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Resumen

La presente investigacion se realiz6 con el fin de optar por el grado de
Licenciatura en Ingenieria Industrial con Enfasis en Ingenieria de la Calidad de la
Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia. El objetivo de esta
investigacion es establecer el perfil en términos de formacion, habilidades y
experiencia que debe poseer un profesional en ingenieria industrial para
desempeiiarse de manera eficaz y eficiente en organizaciones enfocadas a la
prestacion de servicios financieros.

Lo anterior debido a la necesidad que poseen estas organizaciones por
abastecerse de profesionales que promuevan una adecuada gestion de sus
procesos, y que apuesten principalmente por la implementacion de sistemas de
gestion de calidad como parte de su gestidbn organizacional. Los sistemas de
gestion de calidad en este tipo de organizaciones se han enfocado al cumplimiento
de resultados mediante el estableciendo de objetivos de calidad y otros objetivos
de la organizacion, tales como: crecimiento, recursos financieros, rentabilidad y
medio ambiente. Esto fortalece las actividades de medicidn, analisis y mejora en
cada uno de los procesos de la organizacion, y da como resultado la satisfaccion
de las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas.

Sin embargo para lograr implementar este tipo de sistemas las
organizaciones del sistema financiero han visualizado la importancia de incorporar
profesionales en el &rea de ingenieria industrial que cumplan con el perfil
requerido por sus negocios, lo que en la actualidad se ha dificultado, lo que
provoca que la brecha entre el perfil del profesional y el requerido por la
organizacion se esté ampliando considerablemente. Es por lo anterior que esta
investigacion toma vital importancia con el fin de establecer la formacion,
habilidades y experiencia que debe poseer un ingeniero industrial para cumplir con
los requisitos solicitados por este tipo de organizaciones, y con ello facilitar la
incorporacion de este tipo de profesionales en el mercado de los servicios
financieros.
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Para establecer este perfil se disefio un cuestionario, el cual consta de 19
preguntas, que enfatizan en los aspectos anteriormente mencionados. El
cuestionario se le aplicé a un total de 55 profesionales con grados académicos
que oscilan entre bachillerato, licenciatura y maestria, cuya experiencia se basa en
la seleccion y reclutamiento de personal requerido por organizaciones del sector
financiero publico y privado del pais. Los resultados de esta investigacion fueron
tabulados y analizados y se establecio el perfil que con base en esta investigacion
debe poseer un ingeniero industrial para lograr reducir la brecha existente en
cuanto al cumplimiento de los requisitos de formacion, habilidades y experiencia
requeridos por las organizaciones del sector financiero nacional.

Astract

This research was conducted in order to apply for the degree of Bachelor of
Industrial Engineering with Emphasis on Quality Engineering, at Universidad
Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia. The objective of this research is to
establish the profile in terms of training, skills and experience that a mechanical
engineering professional must have to perform effectively and efficiently in
organizations focused on financial services.

This is due to the need on these organizations to hire professionals that
promote proper management of their processes by relying mainly on the
implementation of quality management systems as part of organizational
management. The quality management systems in these organizations have
focused on achieving results by setting quality objectives and other objectives of
the organization, such as growth, finance, economy and environment,
strengthening the activities of metering analysis and improvement in each of the
organizational processes. These results in meeting the needs, expectations and
requirements of stakeholders.

However, to successfully implement such systems in the financial
organizations there is the importance of including professionals in the field of
industrial engineering who meet the required profile by business. This has become
difficult and has caused gap that is expanding considerably between professional
profiles required by the organization. This is the reason why this research takes
importance to establish the training, skills and experience that an industrial
engineer must have to meet the organization requirements , and thus facilitate
the professionals incorporation to the financial services market.



To set this profile a questionnaire (was designed) which consists of 19
questions, which emphasizes the above aspects. The questionnaire was applied to
a total of 55 professionals with degrees from bachelor, master, whose experience
is based on the selection and recruitment of staff required by organizations of
public and private financial sectors in the country. The research result were
tabulated and analyzed to determine the profilet based on this research, an
industrial engineer should have in order to reduce the gap, and meet the training
requirements , skills and required experience by the domestic financial sector
organizations.

Introduccion

El desarrollo de la sociedad industrializada, caracterizada por la masiva
produccion de bienes manufacturados con el uso intensivo de maquinas en
remplazo de la fuerza humana, ha progresado paulatinamente hacia una sociedad
de informacién y conocimiento, caracterizada por el predominio de la industria de
los servicios. En esta Ultima se puso de manifiesto la necesidad de contar con
personas que ademas de poseer habilidad manual, tengan otro tipo de
capacidades que les permita tomar parte activa de las decisiones en el lugar de
trabajo en que se desempenian.

A medida en gue la sociedad actual progresa hacia una sociedad basada en el
conocimiento y la informacién, se ha iniciado un movimiento desde la educacion,
la formacion profesional y el campo laboral, en el que se requiere que los
profesionales hagan un mayor énfasis en el fortalecimiento o afinamiento de una
serie de habilidades, conocimientos y actitudes que antes no eran tan
explicitamente requeridas por el trabajador o el artesano de la sociedad industrial
de principios del siglo XX, y que, actualmente, se indican bajo el concepto de
competencias. En otras palabras, un movimiento que predica el potenciar,
fortalecer y afinar las competencias que una profesion demanda en un contexto
laboral particular.

