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Resumen
El presente trabajo de fin de grado realiza un analisis a la gestidén del talento humano en el Banco de
Crédito del Peru (BCP), especificamente en la agencia Piura, y su impacto en el desempefio de los
promotores de servicio hasta el afio 2023. Se centra en los procesos de integracién, organizacion,
recompensa, desarrollo, retencidn y auditoria del personal.
Para el desarrollo de este estudio, se emplearon diversas fuentes, entre las cuales se encuentran
documentos internos del BCP, como memorias anuales y reportes de desempefio, asi como un anlisis
minucioso de la literatura sobre gestion del talento humano, seguida de una revisiéon de los datos
internos del BCP. Ademas, se consideraron los aportes de los promotores de servicios para obtener una
perspectiva cualitativa de su percepcion sobre las politicas de gestion del talento humano y su impacto
en el desempefio laboral.
El objetivo principal del trabajo es de identificar y describir los 6 procesos de la gestidn del talento
humano segln el autor Chiavenato para la implementacién de un plan de accién en los puntos débiles
del colaborador para mejorar el desempeiio de las funciones que realiza en el drea de operaciones de
la sucursal Piura.
Los resultados del estudio indican que una gestién efectiva del talento humano mejora
significativamente el desempefio laboral y la satisfaccion de los empleados. La sinergia entre los
procesos de integracion, desarrollo y retencién de personal aumenta la eficiencia y productividad en la
agencia Piura del BCP.
En conclusidn, la inversidon en el desarrollo y gestién del capital humano es esencial para el éxito

sostenido de la organizacidén en un entorno competitivo y cambiante como el actual.
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Introduccion

El presente trabajo examina las politicas de gestién del talento humano aplicadas en el area de
operaciones de una entidad financiera de la cuidad de Piura y analiza su impacto en el desempefio de
los promotores de servicio. A lo largo del trabajo se examinan los procesos de integracidn, organizacién,
recompensa, desarrollo, retencién y auditoria del personal para determinar como la sinergia entre los
procesos mejora la eficiencia y productividad del drea de operaciones.

Se enfoca en la determinacién de los indicadores principales de rendimiento clave utilizadas
para evaluar el desarrollo de los promotores de servicios, y estudiar los planes de accién aplicados para
abordar los casos de bajo rendimiento, haciendo énfasis en la importancia activa de los colaboradores
en la busqueda de soluciones.

El trabajo se compone por 3 capitulos. El primero, comprende aspectos generales de la
empresa enfocada al area en donde se desarrolla el autor. El segundo capitulo, se mencionan
postulados teéricos que respaldan el tema a desarrollar. Y, por ultimo, el tercer capitulo explica los
aportes del autor basado en su experiencia profesional, para la obtencién de mejores resultados en el

area.



Capitulo 1. Aspectos generales
1.1 Descripcion de la empresa

El Banco de Crédito del Pert (BCP), fundado en 1889 con el nombre de Banco Italiano, es en el
tiempo actual la mayor institucidn financiera del pais. En 1942, la empresa edité su nombre por el de
BCP y amplio sus actividades, extendiendo su gama de servicios y productos financieros. En la década
de 1990, consolidd su posicion como fuerza dominante en la industria financiera peruana adquiriendo
estratégicamente otras empresas y ampliando significativamente su red de sucursales. Durante la
década del 2000, el BCP priorizé la digitalizacién de sus servicios, mejorando la experiencia del cliente
y agilizando sus procesos.

El 9 de abril del 2024, cumplié 135 afios como socios de sus clientes, trabajadores y del pais,
transformando sus planes en realidad. Se le considera el banco mas dominante en Perud, destacando
sus 375 agencias, 1800 cajeros y con 5600 agentes a nivel nacional. Por las actividades que desarrolla,
pertenece al sector financiero de la economia, mas especificamente en el subsector bancario, que
engloba a todas las entidades financieras que son intermediarias entre los excedentes de capital y los
gue buscan financiamiento.

Segun la memoria anual de 2023, disponible en su pagina web viabcp.com, la empresa cuenta
con 12.8 millones de clientes en Banca Personas, 2.4 millones de clientes en Banca Pequefios Negocios,
12 mil clientes en Banca Mayorista y 2 mil clientes en Banca Privada. En cuanto a sus trabajadores, esta
cifra solo considera BCP Perd, y al afio 2023 cuenta con 17844 trabajadores.

Debido a la trayectoria obtenida hasta el momento se ha hecho acreedor de varios
reconocimientos en el 2023, entre los cuales se tiene el segundo lugar entre las empresas con mas
atraccion-retencion del talento en el Ranking General de Merco Talento 2023, obtuvieron el IAB de
Plata en Responsabilidad Social, el AmCham Peri se le otorgd un premio en categoria de
“Transformacidn de la organizacién en el nuevo entorno digital”, la app Yape obtuvo el premio a la
Startup con mas impacto. Los reconocimientos se debieron a su excelencia en diversos aspectos de su
operacion y gran aporte al desarrollo econdmico y social del pais.

El BCP ofrece una variedad de productos y herramientas financieras para gratificar las
necesidades de sus clientes tales como:

. Cuentas de ahorro, corrientes y a plazo: Se ofrece distintos tipos de cuentas para
personas naturales y para personas juridicas, disefiadas para satisfacer necesidades especificas.

. Tarjetas de débito: Se ofrece varios tipos de tarjetas con diferentes beneficios y
caracteristicas, que permiten a los clientes realizar compras en linea y en establecimientos comerciales.

. Préstamos y tarjetas de créditos: Se ofrecen distintas categorias de tarjeta de crédito,
como también distintos tipos de crédito como los personales, hipotecarios, vehiculares y para

empresas.



