencia se denomina con el término talento humano.

Para definir el talento humano existen muchas. Pero que sin embargo, para entenderlo, se
hace mencién del Modulo especializado Gerencia del Potencial Humano de la Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrién y el instituto Peruano de desarrollo Empresarial San Luis
Gonzaga (2005: 198) indica “es la disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos
organizacionales contando para ello una estructura y a través del esfuerzo humano
coordinado”.

Como facilmente se puede apreciar, el esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento
de cualquier organizacion,; si el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su esfuerzo,
la organizacion marchara; en caso contrario, se detendra, De aqui que toda organizacion
debe prestar primordial atencién a su personal, (talento humano).

Su importancia radica parte de la premisa que todos los gerentes deben actuar como
personas claves en el uso de las técnicas y conceptos de administracion de personal para
mejorar la productividad y el desempefio en el trabajo. Su aplicacién, tiene un gran impacto,
aun cuando los activos financieros, del equipamiento y de planta son recursos necesarios
para la organizacién, los empleados (talento humano) tiene una importancia sumamente
considerable. El talento humano proporciona la descarga creativa en cualquier organizacion.
La gente se encarga de disefiar y producir los bienes y servicios, de controlar la calidad, de
distribuir los productos, de asignar los recursos financieros, y de establecer los objetivos y
estrategias para la organizacién. Sin gente eficiente es imposible que una organizacion logre
sus objetivos.

En el mismo mddulo indica “La direccion del talento humano es una serie de decisiones
acerca de la relacion de los empleados que influye en la eficacia de éstos y de las
organizaciones”. En la actualidad los empleados tienen expectativas diferentes acerca del
trabajo que desean desempefiar. Algunos empleados desean colaborar en la direccion de
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sus puestos de trabajo, y quieren participar en las ganancias financieras obtenidas por su
organizacion.

Por ofra parte CHIAVENATO Idalberto en su texto Gestién del Talento Humano (2008),
sobre gestion del talento Humano, indica “Las personas dejan de ser agentes pasivos a
quienes se administra y se convierte en agentes activos e inteligentes que ayudan a
administrar los demés recursos de la organizacion. A las personas ahora se les considera
asociado a la organizacién que tomen decisiones en sus actividades, cumplen metas y
alcanzan resultados previamente negociados y que sirven al cliente con miras en satisfacer

sus necesidades y expectativas”.

En la era de conocimiento, lidiar con las personas dejo de ser un problema y se convirtié en
una solucién para las organizaciones. Dejo de ser un desafio y se convirtié6 en una ventaja
competitiva para las organizaciones con éxito.

Grafica N° 01
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Fuente: CHIAVENATO. Idalberto Gestién del talento humano, 2008.

En cuanto a las nuevas funciones de la gestion del talento humano. Ulrich, D. (2000),
comenta que, para crear valor y lograr resultados un 4rea de recursos humanos debe ubicar
no solo las actividades de trabajo a realizar sino también las metas y resultados que le

permita designar las funciones y actividades a las personas de la organizacion.
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El grafico N° 04, define las metas juntas con las cuatro funciones principales del area. Los
ejes vertical y horizontal representan el enfoque en las actividades de recursos humanos,
este enfoque va de lo estratégico a largo plazo a lo operativo de corto plazo, los
profesionales de recursos humanos deben aprender hacer tanto estratégico como
operativos, simultaneamente, enfocarse en el largo y corto plazo, las actividades se
extienden de la administracion de procesos (herramientas y sistemas de RH) a la
administracion de recursos humanos como muestra en el grafico.

Grafica N° 02
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Fuente: Ulrich, D. Evaluacién de resultados, Espafia, 2000.

1.2.2.3. Organizaciones de Aprendizaje

CHIAVENATO Idalberto en su texto Construccion de los talentos. Coaching & Mentoring
(2004 pag. 19), respecto a la emergencia de las organizaciones de aprendizaje indica “Para
enfrentar el mundo de los negocios en constante cambio y ebullicién, la organizacién precisa
desarrollar la capacidad de migrar y cambiar, de crear y apalancar nuevas habilidades y
actitudes, de innovar incesantemente cambios continuos y drasticos en el mundo exterior
que refleja el turbulento medio ambiente de negociar de la actualidad, exigen una continua
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gestion de cambio dentro de la empresa, 6 sea cambios fundamentales y constantes en las
estructuras internas de la empresa, en los comportamientos de sus miembros, en los
procesos internos, en los sistemas y en las tecnologias utilizadas, en los productos y
servicios...La organizacién que aprende es la que desarrolla una capacidad continua de
adaptacion y cambio”.

Todas las organizaciones aprenden, sea esta una eleccion consciente 6 no, este es el
requisito fundamental para su existencia. Algunas organizaciones hacen mejor que otras.
Asi, la organizaciébn de aprendizaje es aquella que esta continuamente desarrollando y
cambiando la forma de mantener la empresa competitiva en el futuro. Eso requiere una
visién comun y una estratégica que este en la cabeza de todas las personas en términos
tangibles y comprensibles para todas ellas. Son las personas que transforman las visiones
estratégicas en acciones especificas. Y ese proceso requiere siempre un cambio de
comportamiento y el desarrollo gradual de competencias individuales a lo largo del tiempo.

La organizacion de aprendizaje es un concepto reciente en la teoria administrativa y puede
ser conceptuada como una “organizacion habilitada para crear, adquirir y transferir el
conocimiento modificar su comportamiento, a fin de reflejar el conocimiento y los insights
nuevos”. En otros términos, una organizacion de aprendizaje mejora la capacidad de una
empresa de reaccionar a los cambios en su situacion interna y externa, adaptarse a ellas y
capitalizarlas. La palabra “Aprendizaje” quiere decir el foco sobre el conocimiento y la
competencia. Lo que es aprendido debe también estar accesible a otras personas en la
empresa y, preferiblemente, quedar vinculado a ella de manera mas duradera.

El mismo autor (2004 pag. 22), al referirse a las organizaciones de aprendizaje, Peter Senge
hace una distincién entre aprendizaje adaptativa y aprendizaje generador. El aprendizaje
adaptativa es la primera fase de la adaptaciéon a los cambios ambientales de la organizacién
de aprendizaje. El aprendizaje generador envuelve creatividad e innovacién, mas alla de la
adaptacién al cambio y a la anticipacion al cambio. El proceso generador conduce a una total
reformulacion de las experiencias de una organizacién y aprendizaje consecuencia del
proceso. Asi las tres caracteristicas principales de una organizacion de aprendizaje son:

a. La presencia de tension.

La organizacién de aprendizaje genera una tensién creativa que sirve como un
catalizador 6 necesidad motivacional para aprender. La tensién ocurre de la
discrepancia éntrela visién de la organizacién (que es casi siempre ajustada para
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arriba) y la realidad. Es una especie de inconformismo con la situacién actual,
aliado a un sentimiento de urgencia y mejorar las cosas.

b. El sistema de pensamiento de la organizacion.

Debe haber una visibn compartida por todos los funcionarios en toda la
organizacion, bien como la apertura para nuevas ideas y para el ambiente
externo. La apertura y comunicacién son vitales para permitir que haya
concordancia entre las personas.

c. La cultura organizacional.

La cultura de la organizacion asume una importancia vital en el proceso de
aprendizaje. Trasciende en mucho los mecanismos aislados, como sugerencias,
equipos, empowerment, empatia, etc. La empatia es reflejada en la preocupacion
genuina en facilitar e incentivar la transformacioén, teniendo como refuerzo el
sistema de recompensas de la organizacién (grafica N° 03).

Por otra parte, sobre educacién continua en las microfinanzas. SANCHEZ MARTINEZ César
(2010) Indica “En el ambito de la industria microfinanciera, la capacitacién continua es
fundamental para perfeccionar tecnologias, metodologias, estrategias y procesos. Por la
complejidad de esta herramienta de caracter social y los constantes cambios que trae
consigo el proceso de globalizacién, especiaimente en el rubro del desarrollo econémico, es
muy importante el entrenamiento de las personas que laboran en las IMF". Es necesario
seguir mejorando los servicios que se brindan a la micro, pequefia y mediana empresa, pero
también perfeccionar las metodologias que se utilizan al interior de la industria

microfinanciera peruana.

La tecnologia crediticia exige cada vez nuevos patrones de acuerdo con la actual realidad
nacional, pero al mismo tiempo acorde con los estandares internacionales. Estas responden
a necesidades del mundo contemporaneo como nacion emergente, cuya economia crece
cada dia mas, pero al mismo tiempo mantiene tendencias de exclusion social en zonas
urbano-marginales de la costa y en comunidades rurales de la sierra y selva.
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Grafica N° 03
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Fuente: CHIAVENATO Idalberto en su texto Construccién de los Talentos 2004.

1.2.24. Desarrollo Humano

AYALA VILLEGAS Sabino, en su texto Proceso de Desarrollo de los Recursos Humanos
(2004), indica como el proceso integral del hombre, es decir comprende la adquisicién del
conocimiento, el fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del caracter y la adquisicién de
todas las habilidades y destrezas requeridas por los colaboradores, para alcanzar la eficacia
y excelencia en la realizacion de sus tareas, funciones y responsabilidades. El ingrediente
esencial para alcanzar el éxito institucional hasta llegar a una excelencia administrativa es la
capacitacion del personal.

Ninguna organizacién puede alcanzar el éxito sin cierto grado de compromiso y esfuerzo de
sus miembros, sobre todo en un mundo como el de hoy donde los retos de competitividad,
intensificados por la globalizacién de los mercados, obligan a las empresas e instituciones a
aprovechar en mayor grado la iniciativa y creatividad de sus colaboradores.

Entonces, para mantener el grado de compromiso y esfuerzo, las organizaciones tienen que
propiciar climas laborales positivos que les faculte valorar adecuadamente la cooperacion de
sus miembros, estableciendo mecanismos que le permitan disponer de una fuerza de trabajo
suficientemente eficiente y eficaz que conduzca al logro de los objetivos y metas de la
organizacién, y al mismo tiempo logre satisfacer las aspiraciones de sus integrantes.

'
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El desarrollo efectivo en la empresa implica planeamiento, estructuracién, educacion, y
capacitacién para brindar conocimiento destrezas y compromiso de sus colaboradores
utilizandolos creativamente como herramientas para brindar poder.

E! Programa de InWEnt para los paises andinos (Bolivia, Per(, Ecuador y Colombia).
Fortalecimiento de capacidades para procesos de descentralizacion (2007 - 2009). El
Desarrollo de Capacidades es un “proceso”, en tanto tiene etapas progresivas, por tanto no
puede exhibir resultados en el corto plazo (s6lo productos concretos). Y se mide en el
“mejoramiento de desempefios” de los “actores” (cambio de actitudes, nuevo conocimiento o
mejores habilidades) y en las instituciones municipales, entendido esto como desempefio
eficiente de funciones o competencias.

Por tanto el Desarrollo de Capacidades no puede limitar su medida de éxito a medidas como
el “nimero de eventos educativos” o al “nimero de asistentes a un curso”.

En este concepto, los programas formativos, la informacion, la capacitacion, la asistencia
técnica, las experiencias de inter aprendizaje, las actividades de autoaprendizaje, entre
otras, constituyen modalidades educativas que sirven al fortalecer capacidades de los
actores e instituciones.

A. Los componentes del desarrollo humano

Los principales componentes del desarrolio humano, que se deben prestar atencion para
una efectiva toma de decisiones en capacitacién y/o entrenamiento del recurso humano
en las empresas son:

a. Productividad, se relaciona la cantidad de unidades producidas con el tiempo
total que llevé producirlas; a esta relacion se le denomina productividad del
trabajo; por lo tanto la productividad del trabajo estara dada en unidades de un
producto por hora-hombre empleada. Es preciso posibilitar que las personas
aumenten su productividad y participen plenamente en el proceso de generacion
de ingresos y en el empleo remunerado.

b. Equidad, es necesario que las personas tengan acceso a la igualdad de
oportunidades. Es preciso eliminar todas las barreras que obstaculizan las
oportunidades econdémicas y politicas, de modo que las personas puedan disfrutar
de dichas oportunidades y b_eneficiarse con ellas.
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c.

Sostenibilidad, es menester asegurar el acceso a las oportunidades no sélo para
las generaciones actuales, sino también para las futuras. Deben reponerse todas
las formas de capital: fisico, humano, medioambiental.

Potenciacién, el desarrollo debe ser efectuado por las personas y no sélo para
ellas. Es preciso que las personas participen plenamente en las decisiones y los
procesos que conforman sus vidas.

B. Las formas de desarrollo humano

AYALA VILLEGAS Sabino, en su texto Proceso de Desarrollo de los Recursos Humanos

(2004), indica de las siguientes formas de desarrollo humano:

El adiestramiento

Accién destinada a desarrollar habilidades y destrezas del colaborador, con el
proposito de incrementar la eficiencia en su puesto de ftrabajo,
preponderantemente fisico, desde este punto de vista se imparte a colaboradores
operativos u obreros par el uso de maquinas y equipos. Consistente en sélo unas
pocas horas o minutos de ensefianza por el jefe inmediato.

La formacion

Significa el proceso integral del hombre, adquisicibn de conocimientos,
fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del caracter y la adquisicién de todas
las habilidades que son requeridas para el desempefio de los puestos o cargos.
Cuyo propésito es mejorar su rendimiento presente o futuro. Aumentando su
capacidad a través del mejoramiento de sus conocimientos, habilidades y

actitudes.
La capacitacion

Incluye el adiestramiento, pero su objetivo principal es proporcionar
conocimientos, en los aspectos técnicos del trabajo. Fomentando e
incrementando los conocimientos y habilidades necesarias para desempefiar su
labor, mediante un proceso de ensefianza-aprendizaje bien planificado. Se
imparte generalmente a empleados, ejecutivos y funcionarios en general cuyo
trabajo tiene un aspecto intelectual, preparandolos para desempefiarse
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eficientemente; en sintesis podemos afirmar que toda empresa o institucién debe
orientar la “capacitacién para la calidad y la productividad”.

d. La especializacion

Tiene por finalidad incrementar y mejorar los conocimientos técnicos de los
colaboradores con estudios superiores, es decir a los recursos humanos con
instruccién profesional. La especializacion genera nuevos cambios, mayor
operatividad y eficiencia, a través de capacitacién y entrenamiento formativo del
profesional.

Es necesario indicar, el prestigio, reconocimiento y rendimiento laboral de una organizacién
dependen en primer lugar de la atencién profesional y del buen trato que brinde su personal

a los usuarios o clientes en todo contacto interpersonal que se tenga con ellos y en segundo

lugar, de las 6ptimas relaciones interpersonales que existan entre todos los miembros que
componen la organizacion.

Por estas razones y con la finalidad de mantener y asegurar el prestigio ganado a través de
los afios, es necesario que dentro de los procesos de capacitaciéon se deben desarrollar las
siguientes potencialidades humanas: flexibilidad, originalidad, creatividad, espiritu de
innovacion, calidez y actitud de mejora continua.