Adicionalmente, por ser el hombre un ser social, un ser en relacidon con los
otros y por su extension, se puede pensar en una sociedad entre las instituciones
de las cuales es parte. Dentro de este enfoque, se puede aspirar a que la
institucion educativa y la empresa establezcan una sociedad que redundara
seguramente en beneficio de todas las partes interesadas.

Se sostiene que esa sociedad no debe contribuir a preparar al estudiante para
la vida, sino que tiene que ser parte de la vida; que no debe prepararlo para el
trabajo, sino que debe incluir el trabajo; no debe contarle qué cosas hacer, sino
como hacerlas y posibilitar que las haga.



Es por esto que esta investigacion se centra en el sector de servicios
financieros, que debido a la desaceleracion econdémica que en general se ha
sufrido durante la década pasada, ha afectado en mayor grado a las empresas
medianas y pequefias, pues ha sido un factor determinante para causar en
muchas de ellas un pronunciado declive, que provoca la disminucion de sus
operaciones y el cierre de sus negocios.

Son varios los factores limitativos del progreso de este tipo de organizaciones,
y se destacan entre ellos:

* El costo del financiamiento.
* La concentracion del mercado.
+ Laincertidumbre sobre la situaciéon econdémica actual.

Frente a esta complicada y, por ende, dificil situacion mundial, los empresarios
han visto la necesidad de auxiliarse de la ingenieria industrial no solo en el &mbito
empresarial sino también gubernamental. Lo anterior para establecer en sus
organizaciones sistemas de gestion de calidad que mediante la incorporacion de
requisitos a nivel de documentacion, responsabilidad de la direccion, gestion de
los recursos, prestacion del servicio, medicion, analisis y mejora continua, le
permitan gestionar sus procesos de manera que su cumplan con los objetivos e
indicadores establecidos a nivel estratégico, asi como con los requisitos
establecidos por las partes interesadas.

Es aqui donde resulta importante conocer la dificultad creciente por la cual esta
pasando este tipo de organizaciones con respecto a la seleccion de profesionales
adecuados al perfil que requieren sus negocios, lo cual provoca que la brecha
entre el perfil del profesional y el requerido por la organizacion se esté ampliando
constantemente. Especialmente cuando en las busquedas de nuevos
profesionales se otorgan competencias actitudinales con igual peso que ciertos
requisitos de formacioén académica.

Sin embargo, para lograr incorporar al mercado profesionales en ingenieria
industrial que logren cumplir con los requisitos esperados por este tipo de
organizaciones, debemos contar con informacion que le permita a los centros de
enseflanza y a los ingenieros tomar decisiones en cuanto a los programas
académicos y a nivel curricular.



Es por esto que esta investigacion tiene como objetivo establecer el perfil en
términos de formacion, habilidades y experiencia que debe poseer un profesional
en el area de ingenieria industrial, con base en la opinién de profesionales que
participan o han participado en los procesos de reclutamiento y seleccién de
personal requerido por organizaciones del sector de servicios financieros a nivel
nacional, que define requisitos en cuanto a nivel académico esperado, formacion
complementaria, habilidades organizaciones, habilidades humanas y experiencia.

Lo anterior con el fin de reducir las brechas entre el perfil del ingeniero
industrial y el requerido por organizaciones enfocadas a la prestacion de servicios
financieros, posibilitando a las instituciones de ensefianza y a los graduados en
ingenieria industrial proporcionar al mercado profesionales con el perfil para
desarrollar sistemas enfocados al cumplimiento de las necesidades, expectativas y
requisitos de las partes interesadas.

Referencia bibliogréafica

1. Historia de la Ingenieria Industrial

El bienestar que disfrutamos hoy en dia, representado por una amplia gama de
productos y servicios, es el resultado del esfuerzo de muchas personas a lo largo
de muchos afios. Después de la aparicion de la maquina de vapor, el hombre ha
venido utilizando la ciencia y la tecnologia para la busqueda de productos y
servicios que mejoren la calidad de vida del hombre y su entorno social.

Sin embargo, la internalizacion que nos abre las puertas a la obtencion de
distintos productos y servicios de otros paises, ha obligado a que las empresas
produzcan productos y servicios que compitan en el mercado externo. A estos se
les adiciona la crisis existente por la cual pasan todos los paises, donde las
empresas han buscado el mayor aprovechamiento de los recursos. Es alli donde
el ingeniero industrial se hace sentir.

A través de muchos afios los ingenieros mecanicos eran los encargados de
solucionar problemas generales y especificos de una planta, pero limitados por
sus conocimientos en el area de mecanica, permitieron la creacién de un nuevo
campo de la ingenieria, capaz de conocer, estudiar y analizar los procesos de
cualquier industria. Se remplaz6 asi a los ingenieros mecanicos de esta funcion
determinada y compleja, pasando a ser el principio fundamental del porqué de los
ingenieros industriales: resolver los problemas de una organizacion.



Al inicio de la revolucidn industrial, muy pocos gerentes o duefios de empresas
se preocupaban de las condiciones de trabajo y salarios de los obreros que se
encontraban a su servicio. El salario que recibia un obrero era de acuerdo con la
estipulaciébn de un precio para cada pieza u objeto que hubiera producido el
obrero.