. Inversiones: Otorga servicios de inversién que incluyen fondos mutuos, acciones,
bonos y otras herramientas financieras, permitiendo a los clientes diversificar sus carteras y aumentar
su patrimonio.

. Seguros: Productos como seguros de vida, salud, hogar, automavil y de tarjetas.

. Servicios de banca electrdnica: Brinda servicios de banca por internet y movil para que
los clientes puedan realizar sus transacciones como pago de servicios, transferencias entre otros.

Ademds, BCP ofrece servicios especializados, banca corporativa, servicios de tesoreria y
financiaciéon especializada para satisfacer las demandas financieras de una amplia variedad de clientes.
1.1.1 Ubicacion

Por la magnitud de la empresa, cuenta con 375 agencias a nivel nacional, en donde la sede
central estd en la Calle Centenario N° 156, La Molina, Lima, Peru. Sin embargo, para el presente trabajo
se considera la agencia en donde el autor se desempefia, que es la sucursal Piura, ubicada en la Av.
Grau 133, Piura, Peru.

1.1.2 Actividad
El autor de la presente investigacion desempefia sus actividades como promotor de servicios

en el drea de operaciones en la agencia sucursal Piura, esta area se encarga de:

° Realizar numerosas transacciones financieras dependiendo de las necesidades del
cliente.

. Custodia y manejo de efectivo para atender las operaciones diarias.

. Se encarga del abastecimiento y desabastecimiento de los cajeros.

. Brindar soporte operativo a las diferentes dreas del banco, facilitando la ejecucion de

diversas actividades financieras, segun lo requieran.

. Asegurar que las operaciones se cumplan con las regulacidn y normativas financieras
aplicables, asi como las politicas internas de control y gestion del riesgo.

° Buscar optimizar sus procesos, mejorando su eficacia y efectividad.

El area de operaciones desempefna un papel fundamental en la parte operativa del banco,
garantizando un funcionamiento eficiente y seguro, y colaborando asi al cumplimiento de los objetivos
estratégicos del BCP.

1.1.3 Mision y Vision de la empresa

Segln la memoria integrada del BCP (2023) el propdsito es: “Ser aliados de nuestros
colaboradores, clientes y pais para que transformen sus planes en realidad.”

. Colaboradores: Asegurando la atencién, el crecimiento y la experiencia en los

momentos de la verdad durante su journey en el Banco.
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. Clientes: Ofreciéndoles educacion, orientacidn, productos y herramientas financieras
conforme a sus peticiones y planes.

. Pais: Aportando al crecimiento de la economia y al progreso de nuestros clientes,
trabajadores y habitantes.

Segun la memoria integrada del BCP (2023) la aspiracion es:

. Experiencia WOW: Ser la empresa peruana que brinda la mejor experiencia a los
clientes: simple, cercana y oportuna.

. Equipo WOW: Ser la comunidad laboral de preferencia en el Peru, que inspira, potencia
y dinamiza a los mejores profesionales.

. Gestion WOW: Ser referentes regionales en gestién empresarial potenciando nuestro
liderazgo histdrico y transformador de la industria financiera en el Peru.
1.1.4 Organigrama

A continuacién, se presenta el organigrama propuesto para el drea de operaciones de la

agencia Piura.
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1.2 Descripcidn general de experiencia profesional

El autor trabajo en el puesto de promotor de servicios desde el aino 2021 en la agencia Piura,
asumiendo diversas funciones del area para garantizar el adecuado funcionamiento operativo de la
agencia, pero ademas es el primer punto de comunicacién para con el cliente, llevandose una primera
impresién de la organizacién para su futura fidelizacion.

Dentro de sus funciones también se encuentra atraer a nuevos clientes mediante las soluciones
financieras como los productos y herramientas financieras acorde a las exigencias del cliente, por lo
cual los promotores desarrollan nuevas habilidades comerciales durante su experiencia.

Las responsabilidades asignadas pudieron desarrollarse de la mejor manera gracias al soporte
de los supervisores, promotores principales y jefes de drea, los cuales realizaban un seguimiento
constante para evaluar el desempeno para cumplir los indicadores propuestos para el area.

1.2.1 Actividad profesional desempenada.

La estructura organizativa del drea de operaciones incluye:

e  Gerente de agencia: Encargado general de la administracidn y el funcionamiento de la sucursal,
supervisa todas las actividades.

e  Promotores de servicios: Responsable de realizar las diferentes transacciones de los clientes.

o Jefesy supervisores: Encargados de dar soporte a los promotores de servicios para el correcto
cumplimiento de las operaciones.

e Auxiliares de agencia: Personal encargado de realizar tareas administrativas y de apoyo.

El promotor de servicios realiza las siguientes funciones:

e Realizar las diferentes transacciones financieras que el cliente requiera como los: depédsitos,
retiros, cambio de moneda, apertura de cuentas, transferencia al extranjero y emisidn y cobro de
cheques, acorde a los parametros de calidad requeridos.

e Promover la cartera de productos financieros que la empresa ofrecia como los préstamos
personales, préstamos tarjeteros, compra de deuda y tarjetas de crédito.

e  Realizar el cuadre de efectivo al final del dia, minimizando el riesgo operativo.

e Participar de las reuniones semanales, con el fin de estar actualizado sobre las nuevas
disposiciones y normativas del area.

e  Ordenar la documentacién sensible para su posterior revisién y envio al area central.

e  Realizar otras actividades relacionadas al puesto.
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1.2.2 Propdsito del puesto

El propdsito de ser Promotor de Servicios es impulsar el crecimiento del negocio mediante la
promocién efectiva de productos y herramientas financieras, la atencién y asesoramiento al usuario y
prospectos, el cumplimiento de objetivos de desempenio y la fidelizacidn del cliente.