1.2.2,5. Capacitacion del Talento Humano

Basado en la revision de literatura, se puede rescatar otras diferentes definiciones que a

continuacion se mencionan:

“Es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar
habilidades y modificar actitudes del personal de todos los niveles para el mejor desempefio
del trabajador. Capacitar es la actividad que se realiza dentro de una organizacién, tendiendo
a provocar un cambio mas en la actitud mental, los conocimientos, las habilidades y la
conducta de su personal” (MENDOZA NUNEZ, Alejandro (2000).

". .. es toda accién organizada y evaluable que se desarrolla en una empresa para modificar,
mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal en conductas
produciendo una cambio positivo en el desempefio de sus tareas. . . El objeto es
perfeccionar al trabajador en su puesto de trabajo." (Aquino y otros, 1997) '

"La capacitacién esta orientada a satisfacer las necesidades que las organizaciones tienen
de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en sus miembros, como parte de su
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natural proceso de cambio, crecimiento y adaptacién a nuevas circunstancias internas y
externas. . . Compone uno de los campos mas dinamicos de lo que en términos generales se
ha llamado, educacién no formal." (Blake, O., 1997)

“"La capacitacion es, potencialmente, un agente de cambio y de productividad en tanto sea
capaz de ayudar a la gente a interpretar las necesidades del contexto y a adecuar la cultura,
la estructura y la estrategia (en consecuencia el trabajo) a esas necesidades" (Gore, E.,
1998)

"El término capacitacion se utiliza con frecuencia de manera casual para referirse a la
generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacién para impulsar el aprendizaje de
sus miembros. . . Se orienta hacia la cuestiones de desempefio de corto plazo." (Bohlander,
G. y otros; 1999)

"Actividades que ensefian a los empleados la forma de desempefiar su puesto actual.”
(Davis, K. y otros; 1992)

"La capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y
actitudes del colaborador. . . La capacitacion es la funcion educativa de una empresa u
organizacién por la cual se satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades
futuras respecto de la preparacién y habilidad de los colaboradores.” (Siliceo; 1996)

"Capacitacion: accion por la que se adquiere aptitud y habilidad para realizar algo."
(Enciclopedia Britanica)

La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administracion de Recursos
Humanos, que ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa,
permitiendo a su vez que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se presentan
tanto dentro como fuera de la organizacién. Proporciona a los empleados la oportunidad de
adquirir mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias,
para desempenfarse con éxito en su puesto. De esta manera, también resuita ser una

importante herramienta motivadora. (Carolina Sutton, 2001).

En funcién a las diferentes citas bibliograficas se puede resumir la "Capacitacion, es la
planificacién y realizacién ordenada y sistemética en la adquisicién de conocimientos de
perfil técnico, cientifico y administrativo. Sustentado en las necesidades reales de una
empresa y onentada hacia un cambio y/o innovacién en los conocimientos del colaborador,
con el objetivo de lograr las metas y objetivos dentro de los paréametros de la eficiencia."
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Por otro lado, MENDOZA NUNEZ, Alejandro (2000: P4gs. 158,159), sabre los beneficios de
la capacitacién, hace mencién a los siguientes:

a. Para la organizacion:
Conduce a la rentabilidad mas alta.
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
Crea mejor imagen.
Es un poderoso auxiliar para la comprensién y adopcién de politicas.
Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas.
Elimina los costos de recurrir a consultores externos.
Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflicto.

b. Para la persona:
Ayuda al individuo para la toma de decisiones y soluciones.
Alimenta la confianza.
Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.
Sube el nivel de satisfacciéon con el puesto.

Los diferentes beneficios mencionados anteriormente son aquellas que hacen que una
organizacion u empresa logre mejores resultados en busca de la competitividad. Su
importancia de la capacitacion, esta centralizada en la necesidad en la necesidad que tienen
las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo. En la
administracion de las organizaciones con tendencia a los cambios, la obsolencia, es una de
las razones por la cual las empresas se preocupan por capacitar a sus colaboradores, pues
esta procura actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que
garantizan eficiencia. Convirtiéendose para las organizaciones, la capacitacion una necesidad
vital que contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos conduciendo a la
competitividad redundando beneficios para las empresas.

Guido Gutiérrez Ballejo / Coordinador Proyecto BID/FOMIN-FENACREP. importancia de la
Capacitacion en las Microfinanzas solidarias (2008). Considera La Capacitacién como
Enfoque Transversal. La capacitacion es un proceso planificado, sistematico y organizado
que busca modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del
personal de la cooperativa, a fin de propiciar mejores niveles de desempefio compatibles con
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las exigencias del puesto que desempefia; consiguientemente abona también a su
desarrollo personal, procurando la eficacia, eficiencia y efectividad

En general todas las actividades configuradas en los dos componentes del proyecto tienen
como enfoque fransversal a la capacitacion; esto es, un dominio superior del conocimiento y
habilidades necesarias para revertir las debilidades y amenazas; y, en paralelo, generar una
cultura institucional basada en la calidad, la innovacion y la eficiencia, que permita lograr el
ansiado valor agregado proveniente del compromiso del potencial humano con su
cooperativa.

Los Contenidos de la Capacitacion.- Existen diferentes tipos de “contenidos de
capacitacion’, sin embargo, en la implementacion del proyecto se vienen empleando tres,
cada uno orientado a un cambio de comportamiento especifico, los mismos que a
continuacién intentamos explicar:

a. Transmisién de informacion

Implica la facilitacion para el acceso a informacién y conocimientos asociados al
trabajo especifico que desarrolla el colaborador, entre otros; las politicas,
procesos, reglamentos, productos/servicios que oferta, guias metodolégicas y, en
general, informaciones acerca de la cooperativa.

b. Desarrollo de habilidades

Relacionado con habilidades, competencias y conocimientos para mejorar el
desempefio del cargo actual o de posibles responsabilidades y funciones futuras.
Ejem. Diplomado de especializacion en Tecnologias Microfinancieras’, que
procura especializar a analistas de crédito en la evaluacién de riesgos y gestién
de cartera, para el cumplimiento de dos objetivos i) trabajar con los sectores
excluidos; y i) obtener los remanentes necesarios para garantizar la
sostenibilidad operativa de la Cooperativa.

c. Desarrollo o modificacién de actitudes.- Orientado a la adquisicién de nuevos
habitos y cambio de actitudes negativas por actitudes mas favorables,
especialmente en la relacién con los socios/clientes y la responsabilidad social
empresarial. Ejem. “Diplomado en Gerencia Estratégica y Gobernabilidad”, cuya
finalidad es desarroliar el pensamiento estratégico y la vision empresarial en los
tomadores de decisiones, de modo que la cooperativa se constituya realmente en
una palanca financiera y contribuya al bienestar de su comunidad.
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Grafica N° 04

Proceso de capacitacién
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‘ . Desarroliar habilidades ) \‘,‘ operacion de tareas, manejo de
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! términos globales y amplios.

Fuente: Guido Gutiérrez Ballejo / Coordinador Proyecto BID/FOMIN-FENACREP. Importancia de la
Capacitacién en las Microfinanzas solidarias (2008)

1.2.2.,5.1. La Capacitacion del Talento Humano

Es necesario pensar en la adaptacion de las empresa a las condiciones cambiantes del
mercado en el que operan, demanda de un compromiso especial del equipo de
colaboradores y; este factor estratégico de ventaja competitiva, es la tnica garantia para
viabilizar la mejora de la posicién competitiva y evitar la pérdida de cuotas de participacién
de mercado debido al avance de los competidores.

Al respecto, Carolina Sutton en capacitacién de personal (2001), indica “Las capacidades
individuales estan siendo transformadas en capacidades de la organizacién. Los gerentes y
profesionales de Recursos Humanos deberan desarrollar constantemente las capacidades
necesarias para el éxito. Por lo tanto, es necesario redefinir las capacidades de la
organizacién, que podriamos denominar "ADN de la competitividad”, para dar sustento a
integrar las capacidades individuales.

Las capacidades pueden ser hard (tecnologias, etc.) o soft (capacidad de la organizacién,
etc.), estas ultimas son mas dificiles de crear y copiar. Las organizaciones estan trabajando
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en cuatro direcciones de capacidades soft: i. Creacién de capacidades de confianza; ii.
Derribo de las propias fronteras, permitiendo que la informacién y las ideas circulen por toda
la organizacién; jii. Capacidad de cambio, flexibilidad y agilidad que permitan una innovacién
constante; y iv. El aprendizaje y logro de un cambio que sea construido y sostenido por la
propia organizacion.

El enfrentamiento de desafios y el empleo efectivo de los recursos humanos son
fundamentales para el éxito de cualquier organizacion. La Administracién de Recursos
Humanos desempefia un papel fundamental en el desarrollo de fuerza laboral flexible y
calificada necesaria para competir de manera efectiva atendiendo a cada uno de los desafios
mencionados.

1.2.2.5.2. Los Tipos de capacitacién

Sobre los tipos de capacitacién, CHIAVENATO Idalberto (2008 pag.383) indica los mas
relevantes en las empresas son los referidos a: las Habilidades administrativas, Habilidades
para la supervision, Habilidades técnicas/actualizaciéon de conocimientos, Servicios y
relaciones con los clientes, Desarrollo de ejecutivos, Habilidades para las ventas, Desarrolio
personal, Habilidades basicas con computadoras, Prevencion de accidentes, Educacion del
consumidor, Educacion basica para la prevencion.

1.2.2.5.3. Proceso de capacitacion

Kofman F. Metamangement; (2001), sefiala es preciso desarrollar programas que no pierdan
de vista las metas y estrategias organizacionales, ya que todo debe guardar una coherencia

interna dentro de la organizacién.

A fin de tener programas de capacitacion eficaces y que tengan un impacto maximo en el
desempeiio individual y organizacional, recomienda usar el enfoque sistematico con una

progresion de las siguientes fases:

Primera fase: Detectar las necesidades de capacitacién, la busqueda de necesidades de
capacitacion es la clarificacion de las demandas educativas de los proyectos prioritarios de
una empresa. La alerta a los tipos de capacitacion que se requieren, cuando se necesitan,
quién lo precisa y qué métodos son mejores para dar a los empleados el conocimiento,
habilidades y capacidades necesarias. Para asegurar que la capacitacion sea oportuna y
esté enfocada en los aspectos prioritarios, se debe abordar la evaluacién de necesidades:

a. Organizacional, consiste en observar el medio ambiente, las estrategias y los
recursos de la organizacién para definir tareas en las cuales debe enfatizarse la

-
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capacitacion, permite establecer un diagnéstico de los problemas actuales y de
los desafios ambientales, que es necesario enfrentar.

b. De tareas, que significa determinar cual debe ser el contenido del programa de
capacitacion, es decir identificar los conocimientos, habilidades y capacidades
que se requieren, basado en el estudio de las tareas y funciones del puesto. Se
debe hacer hincapié en lo que sera necesario en el futuro para que el empleado
sea efectivo en su puesto.

c. De personas, este andlisis conlleva a determinar si el desarrollo de las tareas es
aceptable y estudiar las caracteristicas de las personas y grupos que se
encontraran participando de los programas de capacitacion.

Una vez realizados todos los andlisis, surge un panorama de las necesidades de
capacitaciéon que deberian definirse formalmente en términos de objetivos.

Segunda fase: Diseiio del programa de capacitacion, la determinacién de necesidades de
capacitacion debe disefiar un programa que, al descubrir nuevas necesidades, los cambios
que se realicen en el programa no sean violentos ya que esto podria ocasionar una
desadaptacion en el entrenado y un cambio de actitud hacia la capacitacién. Los expertos
creen que el disefio de capacitacion debe enfocarse al menos en las cuestiones relacionadas
a: i. Los objetivos de capacitacion; ii. El deseo y motivacion de la persona; iii. Los principios
de aprendizaje; iv. Las caracteristicas de los instructivos; y los objetivos de capacitacion.

La clara declaracion de los objetivos de capacitacion constituye una base sélida para
seleccionar los métodos, materiales y para elegir los medios conducentes al éxito del
programa.

Tercera fase: Implementar el programa de capacitacion, existe una amplia variedad de
métodos para capacitar al personal que ocupa puestos no ejecutivos. Uno de los métodos de
uso mas generalizado es la capacitaciéon en el puesto de trabajo, porque proporciona la
ventaja de la experiencia directa, asi como una oportunidad de desarrollar una relacion con
el superior y el subordinado. En la capacitacion de aprendices, las personas que ingresan a
la empresa reciben instrucciones y practicas minuciosas, tanto dentro como fuera del puesto,
en los aspectos tedrico y practicos del trabajo. Tomando en cuenta las siguientes
dimensiones: i. La capacitacién de induccion, al participar en un programa formal de
induccién, los empleados adquieren conocimientos, habilidades y actitudes que elevan sus
probabilidades de éxito en la organizacion. La capacitacién en habilidades, la capacitacién
de equipos y la capacitacién de diversidad tienen una importancia fundamental en las
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organizaciones actuales; ii. La capacitacion combinada consiste en programas de
entrenamiento que combinan la experiencia practica del trabajo, con la educaciéon formal en
clases; y iii. Los programas de internado revisten especial eficacia porque brindan
experiencia en el puesto y fuera de éste.

Otros métodos fuera del trabajo incluyen las conferencias o discusiones, la capacitacién en
el aula, la instruccién programada, la capacitacion por computadora, las simulaciones, los
circuitos cerrados de television, la capacitacion a distancia y los discos interactivos de video,
entre otros.

Cuarta fase: Evaluaciéon del programa de capacitacion, la capacitacion debe evaluarse
para determinar su efectividad. La experiencia suele mostrar que la capacitacién muchas
veces no funciona como esperan quienes creen e invierten en ella. Los costos de la
capacitacién siempre son altos en términos de costos directos y, aun mas importantes, de
costos de oportunidad. Los resultados, en cambio, suelen ser ambiguos, lentos y en muchos
casos, mas que dudosos.

En este punto existen diferentes modelos para evaluar hasta que punto los programas de
capacitacién mejoran el aprendizaje, afectan el comportamiento en el trabajo, e influyen en el
desempeiio final de una organizacién.

1.2.26. Los costos y beneficios de la gestion del desempeiio social en las
microfinancieras

Imp-Act. Gestién del Desemperio Social (GDS) en Microfinanzas, sefiala que el éxito de una
institucién esta estrechamente relacionado con el éxito de sus clientes. En un contexto de
mayor disponibilidad de servicios y creciente competencia entre proveedores de servicios,
las IMFs que no responden a las necesidades de sus clientes los perderan. Aquéllas que
estén enfocadas y sean mas receptivas a sus clientes podran retenerlos y aumentar su
segmento del mercado. Asi, en microfinanzas los objetivos financieros y sociales se
refuerzan mutuamente. Un desemperio financiero consistente permite que la IMF siga sus
objetivos sociales y alcanzar objetivos sociales. A través del monitoreo y evaluaciones
activas sobre la interaccion del cliente con los productos y servicios, la GDS ayuda a la
institucion a permanecer fiel a su misién y maximizar ambos lados de su desempefio.