Estos precios se encontraban generalmente por debajo de la capacidad de
produccion del individuo y por supuesto, los obreros tenian que trabajar mas horas
para obtener un salario que, a pesar de todo, era suficiente para mantener
condiciones minimas de subsistencia.

Con la venida de la Revolucién Industrial, el trabajo artesanal se ve
remplazado por las maquinas accionadas por la energia del agua, del viento o los
animales, y es ademas necesario mucho esfuerzo humano para la realizacion de
todas las actividades propias de la Ingenieria Industrial. Es en este momento
donde algunas de las personas se comienzan a interesar por el mejoramiento del
trabajo y otros elementos del proceso productivo, comenzando la labor del
Ingeniero Industrial.

2. Perfil del Ingeniero Industrial

La formacion del ingeniero industrial toma como sustento la tecnologia de la
informacion, que sirve de base para su capacitacion en marketing y planeacion,
asi como la gestion de operaciones y sistemas. El Ingeniero Industrial esta
capacitado para ser empresario, su capacitacion le sirve para planear y disefar
una empresa productiva y/o de servicios, sus habilidades le permiten:

* Analizar y evaluar el entorno global, nacional, regional y municipal como
base para desarrollar una actividad empresarial.

» Efectuar diagnésticos que permitan determinar el espacio, ciudad e
industria para programas de desarrollo industrial, a través de parques
industriales.

* Planear y gestionar a través de politicas, estrategias, objetivos y metas,
conformando planes empresariales, programas, proyectos, presupuestos y
financiamientos.

* Planear, disefiar métodos de produccion y servicios, optimizando recursos
para la operacion de plantas industriales y/o servicios con performance
competitiva.

* Realizar estudios de investigacion empresarial, estudios de mercado,
formular proyectos de inversion y administrar proyectos en su
implementacion.

e Dirigir, ejecutar, controlar y evaluar programas de pequefia empresa a
través de la gestion municipal y su programa de promocion.



Adicionalmente el ingeniero industrial es un profesional capaz de aplicar
conocimientos de la ingenieria y de las ciencias socio-humanisticas en el disefio,
planeacién, gestiébn, mejora y control de sistemas de produccién de bienes y
servicios. Lo anterior implica la gestibn de recursos humanos, financieros,
técnicos, materiales, de tiempo e informacion, para contribuir con el logro de la
productividad de las organizaciones, asi como en el desarrollo y competitividad del
pais. Un ingeniero industrial debe poseer:

a. Sentido de optimizacion y productividad:

* Permanencia para lograr la optimizacion y el mejoramiento continuo de los
procesos en todas las actividades profesionales que realiza.

» Conocimiento de que la finalidad en cualquier campo de desempefiio es
entregar un producto o servicio de calidad, el cual satisfaga las
necesidades del cliente.

» Planifica y ejecuta las actividades al hacer un adecuado manejo del tiempo
y respondiendo a condiciones bajo presion.

e Actla con compromiso y responsabilidad frente al trabajo que le es
asignado.

b. Espiritu empresarial:

» Tener espiritu empresarial de modo que pueda concebir, desarrollar y
gestionar su propia empresa.

c. Liderazgo y disposicion para la solucion de problemas

e« Tener un conocimiento multidisciplinario, que le permita formular
alternativas para la solucion de problemas con creatividad e innovacién en
el campo de la Ingenieria Industrial.

d. Comunicacion eficaz

» Saber expresarse adecuadamente en forma oral y escrita, lo anterior para

comunicar sus ideas y opiniones, negociar y generar consenso en un
equipo de trabajo, y mantener buenas relaciones interpersonales.



e. Apertura al cambio

« Estar abierto al cambio y reaccionar de forma positiva y flexible frente a
variaciones del entorno. Tener la capacidad y reflejos para reaccionar a la
velocidad a la cual se producen los cambios. Liderar y facilitar procesos de
cambio en la empresa, sobresaliendo por su capacidad de organizacion y
toma de decisiones.

3. Gestidon por competencias

Las competencias se refieren a los comportamientos que se llevan a cabo
cuando se ponen en practica los conocimientos, aptitudes y rasgos de
personalidad. Como ejemplo de lo anterior, podemos saber que una persona es
enérgica, lo que nos interesa saber es si su caracter enérgico es el que necesita la
empresa, Si encaja con su cultura, su estrategia y sus puestos de trabajo. Esto nos
lo demuestran sus comportamientos. Y aqui es donde el enfoque de competencias
puede hacer importantes aportaciones.

No hay acuerdo unanime sobre el significado del concepto de competencia,
sin embargo segun (Boyatzis, 1982) “Una competencia es una caracteristica
subyacente en una persona que esta causalmente rela cionada con un
desempeiio bueno o excelente en un puesto de trabajo concreto y en una
organizacion concreta”.