A continuacion, se presentan los siguientes retos durante la realizacién de sus funciones:

. Adaptacién a cada cliente: Durante las operaciones diarias que realiza un promotor
logra experimentar diferentes tipos de personalidad de los clientes, que van a depender de factores
del momento. El promotor de servicio debe de contar con habilidades que logren sobrellevar esta
situacién, para transformar la mala experiencia del cliente en una buena. La paciencia es una virtud
primordial para este tipo de situaciones.

. Aprender nuevos productos financieros: Desde el afio pasado, se ha incorporado un
nuevo indicador a la planilla de desempefio del promotor y son derivaciones comerciales. La
organizacién vio la oportunidad de generar una mayor rentabilidad. Gracias a esto, una de las funciones
del promotor es derivar a los clientes seleccionados al area de plataforma para la adquisiciéon de un
nuevo producto financiero. Entonces es importante tener un conocimiento e informaciéon de los
productos financieros.

. Manejar las objeciones durante el proceso de venta: Los promotores deben tener la
capacidad de manejar el rechazo de manera constructiva, aprender de las experiencias negativas y
seguir adelante con una actitud positiva y perseverante. Para esto, debe estar capacitado para manejar
las objeciones de manera efectiva, ofreciendo soluciones y superando los inconvenientes.

. Adaptacién a nuevas herramientas de gestiéon: Una de las herramientas recién
implementadas para gestionar de una manera mas facil la informacion del cliente es el uso Salesforce,
ya que presenta varias funcionalidades que durante la practica se van explorando.

Estos son algunos de los desafios encontrados durante la experiencia del promotor, por lo cual,
superar dichos desafios requiere de habilidades como lo es un trato efectivo, disposicidn para crear
relaciones sélidas con los clientes, resistencia a la presion y capacidad para adaptarse a un entorno en
constante cambio.

1.2.3 Producto o proceso que es objeto del informe

El sector econdmico en el cual se desarrolla la organizacion esta siendo afectado actualmente
por un entorno en constante cambio. Debido a esto, las organizaciones estan dando mayor importancia
a su recurso mas valioso, el capital humano. Este es la mejor ventaja competitiva que se puede

desarrollar para afrontar estos cambios constantes y poder diferenciarse de los demas.
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Por ende, es importante realizar un correcto desarrollo del talento humano, implementando
las practicas mds adecuadas para cada proceso. Esto afiadira valor a las personas, mejorando asi su
desempeno laboral, y serd el propdsito de este trabajo.

El presente trabajo se centrard en identificar y describir las politicas implementadas en cada
proceso de gestion del talento humano, segin lo expuesto por Chiavenato, y como afecta el
desempeno de los colaboradores. Con el fin de proponer planes de accidn para contrarrestar los bajos
resultados. La efectividad de estas politicas se ha debido a la participacién de los empleados en la toma
de decisiones. Ademas, se analizardn las formas de evaluar su desempefio a través de métricas que
reflejen resultados concretos.

La organizacidn esta poniendo énfasis en el desarrollo, retencién y evaluacién del personal.
Todos los colaboradores del drea de operaciones tienen indicadores que deben alcanzar, y para ello se
proponen planes de accidn especificos para cada uno. Al implementar correctamente estos planes, se

obtendran buenos resultados.



Capitulo 2. Fundamentacion
2.1 Teoria y practica en el desempefio profesional.

El autor considera que los cursos vinculados a la gestion del talento humano efectuados
durante su vida universitaria le han ayudado a identificar aquellos procesos claves de la gestién del
talento humano en el cual pone mas énfasis la organizacion durante su experiencia profesional en una
entidad bancaria.

Tras haber informado acerca del objeto del informe es imprescindible indicar unas ideas claves.
2.1.1 Gestion del talento humano en la actualidad

Para empezar, se han encontrado investigaciones de la importancia que debe de tener la
organizacion en gestionar a su personal para lograr el éxito, para Checa-Llontop et al. (2020) el uso y
manejo de una buena administracién de recursos humanos en un organismo ayuda a su competitividad
en el mercado cambiante en el que opera la organizacién ya que los colaboradores son el impulso mas
significativo para el crecimiento de esta (p.190).

Para reforzar lo anterior, Mondy (2010) explica que, en el entorno empresarial global actual, el
triunfo dependerd de la gestion del talento y su eficacia puesto que, a medida que el mundo
experimenta cambios significativos, las organizaciones que innoven mas alld de los enfoques
tradicionales de gestion del talento obtendran una ventaja competitiva.

Con las ideas anteriores, los autores deducen que por consecuencia de los cambios constantes
que afectan indirectamente a todas las organizaciones de muchas maneras, se le otorga una mayor
importancia a la gestién que se les realiza a las personas, convirtiéndose en punto clave para afrontar
los cambios y llegar al éxito organizacional.

2.1.2 Importancia de la Gestion del Talento Humano

Para resaltar la importancia que tiene hoy en dia dentro de las organizaciones, Aguilar (2017)
expone que, el valor de la gestidn del talento humano ha aumentado significativamente a medida que
las organizaciones se esfuerzan por garantizar la idoneidad y la competencia adecuada en conexién con
el puesto. La administracion eficaz del talento humano puede beneficiar a la organizacidn al mejorar el
desempeiio laboral; por tanto, las estrategias, herramientas y modelos de gestién de talento humano
debe adaptarse a cada empresa.

Debido al contexto econdmico en donde se desarrolla la empresa, es crucial considerar al
trabajador como un socio estratégico para la organizacidn, ya que, al desarrollar sus conocimientos y
habilidades durante su experiencia, contribuird significativamente a un alto desempefio en sus
funciones y a una mayor rentabilidad para la empresa.