La GDS involucra costos pero sus beneficios bien valen la inversién en el tiempo. La GDS le
llevara a una mejor cultura organizacional y servicios centrados en el cliente, una gerencia
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mas solida, clientes mas satisfechos, y un mejor desempefio financiero. La GDS beneficiara
a gerentes, ayudandole a:

a. Balancear sus objetivos financieros y sociales para tomar mejores decisiones
empresariales con un conocimiento méas detallado de los intercambios que cada
una conlleva

b. Generar informacién de linea de base que es invaluable para evaluar en
profundidad el desempefio social

c. Rastrear el desempeno frente a las metas tanto sociales como financieras
Identificar problemas en etapas tempranas antes que se conviertan en un dafio
para la organizacion.

La GDS beneficiara a clientes, proporcionandoles: i. Servicios mas apropiados a sus
necesidades; ii. Mayor eleccion de productos; iii. Mejor atencién al cliente; iv. Una ‘voz’ mas

fuerte en el programa.
Por otra parte, la GDS mejorara su cobertura, servicios y productos, permitiéndole:

a. Segmentar su cartera para examinar diferencias en el desempefio de acuerdo a
caracteristicas del cliente, y asi identificar nichos de mercado, oportunidades y
problemas

b. Monitorear como los clientes usan los servicios para determinar qué tan bien
‘encajan’, abordando la pregunta: ;Son apropiados nuestros servicios para las
necesidades de nuestros clientes objetivos? Si no, ;cémo podemos adaptarios?

c. Innovar para mejorar la satisfaccion y lealtad de clientes a través de mejores
productos, mejor atencién al cliente y mayor flexibilidad

d. Verificar los resultados de cambios programaticos para determinar si han
hecho la diferencia

e. Rastrear impactos intencionados y no intencionados en la vida de los
clientes y en la comunidad en general para entender el papel que juega su
organizacién en promover cambios.

La GDS optimizara su desempefio financiero, resultando en:

Mayor retencién de clientes a través del monitoreo y receptividad de su satisfaccién con el
programa. ndices mas altos de retencién se traducen en bajos costos y mayores ganancias;
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Crecimiento del programa al hacer mas atractiva su organizacion para clientes potenciales
debido a los productos y servicios generados en base a la demanda, y la publicidad de boca
en boca de clientes satisfechos;

Costos operativos mas bajos al comenzar a usar recursos eficientemente debido a una
mejor comprensién de sus inversiones mas éptimas; y

Demostracion del desempefio social a actores involucrados, mejorando asi su posicion
en un mercado competitivo de patrocinios.

1.2.3. Desempefio laboral

El Programa de InWEnt para los paises andinos (Bolivia, Pert, Ecuador y Colombia).
Fortalecimiento de capacidades para procesos de descentralizacion (2007 - 2009). Indica
que, Todo proceso de formacion se orienta al logro de determinados comportamientos y/o
desempefios deseados. Dichos desempefios hasta hace algunos afios, eran trabajados a
manera de conjunto de “contenidos” vinculados a las diferentes areas de formacion.

Con el tiempo se demostré6 que el dominio de dichos contenidos, no garantizaba un buen
desempefio y no respondia a los requerimientos de los diferentes ambitos profesionales y
labores reales. El desempeiio alude a la realizacion o ejecucion de una accion, o
comportamiento vinculado con una tarea o funcién asociado generaimente al ambito laboral
de una organizacién o una empresa.

Un desempefio puede constituir la evidencia de una habilidad o de una competencia. En este
tltimo caso el desempefio constituiria la evidencia de un constructo psicolégico que combina
lo cognoscitivo (conocimientos y habilidades), lo afectivo (motivaciones, actitudes, rasgos de
personalidad), lo psicomotriz o conductual (habitos, destrezas), y en el que ademas se ha
alcanzado cierto nivel de eficiencia. De acuerdo con esto alcanzar cierto nivel de calidad en
un tipo de desempefio, puede designarse también como haber alcanzado determinado nivel
de competencia para una tarea o grupo de tareas especificas.

Es comin también sefialar en estos tiempos que los programas de capacitacién deben
responder no solo al Desarrollo de Capacidades o competencias, sino a necesidades y
demandas de capacitacion.
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1.2.3.1. Evaluacién de Desempeiio

Para SUTTON Carolina (2001), Medir el impacto de la capacitaciéon en la empresa es uno de
los aspectos mas criticos de dicho proceso, le permite a los servicios de capacitacién evaluar
su tarea para que la organizacién reconozca su contribucién al proyecto empresarial.
Ademas de la funcién de informaciéon a los involucrados de las actividades realizadas, la
evaluacion sirve también para mejorar las acciones de capacitacion, ya que se produce una

retroalimentacion.

La evaluacién de los cursos de capacitacion sirve, entre otras cosas para:
Mejorar diversos aspectos de la accion de capacitaciéon: condiciones materiales,
métodos, instructores.
Tomar decisiones sobre la continuidad de la accién: replanteo, mejoras, cancelacion.
Involucrar a los tomadores de decisiones dentro de la organizacion.
Entregar un informe de resultados sobre el servicio.
Planear la capacitacion futura.
Definir las competencias adquiridas por los participantes.
Saber si el curso logré los objetivos.
Identificar fuerzas y debilidades en el proceso.
Determinar el costo/ beneficio de un programa.

En el ambito de la capacitaciéon la evaluacion se refiere especificamente al proceso de
obtener y medir toda la evidencia acerca de los efectos del entrenamiento y de los procesos
tales como identificar necesidades o fijacion de objetivos. Esta recoleccion sistematica y
analisis de la informacién es necesaria para tomar decisiones efectivas relacionadas con la
seleccién, adopcion, disefio, modificacion y valor de un programa de capacitacion.

De similar forma, sobre evaluacién del desempefio, Carlos Haya. Recursos Humanos (2009),
define como un proceso sistematico y periédico de estimacion cuantitativa y cualitativa del
grado de eficacia con el que las personas llevan a cabo las actividades y responsabilidades

de los puestos que desarrollan. Interviniendo:
a. Los responsables:

Potenciar la comunicacion y cooperacion con la persona evaluada.
Dar a conocer a los trabajadores sus puntos fuertes y sus puntos débiles, asi
como las areas donde debe mejorar.
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Dar informacién a los trabajadores sobre las prioridades y pautas de actuacién en
su trabajo.

Reforzar la sensacién de equidad con el reconocimiento al trabajo bien hecho.
Fomentar las relaciones personales con sus trabajadores.

b. Los colaboradores:

Desarrollar la comunicacion y el conocimiento con su responsable.

Tener retroalimentacion de como se percibe su trabajo.

Definir conjuntamente con su responsable los planes de desarrollo para mejorar
las competencias profesionales.

Saber cémo se le va a valorar.

c¢. La organizacién:

El establecimiento de un estilo de direccién comun.

Estimular a los trabajadores para mejorar la consecucion de los resultados.

Hacer una valoracion objetiva de los resultados individuales

Detectar el grado de adecuacion de la persona al puesto de trabajo.

Ser mas equitativos a la hora de tomar decisiones que afectan a la gestion de las
personas (promocién, retribucién).

Grafica N° 05

Evaluacién de Desempefio

Adecuacion persona — puesto de trabajo

Perfil del puesto

Estrategias
capacitacién
y desarrollo

B Adecuacion Evaluacién del
persona puesto potencial de

desarrollo
Perfildela 3 i

persona

Fuente: Carlos Haya. Recursos Humanos 2009.
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1.2.3.1.1. Barreras ante una evaluacién del Desempefio

A pesar de las ventajas anteriormente citadas, un sistema de evaluacién del desempefio no
es garantia de éxito. Existen dificultades a la hora de implantar un sistema como éste. Entre
las mas importantes se puede destacar:

Falta de apoyo de la direccion al sistema de evaluacion.

Falta de acuerdo entre el evaluador y el evaluado.

Mala utilizacion de los resultados de la evaluacion a efectos de retribucion, formacion,
promocién y otras decisiones inherentes a los recursos humanos.

Falta de motivacién de los responsables a [a hora de realizar las entrevistas
Problemas técnicos y de comunicacion

Uno de los problemas mas importante es la oposicion de los trabajadores, para lo cual sera
fundamental la realizacibn de una operacion de comunicacién sobre el sistema de
evaluaciéon. Una Adecuacion persona-puesto de trabajo Perfil del puesto Perfil de la persona
Adecuacion persona-puesto Evaluacién del Potencial de desarrollo Estrategias capacitacion
y desarrollo camparia que difunda de forma muy clara; los objetivos, beneficios, etc.

1.2.3.2. Métodos de Evaluacion

SUTTON Carolina (2001), indica sobre Los modelos mas populares para evaluar la

capacitacién:

a. El enfoque de Parker: Divide la informacion de los estudios de evaluacién en
cuatro grupos: desempefio del individuo, desempefio del grupo, satisfaccion del
participante, conocimiento obtenido por el participante.

b. El enfoque de R. Stake: Se lo conoce como modelo de Evaluacién
Respondiente, consiste en una evaluaciéon que promueve que cada uno de los
individuos intervinientes se mantenga abierto y sensible a los puntos de vista de
los otros, y a la vez los cuestione desde su propio punto de vista.

c. El enfoque de Bell System: Utiliza los siguientes niveles: Resultados de la
reaccion, resultados de la capacidad, resultados de la aplicacién, resultados del
valor.

d. El enfoque de Donald Kirkpatrickk Es el mas conocido y utilizado,
especialmente en su nivel de reaccién. Maneja cuatro niveles de medicién para
determinar qué datos deben recolectarse: reaccion, aprendizaje, comportamiento

)

y resultados.
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e. El enfoque CIRO (Context, Inputs, Reaction, Outputs): Creado por WARR
Peter, BIRD Michael Y RACKHAM Neil. Tiene un enfoque mas amplio que el de
Kirkpatrick y considera a la evaluacién como un proceso continuo, el cual inicia
con la identificacién de necesidades y termina con el proceso de capacitacién. Su
idea central es que la capacitacion debe ser un sistema autocorrectivo, cuya meta
es provocar el cambio en la gente. Maneja cuatro categorias de estudios de
evaluacion: del contexto, de las entradas, de la reaccion y de los resultados.

La medicién del aprendizaje (Nivel de resultados inmediatos del modelo de Warr, Bird y
Rackham; Irkpatrick) proporciona informacion mas objetiva: determina si el empleado
adquiri6 los conocimientos que le fueron transmitidos. El nivel de conocimientos, operaciones
transformacionales y habilidades adquiridas en determinada actividad son necesarios pero
insuficientes para asegurar un efecto en el desempefio. Frecuentemente las personas no
realizan las tareas de manera 6ptima aun cuando sepan como hacerlo, principalmente
porque hay una autoreferencia que media la relacion entre conocimiento y accién.

Por otra parte indica, que la evaluacion es importante realizarla en tres niveles:

a. Evaluacion a nivel empresarial, la capacitacién es uno de los medios para
aumentar la eficacia y debe proporcionar resultados como: i. Aumento de la
eficacia organizacional; ii. Mejoramiento de la imagen de la empresa; iii.
Mejoramiento del clima organizacional; iv. Mejores relaciones entre empresa y
empleado; v. Facilidad en los cambios y en la innovacién; y vi. Aumento de la
eficiencia.

b. Evaluacion a nivel de los recursos humanos, el entrenamiento debe
proporcionar resultados como: i. Reduccién de la rotaciéon del personal; ii.
Reduccion del ausentismo; iii. Aumento de la eficiencia individual de los
empleados; iv. Aumento de las habilidades de las personas; v. Elevacion del
conocimiento de las personas; y vi. Cambio de actitudes y de comportamientos
de las personas.

c. Evaluacion a nivel de las tareas y operaciones, a este nivel el entrenamiento
puede proporcionar resultados como: i. Aumento de la productividad; ii.
Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios; jii. Reduccién del ciclo de
la produccion; iv. Reduccion del tiempo de entrenamiento; v. Reduccion del
indice de accidentes; y vi. Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y

equipos.

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
4 e L

“El Desarrollo de Capacidades en el Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco S.A. Agencia Abancay, 2010”

2.3. Marco Conceptual

Actitud, las tendencias relativamente durables de emociones, creencias y comportamientos
orientados hacia las personas, agrupaciones, ideas, temas o elementos determinados.

Capacidades, destrezas y habilidades de una organizacién para realizar las actividades

necesarias para su negocio.

Desempeiio laboral, el cual la empresa asegura que el empleado trabaja alineado con las
metas de la organizacién, asi como las practicas a través de la cuales el trabajo es definido y
revisado, las capacidades son desarrolladas y las recompensas son distribuidas en las
organizaciones.

Desempeiio, acciones o comportamientos observados en los empleados que son relevantes
para los objetivos de la organizacién, y que pueden ser medidos en términos de las
competencias de cada individuo y su nivel de contribucion a la empresa.

Eficacia, capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Eficiencia, uso racional de los recursos con que se cuenta para alcanzar un objetivo
predeterminado. A mayor eficiencia menor la cantidad de recursos que se emplearan,
logrando mejor optimizacion y rendimiento.

Empefio, obligacién, determinacién e insistencia en una accion o propésito organizacional

Empleo u ocupacioén, designacién de un lugar o desempefio donde se ubique. Desarrolle
un recurso humano (profesional o técnico) cumpliendo un determinado Objetivo previamente
determinado.

Estrategias, planes sobre la manera en que una organizacion hara lo que el negocio tiene
que hacer, como competir con éxito, y como atraera y satisfacerd a sus clientes para poder
lograr sus objetivos.

Evaluacién del rendimiento, proceso en que se comunica a una persona como lleva a cabo
el trabajo, también se establece un plan de mejoramiento.

Funcionario, es una persona designado a un cargo de confianza, asignado de forma directa
por la autoridad responsable de una institucién, no es elegido por voto puablico.

Inventario de habilidades, una lista consolidada de informacién biogréfica y de otra indole
de todos los aspectos que elevan el desemperio técnico o profesional.
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Planeacion de personal, el proceso mediante el cual una organizacion se asegura de que
tiene el nimero y el tipo correcto de personal en los puestos correctos en el momento
adecuado y que hacen aquellas cosas para los cuales ellos son mas (tiles econdémicamente.

Productividad, medida de la eficiencia con la cual se utiliza un recurso (humano o fisico)
considerando su rendimiento o resultados. La productividad se obtiene de la relacién:
Resultados sobre recursos.

Recompensa, corresponde a la percepciéon de los miembros sobre la adecuacién de la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza
mas el premio que el castigo.

Rendimiento, es el grado en que se logran las tareas que constituyen el trabajo de un
sujeto.

Responsabilidad, es el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de su
autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo, es decir, el sentimiento de ser
su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.

Satisfacciéon Laboral, conformidad expresada por le trabajador en funcion de sus
expectativas en las areas de motivacion, confort, eficacia, rendimiento y necesidades.

Sostenibilidad Humana, capital humano bajo el nivel de eficiencia y efectividad. Fondos
recurrentes. Mantener las destrezas de la fuerza de trabajo. Mejorar las capacidades
gerenciales. Crear y mantener un medio ambiente de trabajo motivador, gratificante y
satisfactorio.

