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Resumen

Hoy por hoy, resulta casi ocioso destacar la creciente aplicación del enfoque de competencias en el ámbito de la Gestión de Recursos Humanos. Un número cada vez mayor de organizaciones  aplican en el proceso de selección  programas o políticas de formación, planes institucionales, normativas en  políticas de empleo y en relación con  certificación profesional de las personas y estrategias de desarrollo de los recursos humanos  las que giran en torno al concepto de competencia como sentido de la  capacitación. El Sistema Bancario  se ha enfrentado a un mundo  totalmente novedoso, pues con la automatización, el despliegue de los medios informático y el tener que asumir un rol preponderante en nuestra  economía, ha tenido que proceder a un crecimiento de su personal especializado en especial quienes atienden directamente los servicios en especial los cajeros bancarios, por ello  es que el sistema de capacitación ha sido diseñado en su   estrategia, al  ENFOQUE DE COMPETENCIAS EN LA GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS.
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Introducción

El enfoque de competencias,  se adopta recientemente para sustituir al tradicional enfoque basado en rasgos de personalidad, Se definen las características (rasgos subyacentes) que deben tener las personas para ocupar un puesto determinado. Sus principales inconvenientes son los rasgos distintos que se le dan a una misma conducta, por ejemplo, conductas que unos consideran como asertivas, para otros pueden ser agresivas, en consecuencia, es difícil predecir rasgos específicos asociados a un puesto y definirlos objetivamente.

No predicen el comportamiento en el trabajo, ya que se basan en la evaluación de una variable (rasgo de personalidad) para hacer predicciones sobre el rendimiento de los sujetos en otra (realización de las tareas propias de su trabajo). 

Las evaluaciones del desempeño  que se utilizan fundamentalmente por tests, que  no suelen tener relación con las tareas que han de realizar las personas en el trabajo, tienen en ocasiones aspectos propios de la actividad que desempeñan los equipos pero que se generalizan a partir de la generalidad del comportamiento, sin adentrarse a las especificaciones de la conducta de los hombres 
Puesto que en la Gestión de Recursos Humanos ocupa un lugar destacado al predecir quién rendirá más y mejor en los puestos de trabajo, parece que este enfoque no resulta muy adecuado, tanto más cuando se dispone de una alternativa superior: el enfoque de competencias.
Donde se estudian los comportamientos observables de las personas que realizan su trabajo con eficacia y se define el puesto en función de los mismos,  al centrarse en los comportamientos observables y no en rasgos subyacentes de la persona, facilita el empleo de conceptos más objetivos, operativos y compartidos en la organización. 

En consecuencia, es más fácil establecer los perfiles de exigencias de un puesto y definir objetivamente los comportamientos observables requeridos, estos elementos facilitan la comparación entre el perfil de exigencias del puesto y el perfil de competencias de las personas y, por tanto, las predicciones son más seguras, válidas y fiables. 

Se diseña la estrategia de capacitación orientada  a los resultados: se buscan rendimientos excelentes, aunque también hay quien plantea la posibilidad de que el desempeño pueda ser simplemente satisfactorio, existe la posibilidad del desarrollo del aprendizaje de los individuos 

El enfoque de competencias no sólo resulta de gran utilidad, sino que se caracteriza por su elevado potencial: su desarrollo dibuja un panorama brillante y alentador de cara a las posibilidades de mejora personal y profesional de los individuos. Al analizar  el modo en que se viene poniendo en práctica, se observa una serie de problemas que impiden precisamente extraer todo lo que de sí pueda dar. Estos problemas son de carácter tanto teórico o conceptual, como práctico o metodológico
Digamos que  las "actitudes", "habilidades", "rasgos", etc., son habitualmente empleados como etiquetas intercambiables cuando, en realidad, se están refiriendo a aspectos distintos de las personas. Y este problema no se ciñe sólo al terreno de lo teórico; cada uno de esos elementos se manifiesta, se evalúa, se entrena de forma diferente, así como de la diversidad de contextos en los que se aplica