2.1.3 Capital humano
Dado que el trabajador debe ser considerado el pilar en toda organizacion para el triunfo de

esta, algunos autores explican la importancia del capital humano dentro de la organizacion del cual
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destaca Chiavenato (2009) quien plantea que, las compafiias estan conformadas por personas y son
dependientes de ellas para el logro de objetivos y cumplir su misidn; ademas, son el medio para lograr
las multiples metas con el minimo tiempo y esfuerzo. Muchos objetivos no podrian alcanzarse
mediante esfuerzos individuales aislados, por ende, las organizaciones se benefician de la sinergia
entre los colaboradores.

Adicionalmente el autor incorpora los términos empleabilidad y entrepreneurship, como forma
para indicar en primer lugar la suficiencia de los trabajadores para la obtencién y conservacién de sus
puestos de trabajo y en segundo lugar la disposicién de las compaiiias para incrementar y explotar las
capacidades intelectuales y personales de sus colaboradores.

2.1.4 Gestion del talento humano

Para entender mejor el concepto, Espinoza (2021) explica la Gestion del Talento Humano como
un componente vital, dado que este rendimiento empresarial se encuentra estrechamente ligado al
desempeno del personal. Esto da como resultado provecho para la compaiiia como para los
colaboradores al fomentar la motivacién y mejorar el rendimiento laboral. La inversidén en capacitacién
repercute positivamente en todas las areas, influyendo significativamente en el desarrollo y evolucidn
de la organizacion, lo que resulta en beneficios empresariales.

De igual manera, para Mondy (2010) la administracion del talento es un procedimiento de
adelantar las necesidades de la fuerza laboral, realizar una gestion de los trabajadores existentes,
atraer, integrar y desarrollar talento altamente calificado para aumentar la fuerza laboral y su
productividad (p.103).

En esa misma linea, Majad (2016) define la gestidon del talento humano como un procedimiento
de acoplamiento de las personas, enfocado en las capacidades individuales de cada empleado para
lograr los objetivos organizacionales. Este proceso considera las fases de planificacidon, ejecucidn y
control y se basa en los principios de identidad, cultura y filosofia compartida. Entendiendo la definiciéon
de gestién del talento, se puede concluir que anteriormente los empleados eran considerados sélo
como recursos, sin embargo, en el entorno altamente competitivo en la actualidad, es muy importante
considerarlos como socios estratégicos. Lo cual, brinda a la empresa una ventaja competitiva para
afrontar los cambios constantes que se presenten. Por esto, es fundamental realizar una gestion que
incluya la formacidn de los empleados, el compromiso y la evaluacién periddica de su desarrollo.
2.1.5 Objetivos de la Gestion del Talento Humano

Dado que la gestiéon del talento humano ha tomado una mayor relevancia dentro de las
organizaciones, es importante saber cuales son los objetivos que la Administracion de Recursos
Humanos persigue para el éxito, Chiavenato (2009) expone las siguientes:

1. Contribuir a las empresas a lograr sus objetivos y cumplir su mision.

2. Dar a la organizacion una ventaja competitiva.
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3. Proporcionar a las organizaciones personal altamente capacitado y motivado.

4. Incrementar la autorrealizacién y la satisfaccion laboral de las personas.

5. Exponer y mantener la calidad de vida laboral.

6. Gestionar y facilitar el cambio.

7. Adherirse a politicas de ética y conducta responsable socialmente.

8. Edificar la mejor empresa y el mejor equipo.

2.1.6 Responsable de la Gestion

Desde el punto de vista de Chiavenato (2009) los responsables de dirigir el talento humano
emplean practicas que se delegan a los superiores directos y los transforman en administradores de
recursos humanos. El equipo de gestién de talento brinda asesoramiento para permitir que dicha area
ejecute actividades estratégicas de orientacion global. Los colaboradores pasan de ser agentes pasivos
a activos en la gestion de recursos. Este importante cambio ahora considera a los empleados como
responsables de determinar decisiones a fin de alcanzar objetivos y satisfacer las necesidades vy
expectativas de los clientes.

2.1.7 Procesos de la Gestion del talento Humano

Para poder lograr una buena gestion, Chiavenato (2009) establece un conjunto de 6 procesos
integrados, estos se explican a continuacion:

1. Procesos para integrar personas. Estos procedimientos sirven para incorporar nuevas
personas a la empresa. Pueden denominarse procedimientos de adquisicion o de suministro de
personas. Esto incluye reclutamiento y seleccion.

2. Procesos para organizar a las personas. Son los procedimientos para disefiar las tareas que
realizaran estas dentro de la empresa, gestionando y monitoreando su desarrollo. Comprende la
planificacién organizacional y laboral, analisis y descripcidn de puestos, colocaciéon de personal y
apreciacion del desempeiio.

3. Procesos para recompensar a las personas. Son los procedimientos que animan a las
personas y satisfacen sus necesidades personales mds prominentes. Comprende la remuneracién,
compensacion y beneficios, asi como beneficios sociales.

4. Procesos para desarrollar a las personas. Son procedimientos de formaciéon y mejora del
crecimiento profesional y personal. Estos se relacionan con actividades de capacitacién y desarrollo,
gestidon de conocimientos y habilidades, aprendizaje, programas de cambio y crecimiento profesional
y programas de conexion y cumplimiento.

5. Procesos para la retencidon de personas. Son procedimientos de creacion de condiciones
ambientales y psicoldgicas satisfactorias para la actividad humana. Los cuales integran la gestién de la
cultura organizacional, el clima, la disciplina, la higiene, la seguridad y la calidad de vida y las relaciones

sindicales.
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6. Procesos para auditar a las personas. Son procedimientos que rastrean y controlan las
acciones de los colaboradores y verifican los logros. Contienen bases de datos y sistemas
administrativos de informacion.