Sustentabilidad, procesos de cambio que pueden ser conducidos por ciertos principios,
pero que tienen que ser construidos localmente con base en procesos de reflexion.
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CAPIiTULOII
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. Tipoy nivel de investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion

CHARAJA Francisco, expresa la investigacion cientifica basica es “Ampliar y profundizar el
conocimiento”. O sea intenta solucionar problemas referidos a propiedades de los objetos
(problemas sustantivos). Valderrama, Santiago sefiala “Esta destinada a aportar un cuerpo
organizado de conocimientos cientificos y no produce necesariamente resultados de utilidad
préactica inmediata”

Entonces, el presente estudio se cifie en la Investigacion basica, preocupado en la obtencion
de informacién para consolidar conocimientos teéricos cientificos coherentes al desarrollo de
capacidades en relacién del desempefio de los trabajadores de la Caja Municipal Cusco S.A.
agencia Abancay, como una realidad contigua.

2.1.2. Nivel de investigacién

SAMPIERI Roberto H. (2007 pag. 99), En cuanto al nivel de investigacion “los estudios
descriptivos, consideran a un fenémeno y sus componentes miden conceptos definen
variable...”-

VALDERRAMA MENDOZA Santiago (2007), hace mencién que “la investigaciéon descriptiva,
en comparacion con la naturaleza poco estructurada de los estudios exploratorios, requiere
conocimiento del area que se investiga (...) pueden ofrecer la posibilidad de predicciones
aunque sea rudimentaria”

Por las caracteristicas del trabajo de investigaciéon se aplicara el nivel de investigacion
descriptivo, buscando conocer el comportamiento de la variable en el problema planteado.

2.2. Método y disefio de investigacion
2.2.1. Método de Investigacion

Torrado (2003), indica “La deduccién es un método de razonamiento que lleva a
conclusiones partiendo de lo general, aceptado como valido, hacia aplicaciones particutares.
Este método se inicia con el andlisis de los postulados, teoremas, leyes, principios de
aplicacion universal y, mediante la deduccién el razonamiento y las suposiciones, entre
otros, se comprueba su validez para aplicarlos en forma particular”. Mario Bunge sefiala
"método cientifico” no es ya una lista de recetas para dar con las respuestas correctas a las
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preguntas cientificas, sino el conjunto de procedimientos por los cuales: a) se plantean los
problemas cientificos y, b) se ponen a prueba las hipétesis cientificas.

Entonces en el presente estudio se aplicard el método deductivo por estudiarse bajo
procedimientos hasta la contrastacion de las hipétesis. Y el método andlisis y sintesis
consiste en separar el objeto de estudio en partes y, una vez comprendida su esencia,
construir un todo.

2.2.2. Diseiio de investigacion

Sobre el tema SAMPIERI Roberto (2006 pag. 184), sefiala “es la que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables... Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fenémenos como tal y como se dan en su contexto natural, para
después describirlos y analizarlos. La investigacion no experimental es investigacion
sistematica y empirica en la que las variables independientes no se manipulan por que ya
han sucedido”.

El mismo autor, sobre los tipos de disefio no experimental, resalta el disefio transeccional o
transversal, “que recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propésito es
describir las variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado y en

forma simultanea”.

En la investigacion se aplica el disefio “no experimental, transeccional, descriptiva”. Por que
tienen como finalidad identificar y delimitar las variables.

2.3. Poblaciéon y muestra
2.3.1. Poblacién
2.3.1.1. Caracteristicas y delimitacién

La caracterizacién esta en el comportamiento de los colaboradores (analistas y promotores
de crédito y personal de operaciones) de la CMAC Cusco en relacion al nivel de desempefio
laboral. La delimitacién es el estudio singular de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco S.A. agencia Abancay. A pesar de la existencia de otras similares. Por otro lado un

promedio de 600 clientes calificados regulares y registrados de la entidad en estudio.
2.31.2. Ubicacién espacio y temporal

La investigacién propuesta se desarrolla en la ciudad de Abancay, por localizarse la agencia
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. La temporalidad se conjetura el ejercicio
anual 2010.
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2.3.2. Muestra
2.3.2.1. Técnicas de muestreo

Valderrama (2000 pag. 170) sobre muestras probabilisticas indica “todos los elementos de la
poblacién tienen la misma posibilidad para ser escogidos” y muestras no Probabilisticas
“seleccionan a los individuos siguiendo determinados criterios, procurando que la muestra
resultante sea lo mas representativa posible”. Pino Gotuzzo (2010 pag. 69) dice “muestreo
probabilistico, en el que todas las unidades del universo tienen la misma probabilidad de
formar parte” Sampieri (2006) indica muestreo no probabilistico “la eleccién del subgrupo de
elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion.

2.3.2.2. Tamario y calculo del tamafio

E! estudio se define en dos partes. Una muestra no probabilistico de seleccion intencionada;
constituida por 20 colaboradores de la Caja Municipal Cusco S.A. Abancay y de otra parte, la
muestra probabilistica de seleccién de una poblacién aproximada de 600 clientes, como los
implicados sobre la opinién del nivel de desemperio de los trabajadores.

ne_ Z'*pg*N
e’*N+Z** pq

Donde:

M = Tamafio minimo de la muestra
N = poblacién total

Z = grado de confianza

e = error maximo esperado

P = probabilidad de éxito

q = probabilidad de fracaso

1.962 *%0.81*%0.19* 600
n= 5 5 =100
0.07° *600+1.96° *0.81%0.19

Por lo tanto, el tamafio de fa muestra para la ejecucion del trabajo de investigacion se

considera 100 clientes directamente implicados en el estudio.

2.3.3. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
Pino Gotuzzo (2010 pag. 415) sefiala “La técnica utilizada es el conjunto de reglas y
procedimientos que permiten al investigador establecer la relacién con el objeto o sujeto dela
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investigacion”, mientras Instrumento, es el mecanismo que utiliza el investigador para
recolectar y registrar la informacion. Es decir el conjunto de mecanismos, medios y sistemas
a dirigir y recolectar, datos.

2.3.3.1. Recoleccion de Datos

Para la recoleccién de informacion se ha aplicado las técnicas documentales, que han
permitido descubrir fenébmenos que'se descubren por estudio y las de andlisis de contenido,
destacandose en fuentes primarias, secundarias y terciarias mediante la revision de
literatura. La técnica de encuesta, desarrollada sobre la base del instrumento cuestionario;
como el mas utilizado en el disefio de investigaciéon no experimental / transeccional.

2.3.3.2. Procesamiento de Datos

La fase del procesamiento, se ha realizado a través de la consistencia, selecciéon de datos y
depuracion de informacién innecesarias, incorporada en el paquete y/o programa estadistico
(SPSS) para la codificacion, tabulacién, agrupacién y relacion de datos definidas en las
variables que intervienen en el estudio.

2.3.3.3. Andlisis y presentacion de datos

El mismo Pino Gotuzzo (2010 pag. 473) indica “Todo investigador elige el tipo de anélisis
que ha de usar de los tres existentes. Andlisis cualitativo, consistente en la descripcién de las
caracteristicas de los datos que muchas veces estan dispersos y que requieren organizarlos
y clasificarlos. Analisis cuantitativo, como el tratamiento numérico que se da a los datos.
Generalmente cuando se trabajan con cifras, estan ya fueron codificadas” y finalmente un
andlisis mixto, que hace uso de ambos.

El andlisis se desarrolla a través de la descomposicion agrupada en variables e indicadores,
asi como la construccion y relacion de caracteristicas, mediante el método de sintesis dentro
de la deduccién, para el caso se utilizan cuadros estadisticos bidimensionales, presentado
con datos ordenados y accesibles en su andlisis e interpretacion, graficos lineales o

poligonos de frecuencia.

La interpretacion se efectiia como resultado de la construccion andlisis-sintesis-deduccion de
datos procesados relacionando en todo momento con el sustento de marco teérico,

resultados de de campo y criterio del investigador.
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24.
24.1.

24.2.

243.

Hipotesis

Hipétesis general

La aplicacién de desarrollo de capacidades interviene favorablemente en el nivel de
desempefio laboral de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Cusco agencia Abancay.

Hipétesis especificos
a. El desarrolio sostenible de capacidades de los trabajadores en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Cusco agencia Abancay, es deficiente.

b. El nivel de desempefio laboral de los trabajadores en la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Cusco agencia Abancay, es progresivo.

Operacionalizacion de variables
Variable X:  Desarrollo de capacidades
Indicadores:
Organizacién de aprendizaje
Desarrollo humano
VariableY: Desempeiio laboral
Indicadores:
Eficiencia

Eficacia
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CAPITULO I
RESULTADOS

3.1. Diagnéstico Situacional de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A.
Agencia Abancay

3.1.1. La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A.

3.1.1.1. Descripcion

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. es una empresa publica con Personeria
juridica de derecho privado, que fue creada baja el ambito del Decreto Ley N° 23039 del 14
de mayo de 1,980, con autorizacién de funcionamiento mediante Resoluciéon S.B.S. N° 218-
88 del 22 de marzo de 1,988. Inicia sus operaciones el 28 de marzo de 1,988 con los
servicios de crédito prendario y contando con la Asesoria Técnica de la GTZ en el marco del
convenio Peri- Alemania. Al segundo afio de funcionamiento 1,989 la Superintendencia de
Banca y seguros, le autorizé prestar los servicios de captacion de ahorros del publico en sus
modalidades de Ahorro corriente y Plazo fijo, ese mismo afio se empez6 a operar en moneda
extranjera en la modalidad de compra- venta y posteriormente en el afio 1,993 capto ahorros
en moneda extranjera y al tercer afio el otorgamiento de crédito a la pequefia y
microempresa y posteriormente otras modalidades de créditos.

El propésito principal de la Caja Municipal de Ahorro y crédito Cusco S.A., es apoyar a
segmentos socioeconémicos que tienen acceso limitado a la banca tradicional, impulsando el
desarrollo de la pequefia y micro empresa., fomentando el ahorro en la poblaciéon y
otorgando créditos a las PYME, contribuyendo con la descentralizaciéon financiera y
democratizacion.

En los afios 2,006 y 2007, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. entidad
socialmente responsable, lider del sistema financiero en la Regién Cusco pone en
consideracion la Memoria institucional 2006 donde se plasma la conformacién de la
organizacion, identidad, principios de gestion, principales logros alcanzados en la gesti6én de
Recursos Humanos, Ahorros y Finanzas, colocaciones, patrimonio y utilidades del ejerci6
2006.

Entre uno de los principales objetivos estratégicos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco S.A., esta desarrollar alianzas estfatégicas con otras Cajas Municipales del sistema
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financiero o analizar alternativamente procesos de fusion institucional o empresarial a fin de
fortalecer la institucion.

Recientemente, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. ha desarrollado una
alianza estratégica con la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sullana y la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Huancayo, que busca entre otros aspectos, desarrollar conjuntamente un
programa de emision de instrumentos financieros, ademas de otros objetivos secundarios.
Adicionalmente se viene llevando a cabo un proyecto de integracion tecnolégica entre seis
Cajas Municipales del sistema financiero (la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A.
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna, la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Ica, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito santa, la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Maynas, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo)
denominado “Caja Red’., para la puesta en marcha en conjunto de cajeros automaticos y
realizar diferentes operaciones entre cajas. Recientemente, se ha integrado a esta red
tecnolégica la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo.

En junio del ejercicio 2,008, dentro de las facultades delegadas por el Congreso al poder
ejecutivo en el marco de la implementacion del TLC con estados Unidos, se aprobé el
decreto legislativo N° 1028 que modifica la Ley General del Sistema Financiero (Ley N°
26702), facultando a las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito a ampliar las operaciones a
realizar (Art. 286 de la Ley), con lo que se presenta interesantes oportunidades de
crecimiento en sus actividades comerciales.

3.1.1.2. Clasificacion de Riesgos

Class Asociados S.A. Clasificadora de Riesgos, en su informacién financiera al 31 de
diciembre del 2010, hace mencion que la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A.
ofrece productos y servicios financieros, principalmente bajo las modalidades de Crédito de
actividades empresariales de consumo e hipotecarios, generando a diciembre del 2010,
importantes niveles de colocaciones (9.7%) del total de CMACs, dep{osito (8.5%) e ingresos
financieros (8.0%), que la ubican en la quinta posicién en el sistema de cajas Municipales a
nivel nacional, ubicandose ademas en primera posicion respecto a captaciones y
colocaciones en la regién Cusco. Al igual que la mayoria de las Cajas Municipales, La Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Cusco cuenta con un accionariado concentrado (100%), de
propiedad de la Municipalidad provincial de Cusco, lo que limita el fortalecimiento patrimonial
de la institucion a la capitalizacion de un porcentaje de las utilidades de cada ejercicio.
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Cuadro N° 01

Clasificaciones vigentes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A.

(Fortaleza Financiera 8 \
Depésitos a corto plazo CLA-2
Depésitos a largo plazo A
Perspectivas estables

. J

Fuente: Fundamentos de Clasificacién de Riesgo. CLASS ASOCIADOS S.A. 31 de diciembre
del 2010. Lima Peru.

De oftro lado, Equilibrium Clasificadora de Riesgo S.A. Lima-Pert, 31 de marzo del 2011. En
su informe de fundamentos de clasificacion de riesgos de la CMAC Cusco, decidié amparar
la clasificacién de la Caja Municipal de Cusco (como entidad) en B, asi como mantener la
clasificacion de los depésitos de corto plazo y los depésitos de Mediano plazo en EQL Pe, y
BBB+.pe, respectivamente. La clasificaciéon se sustenta en la adecuada estructura financiera
que presenta la Caja, existiendo un balance saludable entre captaciones y colocaciones,
adecuados niveles de rentabilidad ~ superiores a los del promedio del segmento de Cajas
Municipales y un mejor desempefio en los activos producidos en comparacién con el sector.

A esta clasificacién, se incorpora las dificultades de gobierno corporativo suscitados durante
el 2010 entre los accionistas y la gerencia mancomunada y directorio de la Caja, los altos
niveles de crédito promedio por deudor y el riesgo crediticio que asume la Caja al no
incrementar el ritmo de colocaciones de la entidad, que en el mediano plazo podria potenciar

la mayor exposicién patrimonial de la Caja.

CMAC Cusco ha logrado el cierre del ejercicio 2010 niveles de rentabilidad superiores a los
presentados por el segmento de Cajas Municipales, siendo una de las pocas entidades que
aun mantiene un margen financiero bruto cercano al 80%, no obstante dichos niveles son
inferiores a los registrados en ejercicios anteriores por la propia entidad debido a una mayor
competencia en la zona de influencia de ia Caja, donde la operacién de la banca comercial y
otras IMFs presionan las tasa activas a la baja.

MICAELA BASTIDAS
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Cuadro N° 02

Clasificacion de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A.

— — =\
Clasificacién  Categoria Definicién

o)

Entidad B La entidad posee una buena estructura financiera y econémica y
cuenta con una buena capacidad de pago de sus obligaciones en {os
términos y plazos pactados, pero ésta es susceptible de deteriorarse
levemente ante posibles cambios en la entidad, en la industria a que
pertenece 0 en la economia.