En consecuencia, se desarrollan "perfiles de competencias" que engloban elementos diversos que operan a diferentes niveles, que se evalúan y mejoran con técnicas distintas y que, en contra de la esencia misma del concepto de competencia, reciben denominaciones escasamente operativas: "espíritu" analítico, "sensibilidad" interpersonal, "capacidad" conceptual, "capacidades" interpersonales, pues  son medibles las relaciones interpersonales y vías de comportamiento de las conductas que reflejan el desempeño de las nuevas actividades ejecutadas.   
La filosofía del enfoque de competencias es la que considera a éstas como un conjunto de comportamientos observables relacionados causalmente con un desempeño bueno o excelente en un trabajo y organización  en una situación personal  determinada  donde una persona muestra los comportamientos que componen las competencias incluidas en los perfiles requeridos (por su trabajo o por las situaciones personales que afronta.
Desarrollo 
La experiencia juega un papel esencial como "conocimiento adquirido a partir de percepciones y vivencias propias, generalmente reiteradas"7. Entre otras disciplinas psicológicas, la Psicología Cognitiva ofrece en la actualidad importantes desarrollos orientados a mejorar las estrategias de aprendizaje; bajo denominaciones como "aprender a aprender" o "aprender a pensar",  lo que facilita la adquisición de nuevos conocimientos, su integración a los que ya poseemos, su utilización orientada a la práctica cotidiana y  a la posibilidad de que nos convirtamos en gestores de nuestro propio aprendizaje.
El saber hacer es un conjunto de habilidades  que permiten poner en práctica los conocimientos que se poseen, se puede hablar de habilidades técnicas, habilidades sociales para relacionarnos con los demás, trabajar en equipo, ejercer liderazgo, negociar, hablar en público y las  habilidades cognitivas donde somos  capaz de  procesar la información que nos llega y  que  utilizamos  para analizar situaciones, tomar decisiones.  

Lo habitual es que estas distintas habilidades interactúen entre sí; por ejemplo, mejor desempeño de las operaciones directas en caja, donde el propio cajero debe desempeñarse de forma independiente donde debe tomar las decisiones   propias de operaciones concretas así como el establecer la comunicación plena con el cliente al que se le presta el servicio esto  puede implicar no sólo el acto en sí de dirigirse a una audiencia y hablarle de algún tema de habilidad social, sino también, analizar sus reacciones, anticipar preguntas, estructurar mentalmente habilidades cognitivas, reducir la ansiedad que le crea la situación (por medio de estrategias que implican habilidades motoras y cognitivas) y utilizar los medios audiovisuales de apoyo al desarrollo de las habilidades propias de la actividad en que se desempeña. 

Lo referido anteriormente acerca del aprendizaje de conocimientos sirve también para el aprendizaje de habilidades; de igual modo, disciplinas como la Psicología Social o la Modificación de Conducta, y orientaciones como la del Aprendizaje Social, entre otras, aportan suficientes conocimientos y procedimientos en cuanto a la concepción, evaluación y entrenamiento de dichas habilidades. 
Podemos señalar que a partir del análisis de la situación de los escenarios donde nos desenvolvemos para la prestación de nuestros servicios se hace necesario la aplicación de la estrategia en la preparación de nuestros trabajadores en especial a los cajeros bancarios y disponer de un sistema de los perfiles profesionales  aplicado al sistema de capacitación distribuido de la forma siguiente:

· METODOLOGIA DEL CURSO DE CAJEROS BANCARIOS AL INGRESAR A LA INSTITUCION 

· PLAN DE CAPACITACION PARA TÉCNICO Y ESPECIALISTAS SOBRE EL TRABAJO DIARIO ESTABLECIDO EN LOS MANUALES DE INTRUCCIONES Y PROCEDIMIENTOS. 

· PLAN DE CAPACITACION EN LAS DIFERENTES VERITIENTES PARA DIRIGENTES , FUNCIONARIOS Y RESERVAS   

· PLAN  DE CAPACITACION EN FUNCION DE LA PREVENCION, ESTABLECIDA EN LA INTRUCCION 26/2006, Y SEGÚN LA ESTRATEGIA DISEÑADA AL RESPECTO.  

De las Características Personales

Todos los trabajadores deberán reunir los requisitos de aptitud físico y mental acorde con el desempeño de la ocupación o cargo a realizar, lo cual se determinará mediante test de aptitud que se aplicará por la entidad bajo la orientación de profesionales especializados de la Dirección de Recursos Humanos. 

Normas de Conducta General

· Eficiencia, calidad y productividad demostrada en el desempeño de sus funciones.

· Buen trato y prestación óptima del servicio reconocidos por los usuarios.

· Conocimiento actualizado de las Instrucciones y los Procedimientos de CADECA y otras normativas relacionadas con la actividad que desarrolla.

· Actitud consecuente con los principios morales y éticos de nuestra sociedad, demostrada en el desempeño de su trabajo y en su entorno social.

· No cometer hechos ni incurrir en conductas que menoscaben su imagen, ni el prestigio de la entidad donde labora.