Agregando a lo anterior, el autor del presente trabajo lleva los 6 procesos basicos de la gestidn
del talento humano a su experiencia laboral en una entidad bancaria de la cuidad de Piura.

En el primer proceso, las actividades que conciernen a reclutamiento y seleccién del personal
las realiza una empresa subcontratada, la cual es Adecco, ellos se encargan de reclutar a los posibles
candidatos y seleccionarlos de acuerdo con distintos criterios, mediante pruebas y entrevistas.

En el segundo proceso, los postulantes seleccionados reciben una induccion en donde se les
brinda capacitaciones que luego serdn puestas en practica y para poder evaluar su rendimiento en el
puesto se utilizan un conjunto de indicadores mediante herramientas digitales, en donde se tiene datos
de cada trabajador.

En el tercer proceso, las politicas de remuneracion ya estan establecidas por la sede central,
como remuneracién, bonos trimestrales, movilidad, todos los beneficios de la ley, préstamos
administrativos, dias dorados, bonos por campafias y reconocimientos ante el logro de un objetivo. En
algunos casos son los mismos jefes de area los que dan algun tipo de motivacion para el logro de una
meta.

En el cuarto proceso, se identifica que la agencia donde se desempefia, se implementa
programas de formacién continua en productos financieros, técnicas de ventas y atencion al cliente. La
jefatura del drea tiene como objetivo motivar a los colaboradores con mas de dos afios de antigliedad
para ascender a puestos con mayor responsabilidad, desarrollando una linea de carrea en la empresa.

En este quinto proceso se observa el ambiente laboral del autor, el gerente de agencia y los
jefes de drea promueven un ambiente laboral en el que los trabajadores participan activamente,
fomentando tanto el compafierismo como el trabajo en equipo organizando reuniones de integracion
para reforzar esto. Se demuestra en la preocupacién por temas particulares de los colaboradores.

Por otro lado, la organizacidn proporciona una infraestructura adecuada y un equipamiento
moderno en todas las agencias, aspectos que no solo mejoran el entorno de trabajo, sino que también
garantizan la seguridad de los empleados, velando siempre por su bienestar fisico y profesional.

Y en el Ultimo proceso se puede evidenciar que la organizacidon cuenta con diferentes
herramientas digitales para el manejo de informacién la cual se puede visualizar mediante graficos y
numeros el desempefio del colaborador en los indicadores, para asi poder implementar planes de
acciones que mejoren su desempefio.

Con lo explicado anteriormente, se pretende relacionar los procesos de gestidén del talento
humano segun Chiavenato (2009) con la experiencia del autor del presente trabajo en la organizacién

donde desempena labores. Lo descrito se basa en la experiencia vivida en la sucursal Piura.
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2.1.8 Desempeiio Laboral

Para tener una mejor idea de la definicién de desempefio laboral, Mondy (2010) manifiesta
que el propdsito de la gestion del desempeno es mejorar los objetivos y procedimientos de
productividad de la organizacidn. La evaluacion del desempefio actia como un formal sistema que
revisa el desempeno de tareas individuales o de equipo. Proporciona oportunidades para que los
empleados se desarrollen, utilicen sus fortalezas y superen sus debilidades, ayudando a aumentar su
satisfaccion y productividad (p.7).

Por lo cual, se concluye que el desempefio laboral obedece a multiples factores que afectan el
compromiso del colaborador con la empresa y sus objetivos, el nivel de implicacion en su funciény la
capacidad general para afrontar diferentes situaciones. La eficacia de los empleados para lograr los
objetivos se puede evaluar utilizando indicadores especificos.

2.1.9 Importancia del desempeiio laboral

En toda organizacién, siempre se busca que sus trabajadores tengan el mejor desempefio en
sus funciones, debido a esto, en la actualidad se le ha tomado mayor importancia, en consecuencia,
Samamé (2021) plantea que el desempefio laboral vincula al valor que un individuo tiene para aportar
a la empresa en diversas actividades conductuales realizadas durante un periodo de tiempo. Este
conjunto de comportamientos realizados simultdneamente en diferentes momentos contribuird a la
eficacia organizacional (p.47).

A partir de ello, se puede afirmar que, a través del desempefio laboral, la empresa tiene la
posibilidad de identificar los puntos débiles mas destacados en los trabajadores o en la organizacion;
los cuales deben ser mejorados mediante la implementacién de planes de accién adecuados, esto le
permitird a la organizacion el logro de sus objetivos de manera mas efectiva.

2.1.10 Evaluacion del desempeiio laboral

Las organizaciones deben contar con indicadores suficientes para la medicién del desempefio
de colaboradores, como afirma Rodriguez (2011, como se cita en Suarez, 2018, p.20) es importante
medir los efectos de la gestidon de los empleados utilizando métricas o factores para revisar cdmo
gestionar adecuadamente el talento.

Relacionando lo anterior en la experiencia laboral del autor, una de las formas de evaluar al
colaborador en el logro de objetivos organizacionales, es mediante un conjunto de indicadores que
miden diversas perspectivas del colaborador en la realizacidn de sus funciones, las cuales se explican

mas adelante.
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2.2 Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos.
2.2.1 Gestion

Uno de los puntos en los que las empresas deberian enfocarse es en su recurso mas valioso y
con mayor potencial: el capital humano. Esto puede crear una fortaleza dificil de replicar para los
competidores. Implementar las mejores politicas de gestion del talento humano, como menciona
Chiavenato (2009) en “Gestion del talento humano” esta accidn es fundamental en cada proceso.