R
Depésitos de Buena calidad. Refleja buena capacidad de pago de capital
corto plazo EQL2.pe e interese dentro de los términos y condiciones pactadas

! M.N.yM.E.

o J
Dep6sitos de Refleja adecuada capacidad de pagar el capital e intereses )
Medianoy Largo  BBB+.pe en los términos y condiciones pactados. La capacidad de

f Plazo M.N.y M.E. pago es mas susceptible a posibles cambios adversos en las

condiciones econémicas que las categorias superiores.

< W,

Fuente: Informe de clasificacién de Equilibrium Clasificadora de Riesgo S.A. Lima Perd, 31

de marzo del 2011.

3.1.1.3. Propésitos organizacionales: Vision, Mision, Principios y Valores

a. Lavisién de la CMAC CUSCO es “Ser la primera entidad en microfinanzas del
sur del Per(”.

b. Su misién es “Fomentar el Ahorro y el Desarrollo de la Pequefia y Micro
Empresa con Calidad de Servicio y Creacién de Valor”.

¢. Los principios
Autonomia econémica, financiera y administrativa.

Tecnologia crediticia orientada a PYMES.
Plena cobertura de costos.

Orientacién regional.

Combatir la usura.

Estrategia de desarrollo definida.
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3.1.1.4.

Identificacion del personal con la cultura organizacional.
Fidelizacion del cliente a través de la calidad en el servicio.
Los valores de la CMAC CUSCO S.A. son:

Honradez e Integridad: Para actuar siempre en forma transparente, honesta y
leal.

Excelencia y Calidad: Porque queremos alcanzar el Maximo Rendimiento en
nuestro Desempefio, con plena satisfaccion de nuestros Clientes, Personal y
Accionistas.

Solidaridad y Lealtad: Incondicional para no defraudar la Confianza depositada
por nuestros Clientes, la Gerencia y los Accionistas.

Credibilidad: Porque somos congruentes con lo que decimos y hacemos, para el
logro de nuestros Objetivos Institucionales.

Innovacion y Creatividad: Siendo proactivos con los cambios para el
mejoramiento continuo de nuestro desempefio y servicio.

Compromiso: Para involucrarnos totalmente en nuestro trabajo y alcanzar el
Exito de nuestra Institucion.

Respeto: Para tratar con dignidad y consideracion las ideas, sentimientos y

acciones de los demas.

Perseverancia: Porque somos constantes y firmes para lograr lo que nos

proponemos.
Profesionalismo: Porque queremos la mejor gente trabajando en Equipo.

Unién: Que permita la realizacion de la persona, del equipo y la empresa, donde

se destaque a lo mejor del Personal.

Discrecién: Para no divulgar informacion confidencial de los Clientes, Personal,
Accionistas y la Institucién.

Iniciativa: Generando soluciones a los problemas, anticipando la plena

satisfaccion de nuestros Clientes.

Sistema Organizacional
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De acuerdo al estatuto de la CMAC Cusco, el directorio esta conformado por siete miembros:
tres representantes de la Municipalidad de Cusco, designado por el Concejo Municipal de
Cusco, y otros custro representantes de la Cdmara de Comercio de Cusco, de los pequefios
empresarios, de la iglesia y del banco de la Nacién, COFIDE o del BCR, siendo necesario la
confirmacion de éstos directivos por el Consejo Municipal.

En Noviembre del 2010 se modificé la conformacién del Directorio, estando a la fecha
integrado por seis miembros: 01 Presidente, 01 Vicepresidente y 04 Directores. La CMAC
Cusco opera con una gerencia mancomunada conformada por tres miembros: 01 gerente de
Administracion (e), 01 Gerente de Créditos, 01 Gerente de ahorros y Finanzas, asi como 01
Jefe unidad de Riesgos y 01 Jefe de Organo de Control Institucional. Los miembros de la
gerencia mancomunada toman decisiones en forma conjunta, requiriéndose por lo menos el
voto favorable de dos gerentes para cualquier acuerdo formal.

Las jefaturas y los funcionarios de las distintas areas de la institucién, cuentan con
autonomia para la toma de decisiones, dentro de los limites establecidos en el Manual de
Organizacién y Funciones, actualizado en el mes de diciembre del 2010, a fin de adecuarlo a
los requerimientos de la institucién, tal como la creacién de la Jefatura regional de Créditos |,
quien tiene a cargo la agencia de Cusco, Apurimac y Lima y la Jefatura Regional de Créditos
I, quien tiene a cargo las agenciad e Arequipa, Puno, Madre de Dios y una parte de las
agencias de Cusco, Dichas jefaturas Regionales supervisan todas las operaciones activas y
pasivas de la Caja, ademas de hacer seguimiento a las funciones de los Jefes de Producto
(microempresa, consumo, pequefia empresa y empresas e hipotecario).

Respecto a la creacién de agencias, en la dltima actualizacion del MOF se crearon Sub
Gerencias que dependen de cada uno de los miembros de la Gerencia Mancomunada,
habiéndose creados ademas la Gerencia Regional |, la Gerencia Regional 1l y la Gerencia
Regional lll. El Area de Tesoreria y Finanzas se dividié en el segundo semestre del 2010, y
se crearon los puestos de Asistentes de Bienestar Social, Operador del Centro de Control y
Asistente de Desarrolio e Investigacion. De similar forma, se redefinieron las funciones del
Area de Asesoria Legal. En febrero del 2009, se creé el Area de Recuperaciones y el Area
de Cobranza Judicial, los cuales anteriormente formaban parte del mismo departamento,
Asimismo se cre6 el Area de Call Center, buscando con ello mejorar las funciones de
recuperaciéon mal interior de la Caja y se defini6 el puesto de formador de Analistas, el cual

se encuentra operativo desde junio del 2009.
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En el afio 2006 la CMAC CUSCO S.A. adopto una posicién estratégica con el fin de acercar
sus productos financieros a los segmentos mas desatendidos por la banca tradicional, es asi
que se realizan 12 estudios para la apertura de Oficinas Especiales en las localidades de
lzcuchaca (Anta, Cusco), Las Américas (Abancay, Apurimac), Curahuasi (Abancay,
Apurimac), Ayaviri (Puno), Calca (Cusco), Urcos (Cusco), Puno (Puno), Desaguadero
(Puno), Quebrada (Calca, Cusco), Echarate (La Convencién, Cusco), Kiteni (La Convencién,
Cusco), Santiago (Cusco); la carencia de servicios no constituyen una limitante, mas bien
son retos que se asumen y se solucionan con creatividad y objetividad.

Es necesario indicar, al cierre del ejercicio 2010 la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco
S.A. cuenta con 39 puntos de atencion entre agencias y oficinas especiales ubicadas en los
departamentos de Cusco, Apurimac, madre de Dios, Lima y Arequipa, segun la distribucion

siguiente:

Gréfica N° 06

Agencias por Departameimtos dela Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Cusco S.A. 2010

" 53%
r—ﬁ

14% 11%

| oS00

Cusco Arequipa Lima Madre de Puno Apurimac
‘ Dios

Fuente: Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A.

Estos puntos de atencion estan encargados de vender productos de crédito a la pequefia y
micro empresa, crédito agropecuario, créditos comerciales, créditos personales, créditos
institucionales, crédito pignoraticio y créditos con garantia plazo fijo. Respecto a las
captaciones, depésitos en cuentas de ahorros, ahorros con 6rdenes de pago, Depésitos a
plazo fijo y depésitos CTS.
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3.1.1.5. Sistema Organizacional de los Colaboradores de la CMAC Cusco S.A.
Agencia Abancay.

La modalidad de organizacién de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Cusco S.A. (CMAC) agencia Abancay, se puede describir a través de la gréfica N° 07, el

mismo que resalta los siguientes:

En cuanto a la experiencia de sus colaboradores, el 47.06% han tenido una permanencia de

trabajo que fluctua entre 2 y 4 arios, el 41.18% han venido trabajando menos de 2 afios y en

un 29.41% con mas de 4 afios.

De otro lado, en relacién a la instruccion se puede expresar en su integridad corresponden al

nivel superior universitario, el mismo se refleja en egresados, bachilleres y profesionales. El

perfil profesional, en el 64.71% tenian el perfil de contador, en un 47.06% de profesion

administrador de empresas y un reducido 5.88% estuvo integrado por economistas.

Respecto a la edad, en el 70.59% de sus colaboradores fluctuaban entre las edades de 20 a
30 afios, en un 29.41% cuentan con edades menos de 20 afios y en un 17.65% con mas de
30 afios.

Finalmente correspondiente al género de sus colaboradores, en el 64.71% son féminas y en
un 52.94% esta representado por masculinos.

Grafica N° 07
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Organizacién de los trabajadofes de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Cusco S.A. agencia Abancay
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Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Se puede concluir, que es la politica de la CMAC Cusco agencia Abancay contar con
trabajadores internamente organizados sustentados en la cultura del aprendizaje accesibles
a los permanentes cambios, suficientemente experimentados y enfatizados en la equidad de

géneros entre sus integrantes.

3.2. El Desarrollo de Capacidades en el Desempefio Laboral de los Trabajadores de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. Agencia Abancay, 2010
3.2.1. El Desarrollo de Capacidades
3.2.1.1. Organizacion del Aprendizaje
A. Entendimiento de desarrollo de capacidades

Partiendo de la concepcién de desarrollo de capacidades como “el proceso intencionado de
mejoramiento permanente y progresivo de las capacidades y los desempefios de los
trabajadores” La grafica N° 08 ilustra, en el 50% esta concepcién lo han venido relacionando
con una cultura de aprendizaje del trabajador de la institucion financiera, mientras en el 40%,
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lo han familiarizado con el trabajador protagonista de los diferentes cambios en la
organizacion.

Gréfica N° 08

Ehtendin]iento de desarrollo de capacidades de los
trabajadores de la CMAC Cusco agencia Abancay

50%

40%

N

7

Una cultura de La persona Una actitud de
aprendizajedela  protagonista de mayor
persona cambios productividad

Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Entonces el desarrollo progresivo del trabajador tanto en su esfera personal, asi como grupal
e institucional, tiene como causa fundamental en el factor educacién, que se considera la
base del desarrollo y perfeccionamiento del trabajador de la CMAC Cusco agencia Abancay.
Tomando en consideracion que el aprendizaje en el trabajador es permanente, situacion que
amerita estar inmerso en los permanentes cambios cientificos y tecnolégicos que hacen
cada vez mas competitivos al trabajador y la institucion.

B. Orientacion de la aspiracion de los trabajadores en la institucién

La competitividad laboral en los actuales tiempos, esta centrada en la conjetura de los
conocimientos del trabajador, y éstas deben estar acorde con los cambios que se producen
en el mundo empresarial. Al respecto la grafica N° 09 refleja, en un 50% de los
colaboradores han venido fortaleciendo sus capacidades con la finalidad de aspirar a
mejores remuneraciones, el mismo que se logra en la motivacién de establecimiento de
metas. En el 35%, ha esperado de la permanente promocion del personal a mejores
puestos de trabajo, como propuesta personal y el 15% ha fortalecido sus capacidades con el
propoésito de elevar el nivel de productividad.
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Grafica N° 09

Orientacion de aspiraciones de los trabajadores en
la la CMAC cusco agencia Abancay
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Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Definitivamente las esperanzas de los trabajadores o colaboradores de la instituciéon financiera
estan orientados en las mejoras retributivas en contrapartida del trabajo desarrollado que se
caracteriza en el establecimiento de metas, asi como las aspiraciones personales a mejores
puestos de trabajo dentro del concepto de estatus organizacional.

C. El aprendizaje como desafio

Entendiendo el aprendizaje como el desarrollo de capacidades de la persona y la generacion
de condiciones para que las desplieguen en su desempefio laboral. Es decir comprende la
adquisicién del conocimiento, el fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del caracter y
la adquisiciéon de todas las habilidades y destrezas requeridas por los colaboradores,
para alcanzar la eficacia y excelencia en la realizacién de sus tareas, funciones y
responsabilidades.

Grafica N° 10

El aprendizaje como desafio en los trabajadores de
la CMAC Cusco agencia Abancay

Siempre A veces No siempre

Fuente: Preparacidn propia en base a encuestas
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La grafica N° 10 permite apreciar el 60% de los trabajadores, consideraban el enfoque del
aprendizaje una oportunidad protagonista de cambio y constructor de los conocimientos que
requiere para solucionar los permanentes problemas de desempefio laboral en la institucién.
Mientras El 35% consideraban que a veces se recurria al aprendizaje como un medio de
desafio para mejorar en el desempefio laboral.

D. Orientacién del aprendizaje

En la nueva concepcién la organizacién de aprendizaje, se considera aquella que esta en
permanente desarrollo y cambiando la forma de mantener la institucion financiera
competitiva en el futuro. Al respecto la grafica N° 11 permite visualizar, en un 50% los
trabajadores ha venido orientando el aprendizaje a la adaptaciéon de cambios del entorno en
cual se vienen desarrollando, el 40% han perfilado a la creatividad e innovacién de sus
formas de trabajo personal e institucional. Por tanto, son las personas que transforman las
visiones estratégicas en acciones especificas a partir de los cambios de comportamiento y el
desarrollo gradual de competencias individuales en beneficio de la institucion.

Hasta esta parte, se puede afirmar que las capacidades son el conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes que permiten a la persona desempefiarse de manera que logre los
objetivos anticipados, resuelva problemas en el ejercicio laboral. Dentro de un nuevo
contexto, una organizacién que aprende a aprender es aquella que transfiere conocimientos
y potencial a sus miembros a través de la creacion, asimilacién, transformacion de

capacidades.

Grafica N° 11

Orientacion del aprendizaje en los trabajadores de la
CMAC Cusco agencia Abancay
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Fuente: Preparacién propia en base a encuestas
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Es necesario indicar, las actividades de organizacién del aprendizaje en la CMAC Cusco
agencia Abancay, no solo deberian aplicarse a los nuevos colaboradores, sino dentro de la
concepcion de integridad, a partir de la premisa “cuando mejor informados estén acerca de
sus responsabilidades de trabajo y con los conocimientos y habilidades laborales necesarios
seran menos propensas a cometer errores en el desempefio laboral’.

3.21.2. Desarrollo Humano
A. Organizacion de eventos de desarrollo de capacidades

El componente fundamental para alcanzar el éxito institucional hasta llegar a una perfeccion
administrativa es el desarrollo humano, que implica el planeamiento, estructuracion,
educacién, y capacitacion para brindar conocimiento destrezas y compromiso de sus

colaboradores.

Al respecto la grafica N°12 muestra, en el 65% de los colaboradores, indican que siempre se
han venido organizandose eventos de desarrollo de capacidades, como mecanismos de
disponer de una fuerza de trabajo suficientemente eficiente y eficaz que conduzca al
logro de los objetivos y metas de la organizacién, y al mismo tiempo logre satisfacer las
aspiraciones de sus integrantes. Mientras el 30% alegan haberse desarrollado con poca

fecuencia.

Grafica N° 12

Organizacién de eventos de desarrollo de
capacidades en la CMAC Cusco
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Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Entonces, La CMAC Cusco se viene insertando dentro del proyecto de una organizacion de
aprendizaje mejora la capacidad de una empresa, de reaccionar y atenuar a los cambios en
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su sﬂuacnén interna y externa adaptarse aellasy capltaluzarlas para hacerla cada vez més

competitiva.

De otro lado, el aprendizaje generado en el trabajador envuelve creatividad e innovacion, y
ésta conduce a una total reformulacién de las experiencias de una organizacién y
aprendizaje, ello se logra a través de la estimulacion de eventos que fortalezcan las

capacidades.

Gréf ca N° 13

Estimulacion de eventos de desarrollo de capacidades
en la CMAC Cusco agencia Abancay
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Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

La grafica N° 13 sefiala en el 65% se ha incitado en la equidad del desarrollo de los
trabajadores de la CMAC Cusco, es decir, las personas han tenido acceso a la igualdad de
oportunidades y beneficios con los programas de capacitacion efectuadas en la institucion,
mientras en el 25%, indican haber estimulado en el nivel de productividad, sugiriendo en la
elevacion del rendimiento del trabajo expresada en la venta de productos y servicios
financieros por hora-hombre empleada. Con mucho énfasis en programas de promocion
estacionaria.

En la industria microfinanciera, la realizacion de eventos de fortalecimiento se viene
convirtiendo en una necesidad fundamental para perfeccionar tecnologias, metodologias,
estrategias y procesos que viabilicen eficiencia en sus colaboradores, insinuado en los
constantes cambios que trae consigo el mercado financiero y proceso de globalizacion.

Grafica N° 14
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Tipos de eventos de desarrollo de capacidades
organizados en la CMAC Cusco agencia Abancay
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Fuente: Preparacién propia en base a encuestas

Al respecto, en la entidad de estudio, la grafica N° 14 refleja en el 70% sefialan la mejor
forma fue la capacitacién, cuyo objetivo principal es proporcionar conocimientos, en los
aspectos técnicos de su labor; incrementando los conocimientos y habilidades necesarias
para un mejor desempefio. En el 20% sugieren el adiestramiento; consignada a desarrollar
habilidades y destrezas del participante, con el propésito de incrementar la eficiencia en su
puesto de trabajo y un reducido 10% mediante la formacién; ampliando su capacidad a
través del mejoramiento de sus conocimientos, habilidades y actitudes.

B. Participacion de eventos de desarrollo de capacidades

Partiendo de la premisa, el prestigio, reconocimiento y rendimiento laboral de una
organizacién dependen de la atencion capacitada y del buen trato que brinde el personal a
sus clientes y entre todos los miembros que componen la institucion, bajo la concepcién de
las 6ptimas relacicnes interpersonales, situacion que se logra muchas veces con la
permanente participacién de eventos de desarrollo. La grafica N° 15 permite observar que en
un 75% de los colaboradores; han venido participando entre dos y cuatro eventos al afio
orientados al desarrollo y fortalecimiento humano, en el 15% participaron en mas de cuatro
eventos y un reducido 10% en menos de dos eventos.

Gréafica N° 15
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Participacion del trabajador en eventos de desarrollo
de capacidades de la CMAC Cusco agencia Abancay

Menos de 2 Entre2vy4 Mds de 4 eventos
eventos eventos

Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Por otro lado, en la actividad de capacitar dentro de una organizacion, tiene la finalidad de
buscar nuevas tendencias o cambio en la actitud mental, los conocimientos, las habilidades y
la conducta de su personal en las diferentes areas de realizacion laboral.

Grafica N° 16

Areas enfatizado_s—érre:lentos de desarrollo de
capacidades en la CMAC agencia Abancay

50%

15%

Finanzas: Marketing: Operaciones:
instrumentos atencién al calidad del
financieros cliente servicio

Fuente: Preparacion propia en base a encuestas
En particular en la CMAC Cusco, la grafica N° 16 muestra, en el 50% la capacitacion se
enfatiza en el area de marketing, consumada en la atencién del cliente como factor
preponderante de la institucién en un mercado local reducido pero competitivo, el 35% en el
manejo de los instrumentos financieros y en el 15%, definida en la calidad del servicio a
ofrecer.
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C. Evaluacion y beneficios del aprendizaje

El aprendizaje considerado como la accién organizada y evaluable que se despliega una
organizacién para modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del
personal en conductas produciendo una cambio positivo en el desempefio laboral.

Grafica N° 17
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Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Sobre la evaluacién de los aprendizajes en la CMAC cusco, la grafica N° 17 permite asimilar,
en un 50% se ha venido aplicando en la evaluacién del nivel de desempefio laboral de cada
uno de los trabajadores en los areas encargados, en el 40% se ha practicado evaluar en las
metas personales propuestas en los diferentes puestos de trabajo encargadas a los
colaboradores en el resto 10%, definidas en el cambio de actitud del colaborador con la
organizacién y el cliente.

Desde otro angulo, el desarrollo de capacidades que incorpora conocimientos, habilidades y
actitudes en sus miembros; esta orientada a captar y satisfacer las necesidades del cliente.
Especificamente los beneficios logrados en los clientes en la CMAC Cusco se puede
observar en la grafica N° 18, en un 50% se ha venido reflejando en la oferta de los servicios
mas apropiados a las necesidades del cliente, es decir, se venia tratando de conocer las
verdaderas necesidades financieras en las operaciones de captacién y colocacion, en el
40% en la mejor eleccion del producto y servicio financiero, manifestado en un mejor
conocimiento a cerca de las propiedades y modalidades del producto.

GraficaN° 18
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Beneficios logrados en los clientes por aprendizajes
en el trabajador de la CMAC Cusco agencia Abancay

Mejor
atenciéon
10%

Servicios mas
apropiados a
necesidades
50%

Mejor eleccion
del productoy
servicio
40%

V)

Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Hasta esta parte se puede deducir, la concepcién de los programas formativos, la
informacién, la capacitacion, la asistencia técnica, las experiencias de aprendizaje, entre
otras, constituyen como las mejores modalidades educativas manifestadas en el
fortalecimiento de capacidades de los colaboradores de la institucién financiera como la
CMAC Cusco, convirtiéndose en una herramienta fundamental que ofrece la posibilidad de
mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, proporcionando a los empleados la
oportunidad de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y habilidades e incrementando sus
competencias, para desempeniarse con éxito en su puesto.

3.2.2. El Desempeiio Laboral

La finalidad de tener programas de desarrollo de capacidades en la institucidon micro
financiera y que éstas tengan un impacto maximo de eficiencia y eficacia en el desempefio
individual y organizacional, un papel fundamental en el desarrollo de fuerza laboral flexible y
calificada necesaria para competir de manera efectiva en el mercado local micro financiero.

3.2.2.1. Eficiencia

La concepcion de desempefio sugiere a la realizacion o ejecucion de una accion, o
comportamiento relacionado con una tarea o funcion asociado generaimente al ambito
laboral de la instituciéon financiera, mostrandose y resultando en el grado de eficiencia
lograda. Al respecto la grafica N° 19 permite afirmar en un 95%, los procesos de aprendizaje
han venido relacionando favorable y muy favorablemente en el incremento de desemperio de
sus colaboradores, hecho manifestado en el permanente trabajo de incorporacién y/o
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captaciéon de clientes en sus diferentes operaciones financieras en el mercado local y
regional.

Grafica N° 19

Incremento de desempefio de los trabajadores por
aprendizajes en la CMAC Cusco agencia Abancay

Nada favorable

Favorablemente 20%

Muy favorablemente

Fuente: Preparacién propia en base a encuestas

A partir de la inquietud de conocer los aspectos de mejoramiento de desempefio de sus
colaboradores, la grafica N° 20 muestra en un 55% se ha sustentado en la capacidad del
trabajador respecto a practicar la retroalimentacion como una forma de mejoramiento de
acciones y la implementacién de una adecuada decisibn en el puesto de trabajo y la
responsabilidad asumida. En el 40% ha posibilitado en un mejoramiento de comunicacion de
conocimientos adquiridos con los superiores definidos en los reportes de informes, asi como
en el cliente a través de la calidad del servicio ofrecido.

Grafica N° 20
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Aspectos de mejoramiento de desempeiio de los
trabajadores de la CMAC Cusco agencia Abancay

Definir en cbrijdnto los blaﬁés‘de
desarrolio

Tener retroalimentacion y decision en
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55%

Mejorar la comunicacién
conocimientos

Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Alcanzar cierto nivel de calidad en un tipo de desempefio, puede designarse también como
haber logrado determinado nivel de capacidad para una tarea o grupo de tareas especificas
y estas pueden estar desarrolladas en forma personal, grupal o en forma de sistema
organizacional.

Grafica N° 21

Formas de desenvolvimiento laboral de los
trabajadores de la CMAC Cusco Agencia Abancay

T
Institucional o sistema | ] 3%

Grupal o equipos de
trabajo
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Individual ? 15%

Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

: 80%

Las formas de desenvolvimiento laboral del trabajador de la CMAC Cusco muestran la
grafica N° 21, donde se aprecia en un 80% la mejor forma de logro se ha experimentado en
trabajos de dindmica de equipos de trabajo. Esta situacién se puede descifrar en las nuevas
secuelas de capacitacién de trabajo grupal como la mejor modalidad del orden de mayor
productividad laboral. En un 15% se ha venido logrando algunas referencias de desempefio

personal en areas especificas.
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Definiendo eficiencia, como el uso racional de los recursos existentes para alcanzar un

objetivo adelantado dentro de una organizacién y la evaluacién de desempefio mide el
impacto de la capacitacién, que sirve para mejorar las acciones de aprendizaje, mediante
una permanente retroalimentacién.

Gréfica N° 22

Nivel de desempefio Laboral de los trabajadores de la
CMAC Cusco agencia Abancay

Poco suficiente a 5%

Suficiente

Muy suficiente

Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Concerniente al nivel de desempefio de los colaboradores de la CMAC Cusco, la grafica N°
22 ha resaltado en un 95% el nivel de desempefio de sus trabajadores como suficiente y
muy suficiente. O sea se puede describir, que el beneficio de una mayor eficiencia se ha
venido logrando con la menor la cantidad de recursos empleados, alcanzando mejor
optimizacién y rendimiento laboral.

3.2.2.2. Eficacia

La capacidad de evaluar el logro del efecto que se desea o se espera, existen diferentes
modelos para evaluar hasta que punto los programas de instruccién mejoran el aprendizaje,
afectan el comportamiento en el trabajo, e influyen en el desempefio final de una
organizacién. La eficacia de los colaboradores de la CMAC Cusco, se describe en la gréafica
N° 23. Donde en un 45% el logro organizacional con el fortalecimiento de capacidades se ha
venido destacando en el mejoramiento de la imagen de la institucion micro financiera ante
los demas, en el 35% se ha relacionado con el mejoramiento del clima organizacional,
definida en las interrelaciones personales entre sus trabajadores y los clientes, y en el
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reducido 20%, dicho logro se ha venido focalizando en una mejor relacién entre la institucion
y los trabajadores, aceptar los retos de cambios e innovaciones en la organizacion y la
preocupacion por el permanente incremento de la eficacia organizacional.

Grafica N° 23

Logro organizacional con fortalecimiento de capacidadés
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Fuente: Preparacién propia en base a encuestas.

Para asegurar el logro personal, es necesario que la capacitacién sea oportuna y esté
enfocada en la busqueda de necesidades de capacitacion en los proyectos prioritarios de la
institucién microfinanciera, asi como los métodos que permita el mejor aprendizaje de
conocimiento, habilidades y capacidades necesarias de los colaboradores.

Para este cometido, se ha utilizado el método de evaluacién sustentado en el enfoque de
Bell System, que utiliza los niveles de resultados de la reaccién, resultados de la capacidad,
resultados de la aplicacion, resultados del valor.

Al respecto la grafica N° 24 permite establecer, en el 40% el logro personal con el
fortalecimiento de capacidades en la CMAC Cusco se ha manifestado en el incremento de la
eficiencia, mientras en el 25% en el incremento de las habilidades, en el 20% en el
fortalecimiento y consolidaciéon de conocimientos, y en el resto 15% en el cambio de actitud
y menor remocién del personal. Es entonces necesario confirmar que la inyeccion del
aprendizaje permite elevar el nivel de eficiencia, habilidades y conocimientos en los

colaboradores.
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Grafica N° 24

Logro personal con fortalecimiento de capacidades en la
CMAC Cusco agencia Abancay
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Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

De similar forma, la evaluacién del logro de tareas y operaciones con el fortalecimiento de
capacidades en la CMAC Cusco, se logra con la gréfica N° 25 que expresa en un 40% se ha
venido mejorando en la calidad de productos y/o servicios financieros, en el 20% en el
mejoramiento de la atencion del cliente, en el 20% en el permanente incremento de la
productividad laboral del colaborador, y en restante 20% divididas en el adecuado uso de
tecnologia crediticia en las operaciones financieras, asi como en la adecuacién a los
cambios e innovacion en las organizaciones micro financieras.

Se puede favorecer en confirmar que los altos niveles de aprendizaje en los trabajadores
permiten altos logros en la ejecucién de tareas, operaciones y ciclo de operaciones;
propulsando mejores resultados en fa productividad, calidad de productos y servicios,
reduccién de tiempos y mejor administracion de desperdicios.

Gréfica N° 25
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Logros en tareas y operaciones con fortalecimiento de
capacidades en la CMAC Cusco agencia Abancay
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Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Finalmente, La adaptacién de las microfinancieras a las condiciones cambiantes del mercado
en el que operan, requieren de un compromiso especial del equipo de colaboradores y, este
factor estratégico de ventaja competitiva, es la Unica garantia para viabilizar la mejora de la
posicion competitiva y evitar la pérdida de cuotas de participacion de mercado debido al
avance de los competidores.

Sobre los beneficios logrados por los trabajadores con el fortalecimiento de capacidades, la
gréfica N° 26 indica el 40% ha manifestado como beneficio la identificacion con los objetivos
institucionales de la CMAC Cusco, en el 25% han mostrado mejoras en el conocimiento del
puesto de trabajo como responsabilidad confiado, en el 20% se ha venido conduciéndose a
mejores rentabilidades, por tratarse de un sistema de trabajo con metas preestablecidas y el
restante 15% justificados en una mejor comprension de las politicas aplicadas por la
institucion y la mejor posibilidad de decisiones elegidas como alternativas de solucién frente
a los problemas existentes.

Grafica N° 26

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
] —

“El Desarrollo de Capacidades en el Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco S.A. Agencia Abancay, 2010”

Eenef cios Iogrados por trabajadores con fortalecumlento en
L Iai CMAC Cusco agencla Abancay

Agiliza decisiones

y soluciona
Comprensién de problemas Conduce a mayor

politicas 59 rentabilidad
10% 20%

Mejora el
conocimiento del
puesto de trabajo
25%

identificacién con
objetivos
institucionales
40%

fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Desde el punto de vista conceptual ofrecido por diferentes atores. El desarrolio del
potencial humano implica no simplemente pensar en términos de aumento de la
cantidad y la calidad del capital inteligente o recurso humano. El beneficio implica en el
verdadero desarrollo humano, aquel que se dirige a alcanzar y defender la equidad,
generar mejor rendimiento y satisfaccién, ampliar los niveles de educacion, salud y nivel
de vida de los trabajadores de la CMAC Cusco, en un mundo como el de hoy donde los
retos de competitividad, intensificados por ia globalizacién de los mercados, obligan a las
empresas e instituciones a aprovechar en mayor grado la iniciativa y creatividad de sus
colaboradores.

Es aqui donde la administracién de potencial humano, tiene como una de sus tareas
proporcionar la capacitacion humana, requerida por las necesidades de los puestos o de
la organizaciéon. Aunque la capacitaciéon auxilia a los miembros de la organizacién a
desempefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral
y pueden auxiliar en el desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades.
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3.3. Contrastacion de Hipotesis

Las condiciones para aceptar o rechazar las hipétesis formuladas se realiza con la prueba de
hipétesis. Para el caso se utilizan los resultados de campo relacionado con la base teérica y
el criterio técnico del investigador, sustentado en la siguiente relacion;

Valor de indice =

Valor equivalente (%)*coeficiente de ponderacion
Total coeficiente de ponderacién

Cuadro N° 03

Contrastacion de Hipotesis General y subsidiarias

Hipoétesis propuestos Criterio Justificacion Técnica y Metodolégica

Hipotesis general

La aplicacién de desarrollo de La aplicacion del desarrolio de capacidades,
capacidades interviene como funcién educativa de mejoramiento de
favorablemente en el nivel de competencias, se viene convirtiendo en una
desempeiio laboral de los herramienta de compromiso especial del
trabajadores de la Caja Valida equipo de colaboradores y factor estratégico
Municipal de Ahorro y Crédito destinado a posibilitar la mejora en la
Cusco agencia Abancay. posicién competitiva, permitiendo alcanzar

cierto nivel desempefio laboral definido en
un trabajo paulatinamente eficiente y eficaz

en la CMAC Cusco.

Hipdtesis subsidiarias

El desarrollo sostenible de En la CMAC Cusco agencia Abancay, la
capacidades de los organizacién de aprendizaje y desarrollo
trabajadores en la Caja humano como conceptos recientes en
Municipal de Ahorro y Crédito gestién del potencial humano, todavia no se
Cusco agencia Abancay, es Valida viabilizan en una estricta transformacién de
deficiente. visiones estratégicas en acciones

especificas, asi como el desarrollo de
capacidades de las personas y la generacién
de condiciones y contexto para ejercer su

libertad de desarrollo personal y grupal. Con
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el valor indice de 74.97, la variable todavia
revela deficiencia.

El nivel de desempefio laboral Los programas de fortalecimiento responden
de los trabajadores en la Caja paulatinamente en el desarrollo de
Municipal de Ahorro y Crédito capacidades de los colaboradores de la
Cusco agencia Abancay, es CMAC Cusco, cuyo nivel de desempefio
progresivo. laboral esta constituido en la evidencia de

mejoramiento de habilidades y/o
competencias involucradas en las
Valida actividades y metas preestablecidas,
evaluandose en las acciones de
retroalimentacién personal e institucional.

Con el valor indice de 79.87, la variable tiene

un comportamiento de mejora progresivo.

Fuente: Preparacién propia en base a encuestas

De similar forma, para la contrastacién del nivel de desempefio laboral, se utiliza la Escala
multidimensional de SERVQUAL que se asocia al “Modelo de las brechas sobre la calidad en el
servicio”, desarrollado por Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner. La idea central de este modelo es
gue las organizaciones que satisfacen a sus clientes y establecen relaciones de largo plazo con
ellos, son capaces de cerrar la brecha que existe entre lo que espera el cliente y 1o que recibe.

Aplicando el instrumento llamado SERVPERF basado uUnicamente en las percepciones. El
modelo emplea Unicamente las siete afirmaciones referentes a las percepciones sobre el
desempefio recibido del modelo SERVQUAL. Reduce por tanto a la mitad las mediciones con
respecto al SERVQUAL. Calculando con la relaciéon: SERVPERF 2. Pj. La calidad del

servicio sera tanto mejor cuanto mayor sea la suma de dichas percepciones.

En la gréafica N° 27, se puede observar la satisfaccion lograda en los clientes con afirmacién
bueno-bueno del desempefio de los trabajadores el elemento Responsabilidad, con las
afirmaciones (Prontitud y Disposicién del personal por atender al cliente); convirtiéndose en una
fortaleza. Analizando en forma descendente, ubicamos la Confiabilidad, pragmatizada en el
(Conocimiento y Confianza del personal para acceder a consultas). Mas no asi se ha logrado
alcanzar éxitos en los elementos de Seguridad (Amabilidad del personal al atenderio); Empatia
(Dominio del puesto de trabajo); y Bienes tangibles (Fulcritud de los empleados en la atencion
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al cliente). Por lo que se convierte necesaria tomar decisiones en la implementacion de nuevas
estrategias que permitan resarcir.

Grafica N° 27

Aspectos del SERVQUAL a considerar en el desempeifio del personal de la
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Fuente: Preparacion propia en base a encuestas

Considerando el pensamiento de (P. Kotler, 1988) “Una de las formas de diferenciar los
servicios de una empresa es proporcionar de forma consistente una calidad de servicios
superior a la de la competencia. La clave radica en igualar o superar las expectativas de calidad
de los servicios que se forman, ya sea por experiencias previas y la publicidad de la empresa, o
por la opinién de otros clientes o personas. Evidentemente, si la percepcion de la calidad de los
servicios es inferior a las expectativas, los clientes pierden interés en el suministrador. Si las
iguala o supera, ellos estaran dispuestos a contar nuevamente con dicho suministrador”.

Finalmente, atendiendo que la capacitacion por competencias son realizadas anualmente siendo
uno de los principales indicadores para la formulacion de los diferentes planes de desarrollo del
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trabajador, reflejados en el Plan Anual de Capacitacion, El reglamento de capacitacion y
reubicacion y conformacion de equipos de trabajo multidisciplinarios. Actuaimente es de urgente
necesidad la redefinicion de las competencias organizacionales de la CMAC Cusco S.A,, en
funcion de los puntos débiles en aspectos relevantes de los elementos del modelo SERQUAL, de
forma tal se puedan acceder a mejor calidad del servicio del cliente dentro del marco del
desarrolio de capacidades del personal.
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1.

CONCLUSIONES

En la entidad microfinanciera, el desarrollo de capacidades sostenibles se viene
convirtiendo en una herramienta social fundamental para perfeccionar tecnologias en
operaciones microfinancieras, metodologias, estrategias y procesos de oferta de
productos y calidad de servicios, permitiendo adaptarse a los permanentes cambios y
desarrollo competitivo que trae consigo el proceso de globalizacién, desplegandose y
propiciando en crecientes niveles de desempefio laboral de sus colaboradores, dentro
de la concepcién la organizacion que aprende es la que desarrolla una capacidad
continua de adaptacién y cambio.

El desarrollo de capacidades en la entidad microfinanciera carece de un empefio
sustentable en el tiempo y acorde a los patrones y necesidades del contexto de
globalizacién y competitividad, que se refleja en el escaso uso de tecnologias y
metodologias en operaciones microfinancieras, innovaciones en el disefio de productos
y servicios financieros, capacidad de toma de decisiones y retroalimentacién, control de
calidad, relaciones interpersonales, entre otros; que muchas veces se sustentan en la
limitada asignacién de recursos en los diferentes modalidades de aprendizaje de sus
colaboradores.

E! nivel de desempeifio laboral en la entidad microfinanciera es paulatino, fundadas en el
grado de cumplimiento de metas y objetivos dentro del marco aceptable de eficiencia y
eficacia. Normalmente las personas no realizan las tareas de manera O6ptima,
principalmente porque hay una autoreferencia que media la relaciéon entre los
conocimientos, operaciones transformacionales, habilidades adquiridas y la
determinaciéon de acciones y actividades; que son necesarias pero insuficientes para
asegurar un efecto en el desempefio carente de una adecuaciéon persona-puesto de
trabajo 6ptimo.
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RECOMENDACIONES

1. En la nueva tendencia del mercado global, la funcion de gestién del potencial humano,
debe convertirse en un ente de cambio y enunciaciéon de estrategias que permitan el
funcionamiento competitivo de la entidad microfinanciera, concretadas en el desarrollo
de capacidades: conocimientos, habilidades, destreza, aspiraciones y percepciones
singulares de sus colaboradores; conducentes a altos niveles de desempefio de sus
trabajadores.

2. El alto nivel de competitividad financiera del mercado local, debe a la institucién
financiera conducir a inyectar un permanente programa de aprendizaje, enfatizados en
el desarrollo tecnolégico, el fuerte impacto del cambio y la acelerada inclinacién por la
calidad del servicio y productividad como la principal ventaja competitiva definida en sus
trabajadores.

3. Promover el desarrollo de capacidades bajo la innovada concepcién de trabajo en
equipo y la interelacion personal que contribuye en un adecuado mantenimiento del
clima y desempefio laboral de sus trabajadores.

4. El sistema de evaluacion del desemperfio en la entidad microfinanciera, debe
considerarse como una técnica de medicién de aprendizaje que proporciona informacién
objetiva del nivel de conocimiento asimilado y transmitido para mejorar los resultados
humanos, mas no un instrumento o medio de presién en el nivel de desempefio del

trabajador.

MICAELA BASTIDAS
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Anexo N° 01
“EL DESARROLLO DE CAPACIDADES EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO Y CREDITO CUSCO S.A. AGENCIA ABANCAY, 2010”

PROBLEMA OBJETIVOS JUSTIFICACION HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES INDICES METODOS
PG: ;De qué manerael | OG: Determinar el | El estudio se perfla a | HG: La aplicacion de 111 Nivel de conocimientode | Universo:
desarrollo de | desarrollo de | razonar la funcion de | desarrolio P de enfoque?degesmnde gersonalde (';M:t?a-
capacidades interviene | capacidades y  su | desamolio ) capacidades interviene Variable “X” 1.1. Organizacién 142 Eﬁ'fzgzz utiizado en USco-agencia Abancay
en el nivel de | intervencién en el nivel | fortalecimiento de | favorablemente en el de " gestion de personal Poblacién:
desempefio de los | de desempefio de los | capacidades del recurso | nivel de desempefio aprendizaje 113 Disefio de estrategiasen | 20 Trabajadores
trabajadores de la Caja | trabajadores de la Caja | humano como todo un | |ahoral de los |1. Desarrollo de gestion de personal 600 clientes de flujo
Municipal de Ahorro y | Municipal de Ahorro y | proceso de | trabajadores de la Caja capacidades 114 Nivel de creatividad de permanente
Crédito Cusco agencia | Crédifo Cusco agencia | transformacion y gestion Municipal de Ahorro y trabajadores )
Abancay? Abancay respecto a la evaluacion | Credito Cusco agencia 115 Actitud de los trabajadores | Muestra:
del desempefio de los Abancay 116 Nivel de aprendizaje de 20 trabajadores
trabajadores de la Caja los trabajadores 100 clientes
Municlpal de Ahomo y 121 Nivelde competencias | Tipo de investigacion:
PE;: (Como es el | OEyx  Definir el | Credito  Cusco SA. | HE;: El  desarrollo 122 Nivelde wpapcidades ln\'l’:sﬁgacién ciegnﬂﬁca
desarrollo de | desarolio de | agencia Abancay, sostenible de 1.2. Desarrolio 123 Nivel de demanda de Basica
capacidades de los | capacidades de los capacidades  de los humano capacitacion
trabajadores en la Caja | trabajadores en la Caja | permitira ~descubrir un | yahaiadores en la Caja 124 Nivel de Capacitacion Nivel de nvestigacion:
Municipal de Ahorro y | Municipal de Ahorro y | diagnostico y —procurar | wpunicipal de Ahormo y 125 Areasclavede Relacional - Descriptivo
Crédito Cusco agencia | Crédito Cusco agencia | nuevos  lineamientos | cradito Cusco agencia capacidades funcionales
Ab ” Aba estratéaicos en materia 9 126 Contenidos de Método de
ancay ¢ neay alegicos e Abancay, es deficiente capacitacion Investigacion: deductiva
de gestion del recurso 127 Procesode capacitacion | Analisis - sintesis
humano,  considerado 1.2.8 Beneficios de capacitacion
PE: ;Cudl es el nivel de | OEz Establecer el nivel | factor clave para la HE; B nivel de Disefio de investigacién:
desempefio laboral de | de desempefio laboral | captacion, refencion vy de z fo laboral d Variable “Y” No Experimentat,
los trabajadores en la | de los trabajadores en | fidelizacion del cliente y Iossim%(:‘od f o Ie 2.1. Eficiencia 211 Nivel de desempefio Transeccional /descriptiva
Caia Municipal de | la Caja Municipal de | el logro de niveles | o> a hlqa ggsl da 2. Desempefio personal con
Ahorro y Crédito Cusco | Ahorro y Crédito Cusco | adecuados de AhJa g'zg'.fa c e taboral x’"‘a'ec'm‘e"m . Instrumentos:
ia Abancay? agencia Abanca competitividad y orrq y Credito Cusco 2.1.2 Aspectos de mejora de - Revns:pn dt_)cumental
agencia y g y o agencia Abancay, es desempefio con - Cuestionario de
productividad  en el progresivo ' fortalecimiento encuesta
desempefio de  sus 21.3 Formas de desempefio - Fichas bibliograficas
frabajadores, en un laboral
escenario cada vez mas 22, Eficacia 221  Logro organizacional Tiempo
competitivo como el 222 ngro personal' 12 meses
mercado financiero local 223 &’;‘ :;t:;%ﬁ:?r?ssﬁtucbn Presupuesto
de nuestra ciudad de 5/.4,938,00

Abancay.

Fuente: Elaboracién propia




Anexo N° 02

CUESTIONARIO

{Dirigido al personalt)
Sefiores trabajadores de ia CMAC-Cusco, Agencia Abancay, la encuesta dirigida tiene por finalidad recabar informacion
para la realizacion de ia tesis “El Desarrollo de Capacidades en el Desempefio Laboral de los Trabajadores de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. Agencia Abancay, 2010” por lo es muy necesario facilitamos una

respuesta objetiva. Muchas gracias.