La competencia se considera que es una caracteristica personal que subyace y
determina los comportamientos que se llevan a cabo. A manera de ejemplo
podemos imaginar un iceberg, del cual solo observamos la punta, que equivaldria
a los comportamientos observables; veriamos que en la parte oculta del iceberg se
esconderian las aptitudes y habilidades, rasgos de personalidad, actitudes y
valores, conocimientos y motivos del sujeto. El punto de mira debe situarse en
esta parte oculta, aunque las competencias se sitian a nivel intermedio, entre la
superficie y los aspectos mencionados. En este planteamiento, las competencias
no se evallan a través de test o exdmenes de conocimientos, sino a través de los
comportamientos que lleva a cabo la persona.

El paso que se ha dado ha sido el de cambiar el método, la técnica de
evaluacion, pero el concepto, en realidad, ha cambiado poco respecto al enfoque
de rasgos. De esta manera, en este planteamiento, al referirnos a caracteristicas
personales que subyacen a los comportamientos, las competencias se considera
que se agrupan en cinco grandes grupos:



a. Aptitudes y habilidades: capacidad de la persona para llevar a cabo un
determinado tipo de actividad; por ejemplo razonamiento numeérico,
habilidad para hacer presentaciones, etc.

b. Rasgos de personalidad: predisposicion general a comportarse o reaccionar
de un modo determinado; tenacidad, autocontrol, resistencia al estrés por
ejemplo.

c. Actitudes y valores: los que la persona piensa, valora, hace y esta
interesada en hacer; por ejemplo, orientacién al trabajo en equipo.

d. Conocimientos: tanto técnicos como referidos a las relaciones
interpersonales que posee la persona: conocimientos del mercado,
productos, informatica, etc.

e. Motivos: necesidades o formas de pensar que impulsan u orientan la
conducta de una persona; por ejemplo, el motivo del logro.

4. Importancia de la Ingenieria Industrial en empre  sas financieras

Con el pasar de los afos y las necesidades de las empresas financieras por
mejorar sus procesos de cara al cliente, se ha venido desarrollando el término de
ingenieria financiera, el cual se puede definir segun (Galitz, 1994) como “la
utilizacion de instrumentos financieros para reestr ucturar un perfil financiero
existente y obtener asi otro con propiedades mas de  seables”.

Es a partir de este término que el ingeniero industrial en este tipo de
organizaciones debe utilizar los instrumentos financieros para reestructurar perfiles
financieros existentes y obtener asi otros con propiedades mas deseables. En
otras palabras, debe modificar o combinar instrumentos financieros preexistentes
para obtener un nuevo instrumento con determinados objetivos.

La ingenieria industrial en el sector financiero tiene como objetivo el estudio del
disefio, desarrollo e implementacion de instrumentos y procesos financieros
innovadores, apoyandose en las herramientas matematicas, estadisticas, de
simulaciéon y computacion, para la gestion Optima del riesgo y la toma de
decisiones financieras.

5. Calidad en servicios

Segun Feigenbaum (1999), podemos definir la calidad de un producto o
servicio como “el conjunto completo de las caracteristicas d e marketing,
ingenieria, fabricacion y mantenimiento de un produ cto o servicio a travées
del cual el producto o servicio cumplira las expect ativas del cliente”



Adicionalmente podemos citar la definicion de Portilla (2004), quien define la
calidad en el servicio como “la funcion de la discrepancia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servicio gue van a recibir y sus
percepciones sobre los que definitivamente le fuero n prestados por la
empresa’

Con base en los conceptos anteriores, la calidad de servicio esta directamente
relacionada con la aptitud para el uso, las empresas de servicios estan
comprometidas en servir a sus clientes. La relacion es constructiva solo si el
servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de entrega y
adecuacion a sus objetivos. El grado en el que el servicio satisface con éxito las
necesidades del cliente, a medida que se presta, es lo que se llama “aptitud para
el uso”.

La aptitud para el uso queda determinada por unas caracteristicas del servicio
que el cliente reconoce como beneficiosas (puntualidad, cortesia, consistencia,
accesibilidad, exactitud y limpieza, entre otros), segun sea el caso del servicio a
solicitar. El que juzga la aptitud para el uso es el cliente, no la empresa.

Los elementos basicos de la aptitud para el uso son las caracteristicas de la
calidad, que son los atributos del servicio que se necesitan para alcanzar esa
aptitud, las cuales pueden agruparse en: psicoldgicas, temporales, contractuales,
éticas y técnicas, entre otras. Una vez que la empresa ha identificado las
caracteristicas de la calidad mas apreciadas por sus clientes, debe proceder a
planificar para ellas su calidad de disefio y su calidad de conformidad.

Lo anterior se puede reafirmar con la definicion de Tschohl (2007), quien define
la calidad de servicio como “la orientacion que siguen todos los recursos y
empleados de una empresa para lograr la satisfacci6  n de los clientes”. Esto
incluye a todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan
personalmente con los clientes o los que se comunican con ellos por medio del
teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma.

El servicio al cliente puede representar cosas diferentes para la gente
diferente, segln sean sus circunstancias, por este motivo es necesario que la
empresa sea clara en cuanto a lo que esta intentando alcanzar con los programas
de atencion al cliente y cosas parecidas. Los enfoques de servicio al cliente que
valen la pena es poco probable que tengan éxito como actividades unicas y
separadas, ya que necesitan encontrarse dentro del contexto de una estrategia
general de marketing. A su vez, esto significa que la empresa sabe quiénes son
sus clientes, qué necesidades tienen, y como pueden formularse planes de
marketing integrados para hacer impacto sobre cada segmento especifico de
mercado.