Esta gestién tiene como resultado una mejora del desempefio de los colaboradores, gracias a
las métricas de evaluacion utilizadas para evaluar su rendimiento en roles como promotor de servicios.
El objeto de estudio del presente trabajo es identificar y analizar las politicas de gestién del talento
humano implementadas en el drea de operaciones de un banco, basadas en los seis procesos basicos
gue describe Chiavenato. Este analisis se centrard en cdmo dichas politicas y estrategias influyen en el
desempeno de los trabajadores, asi como en su contribucidén a la mejora de los resultados operativos
de la organizacidn.

2.2.1.1 Proceso para integrar personas. El proceso de integracién de personas comienza con
las actividades implementadas por la empresa Adecco para la seleccidn de personal. Estas incluyen la
publicacion de convocatorias en plataformas digitales como Laborum vy LinkedIn, asi como la
participacion en ferias laborales en universidades como la UDEP, dirigidas a convocatorias externas.
Ademas, se gestionan convocatorias internas mediante la plataforma Workplace, exclusiva para
empleados y gestionada también por Adecco.

El proceso de seleccién emplea entrevistas estructuradas, pruebas psicométricas, pruebas de
habilidades y analisis de casos. Finalmente, se realizan entrevistas individuales con personal del banco
relacionado con el puesto para evaluar a los postulantes. Este procedimiento es igualmente aplicable
tanto para convocatorias internas como externas.

Como resultado de estas practicas, se seleccionan los candidatos mds aptos para obtener un
desempeio bueno en el puesto. Para asegurarse de ello, se les otorgan seis meses de prueba, durante
los cuales se evalua su rendimiento. Dependiendo de esta evaluacién, pueden ser contratados de
manera indefinida. En caso contrario, se finaliza el vinculo laboral entre la empresa y el empleado.

2.2.1.2 Procesos para organizar personas. En este procedimiento se implementa un programa
de induccién de un mes de duracién para medir la idoneidad del aspirante con el puesto. Durante este
periodo, los empleados participan en capacitaciones virtuales a través de una plataforma que ofrece
modulos de aprendizaje y tutorias asignadas. Posteriormente, aplican lo aprendido durante visitas a las
agencias, donde un tutor les instruye en las responsabilidades del puesto.

El rendimiento del trabajador en el puesto se evalia mediante indicadores:
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1. Indicador de Productividad: Se evalua la cantidad de clientes atendidos diariamente. La meta
diaria para jornadas completas es de 69 sesiones, y para jornadas reducidas, 39 sesiones. Todos los
promotores de servicios tienen como objetivo cumplir con la cantidad de sesiones asignadas

2. Indicador de Ventas: Es una funcidn principal del promotor, enfocdndose fuertemente en su
cumplimiento. Mensualmente, se asigna a la agencia una meta de ventas basada en datos histéricos.
Este indicador evalia el desempefio en la colocacién de productos financieros como seguros de
proteccién de tarjetas, respaldo de vida y oncoldgico. Para obtener metas precisas, se divide la meta
general entre el numero de trabajadores considerando la jornada laboral y los dias trabajados al mes.

3. Indicador de Ofertas Comerciales: Mide la capacidad del promotor para derivar clientes
interesados en ofertas comerciales al drea de plataforma para su aceptacién o denegacion. La meta
establecida es derivar el 20% de los clientes y lograr el 100% de aprobacion de estas derivaciones.
Recientemente incorporado a la planilla de desempefio del promotor, este indicador busca aumentar
la rentabilidad.

4. Indicador de Satisfaccion: La organizacion otorga gran importancia a la opinién del cliente
durante su visita, lo que se refleja en la planilla y en las bonificaciones trimestrales. Se evalia mediante
encuestas enviadas al correo electrénico de los clientes al azar. Los aspectos evaluados incluyen el
disefo de la oficina, la resolucion de problemas, la disponibilidad de ventanillas y los tiempos de
espera. La meta es alcanzar el 100% de satisfaccion para cada trabajadory un 86% como area y agencia,
respectivamente. La implementacién de la herramienta digital de gestién de informacién Medallia
permite visualizar el calificativo de la experiencia del cliente de manera efectiva.

2.2.1.3 Procesos para recompensar a las personas. Se han identificado diversas formas de
recompensar a los promotores por su desempefio. Estas incluyen remuneracion competitiva, bonos
trimestrales por cumplimiento de metas, bono de movilidad mensual, flexibilidad de horarios,
préstamos administrativos sin intereses, participacién en las utilidades, exoneracion de comisiones,
dias dorados y reconocimientos por logros especificos. Estas politicas motivacionales fortalecen el
compromiso del colaborador con los objetivos organizacionales.

2.2.1.4 Procesos para desarrollar a las personas. A través de programas continuos de
formacién, se mantiene al promotor informado sobre nuevas politicas y cambios en procesos
operativos. Se utilizan plataformas digitales como el BCPCIO y Campus BCP para cursos regulatorios. El
personal capacitado permite reducir tiempos de atencién y la experiencia del cliente, mejorarla.

Una de las razones que mencionan los postulantes para ingresar a la empresa es la posibilidad
de desarrollar una carrera profesional, permitiéndoles obtener una experiencia valiosa. Después de
adquirir experiencia en el puesto, son los lideres de su area quienes los motivan y los apoyan para

asumir mayores responsabilidades y avanzar a posiciones superiores, facilitando asi la entrada de
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nuevos promotores. Las convocatorias internas que ofrece la empresa son frecuentes y diversas, y en
la pagina web pueden ser revisadas exclusivamente por los colaboradores.

