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RESUMEN. La presente investigación realiza un estudio a un segmento del mercado laboral chileno como lo es la industria bancaria, específicamente en el área comercial de
bancos de la ciudad de Talca, donde se desempeñan los ejecutivos de cuentas. Para esto, mediante la aplicación de una encuesta, se logró determinar las variables que inciden en
la promoción laboral de estos profesionales. Dentro de las principales variables para lograr una proyección en el área comercial, el ejecutivo debe necesariamente tener una gran
capacidad de trabajo bajo presión, una gran capacidad de análisis y rapidez en la toma de decisiones. Además, el ejecutivo deberá poseer un excelente dominio en el tema de
análisis financiero, técnicas de ventas, y principalmente obtener excelentes resultados por sobre las metas fijadas por los bancos. 
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1. INTRODUCCIÓN

En los últimos años se han observado diversos cambios en el mercado financiero, lo que ha provocado que la industria bancaria sea cada vez mas compleja y
competitiva. Lo anterior queda reflejado en la abundante oferta de productos y servicios que estas instituciones dirigen a su mercado objetivo, tales como
créditos hipotecarios, venta de seguros,  mantención de cuentas corrientes y tarjetas de créditos, y un buen servicio al cliente. Como consecuencia de esto, el
ejecutivo juega un rol fundamental en dichos cambios, puesto que ahora éstos deben estar cada vez más preparados y capacitados para enfrentar la rápida
evolución y constantes cambios del sector bancario.

Es conocida la constante preocupación de los profesionales por no poder lograr una proyección laboral durante los años de trabajo, lo que trae consigo más de
alguna desmotivación por parte del profesional, lo cual en el mediano y largo plazo puede traducirse en un mal desempeño en sus tareas y obligaciones. Por lo
tanto, es de gran importancia determinar cuales son los factores fundamentales que inciden en la promoción de los ejecutivos de cuentas bancarios.

2. MARCO CONCEPTUAL

En los bancos existen distintos cargos en el área comercial,  desde ejecutivos de cuentas hasta gerentes,  cuya promoción laboral de algunos de ellos no es
uniforme  dentro  de  estas  instituciones,  puesto  que  existen  ejecutivos  de  cuentas  que  ascienden  de  cargo  mas  rápidamente  que  otros.  Por  lo  tanto,
inmediatamente surge la inquietud acerca de cuáles son las principales determinantes que inciden en la proyección profesional de dichos ejecutivos.

Una promoción es el movimiento de una persona a un puesto de mayor nivel en la organización. Un individuo que recibe un ascenso suele recibir compensación
financiera adicional, y la elevación de su ego asociado con el logro y la realización. La mayor parte de las personas tiene sentimientos positivos acerca de la
promoción;  sin  embargo,  por  cada  empleado  que  obtiene  un  ascenso  probablemente  hay  otros  que  no  fueron  considerados,  si  estas  personas  deseaban
fuertemente este ascenso, pueden hasta aflojar el paso o incluso renunciar. Si el consenso de los empleados involucrados directamente es que se ascendió a una
persona indebida, puede haber bastante resentimiento (Mondy y Noe, 1997).

Por lo general, las promociones se realizan basadas en el desempeño anterior del empleado y en el desempeño potencial que éste puede tener en el futuro. Las
promociones se llevan a cabo en función del mérito del empleado y/o en su antigüedad. Las promociones basadas en el mérito del empleado se realizan de
acuerdo al desempeño relevante que las personas consiguen en su puesto de trabajo.

Las dificultades que presenta este tipo de promoción son, por un lado, que las personas encargadas de identificar a los trabajadores con desempeño sobresaliente
puedan hacerlo en forma objetivaiii. Por otro lado, hay que tener en cuenta el denominado “Principio de Peter”, el cual nos dice que las personas tienden a subir
en escala jerárquica hasta alcanzar su nivel de incompetencia, es decir, que una persona tenga un buen desempeño en un determinado puesto no es garantía de
que también tenga un buen desempeño en un cargo de nivel superior, y si esto efectivamente ocurriese, entonces al promover un trabajador, se perdería un buen
empleado en el puesto que desempeñaba inicialmente, para ganar a un empleado mediocre en un puesto de nivel superior.