Método

Para establecer el perfil en términos de formacion, habilidades y experiencia
qgue debe poseer un profesional en el area de ingenieria industrial con el fin de
satisfacer los requisitos esperados por el sector de servicios financieros, se realizd
una investigacion cualitativa, se utilizd el cuestionario como instrumento para la
recoleccion de la informacion. Dicho cuestionario consta de 19 preguntas, las
cuales enfatizan el nivel académico, formacion complementaria, habilidades
organizacionales, habilidades humanas y experiencia que debe poseer este tipo
de profesionales para lograr incorporarse en este tipo de mercados.

La poblacion seleccionada para esta investigacibn se caracteriza por ser
profesionales de diferentes areas cuyo nivel académico va desde bachillerato
hasta maestria. Ademas los profesionales seleccionados participan o han
participado en procesos de reclutamiento y selecciéon de personal requerido por
organizaciones del sector financiero publico y privado del pais, por lo que cuentan
con criterio para establecer los requisitos que debe poseer un ingeniero industrial
para incorporarse a este tipo de organizaciones.

Para la obtencion de la informacién se les facilitd el cuestionario personalmente
y via correo electronico a los encuestados, y se logré obtener la opinion de un
segmento de poblacion de 55 profesionales. Esto supera la cantidad minima
solicitada por la ULACIT, la cual estipula como minimo un total de 50 encuestas.

El nivel de confianza establecido para este instrumento es de un 95%, el cual
nos da un alto nivel de confianza en los resultados de la investigacion.
Adicionalmente se utiliz6 un margen de error del 2.93 %, el cual se calculo
mediante la formula estadistica para los casos en que se desconoce la poblacion:

n=p*q

eZ

En donde si despejamos “e” y sustituimos valores podemos encontrar el
margen de error:

n=>55 e= 0.05 * 0.95
p= 0.05 V. 55

q=1-p e = 0,0293



Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta fueron
tabulados mediante la herramienta Excel y a su vez se analizaron con el objetivo
de establecer los requisitos que segun los profesionales encuestados debe poseer
en profesional en el area de ingenieria industrial para lograr desempefarse de
manera que contribuya con el desarrollo y mejora continua de los procesos en
organizaciones enfocadas a la prestacion de servicios financieros.

Resultados

En la primera pregunta se les consulta a los profesionales encuestados el
cargo o posicion que tienen actualmente en su lugar de trabajo. Se obtiene como
resultado 13 profesionales en puestos gerenciales, 35 en puestos de jefatura y 42
en puestos a nivel operativo.

Grafico 1: Cargo o posicion de los encuestados (55 encuestas)

éQue cargo o posicion tiene en su lugar de trabajo?

M Gerencia
M Jefatura
i Operativo
H Otro

u Total

En la segunda pregunta se les solicita a los profesionales encuestados
seleccionar el ultimo grado académico adquirido, lo que da como resultado 24
profesionales con nivel de bachillerato, 20 con nivel de licenciatura y 11 con nivel
de maestria.



Grafico 2: Nivel académico de los encuestados (55 e  ncuestas)

éCual es su ultimo grado académico?

Doctorado
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Licenciatura

Bachillerato

En la tercera pregunta se le solicita a los encuestados que de acuerdo con su
opinion seleccionen el nivel académico que debe poseer un profesional en
ingenieria industrial para desempefarse de manera eficiente en una empresa de
servicios financieros, donde 22 profesionales indicaron que debe poseer un nivel
de bachillerato, 33 un nivel de licenciatura y O un nivel de maestria.

Grafico 3: Nivel académico que debe poseer un profe  sional en
ingenieria industrial segun los encuestados (55 enc  uestas)

Seleccione de acuerdo con su opicidn el nivel académico que debe
poseer un profesional en ingenieria industrial para desempeifiarse de
manera eficiente en una empresa de servicios financieros

Doctorado | 0
Maestria | 0
Series1l

Licenciatura 33

Bachillerato 22



En la cuarta pregunta se les solicita a los profesionales encuestados indicar el
motivo por el cual selecciond la respuesta anterior (pregunta 3). En donde los
profesionales que seleccionaron un nivel de bachillerato coinciden en que es el
grado minimo para desempefiarse de manera eficaz y eficiente en organizaciones
del sector financiero, y los profesionales que seleccionaron licenciatura como
grado académico necesario para desempefiarse adecuadamente en este tipo de
organizaciones coinciden en que es el grado minimo que debe poseer un
profesional en el area de ingenieria industrial para ejecutar sus funciones de
manera tal que genere valor a la organizacion.