Para continuar, la comunicacién fluida y rapida entre las diferentes jerarquias es esencial para
una respuesta agil ante situaciones imprevistas. Lideres facilitan un ambiente de confianza y apertura
mediante herramientas digitales como Workplace, Workchat y Microsoft Teams, asegurando una
interconexidn efectiva entre dreas para mejorar la atencion al cliente.

2.2.1.5 Procesos para retener a las personas. Las politicas identificadas fomentan un ambiente
participativo y de apoyo, promoviendo el trabajo en equipo, flexibilidad ante una situacién,
preocupacién del equipo ante una mala situacion, ganarse la confianza de los colaboradores, reuniones
de integraciéon y la seguridad laboral. Los lideres desempefian un rol crucial en la construccidn de este
ambiente. Ademas, se provee de infraestructura adecuada y segura para el personal.

2.2.1.6 Procesos para auditar a las personas. Se emplea un conjunto de indicadores para
medir el desempefio de los promotores. El drea utiliza las herramientas digitales como Medallia y
Power Bl para recopilar y organizar informacién de cada colaborador para su analisis, para presentarla
en graficos y cifras que facilitan la comprension e interpretacidon de los resultados del avance. Esto
permite un seguimiento personalizado en las dreas de mejora de cada uno y la implementacion de
planes de accion especificos."

2.2.2 Evaluacion del desempeno

El autor reconoce el valor significativo de la evaluacién del desarrollo, puesto que permite
identificar rapidamente los problemas que presenta cada trabajador. Posteriormente, se implementan
planes de accidn, propuestos conjuntamente por los jefes y promotores, para mejorar los resultados
en un tiempo determinado.

A continuacion, se detallard los planes de accién para cada indicador:

. Indicador de productividad: Cuando un promotor presenta un bajo desempefio en el
indicador de productividad, el plan de accién propuesto por el jefe del drea sugiere que el promotor
cumpla con un namero asignado de sesiones por hora. Esto permite al promotor planificar mejor su
tiempo vy facilita el cumplimiento de la meta diaria. Como resultado, se espera que en el préoximo
reporte el indicador de productividad esté al 100% o superior.

. Indicador de ventas: Cuando un promotor presenta un bajo desempefio en la
colocacién de seguros diarios, se implementan los siguientes planes de accion, propuestos
conjuntamente por el jefe de drea y los promotores:

Reforzar los conocimientos de los productos financieros ofrecidos.

Introducir nuevas formas de abordar a los clientes y manejar objeciones.

Proveer consejos de ventas, con capacitaciones brindadas por el area de banca y seguros.

Realizar sesiones de role-playing para aplicar y practicar nuevas técnicas.
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Reformular el discurso de venta, utilizando un texto que despierte mayor interés en el cliente.

La implementacion de estos planes de accidon mejora significativamente los resultados, como
se refleja en los reportes posteriores. Los supervisores apoyan estos planes mediante un seguimiento
diario, visualizando el avance y evaluando la eficacia de las acciones implementadas. Durante la
experiencia del autor en el puesto, se comprobd que los planes de accidn propuestos son efectivos,
logrando que cada promotor cumpla con su meta diaria.

. Indicador de ofertas comerciales: el promotor, junto con su jefatura directa,
implementa planes de accidén para no afectar negativamente los resultados de la agencia. En primer
lugar, se proponen capacitaciones de asesores sobre los diferentes productos al inicio o final del turno,
de modo que los promotores manejen informacion precisa para despertar el interés del cliente desde
el primer contacto. En segundo lugar, se propone contar con un asesor disponible en el area de
operaciones para proporcionar soporte inmediato en caso de dudas adicionales y cerrar la venta in situ.

Uno de los problemas identificados es la negativa de los clientes a pasar a otra area debido al
tiempo adicional que deben permanecer en la agencia. Para contrarrestar esto, es esencial
proporcionar informacion de manera inmediata durante el breve tiempo de atencidn. Este plan aborda
la solicitud de informacién adicional que solo el asesor puede manejar y que los promotores no
profundizan tanto. Al no tener el dato exacto de la tasa, los clientes pierden interés en la oferta y
deciden irse. Por ello, es crucial que el personal esté altamente capacitado para proporcionar
informacion oportuna y manejar las objeciones que puedan surgir en el momento.

. Indicador de satisfaccion: es uno de los mas dificiles de gestionar, ya que diversos
factores pueden afectar su resultado. A veces, los clientes no saben cémo resolver la encuesta, o una
mala experiencia durante su visita puede influir negativamente en su percepcién, incluso si recibieron
una excelente atencidn. Para contrarrestar estos resultados negativos, se implementa el siguiente plan
de accion: recordar a los clientes la posibilidad de recibir una encuesta calificando su atencién y que
sea respondida positivamente. Para ello, se actualizan datos como el niumero de celular, lo que permite
un contacto posterior

Este plan de accidn busca asegurar que la mayoria de los clientes que reciban la encuesta
respondan positivamente. En caso de recibir una encuesta detractora, se minimiza su impacto negativo
en el indicador. Ademas, se agiliza el tiempo en que el cliente califica la atencion, ya que la encuesta
tiene una fecha de expiracidn. Este indicador tiene un peso del 40% en la evaluacién del trabajador. La
meta actual es ser una de las mejores compaiiias a nivel nacional en atencion al cliente.

Gracias a este plan de accidn, se puede revertir rdpidamente un bajo desempefio en el
indicador, influir en los resultados mediante la gestidon de encuestas y alcanzar el nUmero de respuestas
necesarias para lograr el 100%. La herramienta Medallia gestiona y procesa esta informacién

actualizada, presentando datos de facil lectura



Capitulo 3. Aportes y desarrollo de experiencia
3.1 Aportes

En este capitulo, el autor describira detalladamente los aportes realizados durante su
experiencia en la empresa como promotor de servicios.