Las promociones basadas en la antigüedad, es decir, en el tiempo que la persona ha estado al servicio de la empresa, presentan gran objetividad, puesto que para
tomar la decisión de promover a un empleado solamente se necesita comparar las fechas de ingreso de los candidatos, para saber cuál es el indicado. Este
enfoque es capaz de eliminar la subjetividad en la decisión, lo que incentiva a la capacitación del personal, debido a que eventualmente serán promovidos a
futuro. 

Algunos expertos en administración de recursos humanos (Wherter y Davis, 1995), han señalado que no necesariamente el empleado más antiguo es el más
idóneo para ocupar cargos de mayor nivel. Cuando se establece un sistema de este tipo, prácticamente se bloquea a los empleados jóvenes en sus posibilidades,
por lo que gran parte de las empresas han optado por implementar un sistema mixto de promociones, donde tanto la antigüedad como el mérito son importantes
para la decisión final. 

A lo largo de los años más de alguna vez nos hemos preguntado lo siguiente: ¿Por qué algunas empresas logran mejores rentabilidades y a su vez generan
riqueza para sus dueños y a otras les ocurre exactamente lo contrario?. Sin duda que una de las determinantes más esenciales es el recurso humano, es decir, la
capacidad de gestión e innovación, trabajo en equipo, poder de motivación y liderazgo del profesional.

De lo anterior se desprende que el liderazgo juega un rol fundamental. De acuerdo a Robbins (2000), los líderes establecen la dirección al desarrollar una visión
del futuro; entonces alinean a la gente al comunicarle esta visión y al inspirarla a vencer los obstáculos. Para el autor, el liderazgo es la habilidad para influir en
un grupo y lograr  la  realización  de metas.  En la  industria  bancaria,  este  liderazgo se ve reflejado a nivel  gerencial, debido a que los  directivos  son los
responsables de dirigir y motivar a los ejecutivos de manera de cumplir metas tales como cantidad de aperturas de cuentas corrientes, colocaciones en créditos
de consumo, y cantidad de seguros vendidos, entre otros.

Sin embargo, no sólo a nivel gerencial es preponderante el perfil de líder, ya que los ejecutivos en proyecciones a la promoción laboral deben saber que para
aspirar a cargos de más alto nivel es necesario poseer características de liderazgo. 

Según Davis y Newsrrom (1991), existen tres diferentes tipos de habilidades: las técnicas, las humanas y conceptuales.

- Habilidades técnicas. Se refieren al conocimiento y capacidad de una persona en cualquier tipo de proceso o técnica. Esta habilidad es la característica
que distingue el desempeño en el trabajo operativo, pero en la medida en que se promueve a los empleados hacia puestos de liderazgo, estas habilidades
técnicas se vuelven proporcionalmente menos importantes.

- Habilidades humanas. Es la capacidad para trabajar eficazmente con las personas y para obtener los resultados del trabajo en equipo. Ningún líder, de
cualquier nivel jerárquico, escapa a la necesidad de poseer una importante habilidad humana.

- Habilidad conceptual. Es la capacidad para pensar en términos de modelos, marcos de referencia y relaciones amplias, como en los planos estratégicos
de largo plazo. Se torna cada vez más importante en los puestos gerenciales superiores. La habilidad conceptual tiene que ver con ideas, mientras que la
habilidad humana se centra en las personas y la habilidad técnica se refiere a cosas”.