En la quinta pregunta se solicita al encuestado seleccionar el grado en que un
profesional del area de ingenieria industrial debe dominar los paquetes
informaticos Word, Excel, Poder Point, Visio y Project. Segun las respuestas, es
importante tener un dominio avanzado de los mismos, tal como se muestra en la
siguiente tabla:

Tabla 1: Grado en que un profesional del area de in  genieria industrial
debe dominar los paquetes informaticos Word, Excel, Power Point, Visio y
Project

Pregunta # 5

Seleccione el grado en que un profesional en el are  a de ingenieria industrial
debe dominar los siguientes paquetes informaticos
Opcidén Basico Intermedio | Avanzado Experto Total
Excel 6 0 38 11 55
Power Point 5 6 38 6 55
Visio 5 6 33 11 55
Project 5 0 39 11 55




Grafico 4: Grado en que un profesional del area de  ingenieria industrial
debe dominar los paquetes informaticos Word, Excel, Poder Point, Visio y
Project
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En el sexto item se les pregunta a los encuestados si el profesional en
ingenieria industrial debe manejar otros paquetes informaticos adicionales a los
anteriormente mencionados. Se obtiene que segun la opinion de los profesionales
consultados, es importante que para el ingeniero industrial manejar el software
Arena para simulacion de procesos, y Minitab para andlisis estadisticos de
procesos y paquetes o programas que le faciliten el mapeo de procesos en las
organizaciones.

En la sétima pregunta se les consulta a los encuestados sobre cuéles de los
siguientes temas (Gestion de Calidad, Normalizacion, Normas I1SO, Gestion de
Proyectos, Control Estadistico de Proceso y Gestion de Auditorias) considera
debe dominar un profesional en el area de ingenieria industrial para complementar
su formacion. Es importante notar que las puntuaciones son elevadas en todos los
items, lo que determina que se debe contar con formacion holistica, para lo cual
se adjunta la siguiente tabla:



Tabla 2: Temas que debe dominar un profesional ene | area de
ingenieria industrial para complementar su formacié n

Pregunta # 7

Cudles de los siguientes temas considera debe domin  ar un profesional en el
area de ingenieria industrial para complementar su formacion
Opcién Cantidad de Respuestas
Gestion de Calidad 44
Normalizacion 38
Normas ISO 44
Gestion de Proyectos 33
Control estadistico de Procesos 33
Gestion de Auditorias 39

En la octava pregunta se les solicita a los encuestados indicar en caso de
considerar importante qué temas debe dominar para el complemento de la
formacién un ingeniero industrial. Se obtienen como resultado temas tales como:
simulacién, estudio del trabajo, investigacion de operaciones, buenas practicas de
servicio, herramientas para el control estratégico, enfoque por procesos y
productividad.

En la novena pregunta se les consulta a los profesionales encuestados si
consideran importante que para desarrollarse eficientemente en una empresa del
sector de servicios financieros el profesional en ingenieria industrial debe hablar
otros idiomas adicionales al espafol, en donde 11 profesionales marcaron la
opcion no y 44 la opcidn si.



Gréfico 5: Importancia de que el profesional ening  enieria industrial
hable otros idiomas adicionales al espafiol

éConsidera importante que para desarrollarse eficientemente en una
empresa del sector de servicios financieros el profesional en ingenieria
industrial debe hablar otros idiomas adicionales al espafiol?

En la décima pregunta se les indica a los encuestados que consideran
importante que el profesional en ingenieria industrial hable otros idiomas
adicionales al espafiol para desempefarse de manera eficiente en una empresa
de servicios financieros, que indiquen cuales idiomas considera debe hablar el
profesional. Se obtiene en todas la respuesta el idioma inglés.

En la onceava pregunta se le solicita al encuestado indicar de acuerdo con el
nivel de relevancia que segun su criterio cudles de las competencias
organizacionales son las que un ingeniero industrial debe poseer para
desempeiiarse eficientemente en el sector de servicios financieros. Se obtiene
como resultado que las puntuaciones mas altas serian innovacion, visién
financiera y de negocio, y servicio al cliente, tal y como se muestra en la siguiente
tabla:



Tabla 3: Competencias organizacionales

Pregunta # 11

Califique de acuerdo con e | nivel de relevancia que segun su criterio forman
parte de las competencias organizacionales que uni  ngeniero industrial
debe poseer para desempefiarse eficientemente en el  sector de servicios
financieros
Opcién Poco Moderado Mucho
Trabajo en Equipo 36 11 8
Servicio al Cliente 11 22 22
Visién Financiera y 16 28 28
de Negocio
Innovacion 0 11 44

En la doceava pregunta se les indica a los encuestados que en caso de
considerar que el ingeniero industrial debe poseer otras competencias
organizacionales, favor lo indicara. Se obtiene segun su opinion que el ingeniero
debe tener capacidad de planificar y analizar situaciones que se presenten en su
puesto de trabajo.

En la treceava pregunta se le solicita al encuestado que califique de acuerdo
con el nivel de relevancia las competencias humanas que segun su criterio debe
poseer un profesional en el area de ingenieria industrial para desempefiarse
eficientemente en una empresa de servicios financieros. Se obtiene como
resultado que debe poseer capacidad de analisis, resolucién de problemas y
capacidad para aprender rapido, tal y como se indica en la siguiente tabla:



Tabla 4. Competencias humanas

Pregunta # 13

Califique de acuerdo con el nivel de relevancia las competencias humanas que segun su

criterio un profesional en el drea de ingenieria industrial debe poseer para
desempenarse eficientemente en una empresa de servicios financieros:

Opcidn Poco Moderado Mucho

Capacidad de 0 11 44

Analisis

Comunicacién y 0 51 4

relaciones

personales

Resolucién de 6 22 27

problemas

Capacidad para 0 28 27

aprender rapido

Manejo de 27 22 6

Conflictos

En la catorceava pregunta se les solicito a los encuestados indicar, en caso de
considerarlo asi, qué otras competencias humanas debe poseer un ingeniero
industrial. Se obtiene como resultado que algunos de los encuestados consideran
importante la creatividad e innovacion.