. Informacioén General
A En la CMAC Cusco-Abancay
1.1 Cargo que OCUPa: .......coooiiiiiiiiie e,
1.2 Género: a) ( ) Varén b) ( )Mujer
4.3 Edad: a) ( ) Menos de 25 afios

b) ( ) entre 25y 30 afios

c) ( ) Mas de 30 afios
Grado de instruccion:
a) ( ) Superior Universitario
Profesion..........coiiiii i e
b) ( ) Superior No Universitario
THUIO tECNICO:. ..o
Tiempo de trabajo en la Institucién:
a) Menos de 2 afios
b) Entre 2y 4 afos
¢) Mas de 4 afios

1.4

1.5

Desarrollo de capacidades

Organizacion de aprendizaje

A criterio personal ¢ Qué entiende Ud. Por
desarrollo de capacidades?

a) ( ) Una cultura de aprendizaje de la persona
b) ( ) La persona protagonista de cambios

¢) ( ) Una actitud de mayor productividad

1
L1.1

.1.2 Con el desarrollo de capacidades de Ud. ;Dénde
orienta sus aspiraciones en {a institucion?

a) ( ) A mejor puesto de trabajo

b) ( ) A mejores remuneraciones

c) ( ) A elevar la productividad

1.3 A criterio personal ; Considera Ud. ineludible el
aprendizaje como mecanismo a nuevos desafios?
a) ( ) Siempre

b) ( ) aveces

¢) ( ) No siempre

1.4 En su organizacién ¢Donde se debe orientar el
aprendizaje?

a) ( ) Ala adaptaciéon de cambios del entorno
b) ( ) A la creatividad e innovacion

¢) ( ) Alaintegracion de objetivos

L2

h Desarrollio humano
221

La institucién en el afio 2010 realiz6 eventos para

el desarrollo de capacidades del trabajador?

a) ( ) Siempre (*)

b) () Aveces

c) ( ) Nunca

12.2 ¢ Por qué cree Ud. haber realizado dichos eventos

de desarrollo humano? (*)

a) ( ) Por elevar el Nivel de productividad

b) ( ) Por equidad en desarrolio de trabajadores
( ) Por potenciar a los trabajadores

MICAELA BASTIDAS

223

224

225

226

227

3.1
3.141

3.1.4

Que tipo de evento de desarrollo de capacidad ha
realizado su institucion?

a) ( ) Capacitacion

b) ( ) Adiestramiento

¢) ( ) Formacion de conocimiento, habilidad y actitud

¢ En cuantos eventos ha participado Ud. durante el
20107

a) ( )Menosde2

b) ( YEntre2y4

c) (YMasde4

¢En que éreas claves se ha enfatizado
mayormente el evento?

a) ( ) Finanzas: Instrumentos financieros
b) ( ) marketing: atencion al cliente

¢) () Operaciones: calidad del servicio

Después del evento desarrollado ; Qué metodologia
ha utilizado la institucion para medir el aprendizaje?
a) () Evaluacion de desempeiio iaboral
b) ( ) Evaluacion de metas en el puesto
c) () El cambio de actitud en el trabajo

Después del evento de desarrollo de capacidades

¢ Qué beneficios ha logrado el cliente?

a) ( ) Servicios mas apropiados a sus necesidades
b) ( ) Mayor eleccién de productos y servicios

¢) ( ) Mejor atencion

Desemperio laboral

Eficiencia

Los programas de capacitacién en la institucion ¢ Le
ayudo a Ud. para incrementar su desempefio en la
institucion?

a) ( ) Muy favorablemente

b) ( ) Favorablemente

c) ( ) Nada favorable

los programas de capacitacion ¢ En que aspectos le
ha permitido mejorar su desempefio?
a) ( ) Mejorar la comunicacion y el conocimiento
b) ( )Tener retroalimentacion y decision en su
puesto
¢) () Definir en forma conjunta los planes de
desarrollo de la institucion

Laboralmente ;De que forma se desenvueive
mejor Ud.?

a) () Individual

b) () Grupal

c) () Institucional

A criterio personal § Cémo califica su nivel de
desempefio en la institucion financiera?

a) ( ) Muy suficiente
b) ( ) Suficiente

c) () Poco suficiente
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.23

3.4
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Eficacia

A nivel de la Institucién ;Que se ha logrado con
los programas de capacitaciéon?

a) ( ) Aumento de la eficacia organizacional

b) ( ) Mejoramiento de la imagen de ia empresa
c) { ) Mejoramiento del clima organizacional

d) ( ) Mejor relacion entre Institucion y empleado
e) ( ) Adecuacion a cambios e innovacién

A nivel del personal ;Que se ha logrado con los
programas de capacitaciéon?

a) ( ) Reduccion de la rotacion

b) ( ) Aumento de la eficiencia

¢) ( ) Aumento de las habilidades

d) () Elevacién del conocimiento

e) ( ) Cambio de actitud y comportamiento

A nivel de tareas y operaciones ¢Que se ha
logrado con los programas de capacitaci6on?

a) ( ) Aumento de la productividad

b) ( ) Mejora en la atencién al cliente

¢) { ) Mejora en la calidad de productos y servicios
d) ( ) Mejora en el uso de tecnologia

e) ( ) Reduccién del indice de errores

A visiébn general ;,Qué beneficios ha logrado su

institucion?

a) ( ) Conduce a mayor rentabilidad

b) ( ) Mejora el conocimiento del puesto de trabajo

¢) () Mayor identificacion con objetivos de institucién

d) ( ) Comprension de politicas

e) () Agiliza la toma de decisiones y la solucién
de problemas en la institucion

x
H
5
2

‘Validacién del instrumento de levantamiento de informacién

Vistos el cuestionario, disefiada en relacién con las variables,
indicadores e indices, asi como en cumplimiento de los aris. 25° y
35° ejecuciéon dentro de los marcos de metodologia de
investigacion cientlfica del Reglamento de Grados y Titulos-
UNAMBA, se VALIDA el presente instrumento en todos sus
contenidos para el proceso de levantamiento de informacién.

Abancay, 10 de octubre del 2011.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



Anexo N° 03

CUESTIONARIO N° 03
(Dirigido al cliente)

Sefiores trabajadores de la CMAC-Cusco, Agencia Abancay, la encuesta dirigida tiene por finalidad recabar
informacién para la realizacién de ia tesis “El Desarrollo de Capacidades en el Desempeiio Laboral de
los Trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. Agencia Abancay, 2010”
por lo es muy necesario facilitarnos una respuesta objetiva. Muchas gracias.

Marque con un aspa (X) en la respuesta que cree conveniente.

Nivel de Satisfaccion

N° | Aspectos a considerar en el desempeiio del personal de la Muy

CMAC Cusco-Abancay Excelente Bueno Bueno | Regular | Pobre

Prontitud en el servicio que le presta el personal

Disposicion del personal por atender al cliente

Amabilidad de! personal al atenderlo.

Dominio del puesto de trabajo

Conocimiento del personal para acceder a consultas

Confianza en el servicio que facilita el personal

~N| || B WIN—

Pulcritud de los empleados en Ia atencién al cliente

TOTAL

Validacién def instrumento de levantamiento de informacién

Vistos el cuestionario, disefiada en relacion con las variables, indicadores e Indices, as/ como en cumplimiento de los arts. 25° y
35° ejecucion dentro de los marcos de metodologia de investigacion cientifica del Reglamento de Grados y Tiulos-UNAMBA,
se VALIDA el presente instrumento en todos sus contenidos para el proceso de levantamiento de informacion.

Abancay, 10 de octubre del 2011.
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Anexo N° 04

"El Desarrollo de Capacidades en el Desarrollo Laboral de los Trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. Agencia Abancay”

Prueba de Hipétesis variable Desarrollo de Capacidades

VARABLE DEFINICION OPERACIONAL ENCUESTAS |POND. | VALOR COEFIC.] VALOR VALOR DE
| INDEPEND. INDICADORES SUB INDICADORES Items N° (%) |ESCAL]| EQUIV (%) |PONDER]} INDICAD. INDICE (V1)
(@ (b) {a)*(b) (¢) {d) {c)(d)
2.1.1 concepcién de a. Una cultura de aprendizaje de la persona 10 50,00 3] 150,00 74.97
desarroilo de b. La persona protagonista de cambios 8f 4000 2| 80,00 80,00 7 560,00 B
capacidades ¢. Una actitud de mayor productividad 2 10,00 1 10,00
2.1.2. Orientacién de a. A mejor puesto de trabajo 7 35,00 3] 105,00
aspiracion en fa b. A mejores remuneraciones 10 50,00 2] 100,00 73,33 8 886,67 ‘
2.1. Organizaclén institucion c. A elevar la productividad 3 15,00 i1 15,00 Y,
de Aprendizaje 21.3. El aprendizaie a. Siempre 12 60,00 3] 180,00
Come desatio ) b. A veces 7| 3500 2| 7000 8500 3 510,00
¢. No siempre 1 5,00 1 5,00 V.l
2.1.4. Orientacién dei a. A la adaptacién de cambios del entorno 10 50,00 2] 100,00 2226,87
N aprendizaje b. A la creatividad e innovacion 8 40,00 2| 80,00 63,33 9 670,00 30
'g ¢. A la integracién de objetivos 2| 10,00 i 10,00 74,22
g 2.2.1. Organizacion de a. Siempre 13 65.00 3 195
3] eventos de desarrollo de |- A veces 6 3000 2 60| 86,67 3 260,00
E capaciddes b. No siempre 1 5,00 1 5
g 222 Estimulacion de a. Elevar el nivel de productividad 5 25,00 3 75,00
w d;as'a;roll ode eventos  |b- EQuidad en desarrollo de trabajadores 13 65,00 2| 130,00 71,67 7 501,67
Q c. Potenciar a los trabajadores 2 10,00 1 10,00
Q a. Capacitacion 1| 7000 3] 210,00
6 2.2.3. Tipo de evento b. Adiestramiento 4 20,00 2| 40,00 86,67 4 346,67
E ¢. Formacion de canocimiento, habilidad y actity 2 10,00 1{ 10,00
. N a. Menos de 2 eventos 2 10,00 3 30,00
o 2.2&9':::: llo 2é:iozanldpmén en b. Entre 2 y 4 eventos 15 75,00 2] 150,00, 66,00 6 390,00 =
c. Més de 4 eventos 3 15,00 1 1500
226, Areas de a. Finanzas: instrumentos financieros 7 35,00 3] 105,00
enfatizacién del evento  |D+ Marketing: atencién al cliente 10 50,00 2] 100,00{f 73,33 4 293,33
¢. Operaciones: calidad del servicio 3 15,00 1 15,00
227, Evaluacion del a. Evaluacién de desempeiio laboral 10 50,00 3] 150,00
aprendizaje de evento b. Evaluacién de metas en el puesto de trabajo 8 40,00 2 80,00f 80,00 3 240,00
¢. Cambio de actitud en el trabajador 2 10,00 1 10,00 VAR
2.2.9. Beneficios logrados a. Servicios mas apropiados a sus necesides 10 50,00 3} 150,00 2271,67
en el cliente por evento b. Mejor eleccién del producto y servicio 8 40,00 2 ‘ 80,00] 80,00 3 240,00 30
¢. Mejor atencion 2 10,00 1 10,00 75,72




Anexo N° 05

“El Desarrollo de Capacidades en el Desarrollo Laboral de los Trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. Agencia Abancay"
Prueba de Hipotesis variable Desempefio Laboral

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL ENCUESTAS |POND. VALOR COEFIC.| VALOR VALOR DE
DEPEND INDICADORES SUB INDICADORES Items N° (%) ESCAL EQUIV (%) |PONDER| INDICAD. INDICE (V1)
. (a) (b) | (a)r(b) (c) (d) {er(d)
a. Muy favorablemente 15 75,00 3] 225,00 79 87
3.1.1. Incremento de b. Favorablemente 4 20,00 2| 40,00{ 90,00 7 630,00 '
desempeiio con eventos |c. Nada favorable 1 5,00 1 5,00
3.1.2. Aspectos de a. Mejorar la comunicacién conocimientos 8 40,00 3 | 120,00
mejora de desempefio  [b- Tener retroalimentacion y decisién en puesto] 11 55,00 2| 110,00f 80,00 8 640,00
con eventos C. Definir en conjunto los planes de desarrollo 2 10,00 1 10,00
3.1. Eficlencla -
a. Individual 3 15,00 1 15,00
3.1.3. Mejor forma de b. Grupal o equipos de trabajo 16 80,00 3| 240,00f 88,33 6 530,00 ‘
desenvolvimiento laboral jc. Institucional o sistema 1 5,00 2] 10,00 V.l
3.1.4. Nivel de a. Muy suficiente 13 65,00 3] 195,00 2580,00
desempefio laboral b. Suficiente 6 30,00 2 60,00] 86,67 9 780,00 30
c. Poco suficiente 1 5,00 1 5,00 86,00
5 a. Aumento de eficacia organizacional 0 0,00 5 0,00
g 3.2.1. Logro b. Mejoramiento de imagen de la empresa 11 55,00 4} 220,00
< organiz_ac!onal con c. Mejoramiento de clima organizacional 8 40,00 3f 120,00 70,00 8 560,00
9 fortalecimiento d. Mejor relacion entre institucién y trabajador 1 5,00 2} 10,00
6 e. Adecuacién a cambios e innovacion 0 0,00 1 0,00
x a. Reduccién de rotacién 1] 5,00 2 10,00
g 3.2.2. Logro personal con [b. Incremento de la eficiencia 9 45,00 5] 225,00 ‘oj\
a programas de ¢. Incremento de habilidades 6{ 30,00 4| 120,00 83,00 7 581,00 T
fortalecimiento d. Elevacién del conocimiento 4] 2000 3l 80,00 ih‘j
3.2, Eficacia e. Cambio de actitud y comportamiento 0 0,00 il o000 =L
a. Aumento de la productividad 4 20,00 5| 100,00
3.2.3. Logros en tareas y |b. Mejora en la atencion del cliente 4 20,00 4] 80,00
operaciones con ¢. Mejora en !a calidad de productos y/o servicig 8 40,00 3] 120,00f 67,00 9 603,00
fortatecimiento d. Mejora en el uso de tecnologla 3 15,00 2t 30,00
e. Adecuacion a cambios e innovacién 1} 5,00 .1 5,00
a. Conduce a mayor rentabilidad 5 25,00 3 75,00
. b. Mejora el conocimiento del puesto de trabajo 6 30,00 4] 120,00 V...
3.2.4. Beneficios . . . NV ‘
logrados por la institucién | Mayor identificacion con objetivos institucions 7 35,00 5[ 175,00 78,00 8 468,00 2212,00
d. Comprension de politicas 2 10,00 2 20,00 30
. Agiliza la toma de decisiones y solucidn de f 0 0,00 1 0,00 73,73




Anexo N° 06

Cusco S.A Agencia Abancay, 2010"
Proceso del Modelo SERVQUAL - SERVPERF PERCEPCION en Desempefio laboral Finaciero de la CMAC Cusco agencia Abancay

"El Desarrollo de capacidades en el desempefio Laboral de los Trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Aspectos a considerar en el desempeiio del personal de la CMAC

Nivel de Percepcién-Satisfaccion

N° Cusco S. A. agencia Abancay Excelente |Muy Bueno| Bueno Regular | Deficiente
5 4 3 2 1
Confiabilidad
1{Conocimiento del personal para acceder a consultas 29 63 10 1
2|Confianza en el servicio que facilita el personal 35 56 12
Responsabilidad
3|Prontitud en el servicio que le presta el personal 1 17 68 16 1
4]Disposicion del personal por atender al cliente 23 70 9 1
Seguridad
5]Amabilidad de! personal al atenderlo. 35] 53] 14| 1
Empatia
(4] omﬁmmpuesmamo T dﬂ' Ui To]
Bienes tangibles
7|Pulcritud de los empleados en la atencion al cliente 8 38 32 25
TOTAL 9 213 393 102 4