Sobre la base de lo anterior, los ejecutivos con aspiraciones de promoción laboral en la industria bancaria deberán utilizar una óptima combinación de estos
factores para alcanzar el propósito deseado. Dentro de los estilos o tipos de liderazgo, se encuentran los siguientes:

- Líderes autocráticos. Este tipo de líderes tienden generalmente a centralizar la autoridad, por lo que al dar órdenes insisten en que sean obedecidas,
imponen actitudes y conductas sin consultar, no detallan la información y la utilizan como mecanismo de poder y manipulación, se limitan a dictar
normas y procedimientos al grupo y reparte elogios y críticas al grupo, pero tratan de mantenerse apartados del grupo, despreciando a  los que se le
oponen.

- Líderes democráticos. Son líderes que tienden a involucrar a sus subordinados a la hora de tomar decisiones y se caracterizan por dar órdenes solamente
después de consultar al grupo, considerándose un integrante más. Por lo tanto, cuando realizan una actividad se aseguran que todos los miembros del
grupo se encuentren informados. Sin embargo, los resultados, positivos o negativos, son responsabilidad del líder y no de alguien en particular.

- Líderes que dejan hacer. Estos líderes dan libertad a su grupo para que realicen las cosas y tomen sus propias decisiones, se abstienen de guiar, dejan
actuar al grupo para realizar trabajos como mejor les parezca y con sus propias inclinaciones.

Tradicionalmente se ha reconocido el liderazgo como un fenómeno individual, aunque últimamente los sicólogos sociales han reforzado la idea de que más bien
se trata de un fenómeno de grupo. Una gran parte del enfoque tradicional se debe a que al líder se le considera como un ser superior, carismático y con una
personalidad avasalladora; sin embargo, se admite que el liderazgo es tanto un fenómeno individual como grupal, ya que si bien no se puede ejercer el liderazgo
sin la existencia de un grupo, es el líder quien debe organizar, promover, convencer y poner en línea a los miembros desviados.

Por otro lado, no se puede afirmar que el líder sea capaz de realizar el trabajo del grupo que dirige por sí solo, pero si la organización lo ha puesto a dirigir es
porque tiene autoridad, información y preparación para llegar a cumplir con los objetivos trazados. En situaciones reales el líder requiere de flexibilidad para
hacer frente a los problemas que se le presentan, y si a la vez está respaldado por un grupo competente se puede esperar que se tenga un mayor éxito que si no lo
estuviese (Soria, 1994).

El líder tiene como funciones el logro de los objetivos de la organización, la integración del grupo y la satisfacción de las necesidades del grupo. Dado que la
satisfacción contribuye a la integración, para el líder es más efectivo orientar hacia el logro de los objetivos a un grupo que esté satisfecho.

Para poder lograr los objetivos de la organización o de la unidad organizacional,  el  líder tiene que planificar,  organizar el trabajo y controlar a través del
ejercicio del poder.

Para la integración y el mantenimiento del grupo, el líder debe asignar roles, fomentar la comunicación entre los miembros del grupo, servir de ejemplo, actuar
como símbolo, y promover las buenas relaciones.

En cuanto a satisfacer las necesidades del grupo, la principal función del líder es la creación de un ambiente adecuado, para de esta forma facilitar el logro de
objetivos individuales distintos a los de la organización; además el líder otorgará premios y castigos, servirá de representante del grupo tanto interna como
externamente, servirá de guía para los miembros, se preocupará por la seguridad de éstos y facilitará el desarrollo personal (Soria, 1994).

3. METODOLOGÍA

Dada la naturaleza de este trabajo, el estudio se centra en una investigación que pretende determinar cuáles son los aspectos más relevantes que se conjugan al
momento de promover hacia un puesto de mayor jerarquía y responsabilidad al  ejecutivo de cuentas.  Previamente se realizó un estudio exploratorio,  que
consistió en entrevistas con gerentes zonales y agentes de otras ciudades para visualizar los factores relevantes considerados por ellos en relación a este ámbito.

Como resultado de esta investigación exploratoria, se confeccionó el cuestionario que se aplicó en el Área Comercial, específicamente a los agentes de cada
banco, porque son estos ejecutivos los que definitivamente influyen y/o deciden sobre la promoción laboral de un ejecutivo de cuentas para ocupar un cargo de
mayor nivel en el área comercial. El cuestionario fue estructurado en base a preguntas orientadas a “factores técnicos”, “factores sicológicos” y “factores socio-
culturales”.

Dado los resultados de la investigación exploratoria se observó que existen los siguientes tres tipos de factores o aspectos a considerar:  Factores técnicos,
sicológicos y socio-culturales.

El cuestionario fue aplicado a los 11 bancos existentes en la ciudad de Talca, antes de la fusión del Banco Santiago con el Banco Santander. Estos son los
siguientes:

- Banco de Chile
- Banco Santiago
- Banco del Desarrollo
- Scotiabank
- Banco BHIF
- Banco del Estado
- Banco Santander
- Banco Internacional
- BankBoston
- Banco de Crédito e Inversiones (BCI)
- CorpBanca

Para efectos de la tabulación, los bancos fueron denominados con las letras A, B, C, D, E, F, G, H, I, J, y K; aunque no necesariamente corresponden al orden
mencionado anteriormente debido al carácter confidencial de las respuestas y por expresa petición de estas instituciones.

4. RESULTADOS DEL ESTUDIO

Se observa en el estudio que en cuanto a los principales factores de carácter técnico que “determinan la promoción laboral  del ejecutivo de cuentas bancario
de la ciudad de Talca”, es de vital importancia poseer un sólido conocimiento en el área de Finanzas, ya que de un total de 5 puntos, este concepto obtuvo un
puntaje promedio de 4,6. El área de conocimientos que le sigue en orden de importancia es Contabilidad con un promedio de 4,3. En tercer lugar se ubicó
Administración, con un promedio de 4,0, seguido de Economía con un promedio de 3,5 y por último Marketing, con un promedio de 3,3. Es importante señalar
que ninguna de estas áreas de conocimiento es totalmente indiferente para las instituciones bancarias, ya que ninguna tuvo un promedio igual o inferior a 3,0, el
cual era el grado de indiferencia (gráfico 1).

Dentro del área de Finanzas, el tema de mayor relevancia es el de Análisis Financiero, puesto que el 91% de los agentes entrevistados lo indicó como el más
importante. Por lo tanto, este tema debe ser dominado a cabalidad por los ejecutivos. Luego siguen en orden de importancia el tema relacionado con Evaluación
de Proyectos, con un 55% de las preferencias (gráfico 2).
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Dentro del área de Contabilidad, se puede concluir que el tema de mayor relevancia es el de Contabilidad de Sociedades, el cual obtuvo un 73% de las
preferencias. Luego le sigue bien de cerca en importancia el tema de Contabilidad Bancaria, con un 64%, y por último se ubicó el tema de Contabilidad de
Costos, con un 27% de las preferencias (gráfico 3).

El tema de mayor relevancia dentro del área de Administración es el de Organización, con un 82% de las preferencias, seguido de Recursos Humanos, con un
64%, y finalmente el tema de Política de Negocios ocupa el último lugar, con un 36% (gráfico 4).

En cuanto al área de Economía, se puede concluir que el tema de mayor relevancia es el tema de Economía Nacional e Internacional, ya que obtuvo un 73% de
las preferencias, seguido de cerca por el tema de Política Económica, el cual obtuvo un 64%, y por último se ubicó el tema Microeconomía, con un 36% de las
preferencias (gráfico 5).
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En el área de Marketing, el tema de mayor relevancia es Técnicas de Ventas, ya que el 100% de los entrevistados lo indicó como el más importante. Luego le
sigue en orden de importancia el tema de Marketing Estratégico, con 45%, y por último Investigación de Mercados, con un 36% de las preferencias (gráfico 6).

En los factores sicológicos, dentro de las características que debe poseer el ejecutivo para ser promovido se destacan en primer lugar la “capacidad de trabajo
bajo presión”, luego le siguen la “capacidad de análisis”, “liderazgo”, junto con “rapidez en la toma de decisiones”, “capacidad de trabajo en equipo”,
“proactivo”, “habilidad para manejar una conversación”, “extrovertido”, y dentro de otras características mencionadas en forma abierta se encuentran “ética y
honestidad en el trabajo”.

Los resultados obtenidos del análisis de los factores socio-culturales señalan que la “experiencia laboral” es el factor preponderante al momento de ocupar un
cargo de mayor nivel dentro del área comercial, luego le siguen “imagen personal”, “edad”, “estado civil”, “dominio de idiomas”, “situación socio-económica”,
“otros” (carácter de su personalidad, compromiso, contactos), y en último lugar se ubica el “género”.

Para obtener un perfil más exacto de los factores socio-culturales se analizaron en forma mas detallada cada uno de ellos, lo que arrojó como resultado lo
siguiente:

El género del ejecutivo es indiferente, puesto que para el 82% de los entrevistados no tiene ninguna relevancia. En cuanto a la edad, se prefiere que fluctúe entre
36 y 45 años, señalado por el 64% de los entrevistados. El estado civil es mayoritariamente indiferente, señalado por un 64% de los entrevistados. En cuanto al
dominio de idiomas es necesario manejar el idioma inglés, señalado por el 73% de los entrevistados. La experiencia laboral deseable fluctúa entre más de 3 y
hasta 6 años, contestado por el 63% de los entrevistados y en cuanto a la situación socioeconómica es preferible que el ejecutivo provenga de estrato ABC1,
señalado por el 82% de los entrevistados .

De esta manera se puede observar que el ejecutivo debe poseer una experiencia laboral, preferentemente que fluctúe entre 3 y 6 años, además es deseable que
posea una buena imagen personal, con una edad entre 36 y 45 años y que domine el idioma inglés,  también es preferible que el ejecutivo provenga del estrato
socioeconómico ABC1.

En cuanto al género y estado civil de los ejecutivos son características de poca relevancia al momento de promoverlos.

Al determinar la importancia entre estos tres grupos de factores se pudo concluir que los factores sicológicos poseen un mayor grado de relevancia al momento
de decidir la promoción laboral del ejecutivo de cuentas en un cargo de mayor jerarquía dentro del área comercial del banco, luego se ubican los factores
técnicos y por último los factores socio-culturales.

5. CONCLUSIONES

A través de los resultados obtenidos se concluye que para lograr alcanzar la promoción laboral, los ejecutivos de cuentas bancarios de la ciudad de Talca deben
poseer las siguientes características: 

a) En concordancia frente al objetivo de determinar las características sicológicas más importantes a poseer por el ejecutivo de cuentas, en primer lugar
éste  debe  tener  la  capacidad  de  trabajar  bajo  presión,  debido  a  la  alta  exigencia  que requiere  un  cargo con  un mayor  nivel  de  responsabilidad,
conjuntamente con una gran capacidad de análisis, rapidez en la toma de decisiones y un perfil de líder, este último en relación a la capacidad de
motivación en cuanto al trabajo en equipo.

b) En cuanto al objetivo de establecer los factores técnicos más importantes a dominar por el ejecutivo de cuentas para ser promovido a un cargo de mayor
nivel, éste debe tener una sólida base en el tema de análisis financiero, contabilidad de sociedades, conocimientos de la actualidad económica nacional e
internacional,  comportamiento organizacional y un excelente manejo en cuanto a las técnicas de ventas,  por la gama de productos y servicios que
ofrecen estas instituciones.

c) Con respecto al objetivo de determinar los factores socio-culturales, es deseable que el ejecutivo posea una experiencia laboral, que fluctúe entre más de
3 y hasta 6 años, además es importante que posea una buena imagen personal con una edad entre 36 y 45 años y que domine el idioma inglés,  también
es preferible que el ejecutivo provenga del estrato socioeconómico ABC1.

d) Las conclusiones presentadas sugieren que una característica relevante deseable por parte de los ejecutivos es que puedan obtener excelentes resultados
por sobre las metas fijadas por los bancos. 
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