En la quinceava pregunta se les consulta a los encuestados si consideran
importante que el profesional en ingenieria industrial tenga los rasgos de un lider
para desempefiarse de manera eficiente en una empresa de servicios financieros.
Se obtiene como resultado que cincuenta de los encuestados consideran que si es
importante y cinco que no.



Gréfico 6: Liderazgo

éConsidera importante que un profesional en ingenieria industrial tenga
los rasgos de un lider para desempeiiarse de manera eficiente en una
empresa de servicios financieros?
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En la dieciseisava pregunta se le consulta al encuestado si considera que ser
disciplinado es una de las habilidades que debe poseer un profesional en el area
de ingenieria industrial, y se obtiene como resultado que el total de los
encuestados consideran que el ingeniero industrial tiene que ser disciplinado.

En la diecisieteava pregunta se le consulta al encuestado que segun su criterio
el profesional en ingenieria industrial debe poseer conciencia social para
desempefiarse eficientemente en una organizacion orientada a la prestacion de
servicios financieros. Se obtiene como resultado que, segin 38 encuestados es
importante que el ingeniero industrial posea conciencia social, y 17 consideran que
no es importante.

Grafico 7: Conciencia Social

éSegun su crieterio el profesional en ingenieria industrial debe poseer
conciencia social para desempenarse eficientemente en una organizacion
orientada a la prestacion de servicios financieros?
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En la dieciochava pregunta se les solicité a los encuestados que seleccionaran
segun su criterio la experiencia que debe poseer un profesional en el area de
ingenieria industrial para desempefnarse de manera eficiente. Se obtiene como
resultado que la puntuacion mas alta es de uno a dos afios, segun se indica en la
siguiente tabla:

Tabla 5: Experiencia

Pregunta # 17

Seleccione la experiencia que segun su criterio deb e poseer un profesional
en el area de ingenieria industrial para desempefiar se de manera eficiente:
Opcidn Cantidad de Respuestas
NO es necesario que tenga experiencia 11
De uno a dos afios 28
De dos a tres afios 11
Mas de tres afios 5
Total 55

En la pregunta nimero diecinueve se les solicita a los encuestados comentar
brevemente qué sugerencia le darian a un graduado en ingenieria industrial para
que se desarrolle como un buen profesional en una empresa del sector de
servicios financieros. Se obtienen comentarios como los siguientes: “considero
gue un ingeniero industrial se puede desempefiar en muchas areas de una
empresa, asi que deberia preocuparse por empaparse de temas que quizas no
maneja bien o reforzar sus conocimientos”, “orientacion a resultados, orientacién
al servicio y busqueda de la mejora continua”, “tienen que conocer la normativa
aplicable a este tipo de organizaciones”, “conocer el lenguaje o términos utilizados
en la organizacion, asi como las leyes o normas obligatorias que apliquen”, y
“conocimiento del sector de servicios financieros”.



Conclusiones

Con base en los resultados de la investigacion, se puede concluir que segun el
criterio de profesionales que han participado en procesos de reclutamiento y
seleccidon de personal requerido por organizaciones orientadas a la prestacion de
servicios financieros, el perfil en términos de formacion, habilidades y experiencia
de un ingeniero industrial esperado por este tipo de organizaciones debe cumplir
con una serie de requisitos, los cuales se detallan a continuacion:

En cuanto a la formacion que debe poseer un ingeniero industrial, segun los
resultados de esta investigacion, se deben tomar en cuenta varios aspectos: las
organizaciones del sector financiero nacional esperan ingenieros industriales con
al menos un nivel de licenciatura, adicionalmente con formacién complementaria
en temas tales como: gestién de calidad, normalizacion, normas ISO, gestion de
proyectos, control estadistico de procesos, gestion de auditorias, simulacion,
estudio del trabajo, investigacién de operaciones, buenas practicas de servicio,
herramientas para el control estratégico, y enfoque por procesos y productividad.

Adicionalmente en cuanto a la formacion del ingeniero industrial, se puede
concluir que el sector de servicios financieros requiere de profesionales en el area
de ingenieria industrial bilingles, y se da énfasis al idioma inglés, asi como
dominio a nivel avanzado de paquetes informaticos tales como: Word, Excel,
Power Point, Visio y Project, asi como dominio de software para la simulacion
industrial, control estadistico de procesos y mapeo de procesos.

Para el caso de las habilidades que debe poseer un ingeniero industrial
requerido por organizaciones del sector financiero, se deben fortalecer el trabajo
en equipo, la vision financiera y de negocio, innovacién, capacidad de andlisis,
resolucién de problemas y capacidad para aprender rapido, ya que son las
principales competencias esperadas por este tipo de organizaciones. Ademas
segun el criterio de los encuestados el profesional en ingenieria industrial debe ser
una persona disciplinada, con rasgos de lider y poseer conciencia social.