· Cumplir con las obligaciones y observar las prohibiciones establecidas en el Reglamento Disciplinario Interno y en la legislación vigente.

· Observar las disposiciones vigentes en la entidad para la prevención del delito, las indisciplinas y el fraude.

· Cumplir las disposiciones legales y reglamentarias relativas a la protección física, la seguridad e higiene del trabajo, el manejo de la información clasificada, la seguridad informática, el cuidado de los medios básicos y otros bienes patrimoniales y sociales.

  Normas de Carácter Específico. Se adjuntan en  la presente:

   DE CARÁCTER ESPECIFICO PARA LOS TRABAJADORES VINCULADOS A LAS AREAS DE
   CONTEO Y MANIPULACIÓN DE EFECTIVO Y VALORES Y DE CONTROL ECONOMICO 

· Veracidad e inmediatez en la información a su supervisor o dirigente superior, de los resultados de su trabajo, de cualquier anormalidad, o dificultad que se presente en el mismo.

· Discrecionalidad respecto a los asuntos que conoce en ocasión de la plaza que desempeña.

· Calidad en el servicio que se presta de modo que no se produzcan quejas que afecten la confiabilidad en su desempeño.

· Cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relativas a la protección física, la información clasificada y la seguridad informática.

· Cumplimiento de todas las instrucciones referidas a las medidas de seguridad para las aperturas, cierres, custodia, cambios de combinaciones y llaves de los cofres, bóvedas, taquillas y casas de cambio.

· No permitir bajo ningún concepto el acceso al efectivo y otros valores bajo su custodia, así como a registros y documentos a personas que no hayan sido debidamente autorizadas para ello.

· Registrar o reportar con inmediatez todas las diferencias que se produzcan o detecten.

· Mantener el control de todos los medios básicos, útiles y herramientas que se le asignen o traspasen momentáneamente para su trabajo específico.

· Manipulación correcta y utilización adecuada de los medios de computación en evitación de daños e interrupciones que afecten el servicio.

· No aceptar gratificaciones de terceros en la realización de su trabajo.

Para el desarrollo de estas exigencias el compañero de nuevo ingreso después de haber sido procesado por el Área de Seguridad y Protección entonces el Área de Recursos Humanos se encarga de desarrollar el curso para cajeros bancarios (anexo 1).    

Las Dirección de Recursos Humanos de la entidad, tiene que tener bien definidos los objetivos, el alcance, las metas y los resultados que se proponen lograr en un determinado período, en materia de capacitación y desarrollo de todos sus trabajadores. 

 Los principios fundamentales en que tiene que  basarse la capacitación y desarrollo son los
siguientes:

a) Es un proceso planificado, continúo, permanente, flexible y dinámico;

b) el jefe directo del trabajador es el máximo responsable de planificar, organizar, ejecutar y controlar estas actividades; 

c) es una inversión, no un costo;

d) requiere de un ambiente propicio para el aprendizaje;

e) debe contemplar no sólo las acciones necesarias para dotar de conocimientos y habilidades en el corto plazo, sino poder anticiparse a los cambios que deben producirse.
f) debe abarcar a todos los trabajadores y tener como vanguardia a los dirigentes de cada 
    dependencia;

g) debe basarse en una estrecha relación entre la teoría y la práctica y orientarse hacia un 
     desempeño efectivo en la organización y;

h) se deriva del DIAGNÓSTICO O DETERMINACIÓN DE LAS NECESIDADES DE
     CAPACITACIÓN, para garantizar la plena integración del trabajador a la entidad, su 
     adecuada adaptación o readaptación al puesto de trabajo, la actualización de sus
     competencias y su continúo desarrollo.

Conclusiones
Con el cumplimiento de todo el sistema anteriormente explicado para la instrumentación  deja claro y demostrado que todo ese proceso que comienza con la preparación del joven en un curso de habilitación y se complementa con todas las acciones que desarrolla ese trabajador en su actividad cotidiana y que mensualmente profundiza o corrige en dependencia de sus necesidades, y con ello demuestra que puede llegarse a cumplimentar el objetivo plasmado de que la CAPACITACION ES UN ELEMNTO ESCENCIAL EN EL DESARROLLO DE LOS RECURSO HUMANOS  logrando con ello un elemento clave en la cultura de los trabajadores del sistema bancario que es:   

Todos estos elementos nos llevan, en conjunto, a la competencia, al "hacer", que resulta observable para los demás y que permite establecer diferentes niveles de desempeño (regular, bueno, excelente de las personas en su ámbito personal y/o profesional, ya sea durante la realización de tareas diversas o en sus interacciones sociales. 
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