El principal aporte del autor para contrarrestar el bajo desempenfio de los trabajadores en cada
uno de los indicadores fue su participacion conjunta con los jefes de drea en el desarrollo de los planes
de accidn para revertir los resultados negativos. Estos planes incorporaron ideas propuestas por todos
los promotores en reuniones periddicas de evaluacidn de resultados. Las sugerencias se basaron en la
experiencia practica de los trabajadores, quienes tienen una vision mas precisa de las situaciones y de
como mejorar.

Gracias a la consideracién de los jefes de area hacia las opiniones de los promotores, se
pudieron formular y ejecutar planes de accidn efectivos, los cuales permitieron revertir los resultados
rdpidamente. Las reuniones periddicas facilitaron la discusién de opiniones, recomendaciones y
aportes para resolver problemas, maximizando asi su utilidad.

Como resultado de estas reuniones de evaluacién de desempefio, los promotores también
sugirieron mejoras en algunos procesos de atencion al cliente. Basadas en su experiencia, se
obtuvieron ideas para acortar la espera en tiempo de los clientes, como la derivacidon a canales
alternativos digitales para la apertura de cuentas, evitando que los clientes pierdan tiempo en colas.
Ademas, se educé a los clientes sobre el uso de canales digitales para ahorrar tiempo, evitar comisiones
y mejorar su experiencia, promoviendo el uso de aplicaciones para diversas operaciones. Estas
iniciativas también ayudaron a crear la necesidad del cliente de adquirir productos de la empresa y
aumentar su fidelizacién.

Finalmente, se propusieron nuevas alternativas de atencidn para un segmento especifico de
clientes, aquellos dedicados al negocio de compra y venta de moneda extranjera, quienes generan
malestar entre el publico debido a la demora en sus operaciones, y que, ademads, no representan
rentabilidad para la agencia. Por esta razdn, se planteé una atencién diferenciada, destinando un punto
de atencion exclusivo para ellos, con el fin de reducir el tiempo de espera para los demas clientes que
realizan operaciones mas sencillas. De esta manera, se busca evitar que estos ultimos tengan una mala
experiencia durante su visita en la agencia.

3.2 Desarrollo de experiencias

Durante la experiencia profesional del promotor de servicios se encarga de realizar una serie
de funciones para realizar su puesto, los cuales son evaluados mediante un conjunto de indicadores, lo
cual nos da a conocer el rendimiento actual con el esperado. Gracias a esto se puede identificar las

areas de mejora en cada colaborador para poner en marcha el plan de acciéon implementado para
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revertir los resultados y mejorar los resultados del colaborador. Los buenos resultados son gracias a la
sinergia producidas por las dreas para la consecucion de los objetivos organizacionales.

Estos planes de accion implementados se formularon gracias a las reuniones periddicas de
evaluacion de desempefio y la participacion del promotor, considerando sus puntos de vista

La implementacién de los planes de accidon fue crucial para que los promotores mejoraran en
sus puntos débiles. Se logré que los empleados practicaran y desarrollaran mejor sus habilidades,
evitando futuros problemas similares. Ademas, una vez implementados, los supervisores y jefes de
area desarrollaron un importante papel en la supervisién y control de los resultados.

Por otro lado, los planes de accién implementados se ajustaron al entorno actual, que requiere
constante evaluacion debido a la competitividad y cambios en el comportamiento de los clientes. Esto

demanda mejoras continuas y nuevas propuestas para mitigar el bajo desempefio de los empleados.



Conclusiones

El autor puede concluir después de haber realizado un diagnédstico de los procesos algunos
puntos importantes:

La organizacién debe estar preparado para los nuevos cambios del entorno que se presentan
constantemente y para eso debe de poner una mayor importancia al capital humano, no solo como
recursos sino como socios que aportan un gran valor a la empresa. Es lo Unico que no puede copiar la
competencia para asi convertirlo en una ventaja competitiva.

La gestion del talento humano juega un esencial rol en la empresa para la persecucion de las
metas organizacionales, es por eso por lo que, las politicas que se emplean para integrar, incorporar,
recompensar, desarrollar y auditar a las personas son muy importantes para lograr un buen desempeno
en el trabajo.

Gracias a las politicas que utiliza la empresa para auditar a las personas, mediante indicadores
se pudo identificar los problemas que afectaban el desempefio del empleado para asi aplicar planes de
accién para mejorar los resultados.

El éxito de los planes de accidn se debid a que la organizacion logre satisfacer las diversas
necesidades de los trabajadores, quienes, en respuesta, se comprometieron a contribuir con su mejor

desempefo para el cumplimiento de los objetivos del area.



Recomendaciones

Establecer programas de formacién continua: Crear programas de desarrollo profesional con
frecuencia que mantengan a los empleados informados con las novedades del sector y habilidades
relevantes, reforzando su importancia estratégica dentro de la organizacion.

Actualizar politicas de gestién de personal: Se recomienda revisar y optimizar las politicas de
integracion, organizacion, recompensas, desarrollo y auditoria de recursos humanos para que estén
relacionadas con las metas corporativas.

Implementar métricas clave de rendimiento: Disefiar y aplicar métricas eficaces que permitan
identificar dreas problematicas y oportunidades de mejora, facilitando la adopcién de medidas
correctivas adecuadas.

Enfocar las estrategias de retencidn en el bienestar del empleado: Asegurar que las politicas de
retencién aborden tanto las necesidades econdmicas como el bienestar emocional y profesional de los

colaboradores, promoviendo su compromiso y motivacion.
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