Finalmente, se puede concluir la importancia de que el profesional en
ingenieria industrial pueda contar con una experiencia minima de uno a dos afos,
lo anterior para lograr satisfacer los requerimientos del sector financiero publico y
privado del pais.
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Anexos

Instrumento utilizado

Estimado(a) Profesional:

El presente cuestionario forma parte del proyecto de graduacion de la Licendiatura en un
Ingenieria Industrial con Enfasis en Ingeniena de la Calidad v seest3 llevando acabo con el objetivo
de conocer la opoion sobre &l perfil en términcs de formacion, habilidades v experienca de
ingenicro industrial requerido por empresas enfocadas a la prestacion de servicios financieros.

L= solicitamos == zirva contestar de manera objetiva, puss nuestro proposito es contar con
informacion en miras de mejorar continuaments la carrera. Su participacion en este estudio es
wioluntaria. Usted no tiens que proporcionarnos su nombre.

Si tiene alzuna pregunta sobre 3 naturaleza ylos objstivos de |3 encuesta, o sobre =l cusstionano,
pusds Ccomunicarse con Luis Castro Gamboa, estudiante de |3 Universidad ULACIT, guisn esta 3
cargo  del  estudio.  Su teléfono  es S0M7-5813, ¥y su corren  electromico;
luizcastrozamboa @ hotmail. com

Muchas gracias por su colaboracion.

1. Que cargo o posicion tienen en su lugar de trabajo:
[} Eerencia

[ } efatura

[ } Operativo

[ } Otro [especifigus):

2. cual &= su ultimo grado académioo adguirido:

[ } Bachillerato

[ } Licenciatura

[ } Masstria

[ } Doctorado

3. Selections de acuerdo 3 su opinion =l nivel académico gue debe posser un profesional en

ingenieria industrial para desempefiarse de manera eficients en una empresa de servicios
finamicieros:

[ )} Bachiller
[ } Licenciatura
[ } Masstria

[ } Doctorado




4, Indigue &l motivo por &l cual selecciono su respuesta anterior:

5. Seleccione el grado en que un profesional del area de ingenieria industrial debe dominar los

siguwentes paguetes informaticos:

Opciones para la respuesta

intermedio

Avamzado

Experto

Word

Excel

Power Point

Visio

Progct

6. A continuacion indique si el profesional en ingeniera industrial debe manejar otros paquetes
informaticos adicionales a los anteriormente mencionados:

7. Cuales de los siguientes temas considera debe dominar un profesional en el area de ingeniera
industrial para complementar su formacion:

[ ) Gestion de la Calidad

[ } Normaizacion

[ ) Normas 150

| ) Gestion de Proyectos

| ) Control Estadistico de Procesos

| ) Gestion de Auditorias




E. En caso de considerar importante otros temas para el complemento de la formacion de un
ingeniero industrial fawor indicarlos a continuacion:

&. Considera importante gue para desarrollarse eficentemente &n una empresa del sector de
servicios financieros el profesional en ingenieria industrial debe hablar otros idiomas adicionales al
espanol:

[ }5i
[ } Mo

10. En cazo de que en la respussta anterior haya contestado =i, favor indigue cuales idiomas
considera debe hablar un profesional en el area de ingenieria industrial:

11. cCalifigue de acuverdo al mivel de relevancia gque segun su criterio forman parte de las
competencias organizacionales gue un ingeniero industrial debe poseer para desempenarse
eficiemtements en el sector de servicios finandieros:

Competencias Organizacionales PoCo Moderado Mucho

Trabajo en eguipo

Servicio al dliemte

Wizion financiera y de negocio

Inmovacion

1Z. En cazo de considerar gue el ingenisro industrial deba posser otras competencias
organizacionales favor indicarlas a continuacion:




13, Califigue de acwerdo al nivel de relevanda las competencias humanas gue segln su Criterio un
profesional en el area de ingenieria industrial debe posesr para desempeniarse eficientements en
una empresa de servicios financieros:

Competencias Humanas Poco Moderado Mucho

Capacidad de Analisis

Comunicacion y relaciones interpersonales

Resolucion de problemas

Capacidad para aprendsr rapido

hManejo de conflictos

14. En cazo de considerar gue el ingeniero industrial deba posser otras competencas humanas
favor indicarlas a continuacion:

15. Considera importante que el profesional en ingenieria industrial tenga los rasgos de wn lider
para desempefiarse de manera eficients enuna empresa de servicios financeros:

[ }si
[ ] Mo

16. Considera que ser disciplinado s una de las habilidades que deba posesr un profesional en el
area de ingenieria industrial:

[ }5i
[ ]} Mo

17. Segun su criterio &l profesional en ingenieria industrial debe poseer conciendia social para
desempeniarse eficientements en wna organizacion orientada a la prestacion de servicios
financieros:

[ }si

[ ] Mo




1E. Seleccions la experiencia gue ssgun su Criterio debe posesr un profesional en el area de
ingenieria industrial para desempefiarss de manera eficients:

[ } Mo es necesario gue tenza experiencia.
[ } D= uno 3 dos afos

[ } De dosa tres afios.

[ ] Mas de tres afios.

19, Comente brevemente gue sugerencia le dara a un graduado en ingenieria industrial para gue
s desarrolle comao un busn profesional en ung empresa del sector de s=rvicios financieros:




