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RESUMEN

DIACONIA FRIF, Regional La Paz, depende de la casa matriz establecida en la
ciudad de El Alto, La administracion de personal esta muy ligado a la casa matriz,
El actual modelo de administracion de Recursos Humanos esta basado en los
procesos tradicionales, Su administracion es complejo, burocratico, no existe los
procedimientos claros, no cuenta con mecanismos que permita seleccionar a su
propio personal en funcion a sus necesidades, esto origina una creciente
inestabilidad y un empobrecimiento de la cultura organizacional, no existen control,
incentivo ni motivacién. Por otro lado la calidad del servicio puede verse afectada.
Por esta razon se hace preciso su estudio para lograr entender la relacién laboral,
que permita modernizar la concepcién de los Recursos Humanos en DIACONIA.
Generar un modelo de administracion del talento humano que fortalezca la cultura
organizacional, y un nuevo concepto de trato al personal. El proyecto plantea como
objetivo:

Implementar un modelo de Gestion del Talento Humano que modernice la
concepcion de los Recursos Humanos y logre la eficiencia y eficacia en los
funcionarios de DIACONIA FRIF, regional La Paz.

El modelo esta enmarcado en los resultados obtenidos del trabajo de campo que
determina que el modelo de administracion de personal en Diaconia FRIF es débil.
Se pretende solucionar las falencias a partir del planteamiento de un Modelo de
Administracion del Talento Humano capaz de optimizar los parametros de eficiencia
y eficacia en la Regional La Paz y establecer herramientas para la seleccion de
personal, La propuesta considera el replanteamiento de la actitud organizacional y
un nuevo enfoque de seleccion de personal, el planteamiento considera
necesariamente los procesos de la Gestion del Talento Humano, que permiten el

cumplimiento de los objetivos.
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OPTIMIZACION DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
PERSONAL EN BASE A UN MODELO DE GESTION DEL

TALENTO HUMANO

Caso: DIACONIA FONDO ROTATIVO DE INVERSION Y FOMENTO -
REGIONAL LA PAZ

INTRODUCCION

El talento humano se entiende como una combinacién de varios aspectos,
caracteristicas o cualidades de una persona, implica saber (conocimientos),
querer (compromiso) y poder (autoridad). En este sentido los conocimientos
representan la posesion de sabiduria inteligencia, creatividad, razonamiento,

etc.

El Talento Humano es lo que se conoce como competencias del individuo, por
otro lado el compromiso es la actitud, temperamento, personalidad y esfuerzo
que se despliega, es conocido también como competencias personales y el
poder esta representado por los valores, decision y la capacidad personal para

hacerlo; también se le conoce como las competencias de liderazgo.

Por lo expuesto se comprende que el talento humano abarca muchos factores
del individuo tales como: conocimientos, experiencias, creatividad, aptitudes,
motivacién, intereses vocacionales, actitudes, habilidades, destrezas,

potenciales, salud, etc.

Es decir viene a ser posesion de varias competencias que deben tratar de ser
desarrolladas en su maxima expresion en beneficio de la entidad o fuente

laboral donde se desarrolle el individuo, mas aun si esta entidad presta
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servicios directos a personas que tiene un trato directo con los funcionarios que

desarrollan actividades en ella.

En toda entidad u organizacion, particularmente dedicada a la actividad
financiera o bancaria, donde el relacionamiento con el cliente es directo, los
recursos mas importantes son sus trabajadores, por lo que el talento humano
representa gran parte del capital intelectual basico para el desarrollo de las

actividades programadas.

De cualquier manera, el empoderamiento y el desarrollo del liderazgo de los
miembros de las organizaciones, constituyen el recurso productivo mas

importante para el éxito y logro de los objetivos de cualquier entidad.

Por otro lado si se entiende a la Cultura Organizacional como el conjunto de
normas, valores y formas de pensar que caracterizan el comportamiento del
personal en todos los niveles de la empresa y a la vez es una presentacion de
cara al exterior de la imagen de la empresa (CRUZ, 2005 pag. 78), su
fortalecimiento es muy importante en funcion de hacer de esta cultura, el
instrumento necesario para llegar a una mayor calidad en el servicio prestado
hacia el resto de la poblaciéon que de una u otra manera es beneficiaria de la
actividad financiera que desarrollan las entidades bancarias de microcrédito

como lo es DIACONIA, entidad objeto del presente estudio.

Para ello es fundamental el trazar una propuesta que acerque al investigador a
este cometido, desde el analisis del sistema de administracion de personal en la
entidad, hasta el establecimiento de normas internas que permitan el control
efectivo del funcionamiento de este sistema, como parametro de optimizacion
del mismo, que en los hechos significa la optimizacion del funcionamiento de

toda la institucion.
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El presente trabajo de investigacién, trata un tema complejo, debido a que las
instituciones que trabajan en el ambito financiero y de microcrédito, deben
contar con funcionarios capacitados y responsables cuyo accionar este
enmarcado en un sistema de administracién de personal especifico a las

particularidades de su accionar institucional.

Este extremo se constituye sin duda en una limitaciéon para la investigacion
dado que lograr un fortalecimiento en la cultura organizacional, es una empresa
dificultosa bajo los parametros de la actual inexistencia de procesos claros de

seleccién y administracion del personal en la institucion.

Actualmente existen un conjunto de disposiciones legales que tienen como
finalidad la modernizacion, optimizacion y el cumplimiento de la Administracion
del Personal, considerando elementos importantes entre los que se encuentran
el desarrollo de la cultura organizacional, constituyéndose asi este trabajo como
un aporte significativo en funcion de lograr sentar las bases necesarias para
mejorar la seleccion, contratacion y administracion de personal calificado y
efectivo para las instituciones financieras que tienen trato directo con la

ciudadania.
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CAPITULO |
MARCO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

1.1. ANTECEDENTES

Una nueva vision ha invadido las estructuras empresariales, que viene junto a
un cambio en la vision de los recursos humanos dentro de la organizacion, que
supera aquella perspectiva de verlos como un gasto mas, por otra donde se
considera un factor productivo imprescindible e incluso insustituible que supone

para muchas organizaciones su principal activo.

Actualmente, se considera que el cambios de los recursos humanos son
determinantes para los cambios en toda la gestion empresarial. Por lo que el
transito de la Direccidn del personal a la Gestion de los Recursos Humanos o
Talento Humano, se esta convirtiendo en necesidad para muchas
organizaciones (ANGULO GONZALES, 2008).

Esta nueva tendencia de Gestion de los Recursos Humanos o Talento Humano,
generalizada y aplicada en las empresas de éxito, constituye el tratamiento a
los recursos humanos de forma integral, concentrando lo que tradicionalmente
se manejaba por separado en areas como personal, capacitacion, organizacion
del trabajo, salarios, proteccidn e higiene, entre otras, en un sistema donde el
centro es el hombre y los planes y las acciones interactuan coherentemente
entre si y el resto de los sistemas existente en la organizacion (ANGULO
GONZALES, 2008).

Los resultados mas notables de este enfoque se pueden asociar a la
productividad, eficacia, satisfaccion, grado de compromiso e implicacion del

trabajador con la labor que realiza.
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Este paso de una vision técnica (Direccion de Personal), a una vision gestora
(Talento Humano), trae consigo un mayor abanico de registros de acciones y
una variedad de actividades y, por tanto, una mayor necesidad de control. Ante
tal situacion surge la necesidad de poder realizar procesos de auditoria a la
Gestion de Recursos Humanos como un elemento de direccion y control de los
recursos humanos, e instrumento de analisis que facilita un continuo interno y
retro alimentado para el cambio de proceso, en busca del logro de la eficiencia

y eficacia en el desempefio del personal de determinada institucion.

Estas consideraciones constituyen los antecedentes, para concebir un proceso
de optimizacion del sistema de administracion de personal en cualquier

institucion, como un recurso vital para el cambio institucional.

Un departamento de Recursos Humanos no puede asumir que todo lo que hace
es correcto, pues puede cometer errores. Las politicas asumidas en un periodo
dado puede que se tornen obsoletas, y al evaluarse asi mismo el departamento
detecta los problemas antes que éstos se conviertan en algo serio para la
organizacion (ANGULO GONZALES, 2008).

Tal situacién demanda la necesidad de un control estricto de todos los procesos
y politicas, que asume una empresa determinada en un espacio temporal
definido y es precisamente en este entorno donde la auditoria como
herramienta de control y via eficaz para obtener la retroalimentacion necesaria,

entra a jugar su verdadero cometido.

Estas evaluaciones son necesarias mas aun si se trata de establecer un cambio
al interior de las instituciones, esto debido a que su resultado mostrara
exactamente como es posible el cambio, ajustando los parametros necesarios
de ajustar y corrigiendo los errores hasta ahora cometidos por la institucion,

siendo la Auditoria un recurso auxiliar vital.
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Los objetivos de una auditoria de recursos humanos son tan amplios como el
propio campo de la gestion de estos. La auditoria es una reunion y clasificacion
de los datos que corresponden a las funciones del departamento de personal,
en toda la amplitud y profundidad necesaria para los fines de analisis, estudios

y previsiones.

Especialistas dedicados a estudiar los recursos humanos en las organizaciones
han planteado diversos modelos donde asumen a la auditoria como uno de los
elementos que conforma un sistema y que guarda estrecha relacion con el resto
de las actividades claves de la Gestion de recursos Humanos (ANGULO
GONZALES, 2008).

La auditoria de Recursos Humanos puede ser definida como el analisis de las
politicas y practicas del personal de una organizacién y evaluacion de su
funcionamiento actual, seguidos de sugerencias para su mejoramiento. El
proposito principal de la auditoria de Recursos Humanos es mostrar como
funciona el programa, localizando practicas y condiciones que son perjudiciales
a la organizacion o que no estdn compensando su costo o aun practicas y

condiciones que deben ser aumentadas.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1. Situacion Actual

La entidad DIACONIA Fondo Rotativo de Inversién y Fomento Regional La Paz
como institucion financiera, desarrolla sus actividades bajo una dependencia
directa de la entidad matriz de la misma establecida en la ciudad de El Alto, es
asi que el desarrollo en términos de manejo de su personal y la administraciéon
del mismo esta también muy ligado al accionar de esta casa matriz, lo que en

los hechos se traduce en un proceso poco efectivo como resultado de la
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inexistencia de procedimientos claros y apropiados a la regional La Paz, es
decir que se constituye en un proceso burocratico el no contar en la regional La
Paz con mecanismos que le permitan seleccionar a su propio personal en

funcién a sus necesidades.

Por otro lado se debe mencionar que la administracion del talento humano en
esta reparticion es dificultosa dada las caracteristicas de contratacién de su
propio personal, la gran mayoria de los funcionarios de la regional La Paz son
funcionarios cuyo proceso de admisién y reclutamiento se desarrolla en la casa
matriz, lo que hace dificil el proceso de incorporacién e induccién a los cargos,
de igual modo la administracion, y disposicion de personal de la regional esta
en directa dependencia de la casa matriz lo que hace complejo y burocratico un
efectivo control interno por esta razon es que se hace preciso su estudio para
lograr entender a cabalidad las implicancias de la relaciéon laboral y el
cumplimiento de obligaciones que tiene que asumir el funcionario de la

institucion como tal.

Esta actual situacion de la administracion de personal en la institucion objeto del
presente estudio, es que origina una creciente inestabilidad en el personal de la
regional La Paz, la misma que no tiene claro un efectivo control del personal y
da lugar a un empobrecimiento de la cultura organizacional al interior de la
regional, esto debido a que no existen parametros efectivos de control y de

incentivo a la labor desarrollada en la institucion.

Por otro lado la calidad del servicio puede verse afectada por las condiciones
laborales del personal, si no existe una adecuada motivacion y satisfaccion de
las necesidades hacia el mismo, por ejemplo, esto responde a que cuando no
se tiene definido parametros de incentivo en el proceso de administracion del
personal, en la actualidad los funcionarios de la institucion dependientes de la

regional La Paz, se remiten al cumplimiento de disposiciones emitidas desde la
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casa matriz y que generalmente se orientan a sancionar todo lo que se hace
mal en la funcion del empleado, y no se premia el esfuerzo o el empefio puesto
en la consecucion de los objetivos por parte de los funcionarios, por otro lado
como ya se menciono, el proceso de reclutamiento y seleccidn del personal no
responden a lineas institucionales de requerimientos especificos, este, es
realizado de manera informal, predominando criterios propios a la Casa Matriz y

no asi a las particularidades y necesidades de la Regional La Paz.

1.2.2. Problema de Investigacion

¢;Sera posible que un Modelo de Administracion del Talento Humano permita
optimizar el Sistema de Administracion de Personal en busca de eficiencia y
eficacia Institucional?

-Caso de estudio- DIACONIA, FONDO ROTATIVO DE INVERSION Y
FOMENTO — REGIONAL LA PAZ

1.2.3. Pronédstico

La inadecuada aplicacion actual de los procesos de Administracién del Talento
Humano en la regional La Paz de DIACONIA Fondo Rotativo de Inversion y
Fomento, generara que el personal no se sienta involucrado ni identificado con
la organizacion, asi como tampoco se siente involucrado con el servicio que
debe prestar a la ciudadania que recurre a esta instancia en busca de la
satisfaccion de alguna necesidad inherente a las actividades desarrolladas en la
institucién, creciendo en sus funcionarios sentimientos de conformismo, faltos
de transparencia, credibilidad, que a la larga desarrolla un profundo clima de

intolerancia al interior de la propia organizacion.

Por lo que, no cultivar un fortalecimiento de la cultura organizacional a partir de

una correcta administracion del talento humano es en los hechos, dejar
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estancados los procesos de desarrollo tendientes a convertir a la institucion en

una organizacion eficiente y con alta capacidad de satisfaccion a sus clientes.

1.2.4. Presentacion de Alternativas

En el entendido de la importancia que conlleva el fortalecimiento de la Cultura
Organizacional a partir de una correcta administracion del talento humano en
cualquier entidad y a manera de controlar el prondstico establecido lineas
arriba, se hace necesario la busqueda de la optimizacion del Sistema de
Administracion de Personal en base a nuevos modelos de Administracion del
Talento Humano, que con la ayuda de los nuevos paradigmas creados para el
efecto, permitan modernizar la concepcion de los Recursos Humanos en
DIACONIA y asi consigan la mejora de la satisfaccion de las necesidades de la

ciudadania que recurre a esta institucion.

El grado de aplicabilidad de la propuesta que emana del presente estudio,
responde primeramente a la necesidad que tiene la institucién de generar un
modelo de administracion del talento humano que logre fortalecer la cultura
organizacional de la institucion en la busqueda de mejorar la calidad de su

servicio.

Pero, fundamentalmente la generacién de un nuevo concepto de tratamiento del
personal, esta dada por la necesidad de estructuracion que tiene la institucion
que representa una entidad en crecimiento y expansion, es decir que el grado
de creacion de DIACONIA como institucién relativamente nobel en el campo de
las entidades financieras que desarrollan actividades en el mercado boliviano, y
su caracter eminentemente de crecimiento, la hace una organizacion
necesitada de una estructuracion adecuada a los nuevos retos de atencion al
cliente, orientacion a la que sin duda conduce la gestidn del talento humano

como mecanismo de administracion de recursos humanos.
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Siendo que el presente estudio toma como caso de investigacion particular la
regional La Paz de DIACONIA, es que se buscara en el planteamiento de la
propuesta los mecanismos que permitan su aplicabilidad en el resto de las
regionales de la entidad, I6gicamente respetando las particularidades de cada

una de ellas.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

La evaluacion y control en la unidad de Recursos Humanos de la organizacion
fija como objetivo el establecimiento del grado de eficiencia y eficacia en la
labor de los funcionarios miembros de la organizacién, por lo que el presente

proyecto plantea como objetivo general de la investigacion el siguiente:

e Implementar un modelo de Gestion del Talento Humano que modernice
la concepcion de los recursos humanos y logre la eficiencia y eficacia en
los funcionarios de DIACONIA FRIF, regional La Paz.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Determinar las condiciones actuales de desarrollo del sistema de
administracion de personal en DIACONIA Fondo Rotativo de Inversion y
Fomento — regional La Paz.

e |dentificara las caracteristicas laborales tanto psicolégicas, fisicas vy
econdmicas que se desarrollan al interior de la regional La Paz de
DIACONIA

e Conceptualizar un modelo de gestion del talento humano que permita logra
la eficiencia y eficacia del personal de acuerdo a su entorno social y cultural
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e Determinar las normas laborales aplicables a la organizacion, en funcién a lo
dispuesto por el Ministerio de Trabajo del estado Plurinacional de Bolivia.
e Establecer las acciones necesarias para la implantacion del modelo

propuesto en la institucion.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Justificacién Teoérica

El ajuste de los talentos de los trabajadores con los requisitos de cada uno de
los cargos de la empresa, exige una tarea de cambio planeado para asegurar
su eficiencia. Las contrataciones, traslados, ascensos, despidos y demas
acciones necesarias para optimizar la aplicacion de los talentos humanos deben
ser cuidadosamente planeadas.

Esta planeacion tiene que estar estrechamente relacionada con los objetivos y
medios disponibles para lograrlos. Esto significa que la organizacion, la
coordinacion, la direccién y el control funcionan alrededor de los planes
formulados por DIACONIA, y estdn en funcién a las necesidades de las
unidades que requieren una caracteristica particular de empleados para el

cumplimiento de las metas asignadas.

Las actividades de la division de personal carecerian de sentido si no
estuviesen dirigidas a lograr objetivos enmarcados dentro de los planes
institucionales o peor aun, que sus propositos fueran contradictorios con la
misién de DIACONIA, por lo que es necesario a partir del estudio teérico de las
particularidades de la Administracion de Recursos humanos y la Gestién del
Talento Humano como nuevo enfoque de manejo de personal, relacionarlas con
las necesidades y objetivos de la institucion, para alcanzar un efectivo logro de

las metas propuestas.
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En la Gestion del Talento Humano la planeacién se concreta en el prondstico de
la fuerza laboral requerida por la empresa y en el disefio de un conjunto de
objetivos, politicas, procedimientos y normas. Los anteriores seran los temas a

tratar en el presente estudio.

El presente trabajo de investigacion cientifica tiene desde el punto de vista
tedrico bases reconocidas como valederas, ya que este tiende a ser un marco
referencial para la administracién de personal y la evaluacion de la misma al
interior de cualquier institucién tendiente a la modernizacion de sus sistemas de
administracién y control interno respecto de sus recursos humanos, ahora

concebidos como talento humano.

A través de la aplicacion de la teoria se pretende dar conceptos que sean utiles
para el desarrollo del tema de conformidad con las prescripciones de las leyes
establecidas para efectos de la administracion del talento humano en nuestro

medio.

1.4.2. Justificacién Metodolégica

El aporte metodolégico del trabajo de investigacion, se fundamenta en el
disefio de los mecanismos e instrumentos que permitan garantizar el logro de
las metas y objetivos planteados, por medio de herramientas metodoldgicas que
permitan la recoleccion y ordenamiento de datos e informacién relevante, que
logre la consecucién de una propuesta sistematicamente cohesionada con la

realidad que se pretende resolver.

Esta tarea de la investigacion se efectuara en base a la aplicacion de los
instrumentos técnico-cientificos para el analisis de datos e informacion; Los
métodos (deductivo, inductivo y analitico) y técnicas propias del area

(observacion, encuestas y entrevistas), y la construccion técnica de la
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propuesta final permitiran arribar a conclusiones y recomendaciones del

investigador respecto del tema estudiado.
1.4.3. Justificacion Practica

La optimizacion del Sistema de Administracion de Personal en DIACONIA,
representa un tema de investigacion relevante al momento de ser estudiado,
dado que significa la base fundamental para la mejora en la calidad y eficiencia
del servicio prestado por sus funcionarios a la ciudadania que recurre a esta

institucion financiera.

Esta investigacion permitira evaluar el estado actual de la administracion del
personal en la entidad objeto de estudio, respecto de la eficiencia y eficacia en
la satisfaccion de las necesidades de la ciudadania, que se constituye en el
usuario fundamental del trabajo desarrollado por esta institucion, esta
evaluacion, sera la base de una propuesta que permita formular un nuevo
modelo normativo en base a la Administracion del Talento Humano en procura
de fortalecer la cultura organizacional que presenta la organizacion regional La
Paz de DIACONIA, partiendo del diagndstico, en base a las disposiciones
legales vigentes, para conjuncionar estas, con los nuevos paradigmas de los

Recursos Humanos

La optimizacién del Sistema de Administracion de Personal que logre el
incremento de la eficiencia, eficacia y efectividad, se convierte en un aporte
practico relevante si se considera la necesidad de darle a la ciudadania la
confianza en las entidades financieras a partir del aminoramiento de la
ineficiencia y consolidando una actitud mas de responsabilidad con la propia

institucion.
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1.5. ALCANCES DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Alcance Temporal

El presente estudio es desarrollado considerando la informacion recabada de
los 3 afios de funcionamiento de la Regional La Paz de DIACONIA Fondo
rotativo de Inversion y Fomento, mas la recoleccion de datos inherentes a la
investigacién que se efectuara en la gestion 2014.

1.5.2. Alcance Geografico

El alcance geografico de la investigacion se establece en las dependencias de

la regional La Paz de DIACONIA Fondo Rotativo de Inversién y Fomento.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. BASE TEORICA

2.1.1. Administracion de Recursos Humanos

Administrar personal significa atraer y mantener a las personas en la
organizacion social, para que trabajen y den el maximo de si mismos con una
actitud positiva y favorable. La Administracién de Personal, conocida también
como Administracién de Recursos Humanos, requiere de planificar, organizar,
ejecutar y controlar las acciones del personal para promover su desempefo
eficiente a través de procesos de: planificacion; reclutamiento; seleccion;
contratacion; disefio, descripcion y analisis de cargos; remuneracion; evaluacion
del desempeno; movilidad (ascensos, transferencias, rotacion y despidos);
capacitacion y desarrollo; y control y registro. De modo que el personal,
contribuya favorablemente al logro de los objetivos organizacionales de la
institucion (CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO, 2009)

Los objetivos de la Administracion de Personal, derivan de los objetivos
organizacionales. En este sentido, en forma paralela a los objetivos de la
organizacion, la Administracion de Personal debe considerar los objetivos

individuales de sus miembros.

Por lo tanto, se administra personal para (CONTRALORIA GENERAL DEL
ESTADO, 2009):

® Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con
habilidades, motivacion y satisfaccion suficientes para

conseguir los objetivos organizacionales.

12
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® Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que
permitan la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de

las personas y el logro de los objetivos organizacionales.

La administracion del personal esta dada a través de un conjunto de procesos,
que implican operaciones y tareas secuenciales, que establecidas y ejecutadas
adecuadamente permitiran dotar y mantener personal competente, idoneo y

permanentemente actualizado.

Los primeros cuatro procesos son (CHIAVENATO, 2008):
® La planificacion;
® El reclutamiento;
®* La seleccion;y

® |a contratacion.

Una vez que se ha desarrollado la contratacién de personal, éste se

complementa con los siguientes procesos (CHIAVENATO, 2008):

® |nduccion (socializacidén organizacional);

* El disefio, descripcidn y analisis de cargos;

® Evaluacion del desempeio;

® Laremuneracion (compensacion);

* Entrenamiento (capacitacién) y desarrollo de personal; y

® Control de las acciones de personal.
2.1.2. Administracion del Talento Humano

La administracion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad

que predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues
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depende de aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura
organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio
de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad
de variables importantes (CHIAVENATO, 2002).

La Gestion del Talento Humano, como tal, es un enfoque estratégico de
direccion cuyo objetivo es obtener la maxima creacion de valor para la
Organizacion, a través de un conjunto de acciones dirigidas a disponer en todo
momento del nivel de conocimientos capacidades y habilidades en la obtencion

de los resultados necesarios para ser competitivo en el entorno actual y futuro

2.1.2.1. Definiciéon de Recursos y Talento Humano

La organizacidn, para lograr sus objetivos requiere de una serie de recursos,
estos son elementos que, administrados correctamente, le permitiran o le

facilitaran alcanzar sus objetivos. Existen tres tipos de recursos:

RECURSOS MATERIALES: Aqui quedan comprendidos el dinero,
las instalaciones fisicas, la maquinaria, los muebles, las materias
primas, etc.

RECURSOS TECNICOS: Bajo este rubro se listan los sistemas,
procedimientos, organigramas, instructivos, etc.

TALENTO HUMANO: No solo el esfuerzo o la actividad humana
quedan comprendidos en este grupo, sino también otros factores
que dan diversas modalidades a esa actividad: conocimientos,
experiencias, motivacion, intereses vocacionales, aptitudes,

actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc.
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2.1.3. Importancia de la Administracion del Talento Humano

No hay duda de que muchos trabajadores por lo general estan insatisfechos
con el empleo actual o con el clima organizacional existente en su fuente
laboral, eso se ha convertido en una preocupacion para muchos gerentes.
Tomando en consideracién los cambios que ocurren en la fuerza de trabajo,
estos problemas se volveran mas importantes con el paso del tiempo
(DESSLER, 2001).

Todos los gerentes deben actuar como personas claves en el uso de técnicas y
conceptos de administracion de personal para mejorar la productividad y el
desempefo en el trabajo. Pero aqui nos detenemos para hacernos una
pregunta: ¢ Pueden las técnicas de administracion del talento humano impactar
realmente en los resultados de una compania? La respuesta es un “SI”

definitivo.

En el caso de una organizacion, la productividad es el problema al que se
enfrenta y el personal es una parte decisiva de la solucion. Las técnicas de la
administracion de personal, aplicadas tanto por los departamentos de
administracién de personal como por los gerentes de linea, ya han tenido un

gran impacto en la productividad y el desempeiio.

Aun cuando los activos financieros, del equipamiento y de planta son recursos
necesarios para la organizacion, los empleados y el talento que poseen tienen
una importancia sumamente considerable. El talento humano proporciona la
chispa creativa en cualquier organizacion. La gente se encarga de disefiar y
producir los bienes y servicios, de controlar la calidad, de distribuir los
productos, de asignar los recursos financieros, y de establecer los objetivos y
estrategias para la organizacién. Sin gente eficiente es imposible que una
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organizacion logre sus objetivos. El trabajo del director de talento humano es

influir en esta relacion entre una organizacién y sus empleados.

“La direccion del talento humano es una serie de decisiones acerca de la
relaciéon de los empleados que influye en la eficacia de éstos y de las
organizaciones” (DESSLER, 2001)

En la actualidad los empleados tienen expectativas diferentes acerca del trabajo
que desean desempefiar. Algunos empleados desean colaborar en la direccion
de sus puestos de trabajo, y quieren participar en las ganancias financieras
obtenidas por su organizacion. Otros cuentan con tan pocas habilidades de
mercado que los empresarios deben redisefar los puestos de trabajo y ofrecer
una amplia formacion antes de contratar. Asi mismo, estan cambiando los

indices de poblacion y la fuerza laboral.

Las acciones de las personas siempre estan basadas en sus suposiciones
basicas; esto es particularmente cierto en relacion con la administracion de
personal. Las suposiciones basicas con respecto a las personas, pueden ser, si
se les puede tener confianza, si les desagrada el trabajo, si pueden ser
creativas, por qué actuan como lo hacen y la forma en que deben ser tratadas,
comprenden una filosofia propia de la administracién de personal. Todas las
decisiones sobre el personal que se tomen, la gente que se contrate, la
capacitaciéon que se les ofrece, las prestaciones que se le proporcionen,
reflejan esta filosofia basica (GOMEZ MEJIA, y otros, 2000).

En cierta medida, eso es algo que se tiene de antemano. No cabe la menor
duda de que una persona trae consigo a su trabajo una filosofia inicial basada
en sus experiencias, educaciéon y antecedentes, sin embargo, esta filosofia no

esta grabada en piedra. Debe evolucionar continuamente en la medida en que
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la persona acumula nuevos conocimientos y experiencias. Por lo tanto, se

procedera a analizar algunos de los factores que influyen en estas filosofias.

Influencia de la filosofia de la alta administracion.

Uno de los factores que daran forma a la filosofia personal de cada
empleado sera la de la alta administracion de la empresa para la cual
trabaje. Aunque la filosofia de la alta administracion puede o no ser
explicita, generalmente se comunica por medio de sus acciones y se
extiende a todos los niveles y areas en la organizacion (GOMEZ MEJIA, y
otros, 2000).

Influencia de las suposiciones basicas propias acerca del personal.

La filosofia que se tenga sobre la administracion del personal estara
influida también por las suposiciones basicas que se hagan sobre las
personas. Por ejemplo, Douglas McGregor distingue entre dos conjuntos
de suposiciones que clasifico como Teoria X y Teoria Y. Afirma que las

suposiciones de la Teoria X sostienen que (KOONTZ, y otros, 2004):

e El ser humano promedio tiene un rechazo inherente hacia el trabajo
y lo evitara si puede.

e Debido a esta caracteristica humana de rechazo al trabajo, la
mayoria de las personas deben ser obligadas, controladas, dirigidas
y amenazadas con castigos a fin de lograr que realicen un esfuerzo
adecuado.

e El ser humano promedio prefiere ser dirigido y desea evitar
responsabilidades.

e En el otro extremo, las acciones de algunos gerentes reflejan un
conjunto de suposiciones de la Teoria Y, las cuales sostienen que:

e El ser humano promedio no rechaza inherentemente el trabajo.
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e EIl control externo y la amenaza de castigos no son los unicos
medios para lograr que se realice un esfuerzo hacia los objetivos de
la organizacion.

e Los empleados estardan mas motivados al satisfacer sus
necesidades de orden superior en cuanto al logro, estima y
autorrealizacion.

e El ser humano promedio aprende, en condiciones apropiadas, no
solo a aceptar sino también a buscar responsabilidades.

e La capacidad de ejercer un grado relativamente alto de
imaginacion, ingenio y creatividad en la solucion de problemas
organizacionales estan continuamente distribuidas en la poblacion y

no al contrario.

Rensis Likert afirma que, suposiciones como éstas, se manifiestan a si
mismas en dos tipos o sistemas basicos de organizaciones a las que
califica como Sistema | y Sistema IV. En las organizaciones de Sistema |

sefala:

e La gerencia es considerada como desconfiada hacia los
subordinados.

e El grueso de las decisiones y la fijacion de metas de la organizacion
se realiza en la cupula.

e Los subordinados se ven forzados a trabajar con temor, amenazas
y castigos.

e El control estda muy concentrado en la alta direccion.

En su lugar, Likert propone el Sistema IV, es decir, una organizacion
basada en suposiciones del tipo de la Teoria Y. En las organizaciones del
Sistema IV:

e La gerencia tiene confianza absoluta en los subordinados.

18



OPTIMIZACION DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL EN BASE A UN MODELO DE GESTION DE
TALENTO HUMANO Caso: DIACONIA FONDO ROTATIVO DE INVERSION Y FOMENTO REGIONAL - LA PAZ

e La toma de decisiones esta generalmente dispersa vy
descentralizada.

e Los trabajadores se sienten motivados por su participacion e
influencia en la toma de decisiones.

e Hay una amplia y amistosa interacciébn entre superiores y
subordinados.

e La responsabilidad para el control esta muy difundida y los niveles

mas bajos tienen una participacién importante.

Ademas de los dos factores mencionados anteriormente, existe otro — La
necesidad de motivar a los empleados — que afectara la formacién de una
filosofia propia sobre el personal. Imaginemos en este momento que
dentro de una organizacion existe un puesto vacante. ;Qué se puede
hacer para incrementar la probabilidad de que la persona que se elija para
ocuparlo permanezca en la organizacién y sea productiva? Tal vez se
podria pedir a los solicitantes al puesto que hagan una serie completa de
pruebas de personalidad, intereses y aptitudes. También se puede
considerar la posibilidad de someter a los candidatos a una serie de

entrevistas.

Sin embargo, se sabe que la validez de las pruebas escritas y las
entrevistas no merecen calificaciones muy elevadas. Es decir, éstas no
prevén el rendimiento laboral posterior. Al parecer, ello se debe a que
estdn muy alejadas de las conductas laborales reales. Por tanto, para
poder realizar una seleccién efectiva y correcta de la persona que ocupara
un puesto vacante dentro de una organizacién se debe primero efectuar

un analisis de puestos.
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2.1.4. Objetivos de la Gestion del Talento Humano

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion; de ahi la
necesidad de que ésta sea mas consciente y esté mas atenta a los empleados,
las organizaciones exitosas perciben que sélo pueden crecer, prosperar y
mantener su continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las
inversiones de todos los socios, en especial de los empleados. Cuando una
organizacion esta orientada hacia las personas, su filosofia general y su cultura
organizacional se reflejan en ese enfoque. La gestion del talento humano en las
organizaciones es la funcidn que permite la colaboracion eficaz de las
personas (empleados, funcionarios, recursos humanos o cualquier
denominacion utilizada) para alcanzar los objetivos organizacionales e
individuales. Nombres como departamento de personal, relaciones industriales,
recursos humanos, desarrollo de talentos, capital humano o capital intelectual,
se utilizan para describir la unidad, el departamento o el equipo relacionado con
la gestion de las personas (CHIAVENATO, 2000).

Las personas pueden aumentar las fortalezas y debilidades de una
organizacion dependiendo de la manera como se les trate. Para que los
objetivos de la gestion del talento humano puedan alcanzarse, es necesario que
los gerentes traten a las personas como elementos basicos de eficacia

organizacional.

Los objetivos de la gestion de personas son diversos. La gestion del talento
humano debe contribuir a la eficacia organizacional a través de los siguientes
medios (CHIAVENATO, 2000):

e Ayudar a la organizacién a alcanzar sus objetivos y su mision
La funcion del talento humano es un componente fundamental de Ia

organizacion actual, antes se hacia énfasis en la realizacion correcta de las
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tareas aplicando los métodos y reglas impuestos a los empleados y, en
consecuencia, se obtenia eficiencia. El salto hacia la eficacia llegd con la
preocupacion de alcanzar objetivos y resultados. No se puede imaginar la
funcién del talento humano sin conocer los negocios de una organizacion. Cada
negocio tiene diferentes implicaciones para la gestion del talento humano, cuyo
principal objetivo es ayudar a la organizacidon a alcanzar sus metas y objetivos

ya realizar su mision.

¢ Proporcionar competitividad a la organizaciéon
Significa saber emplear las habilidades y la capacidad de la fuerza laboral, la
funcion de la gestion del talento humano es lograr que los esfuerzos de las
personas sean mas productivos para beneficiar a los clientes, socios y

empleados.

e Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y
motivados

Cuando un ejecutivo afirma que el propésito de la gestion del talento humano es
“construir y proteger el mas valioso patrimonio de la empresa: las personas” se
refiere a este objetivo de la gestion del talento humano. Dar reconocimiento a
las personas y no solo dinero constituye el elemento basico de la motivacion
humana. Para mejorar el desempenio, las personas deben percibir justicia en las
recompensas que reciben. Recompensar los buenos resultados y no
recompensar a las personas que no tienen un buen desempefo. Los objetivos
deben ser claros, asi como el método empleado para medirlos, las medidas de
eficacia de la gestion del talento humano y no solo la medida del jefe, deben
proporcionar las personas adecuadas en la fase apropiada del desempeio de

un trabajo y en el tiempo apropiado para la organizacién.
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¢ Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de
los empleados en el trabajo

Antes se hacia énfasis en las necesidades de la organizacion, ahora a pesar de
los computadores y los balances contables, los empleados precisan ser felices.
Para ser productivos, los empleados deben sentir que el trabajo es adecuado a
sus capacidades y que se les trata de manera equitativa. Para los empleados,
el trabajo es la mayor fuente de identidad personal. Las personas pasan la
mayor parte de su vida en el trabajo y esto requiere una estrecha identidad con
el trabajo que realizan. Los empleados satisfechos no necesariamente son los
mas productivos, pero los empleados insatisfechos tienden a desligarse de la
empresa. Se ausentan con frecuencia y producen articulos de peor calidad que
los empleados satisfechos. El hecho de sentirse felices en la organizacion y

satisfechos en el trabajo determina en gran medida el éxito organizacional.

e Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo
Calidad de vida en el trabajo es un concepto que se refiere a los aspectos de la
experiencia de trabajo, como estilo de gerencia, libertad y autonomia para
tomar decisiones, ambiente de trabajo agradable, seguridad en el empleo,
horas adecuadas de trabajo y horas significativas. Un programa de calidad de
vida laboral trata de estructurar el trabajo y el ambiente de trabajo para
satisfacer la mayoria de las necesidades individuales del empleado y convertir
la organizacién en un lugar deseable y atractivo. La confianza del empleado en
la organizacion también es fundamental para la conservacion y mantenimiento

del personal.

e Administrar el cambio
En las ultimas décadas hubo un periodo turbulento de cambios sociales,
tecnologicos, econdmicos, culturales y politicos, estos cambios y tendencias
traen nuevos enfoques, mas flexibles y agiles, que se deben utilizar para

garantizar la supervivencia de las organizaciones. Los profesionales de la
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gestion del talento humano deben saber como enfrentar los cambios, si quieren
contribuir a su organizacion. Estos cambios se multiplican exponencialmente y
plantean problemas que imponen nuevas estrategias, programas,

procedimientos y soluciones.

o Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos
socialmente responsables

Toda actividad de la gestion del talento humano debe ser abierta confiable y
ética, las personas no deben ser discriminadas y deben garantizarse sus
derechos basicos. Los principios éticos deben aplicarse a todas las actividades
de la gestion del talento humano. Tanto las personas como las organizaciones
deben seguir patrones éticos y de responsabilidad social. La responsabilidad
social no so6lo es una exigencia para las organizaciones, sino también, y en

especial para las personas que trabajan alli.
2.1.5. Procesos de Gestion del Talento Humano

2.1.5.1. Reclutamiento y selecciéon de personas
Es el proceso de atraccion de candidatos calificados para un cargo. Los tipos de
reclutamiento para buscar los candidatos pueden ser internos, externos o
ambos (CHIAVENATO, 2000).
Las Técnicas de Reclutamiento externo de personas son:

a

Avisos en periodicos y revistas especializadas

c) Contactos con escuelas, universidades y asociaciones gremiales

d

)

b) Agencias de reclutamiento
)
) Carteles en sitios visibles
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e) Presentacion de candidatos por recomendacion de empleados,

f)

bajo costo, altos rendimientos,

efectos relativamente rapidos.

Consulta en archivos de candidatos: el archivo de base de datos,

que puede catalogar los

candidatos que se presentan

espontdneamente o que no fueron teniéndose en cuenta en

reclutamientos anteriores

Base de datos de candidatos,

candidatos sobrantes en

reclutamientos, son introducidos en la base de datos de la

empresa para utilizarlos en nuevos reclutamientos.

CUADRO N° 2.1.
DIFERENCIA ENTRE RECLUTAMIENTO
INTERNO Y EXTERNO

RECLUTAMIENTO INTERNO

Los cargos vacantes son cubiertos por
empleados seleccionados y
promovidos dentro de la organizacion.

Los candidatos se reclutan
internamente entre los cuadros de la
propia organizacion.

Los candidatos ya son reconocidos
por la organizacion, pasaron por
pruebas de seleccion y fueron
evaluados en cuanto a su desempefio.

Las oportunidades de mejor empleo
son ofrecidas a los propios
empleados, que pueden ascender a
puestos mejores y desarrollar su
carrera profesional en la organizacion.

RECLUTAMIENTO EXTERNO

Los cargos vacantes son cubiertos
por candidatos externos
seleccionados que ingresan a la
organizacion.

reclutados
mercado de

Los candidatos son
externamente en el
recursos humanos.

Los candidatos son desconocidos
para la organizacion y requieren ser
probados y evaluados en el proceso
selectivo.

Las oportunidades de empleo se
ofrecen al mercado, cuyos candidatos
pueden disputarlas.

Fuente: Elaboracion Propia
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La seleccion de personas funciona como un filtro que permite que solo algunas

personas puedan ingresar en la organizacion: las que presentan caracteristicas

deseadas por la organizacion. La seleccion busca los candidatos entre varios

reclutados, el mas adecuado para los cargos de la organizacion, con el fin de

mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal, asi como la
eficiencia de la organizacion (CHIAVENATO, 2000).

Las Técnicas de Seleccion mas utilizadas son:

Entrevista de selecciéon: Es un proceso de comunicacion entre
dos o0 mas personas que interactuan, y una de las partes esta
interesada en conocer mejor a las otras.

Pruebas de conocimiento y capacidades: Instrumentos para
evaluar el nivel de conocimiento general y especifico de los
candidatos.

Pruebas sicométricas: Constituyen una medida objetiva y
estandarizada de una muestra del comportamiento referente a
aptitudes de la persona.

Pruebas de personalidad: Estas caracteristicas se identifican en
rasgos de personalidad y distinguen a una persona de otra.
Técnicas de simulacion: Su punto de partida es el drama, que
significa reconstruir un escenario, se pretende estudiar y analizar

de qué modo reacciona el aspirante al cargo ante la situacién.

2.1.5.2. Descripcion y analisis de cargos

DESCRIPCION DE CARGOS

Describir un cargo significa relacionar qué hace el ocupante, como lo hace, en

qué condiciones lo hace y por qué lo hace. La descripcidn del cargo relaciona
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de manera breve las tareas, deberes y responsabilidades del cargo, destacando
su contenido (KOONTZ, y otros, 2004).

o ANALISIS DE CARGOS
Busca determinar cuales requisitos fisicos e intelectuales debe cumplir el
ocupante, las responsabilidades que el cargo impone y las condiciones en que
debe realizar el trabajo (KOONTZ, y otros, 2004).

e« METODOS DE RECOLECCION DE DATOS SOBRE CARGOS

1. Método de la entrevista: Es el método mas utilizado para
recolectar datos sobre los cargos y determinar sus deberes y
responsabilidades. Proporciona la oportunidad de mostrar posibles
frustraciones causadas por el cargo y es un método sencillo y
rapido. Como desventaja puede presentar distorsion en la
informacion e ideas preconcebidas.

2. Método del cuestionario: Es eficiente cuando se trata de
recolectar informacion de un gran numero de empleados. Su costo
operacional es menor que el de la entrevista.

3. Método de observacién: Se aplica en cargos sencillos, rutinarios y
repetitivos. Para garantizar la cobertura de la informacién es

probable que se implemente el uso de un cuestionario.

e EMPLEOS DE LA DESCRIPCION Y EL ANALISIS DE CARGOS
La descripcion y el analisis de cargos ayuda al reclutamiento y seleccion de
personas, a la identificacion de las necesidades de entrenamiento, a la
planeacion de la fuerza laboral, al establecimiento de criterios de salarios, a la
evaluacion del desempeno de los trabajadores e identifica condiciones
deficientes de trabajo y operaciones peligrosas siendo esto clave para elaborar

el panorama de riesgo en la compaiiia.
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2.1.5.3. Proceso de induccion y entrenamiento de personal

El proceso de induccién provee al candidato de herramientas que facilitan la
adaptacioén y socializacion con la cultura de la empresa, entendida ésta como el
conjunto de creencias, valores, actitudes, sentimientos y formas de pensar
compartidos por todos los miembros del grupo. También las normas que rigen
la empresa a fin de proporcionar al nuevo empleado, relaciones de desempefio

que contribuyan al éxito en la organizacion (CHIAVENATO, 2002).

En esta etapa, el nuevo empleado conocera su puesto y funciones que debe
desempeniar, lo mismo que las otras dependencias con las que se relacionara,
se orienta al candidato a tener una vision global de la historia de la compaiia y
su posicion actual, a describir las funciones generales de la compaiiia, a
explicar la estructura organizacional, a describir la filosofia de la organizacion,
sus metas y objetivos, a explicar la importancia vital de cada empleado para
alcanzar las metas de la compafiia, a describir las prestaciones y los servicios a
que tienen derecho los empleados, a esbozar las normas de rendimiento de la
companiia, las reglas, el reglamento, las politicas y los procedimientos. Es
comun que se lleve a cabo un seguimiento por un periodo de varias semanas o
meses, y las empresas los revisan permanentemente, buscando nuevas y mas

formas efectivas de desempenfar las tareas.

Luego de la induccion, las empresas se ocupan del entrenamiento, cuyos
objetivos primordiales son abrir el camino al nuevo empleado en forma rapida y
econdmica, mejorar la cantidad y la calidad de trabajo, equipar al nuevo
empleado con los conocimientos necesarios y contribuir a obtener la mejor

moral estimulando el interés por la empresa y su nuevo empleo.
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Entre sus ventajas se encuentran: incrementar la eficiencia, motivar al personal,
elevar el compromiso del empleado con su tarea, mejor organizacion e
incremento de las utilidades como consecuencia de la eficiencia, ademas de
proporcionar al nuevo empleado los conocimientos necesarios para el

desarrollo de sus tareas.

El entrenamiento se torna esencial cuando el trabajador ha tenido poca
experiencia o se le contrata para ejecutar un trabajo que le es totalmente nuevo.
Sin embargo, una vez incorporados los trabajadores a la empresa, ésta tiene la
obligacion de desarrollar en ellos actitudes y conocimientos indispensables para

que cumplan bien su cometido.

2.1.5.4. Proceso de capacitacion

Mediante las jornadas de capacitacion se pueden actualizar conocimientos vy
perfeccionar las habilidades adquiridas. El desarrollo de habilidades para
ejecutar las tareas debe complementarse con los conocimientos, actitudes y
comportamientos que sirvan tanto al empleado como a la empresa para

enfrentar las futuras demandas, propésitos de la capacitacion.

Las fases de capacitaciéon incluyen la deteccion de necesidades, identificacion
de los recursos adecuados para desempefiar el cargo, el diseio del plan de
trabajo, ejecucion del programa de entrenamiento requerido para ocupar el

cargo, su evaluacién, control y el seguimiento al desempefio del cargo.

Los objetivos de la capacitacion apuntan a que la empresa obtenga mayor
rentabilidad y a que los empleados tengan una actitud mas positiva, mejorar el
conocimiento del puesto a todos los niveles, ayudar al personal a identificarse
con los objetivos de la empresa, obtener una mejor imagen, fomentar la

apertura y la confianza, mejorar la relacién jefe-subalterno, agilizar la toma de
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decisiones, contribuir a la formacion de lideres, incrementar la productividad,

calidad del trabajo y reducir la tension.

Los procesos de capacitacion permiten establecer y reconocer requerimientos
futuros, el suministro de empleados calificados y asegurar el desarrollo de los

recursos humanos disponibles.

La capacitacion esta dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para
que éste se desempefie eficientemente en las funciones que se le asignan,
producir resultados de calidad, dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir
y solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion.
A través de la capacitacion se busca que el perfil del trabajador se adecue al
perfil de conocimientos, habilidades y actitudes requerido en un puesto de

trabajo.

2.1.5.5. Proceso de compensacion

Por “compensacion” se entiende el pago total que hace la organizacién al
trabajador por la labor contratada, que también incluye beneficios, prestaciones
e incentivos. La compensacion esta conformada por elementos fijos: sueldo,
prestaciones o beneficios y variables: incentivos o remuneraciones por
rendimiento. Esta ultima es vista por algunas empresas como factor motivante,
ya que maximiza los esfuerzos del personal y eleva el resultado productivo
estimado (CHIAVENATO, 2002).

Los programas de compensacion benefician la base econémica del empleado y

su familia, le da la posibilidad de ganancias mas elevadas, lo que puede

motivar al empleado, debido a que eleva su autoestima y su productividad
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Es vital mantener programas de salarios que no soélo hagan posible la
maximizacién de la eficiencia de las ventas sino también proporcionen a los
accionistas un retorno adecuado de las inversiones, estimulando asi el ingreso

y la permanencia de los buenos empleados.

2.1.5.6. Proceso de evaluaciéon del desempeio

El proceso de evaluacion de desempefo permite dar solucion a problemas de
supervision del recurso humano, de integracién del trabajador a la empresa o al
cargo que ocupa actualmente, de la falta de aprovechamiento de potenciales
mayores que los exigidos para el cargo, de motivacion, etc.; también tomar
medidas con el fin de mejorar el comportamiento de las personas, lograr una
mejor comunicacion, planificar y organizar el trabajo basado en las fortalezas y
debilidades detectadas (Pensamiento & Gestion, 2005).

La evaluacion del desempefo ofrece a la gerencia de recurso humano la
oportunidad de trabajar sobre el desempefo de los empleados en el corto plazo
y sobre su desarrollo producto de la capacitacion recibida. Esta importante
actividad se constituye para la empresa en un recurso informativo valido para
aumento de sueldo por méritos, asignacion de gratificaciones, promociones y
despidos. Permite, ademas, calificar y diferenciar a las personas que trabajan
en la empresa. En sintesis, la evaluacién del desempefio puede emplearse con

dos fines: calificativos y de desarrollo.

La evaluacion del desempeio juega un papel muy importante en el desarrollo
del recurso humano de una organizacion, pues su correcta aplicacion se
convierte en un medio de motivacion y estimulo en los empleados, que

finalmente termina beneficiando a la organizacion.
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2.1.5.7. Proceso salud y seguridad ocupacional

El desemperio del personal va de la mano con la creacion de un ambiente sano
y seguro; es por esto que la legislacion de cada pais se ocupa de crear normas
minimas que regulen las practicas de servicio y produccion del negocio en
aspectos como implementos de seguridad, manejo de herramientas, brigadas,
bomberos, servicios médicos, etc., orientados a evitar enfermedades vy
accidentes. Dichas normas tendran que interiorizarse e incorporarse en pautas

y conductas de gestidén ambiental de los procesos de la empresa.

Las normas ISO organizan un sistema que puede ser usado por empresas de
todos los tamarnos y tipos, en todo el mundo. Estos estandares pueden ser
aplicables a todos los sectores de la empresa, por lo que pueden ser
implementados en toda la organizacién o sélo en partes especificas de la
misma (produccién, ventas, administracion, depdsitos, transporte, desarrollo,

etc.).

2.2, SECTOR DE ESTUDIO

2.2.1. El Sector Financiero en Bolivia

2.2.1.1. Autoridad de Supervision del Sistema Financiero en

Bolivia

En el marco de lo establecido a partir de la Constitucion Politica del Estado,
que a partir del articulo 137° del Decreto Supremo N° 29894 de 7 de febrero
de 2009, que define la Estructura Organica del Organo Ejecutivo del Estado

Plurinacional, dispone: “...la Superintendencia de Bancos y Entidades
Financieras se denominara Autoridad de Supervision del Sistema

Financiero de Bolivia y asumird ademas las funciones y atribuciones de
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control y supervision de las actividades economicas de valores vy
seguros...”. Por su parte, el articulo 34° del Decreto Supremo N° 0071 de 9
de abril de 2009, que establece el proceso de extincion de las
superintendencias generales y sectoriales, en su inciso b) manifiesta: “Las
atribuciones, competencias, derechos y obligaciones en materia de valores
y seguros de la Superintendencia de Pensiones, Valores y Seguros,
establecidos en la norma vigente, seran asumidos por la Autoridad del

Sistema Financiero, en todo lo que no contravenga a la CPE” .

En ese marco, la Autoridad de Supervisiéon del Sistema Financiero de
Bolivia (ASFI) es una institucion técnica, de derecho publico y con
jurisdiccion en todo el territorio nacional, encargada de regular y supervisar
a todas las entidades que realizan actividades de intermediacion financiera,

de valores y de seguros.

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI), en
cumplimiento de su mandato legal, trabaja en funcion de un marco
regulatorio adecuado, a objeto de mantener un sistema financiero sano y
eficiente, para lo cual se rige en normas prudenciales que permiten esta

tarea asignada a dicha institucion.

En general se definen como normas prudenciales los actos oficiales (leyes,
reglamentos y politicas o procedimientos sancionados por el Estado), que: i)
promueven la solidez de las Entidades Financieras a través de un control
adecuado de los riesgos y un sistema eficaz de gestion interna, y ii)
protegen a los ahorristas frente al fraude y practica dolosa velando porque
los agentes financieros cumplan sus obligaciones fiduciarias (AUTORIDAD
DE SUPERVICION DEL SISTEMA FINANCIERO DE BOLIVIA, 2012).

" DECRETO SUPREMO N° 29894 de 7 de febrero de 2009, Articulo N° 137
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a) Mision
La mision de la ASFI esta determinada por: “Regular y supervisar el sistema
financiero, velando por su solidez, solvencia, confiabilidad y transparencia,
precautelando el ahorro y la inversion que son de interés publico, en el

marco de los principios constitucionales del Estado Plurinacional de Bolivia”.

b) Vision
La ASFI define como su vision institucional la siguiente: “ASFI es una
institucion publica estratégica, transparente y eficiente, que contribuye al
desarrollo econdmico y financiero del pais, para el vivir bien de la

poblacion”.

2.21.2. La Regulacidon y Supervision de las Entidades

Microfinancieras en Bolivia

Desde mediados de los afnos ochenta en Bolivia iniciaron operaciones
Organizaciones No Gubernamentales (ONGs) de asistencia social, financiadas
con donaciones de la cooperacion internacional para la atencion de diferentes
sectores de la poblacién de bajos recursos ofreciendo crédito y otros servicios

no financieros tanto en el area urbana como rural.

Por la ausencia de oferta crediticia al sector microempresarial por parte de la
banca de ese entonces, las ONG dado su alcance y cobertura geografica, se
constituyeron en una importante fuente institucional de crédito, desarrollando su
actividad sin estar reguladas por la Superintendencia de Bancos y Entidades
Financieras de ese entonces. En tal condicién no podian captar depdsitos del
publico, factor que se convirtié en el principal obstaculo para su expansion (
AUTORIDAD DE SUPERVICION DEL SISTEMA FINANCIERO., 2013).
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Antes de la entrada de las ONG, las limitaciones de oferta crediticia no estaban

relacionadas con la escasez de recursos o factores asociados a politicas

restrictivas en los mercados financieros, sino mas bien a las caracteristicas

propias de estas operaciones que se constituian en aspectos adicionales que

se percibia podrian incrementar el riesgo crediticio como ser ( AUTORIDAD DE
SUPERVICION DEL SISTEMA FINANCIERO., 2013):

Escaso conocimiento para administrar la cartera de créditos con una
tecnologia crediticia especializada.

Elevados costos administrativos.

Falta de informacion financiera.

Asimetria de informacion respecto a los demandantes de

crédito.

Ausencia de garantias reales.

Bajo esta légica se formalizé las ONGs crediticias en funcion a los siguientes
parametros ( AUTORIDAD DE SUPERVICION DEL SISTEMA FINANCIERO.,

2013):

Permitir la integracién de amplios sectores de la poblacion al sistema
financiero formal, a través de la extension del ambito geografico y
demografico de la oferta crediticia del sistema financiero formal.
Incorporar al esquema regulado a entidades financieras que sean
sostenibles y especializadas en microfinanzas, con el fin de facilitar la
canalizacion de recursos a sectores desatendidos por la banca
tradicional.

Cubrir la demanda real insatisfecha de los servicios financieros por falta
de atencion de los intermediarios financieros de la pequeia vy
microempresa tanto en el area urbana como rural.

Dotar a las ONGs formalizadas de una forma juridica (sociedades
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anonimas) que les brinde estabilidad juridica, asegurando de esta forma
la participacidn de capital de riesgo, bajo la vision de rentabilidad y
viabilidad del sector a largo plazo.

e Ampliar su estructura de financiamiento, asi como las modalidades en
que pueden instrumentar las operaciones de crédito.

e Aprovechar la experiencia previamente acumulada, por las ONGs
financieras, en el otorgamiento y administracién de pequefios préstamos,
asi como en los desarrollos realizados en tecnologias crediticias
comprobadas y conocimiento del mercado objetivo atendido.

e Proveer a los micro-prestatarios de una alternativa de financiamiento, en
la cual se conozca de manera transparente todas las condiciones del

crédito.

Bajo este contexto, fue aprobado el Decreto Supremo N° 24.000, de creacion y
funcionamiento de los Fondos Financieros Privados (FFP) cuyo objeto principal
es la canalizacion de recursos para el financiamiento de las actividades de
pequefios y micro empresarios del sector productivo, comercial y de servicios,
el otorgamiento de créditos a personas naturales y operaciones de pequefio
crédito prendario; El concepto de Fondo Financiero Privado ha sido la figura
legal a partir de la cual la iniciativa privada ha podido orientar sus esfuerzos
hacia la atencibn de una demanda de crédito insatisfecha, de sectores
tradicionalmente marginados de los servicios financieros ( AUTORIDAD DE
SUPERVICION DEL SISTEMA FINANCIERO., 2013).

Los FFP se organizan como sociedades anonimas, por ser esta una figura
idénea para la intermediacion financiera, tanto por la estabilidad juridica que
representa la entidad mercantil respecto de la sociedad civil, como por permitir
oportunos incrementos o reposiciones patrimoniales, cuando sus niveles de
solvencia lo requieran ( AUTORIDAD DE SUPERVICION DEL SISTEMA
FINANCIERO., 2013).
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En tal sentido y bajo esa logica el Fondo Rotativo de Inversion y fomento
Diaconia, busca su adecuacion a las normas que regula el sistema financiero
boliviano, de ahi que se encara el proceso de crecimiento institucional y
administrativo, en tal sentido se plantea el crecimiento de la institucion también
en el ambito de administracion de personal a fin de adecuar sus operaciones a

las necesidades de crecimiento planteadas.

2.2.2. Diaconia FRIF

Diaconia FRIF, nace en Bolivia el afio 1991 como un proyecto de la Misién
Alianza de Noruega (MAN), una organizacion cristiana evangélica sin fines de
lucro que promueve el desarrollo integral de los grupos sociales empobrecidos,

con proyectos de servicios, produccion y fortalecimiento institucional.

El origen de Diaconia FRIF obedece a la intensiéon de contrarrestar la falta de
trabajo y vivienda de las familias de escaso recursos a través de programas
crediticios, inicialmente en la ciudad de El Alto y la provincia Pacajes del

departamento de La Paz en Bolivia.

Bajo este enfoque, se inicia un trabajo que en pocos anos permite reconocer a
Diaconia FRIF como una de las instituciones micro financieras pioneras en el
desarrollo de tecnologia de microcrédito para vivienda, de ahi que, en el afio
1997 Diaconia FRIF Adquiere el estatus legal de una Fundacion bajo las
normas bolivianas, sin embargo, mantiene vinculos estrechos con la Misidn
Alianza de Noruega a través de representantes permanentes en el directorio de

la nueva Fundacién Diaconia.

La Fundacion Diaconia, Fondo Rotativo de Inversion y Fomento (FRIF) se

define como, una organizacién sin fines de lucro fundada el 29 de abril de 1997,
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legalmente constituida bajo la Personeria Juridica de Fundacion, reconocida
mediante Resolucién Prefectural N° 147 de 8 de diciembre de 1997,
protocolizada por ante la Notaria de Gobierno de la Prefectura del
Departamento de La Paz mediante Testimonio N° 018 de 14 de mayo de 1998 y
modificada mediante Resolucion Prefectural No. 084/2007 y protocolizada
segun el Testimonio No0.078/2007 de fecha 22 de marzo de 2007 afos,
extendida por ante la Notaria de Gobierno de la Prefectura del Departamento de

La Paz.

Mediante resolucion SB N° 34/2008 de 10 de marzo de 2008, la
superintendencia de Bancos y Entidades Financieras (actualmente Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero) incorporé a las Instituciones Financieras de
desarrollo IFDs u Organizaciones no Gubernamentales Financieras al ambito de
la supervisién de la ASFI. Asimismo, mediante resolucion SB 199/2008 de 14
de octubre de 2008 se resuelve aprobar y poner en vigencia a partir de la fecha

de la resolucion el reglamento para las Instituciones Financieras de Desarrollo.

Actualmente Diaconia FRIF estda en un proceso de adecuaciéon al sistema
financiero nacional en el cual concluyd la primera etapa del proceso siendo
aprobado su plan de accion, habilitandose a la segunda etapa que concluira con
la obtencién de licencia de funcionamiento por la Autoridad de Supervisiéon del

Sistema Financiero (ASFI).

La Fundacién Diaconia FRIF ha fijado su sede y domicilio legal en la ciudad de
El Alto — La Paz, y tiene presencia fisica y de operaciones en los departamentos
de La Paz, Beni, Oruro, Cochabamba, Sucre, Potosi, Tarija y Santa Cruz,
alcanza a mas de 71.000 clientes, con una cartera de 111 millones de délares
americanos y un indice de mora de 1,22 % y una cobertura de 56 agencias en

toda Bolivia.
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2.2.2.1. Filosofia de la Organizacion
VISION:
La vision institucional estd dada por: “Ser una Institucion Lider para las
personas de escasos recursos mediante el servicio diaconal “, cuyas
caracteristicas son:
e Trato respetuoso y de dignidad hacia el cliente y sus valores
culturales.
e Tramite con solo documentos necesarios y oportunidad en el
desembolso.

e Tasas de interés razonables para el mercado y para Diaconia FRIF

MISION:

La mision de la entidad se define como: “Contribuir a mejorar los ingresos de las
personas de escasos recursos de las zonas peri urbanas y del area rural
deprimida, por medio del facil acceso al crédito para microempresas y vivienda

popular”

PRINCIPIOS Y VALORES:
e Trato sin Discriminacion
¢ Genuino servicio a los personas de escasos recursos con capacidad de
repago
e Respeto a la cultura del cliente
¢ No se abusa al cliente
e Decir la verdad y cumplir la palabra
e Puntualidad
e Oportunidad de crédito
e Compromiso y participacion del personal
¢ Respeto a las leyes del pais

e Escuchar los problemas del cliente
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e Transparencia de la informacion

e FElevar la autoestima del cliente

2.2.2.2. Objetivos Estratégicos de Diaconia FRIF
Los objetivos estratégicos permiten focalizar los esfuerzos de la Institucion en
tareas estratégicas y altamente efectivas para el logro de su misién y el
acercamiento a su visidbn. La estrategia institucional de Diaconia-FRIF
actualmente, aborda siete areas tematicas con sus respectivos objetivos

estratégicos.

PERSPECTIVA SOCIAL
l. Gestion del Desempeiio Social
1) Atender a personas de escasos recursos, de areas urbanas y rurales,
como clientela meta.
2) Brindar acceso facil a créditos para microempresas y vivienda y otros
servicios financieros.
3) Mejorar los ingresos, el empleo, las condiciones de vivienda, y en general,

las condiciones de vida de la clientela.

PERSPECTIVA FINANCIERA
Il Gestion del Desempeio Financiero.
4) Mantener la excelencia en la administracion financiera y el desempefio
financiero.

5) Transformarse en un banco y captar ahorros.

PERSPECTIVA CLIENTES
ll. Gestion de la Imagen, Posicionamiento, Participacién de Mercado y
Satisfaccién de clientes
6) Desarrollar la imagen y marca de Institucion Financiera Diaconia en el

mercado nacional e internacional.

39



OPTIMIZACION DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL EN BASE A UN MODELO DE GESTION DE
TALENTO HUMANO Caso: DIACONIA FONDO ROTATIVO DE INVERSION Y FOMENTO REGIONAL - LA PAZ

7) Incrementar la participacion en el mercado con mayor numero de
agencias, principalmente rurales.
8) Garantizar la retencién y fidelizacion de clientes, por la via de los servicios

y los incentivos.

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS
IV. Gestion de la cadena de valor
9) Mejorar el conocimiento de los clientes y de la Competencia.
10)Innovar, diversificar y mejorar la oferta de productos y servicios.
11)Adecuar los procesos operativos y administrativos al nuevo sistema de
informacion y a la nueva normativa.
12)Descentralizar funciones y decisiones para mejorar la eficiencia

administrativa y agilizar los procesos.

PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL
V. Gestion de Recursos humanos
13)Asegurar las condiciones para la retencion, la productividad y el aporte
pleno del personal, y promover su formacion profesional y carrera interna

con liderazgo basado en valores cristianos.

VL. Gestion de Sistemas y Tecnologia de Informaciéon y Comunicacion
14)Desarrollar y mantener la excelencia en sistemas y tecnologia de
informacion y comunicacion y sistemas de medicién y monitoreo de los

procesos operativos.

2.2.2.3. Productos y Servicios

De acuerdo a las politicas de crédito, la Fundacion Diaconia FRIF ha
establecido dos tecnologias crediticias denominadas Individuales y

Asociaciones de Bancos Comunales.
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CREDITOS INDIVIDUALES:

Se otorgan crédito para: vivienda, comercio, produccion,
agricultura y servicios

CREDITOS GRUPOS SOLIDARIOS:

Se facilitan créditos para bancos comunales

SERVICIOS:

Pagos de servicios de telefonia mdévil, Cobro por concepto de
infracciones de vehiculos para la policia, Cobro por servicio de
energia eléctrica, Pago de renta dignidad personas de la tercera

edad, Servicio de giros nacionales
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2.2.2.4. Estructura Organica de Diaconia FRIF

La actual estructura organica de Diaconia es el siguiente:
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De esta estructura organica macro se desprende la estructura organica de la

Gerencia de Recursos Humanos que esta definida de la siguiente manera:

GERENCIA GENERAL
Talento Humano
Pastor
Analista de Personal y Analista de Gestion y Desarrollo de Analista de Busqueda y Seleccién de
Planillas Recursos Humanos Personal

2.2.2.5. Distribucion de Agencias y Personal de Diaconia Regional
La Paz

AGENCIAS Y PERSONAL DE DIACONIA FRIF REGIONAL LA PAZ

No Cargo No de Personas
1 Jefe de Sucursal 1
2 Jefe de agencia 9
3 Asesores de crédito 50
4 Cajeros 9
5 Asistentes de créditos 20
Total personal de la regional La Paz 89
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La Investigacion se desarrollara bajo un tipo de investigacion Descriptiva,
entendiendo a este tipo de estudio como el que busca especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendbmeno que sea sometido a analisis, midiendo o evaluando diversos
aspectos y componentes del fendbmeno a investigar desde el punto de vista
cientifico (HERNANDEZ, 2007).

En el caso particular de la investigacién abordada, se describira las diferentes
variables que hacen a la consecucién de la eficiencia y eficacia de los
funcionarios de DIACONIA Regional La Paz desde la perspectiva de la
optimizacion de su Sistema de Administracion Personal en base a un modelo

administrativo del talento humano.

Por otro lado la investigacion contemplara aspectos de investigacion deductiva,

inductiva y analitica que se pueden definir de la siguiente manera:

e Deductiva:
Parte de un marco general de referencia y se va hacia un caso en particular. En
la deduccién se realiza un diagnostico que sirve para tomar decisiones, por
tanto, la definicion general cobra particular importancia (ANDRADE ESPINOZA,
2010).

En la actual investigacién se utilizara la investigacién de tipo deductiva para
definir a partir de la administracion de personal las particularidades que requiere

la institucion respecto del manejo de su personal y el requerimiento de este.

44



OPTIMIZACION DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL EN BASE A UN MODELO DE GESTION DE
TALENTO HUMANO Caso: DIACONIA FONDO ROTATIVO DE INVERSION Y FOMENTO REGIONAL - LA PAZ

¢ Inductiva:
Es el razonamiento que, partiendo de casos particulares, se eleva a
conocimientos generales (ANDRADE ESPINOZA, 2010).

En el caso particular de esta investigacion, este tipo de estudio inductivo se
desarrolla a partir de la formulacién de una propuesta de un Modelo particular
de Gestion del talento humano que sea capaz de ser generalizado en el resto
de regionales y oficinas dependientes de la institucién DIACONIA como entidad

macro de administracion del modelo propuesto.

e Analitica.
Consiste en la separacion de las partes de un todo a fin de estudiarlas por
separado asi como examinar las relaciones entre ellos (ANDRADE ESPINOZA,
2010).

Del mismo modo este tipo de estudio esta reflejado en el estudio por
memorizado o por partes de todos los componentes que se manifiestan en la
administracién del personal asi como los que intervienen en la gestion del
talento humano para definir sus particularidades y diferencias capaces de
ayudar al cumplimiento de los objetivos de estudio trazados en la presente

investigacion.

3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion sera de caracter no experimental transversal.

La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables de estudio, se basa en variables que ya

ocurrieron sin la intervencién directa del investigador.
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Por lo que el presente estudio recopilara y analizara los datos y variables de la
funcién y administracion de personal en la institucién objeto de estudio, es decir

tal cual se presenten al momento de la realizacion de la investigacion.

Es transversal aquella investigacion que recolecta datos en un solo momento,
en un tiempo unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia

e interrelacion en un momento dado unico (HERNANDEZ, 2007).

3.3. METODOS DE INVESTIGACION

El método en una investigacion esta definido como el conjunto de
procedimientos racionales para obtener el fin que nos proponemos, en otras
palabras es el conjunto de técnicas particulares integradas para alcanzar un
objetivo (ARANDIA SARABIA, 1989).

e METODOS TEORICOS

Método Tedrico Sistémico

Determinara los principales componentes y las relaciones existentes en el
objeto de estudio. De igual forma, este método especificara los principales
componentes para la elaboracion de una propuesta que permita establecer
mecanismos necesarios para el logro de la optimizacion de los niveles de

eficiencia y eficacia respecto de la administracion de personal.
e« METODO EMPIRICO
Observacion Cotidiana
Este método nos permite a partir de la experiencia cotidiana del desarrollo de

de la administracion de los recursos humanos en Diaconia FRIF y el
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desenvolvimiento de los mismos en torno al trabajo particular que se desarrolla

en esa entidad.

3.4. TECNICAS DE INVESTIGACION

Entrevista, que es un instrumento que permite conocer las percepciones, ideas
y sugerencias a partir de plantear preguntas que tienen el objetivo de recolectar

la informacién necesaria para la investigacion (ESPINOSA, y otros, 1993).

Estas entrevistas, se aplicara de manera personal a los Funcionarios,
Directivos y responsables de diversas areas en la Regional La Paz de
DIACONIA, quienes nos permitiran, a partir de este medio, conocer sus

inquietudes respecto de la tematica en cuestion.

Recopilacion bibliografica, que se entiende como la recopilacién de datos
mediante el analisis documental, recopilando la informaciéon contenida en
documentos relacionados con el problema estudiado (CARRASCO DIAZ, 2005).

Esta técnica se aplica para la investigacion y elaboracion del marco teérico y el

marco referencial.

Encuesta de Escala Likert, que segun Carrasco (2005) se entiende como, un
procedimiento de recopilacién de informacion estructurada a través de

preguntas a una determinada muestra de personas.
Observacion, que consiste en el registro sistematico, valido y confiable de

comportamiento o conducta manifiesta. Puede utilizarse como herramienta de

medicion en muy diversas circunstancias.
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Una vez aplicados los instrumentos de investigaciéon definidos para tal
cometido, se procedera a la formulacién de las conclusiones del diagnéstico de

la institucion objeto de estudio.

3.5. UNIVERSO

La Poblacién o Universo, “es el conjunto de elementos finitos que tienen las
caracteristicas comunes y diferentes que representan la parte de la realidad

objeto de investigacion o unidad de analisis” (MEJIA, 2008).

En referencia al tema de estudio de la presente investigacion, el Universo

estara dado por los funcionarios de la Regional La Paz de DIACONIA.

3.5.1. Censo

Se entiende como Censo a una forma de muestreo en una investigacion
cientifica, este tipo de muestreo permite analizar a todos y cada uno de los
miembros de la poblacion seleccionada para el estudio. El censo es utilizado
como forma de muestreo investigativo cuando el universo de estudio disponible
es pequeio y por tanto una muestra del mismo seria aun mas reducido y poco
significativo en términos de una correcta medicién cientifica (Alvarez de Zayas,
2004).

Por lo que se considerara como parte del analisis a todos los funcionarios de la
regional La Paz de Diaconia que responde a los siguientes criterios de

inclusion:
e Ser parte del personal activo de Diaconia FRIF,
e No estar de vacaciones o gozar de permiso mayor a dos dias

durante el proceso de levantamiento de datos
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Bajo estas consideraciones el personal que es parte del estudio responde al

siguiente cuadro:

No Cargo No de Personas
1 Jefe de Sucursal 1
2 Jefe de agencia 9
3 Asesores de crédito 50
4 Cajeros 9
5 Asistentes de créditos 20
Total personal de la regional La Paz 89

3.6. FUENTES DE INFORMACION

e Fuentes de Informacion Primaria
La presente investigacion utilizara a efectos de la recoleccién de datos las
fuentes primarias de informaciéon que son aquellas que contienen informacion
original, no abreviada ni traducida, recopilada directamente y generada por el
investigador, brindando a la investigacién una rica informacién de primera
mano, se caracteriza por ser sistematizada, profunda y especializada
(HERNANDEZ, 2007).

e Fuentes de Informaciéon Secundaria
Las fuentes de informacién secundaria son aquellas obras de referencia que
auxilian al estudio: libros, revistas, archivos, etc. las mismas que colaboran y

enriquecen la investigacion.

Es toda la informacion escrita que ha sido recopilada por terceras personas que
recibieron a través de otras fuentes (HERNANDEZ, 2007).
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CAPIiTULO IV
MARCO PRACTICO

4.1. TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campo de la presente investigacion fue desarrollado en tres fases

de acuerdo al siguiente detalle:

Primera Fase: Aplicacion de prueba piloto, para determinar la poblacién o perfil
del funcionario, en las encuestas predisefiadas. Esta fase demandd un periodo

de ejecucion de 7 dias. (Primera quincena del mes de julio de 2014)

Segunda Fase: Aplicacion de la encuesta a la poblacion de referencia. Con
base al cuestionario predisefiado, se aplicé estas encuestas mas las entrevistas
correspondientes a los funcionarios de Diaconia FRIF. (Segunda quincena del
mes de julio de 2014)

Tercera Fase: Se realizé la tabulacion de datos, para establecer los resultados
obtenidos mediante esta aplicacion y técnica de investigacién cientifica, para el
posterior analisis e interpretacion de los mismos que permitan arribar a
conclusiones significativas, asi como aporte de la propia investigacion. (Primera

quincena del mes de agosto de 2014)

4.2, ANALISIS DE DATOS

4.2.1. Analisis de Datos de las Encuestas Realizadas a los Funcionarios de
DIACONIA FRFI

De acuerdo a lo determinado por la muestra de estudio de la investigacion, se

encuesto a 92 funcionarios de los cuales se obtuvo la informacién referente al
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clima organizacional y los parametros de evaluacion de desemperfio,
motivacion, trabajo en equipo, relacion laboral, todos estos datos referentes al
establecimiento de una nueva vision de administracion del talento humano en

esa reparticion, de donde se ha obtenido los siguientes resultados:

1. Conocimiento de la filosofia de la institucion
Grafico N° 4.1.

é¢Conoce la Vision y Mision de Diaconia?
No 8,70
, 91,30
Si
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
Grafico N° 4.2.

¢Qué valores y creencias Ud. aplica en su trabajo?
64,13
96,74 M Honestidad

B Transparencia

57,61
H Trabajo

>8,70 M Eficacia

80,43 M Responsabilidad
Eficiencia
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
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El conocimiento de la vision y la misibn asi como el de los valores
institucionales en un determinado espacio laboral, se muestra como un
elemento de compromiso del funcionario con la institucion, esto en términos de

interés por las bases que dirigen el curso de actividades de la empresa.

En el caso concreto de Diaconia FRIF, muestra que mas del 91% de los
funcionarios encuestados conoce este extremo, y al momento en que se les
consulta si pueden redactar estos aspectos, lo hacen sin dificultad, lo que
ratifica el compromiso que se tiene por parte de estos funcionarios respecto de

sus institucion.

por otra parte al momento de analizar los valores que ellos ponen en practica al
momento de desarrollar sus actividades en la institucion, destacan los valores
de Honestidad, transparencia y responsabilidad, siendo esta lista de valores la
establecida por la propia institucion como valores que rigen el curso de
acciones de Diaconia FRIF, lo que es una muestra de sintonia entre las
acciones de la institucion y el personal que se desempefia en la Regional La

paz de esta institucién financiera.

2. Desempeiio laboral
Grafico N° 4.3

éConoce las normas y procedimientos
que rigen su area de trabajo?

0,00

31,52 W Todas
m Algunas

Ninguna

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
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Grafico N° 4.4.

éConoce los procedimientos, procesos y tareas
especificas para realizar su trabajo?

0,00
5,43 mSi
B Algunas
Ninguna
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Entendiendo el Desempefio Laboral como la manera de realizar o encarar las
funciones asignadas, es importante conocer de que manera estas se muestran
al interior de una organizacion a fin de entender por medio de ello, el grado de
capacitacion que tiene el empleado en torno a las funciones asignadas, de ahi
que los graficos N° 4.3. y 4.4. expresan que los funcionarios de Diaconia FRIF
manifiestan tener pleno conocimiento de las normas y procedimientos que rigen
su trabajo, lo que denota que dentro del actual modelo de administracion de
personal que rige la institucion, los procesos de capacitacion han sido
adecuados pese a ser desarrollados en base a parametros tradicionales de

entrenamiento e induccion laboral.

Se manifiesta que estos procesos estan centrados en entrenamiento e
induccién de manera tradicional, dado que al momento de consultar que si se
consideran mas importantes los procesos que los objetivos, el 53,43% de los
funcionarios plantea que lo importante son los procedimientos (Grafico N° 4.5.),
denotando asi que se sigue en la linea tradicional de cumplimiento inamovible
de la norma, que no condice con el planteamiento de una administracion en

funcién de objetivos que se pretende plantear como parte del nuevo modelo
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administrativo. La administracién por objetivos no plantea la alteracion de los
procedimientos, sino mas bien el encaminamiento de los mismos hacia el
cumplimiento de metas desde las mas pequenas hasta las mas importantes,
generando una red de objetivos, donde se destaque la importancia del

cumplimiento de las mismas por sobre todo.

Grafico N° 4.5.

¢Da mas importancia a conocer los objetivos de
su area o se limita a realizar su trabajo segun
los procedimientos ya delimitados?

55,43
B Objetivos del area
M Realizar mi trabajo

segun los
procedimientos

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Grafico N° 4.6.

éConoce cual es la sancidn por el
incumplimiento de sus funciones?

W Si

H No

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
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El cumplimiento rigido a normas y procedimientos, trae como colacién la
sancion ante el incumplimiento, o que muestra una rigida administracién de
recursos humanos tradicional, que considera de manera mecanizada la
actividad del funcionario y es mas sancionadora que incentivadora, de ahi que,
ante la consulta del conocimiento de la sancion ante un eventual
incumplimiento, los funcionarios manifiestan conocer mas la sancion que el
incentivo, esto se corrobora si se compara el resultado del Grafico N° 4.6. con el
del Grafico N° 4.10., lo que establece la necesidad de establecer una politica
de reconocimientos e incentivos por encima de la vision sancionadora del actual

modelo empleado en la institucion.

3. Motivacion Laboral

La motivacion laboral, es considerada por la Gestion del talento Humano como
uno de los elementos fundamentales para el buen desarrollo laboral al interior
de una organizacion. en ese sentido determinar cual es el grado de motivacién
que tienen los funcionarios de Diaconia FRIF, resulta de significante
importancia si se entiende que a partir de esta caracterizacion se puede
conocer los factores que hacen a un adecuado desempefio laboral.

Grafico N° 4.7.

¢Qué es para Ud. Diaconia?

N . 4,35
Institucion bancaria

Parte de mi diario vivir 64,13

Fuente de trabajo 31,52

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
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Grafico N° 4.8.

éCree que su trabajo es valorado, reconocido y bien
compensado por su institucidon y sus superiores?

43,48

| Si

® No

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

En tal sentido los resultados de los graficos 4.7. y 4.8. muestran que existe una
identificacion plena de los funcionarios para con la institucion, es decir que se
sienten cdmodos con el desarrollo actual de sus funciones al interior de la
institucién, esto dado a que mas del 50% de los funcionarios consideran que su
trabajo es valorado y de manera correspondida el 64 % de estos funcionarios

considera a Diaconia FRIF como parte de su diario vivir.

En esa medida y en la légica de que, siempre es importante contar con una
fuente laboral que se constituye en el sustento diario de cualquier individuo,
mas del 80% de los funcionarios manifiesta que para ellos es muy importante
ser parte de la institucién (Grafico N° 4.9.), en este punto se les consulto de por
qué de sus respuestas, extremo que permiti6 determinar que el grado de
importancia si bien es cierto esta relacionado a la necesidad de sustento,
también esta relacionado con la posibilidad de crecimiento personal a la par del
crecimiento institucional, lo que hace pensar que es necesario reforzar estos
sentimientos con una adecuada politica de asignacién de cargos y promocién

de puestos como medidas de incentivo laboral.
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Grafico N° 4.9.

¢Qué tan importante es para Ud. trabajar en
Diaconia?
0,00
0,00 B Muy Importante
B Importante
19,57
Poco Importante
B Nada Importante
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Grafico N° 4.10.

¢En su criterio que tan importantes son usted y sus
compaieros para su superior?
4,35

18,48 B Muy Importante

B Importante
41,30
B Poco Importante
B Nada Importante
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Los resultados expresados anteriormente en referencia a la importancia de ser
parte de la institucion, se correlacionan con los resultados expresados en el
grafico N° 4.10. que manifiesta el sentimiento de importancia que perciben los

funcionarios por parte de sus superiores, es decir que mas del 70 % de los
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funcionarios consideran que sus superiores los consideran importantes para el

desarrollo de la institucion.

Grafico N° 4.11.

¢Recibio Ud. algun incentivo por haber tenido un
buen desempeiio o por dar buenas ideas?

55,00

B Si

® No

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

El sentimiento de pertenencia y la posibilidad de sentir reconocido su trabajo
son sintomas de un clima organizacional adecuado al interior de la institucion,
pero que se contrasta con la inexistencia de una politica clara de incentivo
laboral en la institucién, esto debido a que pese a existir algunos elementos
tales como un Bono de cumplimiento, la dotacion de indumentaria de trabajo
como linea corporativa de vestimenta y otras actividades aisladas desarrolladas
por la actual administracién de recursos humanos, al interior de los funcionarios
solo 45 % de los mismos reconocen estas actividades de incentivo, el restante
grupo de empleados, considera esa actividad como rutinaria, lo que muestra

que la politica de incentivo laboral no esta del todo adecuada en la institucion.

En resumen en cuanto a la motivacion laboral, esta se encuentra en un nivel
expectable pero tiene dificultades al momento de establecerla claramente de
acuerdo a las expectativas de los funcionarios, reflejo de esto es que mas del

80 % de funcionarios expresan su satisfaccion por ser parte de la institucion
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(Grafico N° 4.12), pero no se puede entender que este resultado sera
permanente si no se trabaja en definir claramente las politicas de incentivo para
que estas sean claramente reconocidas por los funcionarios y asi se cumpla el
cometido de las mismas, los resultados hasta aqui mostrados, establece que
los bonos no cumplen el rol efectivo de incentivo, por lo que se sugiere se
pueda establecer politicas de incentivo cualitativo y de impacto para que se

marque esa linea como efectiva dentro del manejo de personal en la institucion.

Grafico N° 4.12.

¢éSe siente motivado al formar parte de
Diaconia?
11,96
mSi
No
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

4. Relacion de los funcionarios respecto los mandos medios y

superiores

La comunicacién entre los funcionarios y los diversos niveles jerarquicos
existentes, es uno de los factores que determina la eficiencia en la labor
desempefada de ahi que, la necesidad de contar con canales de comunicacién
efectivos que determinen una correcta relacién entre funcionarios e es una

tarea importante de evaluar, en tal sentido se obtuvo los siguientes resultados:
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Grafico N° 4.13.

éExiste accesibilidad hacia su superior cuando necesite verlo
o consultar con él?
1,09
3,78 MW Siempre
M Casi Siempre
41,30 B Casi Nunca
B Nunca
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

De acuerdo al grafico N° 4.13., los funcionarios manifiestan que existe
accesibilidad en relacion a poder contactarse con el superior en temas
laborales, que condice y se relaciona con el resultado del Grafico N° 4.14., en el
que mas del 50 % de los encuestados manifiesta que aparte de tener
accesibilidad hacia el contacto con los superiores, estos solucionan sus
consultas o problemas de orden laboral. Pero lo que no se manifiesta en el
resultado este, es que esta accesibilidad esta limitada a solamente situaciones
extremas que no puedan ser resueltas en funcién | procedimiento establecido,
es decir las entrevistas se limitan a la consulta y no asi a la sugerencia, que se
corrobora con los resultados expresados en el grafico N° 4.11. que muestra que
la mayor parte de los funcionarios considera no haber recibido incentivo por la
presentacion de alguna buena idea o sugerencia, es asi que se plantea que se
pueda efectivizar los canales de comunicacién entre funcionarios
incrementando no solo la comunicacion de consulta sino efectivizando la
comunicacién de sugerencia entre funcionarios de mandos superiores, medios y

de nivel operativo.
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Grafico N° 4.14.

éSus superiores solucionan sus problemas y quejas?

3,26
W Siempre

18,48
M Casi Siempre
54,35 H Casi Nunca
B Nunca
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Lo expresado anteriormente se demuestra con los resultados obtenidos al
momento de consultar si existe la posibilidad o el espacio necesario para poder
expresar sugerencias o ideas de manera abierta, consulta a la que segun el

cuadro N° 4.15. mas del 70 % de funcionarios manifiesta que no es posible

Grafico N° 4.15.

éTiene opcion de hacer sugerencias o dar ideas
innovadoras hacia sus superiores?

26,09

No

73,91 uSi

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
De la misma manera se puede percibir que el 61,96 % de funcionarios

manifiesta que no se pueden tomar decisiones de iniciativa propia (Grafico N°
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4.16.), lo que ratifica el caracter rigido de la actual administracion de recursos

humanos que centra su interés en el cumplimiento de normas y procedimientos

por sobre los resultados u objetivos, extremo que evita el empoderamiento de

los funcionarios y los limita a solo seguir érdenes y no expresar sus ideas.
Grafico N° 4.16.

¢Puede tomar decisiones sin tener que
consultar con su supervisor?

Si

H No
38,04

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

En cuanto se refiere a la relacion directa de supervision de la labor
desempefada, se ha podido establecer que el relacionamiento referido a las
llamadas de atencidén que se expresan en los graficos 4.17 y 4.18, muestran un
adecuado manejo del mismo que no genera disconformidad en la mayoria de
los funcionarios, esto se refleja en que se considera que el caracter de
supervision existente es rigido pero sin contratiempos en cuanto a cumplimiento

de labores se trata (Grafico N° 2.19)
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Grafico N° 4.17.

é¢De qué forma sus superiores le llaman la
atencion?
3,26
13.04 M Escrita
H Verbal a solas
65,22 Verbal en publico
M Otra
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Grafico N° 4.18.

éCree que es la forma correcta de hacerlo?

22,83

mSi

B No

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
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Grafico N° 4.19.

¢Como cree que es el grado de supervision de parte
de su supervisor?

2,17

18,48 B Muy Rigido
H Rigido
68,48 -
Poco Rigido

M Nada Rigido

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

5. Trabajo en equipo

En cuanto a las consultas relacionadas al trabajo en equipo y los niveles de
cooperacion entre funcionarios y agencias, se puede establecer que son
adecuados los niveles de cooperacion y la pre disponibilidad al trabajo en
equipo y el reconocimiento de la valia de esta situacion (estos resultados se
expresan del Graficos N° 4.20, hasta el Grafico N° 4.23), lo que llama la
atencion es que en funcion a determinar el grado de liderazgo vy
empoderamiento de los funcionarios, se advierte que al momento de dirigir el
trabajo en equipo, la gran mayoria 65,22 % de los funcionarios, prefiere
encomendar la direccion del trabajo a otro funcionario, este resultado expresado
en el Grafico N° 4.24., muestra que el trabajo en equipo no esta siendo
entendido en su real dimensién, confundiendo este trabajo con el aporte
individual de cada uno de los funcionarios, que es distinto al trabajo coordinado
y comun en relacion a una causa, es decir que se entiende por trabajo de
equipo a la realizacion individual de una parte del trabajo comun de todos, que

difiere con el real trabajo en equipo que supone la consecucion de una meta
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con el esfuerzo coordinado y en igualdad de proporciones de todos los

miembros de la organizacion.
Estos resultados, permiten plantear que se debe modificar el concepto vy
desarrollo del trabajo en equipo en funcidn a parametros tales como la

construccion de una red de objetivos y la reconformacion de equipos de trabajo.

Grafico N° 4.20.

éAplica Ud. El concepto trabajo en
equipo?

4,35

mSi

H No

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Grafico N° 4.21.

éExiste solidaridad y cooperacion entre sus
compaieros?
7,61
B Mucha
0,00
M Regular
W Poca
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
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Grafico N° 4.22.

éExiste colaboracion entre trabajadores de
distintas unidades o Agencias?

22,83

B Si

® No

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
Grafico N° 4.23.

éUsted considera que es mas efectiva su labor
cuando la realiza individualmente o en grupo de
trabajo?

81,52

M Individualmente

18,48
B En grupo

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Grafico N° 4.24.

¢ Cuando se determina un trabajo en

equipo, que actitud toma usted?
B Deja que dirija el

9,78 funcionario con mayor
experiencia
25,00 M Le gusta dirigir el grupo
65,22 Le es indiferente quien
dirija

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
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6. Manejo del conflicto laboral y el trabajo bajo presién
En cuanto al manejo de conflictos y trabajo bajo presion, se puede percibir que
el proceso actual de administracion de personal, en el que se sigue trabajando
en funcidn al cumplimiento de normas y procedimientos como base
fundamental, da lugar a la falta de empoderamiento del funcionario que aun
muestra su dependencia directa del superior como se muestra en el Grafico N°
4.25, que ademas se refleja también en la falta de liderazgo anteriormente
establecido
Grafico N° 4.25.

Ante la existencia de algun conflicto laboral o situacion
de trabajo poco comun usted recurre a:
3,26 m Al Jefe de Unidad
5,43 o
B Al funcionario mas antiguo
15,22
Tomar una decision por su
cuenta
M Al manual existente
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Ahora en relacién al trabajo bajo presion, los funcionarios manifiestan poder
manejar adecuadamente estos extremos canalizando la presibn como
elementos positivos que les permiten crecer personal e institucionalmente, asi
como les dota de espacios de reflexidbn personal, peor que parece quedarse
solo en los resultados de la encuesta, debido a que cuando se les consulta
respecto a la solucién de algun conflicto se manifiesta la directa dependencia

del superior y no asi de la iniciativa propia (Ver graficos 4.26 y 4.27)
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Grafico N° 4.26.

Cuando recibe algun tipo de presion para el
cumplimiento de su labor usted considera que es:

3,26
4,35 M En beneficio de la
institucion
48,91 M Beneficio para usted

Perjudicial para su
deempefio
B Generador de clima

0,00 1000 2000 30,00 4000 5000  '2poralinadecuado

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas

Grafico N° 4.27.

¢Cuando recibe una critica del trabajo realizado,
gue actitud toma usted?

0,00
M Ignora esta por que
97,83 conoce su labor
B Reflexiona sobre la
2,17 dimencion de la
critica
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de las encuestas
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4.3. CONSTATACION DEL PROBLEMA PLANTEADO

El problema de investigacion planteado en el presente estudio esta dado por:

;Sera posible que un Modelo de Administracion del Talento Humano
permita optimizar el Sistema de Administracion de Personal en busca de
eficiencia y eficacia Institucional?

El mismo puede ser constatado a partir de los resultados de la encuesta y la
recoleccion de los datos, en términos de que es necesario plantear un nuevo
modelo de Administracién del Talento Humano en Diaconia FRFI, dado que se
evidencia claramente que no existen bases sélidas de un desempeno eficaz y
eficiente, no existe compromiso con la institucién, al extremo que se desconoce
la razén de la entidad, no existe capacidad de toma de decisiones, la
dependencia de los funcionarios subalternos a los directivos es muy grande, no
existe seguridad laboral, dada la falta de relacion del funcionario con la
administracidon central de la entidad, es decir que se contrata personal desde la
perspectiva de la Oficina central y no se conoce las particularidades requeridas
por cada Agencia que forma parte de la Regional La Paz, extremo que genera
un gran temor al cambio de direccion dentro de la agencia, lo que se traduce en
una inestabilidad laboral indirecta, no se tiene un sistema o proceso de
capacitacion y actualizacion que permita efectivizar la labor de los funcionarios,
en suma el modelo de administracion es estacionario, tradicional y se constituye
en un aliento a la cotidianidad sin ningun elemento motivador para el mejor
desempefo del funcionario, que ademas cuenta con un caracter selectivo dado
simplemente por parametros generales que no considera las necesidades y
particularidades de la agencia y menos de las personas que forman parte de

ella.
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CAPITULO V:
PROPUESTA

5.1. CONDICIONES PREVIAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL

MODELO

En el caso particular de implementar un modelo de Gestién del Talento

Humano que modernice la concepcion de los recursos humanos y logre la

eficiencia y eficacia en los funcionarios de Diaconia, se requieren

determinadas condiciones previas tales como:

Aceptacion para la implementacién del modelo de Gestidon del Talento
Humano por parte de los responsables administrativos de Diaconia,
extremo que fue corroborado por la predisposicion de estas
autoridades a partir del proceso investigativo.

Aceptacion y predisposicién para aplicar el modelo, por parte de los
funcionarios de la entidad, extremo conseguido con el compromiso de
confidencialidad en la recoleccion de datos de las encuestas y
entrevistas correspondientes a la etapa de estudio y corroborada por
la posibilidad de mejorar la satisfaccion de las necesidades del propio
personal respecto la mejora de los procesos de administracion de los
recursos humanos.

Conocimiento de las metas, objetivos y valores, determinados por la
institucion para el desarrollo de sus actividades y de las actividades de
cada uno de sus funcionarios, estos extremos fueron alcanzados a
partir del estudio de la filosofia de la entidad.

Determinacion de la existencia 0 no de procesos actuales de
administracion de personal o recursos humanos, este aspecto es
corroborado por los resultados del trabajo de campo, el que determina
que el proceso de administracion de personal en esta entidad

financiera responde a un modelo tradicional.
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5.2. RACIONALIDAD DEL PROCESO

La racionalidad del proceso esta enmarcada en los resultados obtenidos del
trabajo de campo que determina la evidencia de que el actual modelo de
administracién del talento humano de Diaconia FRIF, no es el adecuado,
existen muchas falencias tanto de los funcionarios en general como de los
funcionarios que ocupan cargos directivos en particular, dado que ninguno de
estos niveles se involucra en la busqueda de un fortalecimiento institucional
que logre parametros de eficiencia y eficacia que a la larga llevaria a una
fortaleza institucional solida, que garanticen un trabajo eficiente y eficaz en lo

que representa la Regional La Paz de la entidad.

Esta es la razén por la que el presente estudio, pretende promover la
solucién de las falencias detectadas a partir del planteamiento de un Modelo
de Administracidon del Talento Humano capaz de optimizar los parametros de
eficiencia y eficacia en esta regional, que a la larga pueda ser incluida en la
estructura y operacionalidad de la entidad en cada una de sus regionales,
agencias debido a que se considera que las similitudes de una regional a
otra, son recurrentes y sus falencias y problemas son repetitivos en unas y

otras.

La presente propuesta plantea entonces parte de un analisis situacional que
permitira conocer el contexto en el cual se desarrolla actualmente la
Administracion del Talento Humano dentro de Diaconia FRIF, a partir de este
analisis se trazan los objetivos de la propuesta y se establece el desarrollo de
la misma, considerando para ello el replanteamiento de Ila actitud

organizacional y el enfoque de seleccidén de personal en la Regional La Paz.

Por otro lado el planteamiento considera necesariamente los procesos de la
Gestién del Talento Humano, sus elementos y los componentes necesarios

que permiten el cumplimiento del objetivo de la investigacion.
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5.3. MODELO OPERACIONAL

5.3.1. Objetivos de la Propuesta

La presente propuesta plantea los siguientes objetivos:

e Desarrollar un modelo de Administracion del Talento Humano, mediante la
administracién de los recursos humanos en funcion a las particularidades
y necesidades de cada agencia de Diaconia FRIF Regional La Paz.

e Desarrollar una estrategia que optimice el logro de la Eficacia y Eficiencia
de los procesos en la Regional La Paz respecto de la atencion al cliente
de Diaconia FRIF.

5.3.2. Ambito Geografico de Aplicacién de la Propuesta

La presente propuesta inicialmente esta disefiada para ser aplicada en los
ambientes correspondientes a la Regional La Paz de Diaconia FRIF, pero su
incidencia puede ser de aplicacién nacional en todo el territorio boliviano, si

asi es determinado por los responsables del Directorio de la entidad.

5.3.3. Componentes de la Propuesta

5.3.3.1. Beneficiarios
Los beneficiarios de la implementacion del modelo propuesto, se pueden

considerar de la siguiente manera:

Beneficiarios Directos.
Los beneficiarios directos de la implementacién del presente modelo son los

usuarios de Diaconia FRIF, los mismos que recibirdan un trato mas eficaz y
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eficiente por parte de los funcionarios de esta entidad, esto como resultado

de la correcta aplicacion del modelo que se plantea en el presente estudio.

Beneficiarios Indirectos.

La Propuesta beneficia en su integridad a la institucion Diaconia FRIF

5.3.3.2. Actores
Son actores de la presente propuesta todos los funcionarios, directivos,

ejecutivos y usuarios que acuden de la Regional La Paz de Diaconia FRIF.

5.3.4. ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La presente propuesta debe estar administrada por la Maxima Autoridad
Ejecutiva encargada de Recursos Humanos de Diaconia FRIF, en directa

relacion con el responsable de la regional La Paz de dicha entidad.

5.4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

5.4.1. Analisis Situacional de la Administracion de Personal en la

Regional La Paz de Diaconia FRIF

Actualmente la administracién del personal dentro de Diaconia FRIF, tiene un
caracter centralizado que se puede observar en el organigrama planteado en
el punto 2.2.2.4. del presente estudio, que por las particularidades actuales
de la entidad ha desarrollado un manejo estable, pero poco eficiente al
momento de establecer el crecimiento de la propia entidad. Esta falta de
eficiencia esta dada por que para desarrollar la administracion de personal en
la entidad, no se tiene niveles de control o relacionamiento fuera de la
organizacion central de la entidad, es decir que mas alla de la Gerencia de
recursos Humano, no se tiene una instancia que se ocupe centralmente de la

administraciéon de los recursos humanos en el resto de las regionales,
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agencias, lo que representa que se centraliza este extremo en esta gerencia,
reduciendo los niveles de eficiencia en cuanto a control y seleccion de

personal respecta.

De ahi que es un ideario casi comun, de acuerdo al trabajo de campo, que la
seleccién del personal no se hace en funcidn a las particularidades de la
agencia que requiere de este personal, sino se desarrolla en funcién a los
criterios de la gerencia central, que pueden ser adecuado, pero no
contemplan las necesidades especificas del centro donde desarrollara
funciones el empleado, estas necesidades particulares van desde lugar de
residencia, debido a que por la ubicacion geografica de las agencias es
importante contratar personal que tenga facilidad de acceso a la fuente
laboral, hasta temas de comunicacion en cuanto a la facilidad de hablar algun
idioma originario, esto en funcion a las caracteristicas de los clientes que se
atiende en la instituciéon, que no es homogénea en todas sus sucursales o

regionales.

A esto se le debe sumar que la actual Administracién de Personal, no cuenta
con parametros fundamentales de motivacion hacia el personal, capacitacion
permanente y otras actividades que hacen al fortalecimiento de la cultura
organizacional de la propia entidad, extremos que son los generadores de
una actitud poco favorable por parte del funcionario que no ve reconocido el
esfuerzo de su labor, pese que de acuerdo a lo establecido en el plan
estratégico 2013 - 2015, se establece como objetivos institucionales
estratégicos el “Asegurar las condiciones para la retencion, la productividad
y el aporte pleno del personal, y promover su formacién profesional y carrera
interna con liderazgo basado en valores cristianos”, que en la actualidad no

se cumplen a cabalidad.
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5.4.2. Presentacion del Modelo de Gestion del Talento Humano

El modelo administrativo a desarrollar, respondera a una estructura de

retroalimentacion que considera los aspectos generales del proceso de

administracion del Talento Humano, es decir, este modelo considera los

siguientes aspectos generales:

1.

Ingreso:

Identificacion de las necesidades de la agencia

Requerimiento de personal

Desarrollo del Proceso:

Reclutamiento interno o externo
Descripcién de cargos

Capacitacion del personal

Salida:

Control
Cumplimiento de objetivos institucionales

Satisfaccion de las necesidades de la agencia

Retroalimentacion:

Evaluacién del desempefio
Compensacién y Reconocimiento de los funcionarios
Promocién de cargos

Reasignacion de cargos
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Grafico N° 5.1.
MODELO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
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Fuente: Elaboracion propia en base a DAVIS, Keith. 1998. Comportamiento humano en el trabajo. México: Mc Graw Hill, 1998.
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5.4.3. Descripcion de la estrategia de Gestion del Talento Humano

La Gestion de talento Humano a aplicarse en DIACONIA, responde a la
siguiente estrategia planteada en el grafico N° 5.2.:
GRAFICO N° 5.2.
ESTRATEGIA DE APLICACION DE LA GESTION DE TALENTO HUMANO

Fuente: Elaboracién propia en base a Modelo de Gerenciamiento del Talento Humano de

Empresa Peruana de Microfinanzas y las Empresas Publicas de Medellin
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Esta estrategia responde a la aplicacion de tres componentes esenciales dados
por:

1. COMPONENTES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA TRADICIONAL
Estos componentes en el caso de Diaconia, responden a las necesidades de
requerimiento de personal de la organizacién, que mas alla de ser el inicio del
proceso de seleccion de personal, actualmente responden a un criterio de
seleccion centralizado, que contempla los requerimientos macro generales
planteadas por la oficina Central de Diaconia FRIF y no considera las

necesidades de la Agencia que requiere del personal a contratar.

En tal sentido y considerando que el Talento Humano parte del principio que
para generar una adecuado clima laboral, se debe considerar todos los
aspectos relativos a la idiosincrasia del entorno que rodea a la funcién del
personal (DAVIS, 1998), es que se plantea como base, los Componentes de la
Gestién administrativa tradicional que permita el inicio de la estrategia de
talento humano a la atencidén primaria de las Necesidades de la Agencia por
sobre los parametros establecidos en la oficina central, este extremo de la
estrategia se cumple en la medida de la incorporacion en el organigrama de la
organizacion de una sub Gerencia de Recursos Humanos, a fin de que esa sea
la instancia que genere el control interno adecuado del desarrollo de la gestidn

de Talento Humano a partir de la aplicacién del modelo.

2. COMPONENTES DE LA DINAMICA DEL TALENTO HUMANO EN LA
ORGANIZACION
Estos componentes se refieren a los elementos que traducen la diferenciacion
entre un modelo clasico de administracion de empresas y uno de Talento
Humano, se plantea su aplicacién a partir del proceso de compensacion y
reconocimiento de la actividad desarrollada del personal, debido a que
contempla, a partir de su aplicacion, el desarrollo efectivo de la Gestion del

Talento Humano acorde al desarrollo de la organizacion.
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3. COMPONENTES FACILITADORES DE LA EVOLUCION DEL
TALENTO HUMANO

En el caso de Diaconia FRIF, se refieren a los elementos que hacen al proceso
de seleccion y reclutamiento de personal en cada una de sus etapas, cada uno
de estos elementos se relaciona directamente con los componentes
dinamizadores del talento humano y profundizan su aplicacion, de ahi el
nombre de componentes facilitadores de la evolucion, cuanto mas
apropiadamente se utilicen estos elementos en la dinamica del talento humano
es mas cercano el cumplimiento de los objetivos que es el eje conductor del

proceso

5.4.4. Aplicaciéon del Modelo de Administracion del Talento Humano

5.4.4.1. Proceso de Ingreso

* Identificaciéon de las necesidades de la agencia que requiere de personal
Las particularidades del servicio prestado por Diaconia y en cada una de sus
agencias, hace que requieran un tipo determinado de personal especifico por

factores tales como:

e Ubicacion geografica de la agencia
e Contexto social de los clientes que la frecuentan (idioma, edad, etc.)

e Particularidades del cargo requerido
Lo que sin duda hace que sea necesario establecer una solicitud especifica al

momento de reubicar, promocionar o contratar al personal en funcién a estas

caracteristicas.
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Estas particularidades hace necesario la modificacion de la Estructura Organica
de la entidad, incluyendo una Sub Gerencia de Recursos Humanos de la
Regional, la misma que se encargue, de sistematizar las particularidades de
cada una de las agencias en términos de requerimiento de personal y verifique
la contrataciéon del mismo cumpliendo los parametros de necesidad de estas

agencias.

5.4.4.2. Proceso de Desarrollo del Modelo

FASE I:

e Proceso de reclutamiento y seleccion del personal.

Actualmente, este proceso no depende exclusivamente del responsable de la
Regional La Paz, en el se encuentra involucrada la Gerencia Central de
Recursos Humanos de Diaconia, por lo que ya se ha planteado la creacion de

una Sub Gerencia de Recursos Humanos de la Regional

A efectos de una mejor seleccion del personal y considerando las
caracteristicas técnicas eminentes en el desarrollo laboral de la regional, se
plantea la utilizacion de Técnicas de simulacién (CHIAVENATO, 2002) que es la
que pretende estudiar y analizar de qué modo reacciona el aspirante al cargo

ante una determinada situacion recreada.

Esta técnica de seleccidn permitird entonces seleccionar al aspirante que mejor
adaptacién muestre al tipo de trabajo que se desarrollara en la Regional La Paz
de Diaconia FRIF, la misma se debera aplicar tanto en los procesos de

reclutamiento interno como externo de la entidad.
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FASE Il

e Proceso de Descripcion y Analisis de Cargos

Se encomienda a la Sub Gerencia de Recursos Humanos de la Regional, se
realice la descripcion de todos y cada uno de los cargos existentes en la
Regional La Paz, incluyendo los cargos de cada una de las Agencias que
forman parte de esta Regional, a efectos de determinar las tareas, deberes,
responsabilidades y contenido de cada uno de ellos, haciendo énfasis
especifico en aquellos cargos en los que las tareas de caracter especifico, (uso
del idioma originario) son primordiales, esto en razon de las caracteristicas de la

regional.

Para el desarrollo de esta descripcion se debe utilizar el método de entrevista a
los funcionarios que actualmente ocupan un espacio laboral, para que sean
ellos quienes en base a la experiencia desarrollada en el tiempo de
permanencia en el puesto laboral, puedan describir efectivamente y desde una
optica enteramente pragmatica las particularidades del cargo, esta descripcion,
debe ser complementada con las expectativas de la direccion en funcién a los
parametros que se esperan obtener de un efectivo desarrollo de cada cargo, es
decir que el requerimiento de desarrollo laboral establecido por la alta direccion
respecto de algun cargo, debe ser correlacionado con el ambito efectivo y
pragmatico de desarrollo del mismo, esto solo se conseguira si se examina las
necesidades de alta direccidn respecto de las caracteristicas identificadas por
quienes desarrollan las funciones en determinado cargo y su experiencia en la

practica.

La descripcion y el analisis de cargos, ayudara no solo al reclutamiento y
seleccion de personas, sino que también permitira la identificacion de las
necesidades de entrenamiento, el establecimiento de criterios de incentivos,

evaluacion del desempefio de los trabajadores e identificacién de condiciones
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deficientes de trabajo y operaciones que tiendan a desmotivar a los

funcionarios.

FASE llI:

e Proceso de Capacitacion del Personal

Cada responsable de Agencia se hara cargo del proceso de capacitacion del
personal a su cargo, tienen la obligacion de desarrollar en ellos actitudes y

conocimientos indispensables para que cumplan su cometido.

Es responsabilidad de la Sub Gerencia de Recursos Humanos de Regional la
planificacion de cursos y espacios de capacitacion en base a los requerimientos

surgidos de la descripcion y analisis de los cargos.

Para el desarrollo de este proceso se sugiere la reunion de todo el personal por
agencia dependiente de la Regional para comenzar una preparacién general
dependiendo de su cargo y condicion laboral (Jefes, Administrativos y
Auxiliares). Esta preparacion constara de brindar conocimientos y/o
actualizaciones de acuerdo a los cargos que se ocupan u ocuparan y estara

delimitado por las actividades propias de cada agencia

Los objetivos de la capacitacion apuntan a que la entidad obtenga mayor
eficiencia y eficacia en su desarrollo laboral y a que los empleados tengan una
actitud mas positiva, mejoren en el conocimiento del puesto a todos los niveles,
ayudando al personal a identificarse con los objetivos de la institucién, mejorar
la relacion jefe-subalterno, agilizar la toma de decisiones, contribuir a la
formacién de lideres, incrementar la productividad, calidad del trabajo y reducir
la tensién (CHIAVENATO, 2002).
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5.4.4.3. Proceso de Salida

e Proceso de Control

Todo proceso de administracion de Talento Humano debe estar sujeto a un
control del funcionamiento del mismo, este control se efectua en términos del
cumplimiento de un determinado parametro que guie su ejecucion, en tal
sentido el presente modelo tomo como elemento de control los procesos de
cumplimiento de objetivos, la satisfaccion de las necesidades de la agencia y de

los clientes como fin ultimo de su desarrollo.

e Proceso de cumplimiento de objetivos institucionales.

Los objetivos institucionales constituyen un punto importante en la propuesta,
es una estrategia de motivacion y se considera el primer agente motivador del
Modelo.

El cumplimiento de los objetivos institucionales, se traduce en poder hacer que
los equipos funcionen y ya estén constituidos, sean dirigidos por el superior
hacia una serie de metas mensuales, derivadas del objetivo institucional que de
acuerdo a lo senalado en el punto 2.2.2.2. Del presente estudio establece como
objetivo estratégico institucional referido al area de recursos humanos el
siguiente: “Asegurar las condiciones para la retencion, la productividad y el
aporte pleno del personal, y promover su formacion profesional y carrera interna

con liderazgo basado en valores cristianos”

En esa medida y en funcion al cumplimiento de este objetivo en concreto, se
debe adecuar el mismo a la red de objetivos de la entidad referidos no solo al
aspecto de recursos Humanos sino también de adecuacién a la normativa ASFI
por la que viene atravesando la institucién. Incluso cada Regional, a partir de
esta red de objetivos, puede establecer metas mas pequefas y detalladas, asi
los empleados conoceran donde se dirigen cada semana y sabran al fin de
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cada periodo de tiempo, cuales fueron sus éxitos y sus fracasos, y sabran

también, como corregir el proximo periodo de tiempo, los fracasos obtenidos.

¢ Proceso de satisfaccion de las necesidades de la agencia

El proceso de administracién del personal bajo el nuevo sistema planteado,
tiene como meta final la contratacion o reubicacion de puestos en funcion a las
necesidades particulares de cada agencia de la Regional La Paz, estas
necesidades estan expresadas en el Proceso de ingreso del modelo descritas
anteriormente, por lo que la satisfaccidén de las necesidades de la agencia
deben responder no solo a estas necesidades sino a parametros tales como
funcionalidad y exigencias de habilidades en el personal de acuerdo al entorno
geografico y social que rodea a la agencia, aspectos que deben ser tomados en
cuenta al momento de realizar la convocatoria de personal tanto interna como

externa.

o Proceso de Satisfaccion de las Necesidades del Usuario

En la consideracion que la funcidon de las entidades financieras tiene como
parametro basico el servicio a la ciudadania (usuario), es que se determina que
el proceso de salida del Modelo a implementarse estara dado por la satisfaccion
de las necesidades de este en funcion de las actividades desarrolladas por la
entidad, para el efecto se considerara la evaluacion de la percepcion de la
ciudadania usuaria de los servicios de Diaconia en su regional La Paz como
parametro de evaluacion de salida del proceso, esta evaluacion, estara
contemplada en funcion a encuestas cotidianas que se haga respecto a
satisfaccion del cliente en cada una de las agencias dependientes de la

regional.
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5.4.4.4. Proceso de Retroalimentacion del Modelo

e Proceso de Evaluacion del Desempeiio

Periddicamente la Sub Gerencia de Recursos Humanos de la Regional en
coordinaciéon con la Gerencia de Recursos Humanos de Diaconia FRIF,
desarrollaran procesos de evaluacion cotidianos (por lo menos una vez por
mes) a todos los funcionarios dependientes de la regional La Paz, a objeto de
medir el desempefo de los empleados en el corto plazo y su desarrollo como
resultado de la capacitacion recibida y su correcta ubicacion o reubicacién en el

puesto donde mejor desarrolle sus capacidades (promocion e incentivo).

Este proceso debera ejecutarse una vez concluidos los procesos de
capacitacion para detectar habilidades y destrezas desarrolladas asi como
fallas y debilidades. Esto permitira identificar las cualidades y competencias de
cada miembro del personal. Por otro lado este proceso de evaluaciéon permitira
ubicar a los funcionarios tomando como uUnico parametro el resultado de su
evaluacion para su posterior ubicacion en un puesto donde puedan realizar un

mejor desempenio.

La evaluacion del desempeio juega un papel muy importante en el desarrollo
del talento humano de la organizacion, pues su correcta aplicacion se convierte
en un medio de motivacién y estimulo en los empleados, hecho que finalmente
termina beneficiando a la entidad, para lo cual también se sugiere se utilice los
parametros de evaluacion establecidos en el plan estratégico de la institucidon
que contemplan basicamente puntos como: Tasa de rotacion del personal,
Porcentaje del personal capacitado bajo el sistema de formacion profesional

interno y Numero de personas que han sido promovidos desde cargos
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inferiores, como parametros de medicion en funcién a monitorear el desarrollo e

implementacion del nuevo modelo administrativo planteado.

e Proceso de Compensacion y Reconocimiento

La Gestion del Talento Humano tedricamente define al proceso de
compensacion como el pago total que hace la organizacion al trabajador por la
labor contratada, que también incluye beneficios, prestaciones e incentivos,
estando esta compensacion conformada por elementos fijos (sueldo,
prestaciones o beneficios) y variables (incentivos o remuneraciones por
rendimiento) vista por algunas empresas como factor motivante que maximiza
los esfuerzos del personal y eleva el resultado productivo estimado
(CHIAVENATO, 2008).

Este extremo en la entidad es dificil de cumplir debido a las politicas internas de
la misma y el caracter social de su desarrollo, por lo que, a efectos de
aplicacién del nuevo Modelo de Administracién del Talento Humano, se encarga
a la Sub Gerencia de Recursos Humanos de la Regional la puesta en marcha
de incentivos de caracter cualitativo (memorandum de felicitacion, publicacion
de reconocimiento por labor cumplida y cumplimiento de servicios, promocion
de cargos), destinado a la motivacién de los funcionarios que asi lo merezcan,
los mismos que seran también considerados al momento de optar como
ponderacion cuantitativa y cualitativa extra para una proxima recontratacion o

promocion de cargo.

El establecimiento de este proceso estara dado una vez sean ubicados cada
uno de los funcionarios en los puestos segun sus competencias, momento en el
que se debera iniciar un segundo proceso de capacitacion, es decir capacitarlos
periddicamente para el cumplimiento de las labores encomendadas de acuerdo
a sus habilidades anteriormente diagnosticadas. En esta etapa es donde se

desarrollaran las evaluaciones constantes con el objeto de mantener una
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supervision y control constante sobre el rendimiento laboral, permitiendo asi
identificar a los funcionarios merecedores de un incentivo y ubicar las areas o
unidades donde existe mayor debilidad para con base en ello planificar la

siguiente etapa de capacitacion.

El proceso de compensacion entendido como la otorgacién de incentivos y el
reconocimiento de la labor desempefada permite fijar en los funcionarios un
alto grado de motivacion y creacion de lideres dentro de la entidad, estos

lideres guiaran el camino a la eficacia y eficiencia en la funcion publica.

e Promocién de Cargos y Reubicacién de Puestos

Este proceso se constituye en uno de los mas importantes en cuanto a ,0 que
refiere a la retroalimentacion del modelo, esto debido a que como producto de
la instauracion de una estrategia de reconocimiento al desempefio y la
motivacion laboral, se debe establecer de manera institucionalizada Ila
reubicacién de puestos y la promocion de cargos que a su vez genera acefalias
y vacios en cada puesto laboral que permite se reinicie nuevamente todo el
funcionamiento del sistema o modelo, de ahi que este debe ser un proceso
controlado peridodicamente por la Sub Gerencia de Recursos Humanos de la

Regional, en funcion a mantener el rote ciclico del proceso en funcionamiento.

5.4.5. Parametros Necesarios para la Optimizacion de la Eficiencia y

Eficacia en la Regional La Paz de Diaconia FRIF

La optimizacion de la eficiencia y eficacia en la Regional La Paz de Diaconia
FRIF pasa necesariamente por el replanteamiento de la Actitud Organizacional
en la entidad por lo que entendiendo psicolégicamente la actitud como la
disposicion de animo manifestada exteriormente ante una situacion (OCEANO

UNO COLOR, 1997), Para Keith Davis "Son los sentimientos y supuestos que
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determinan en gran medida la perfeccion de los empleados respecto de su
entorno, su compromiso con las acciones previstas, y en ultima instancia su
comportamiento" (DAVIS, 1998).

En ese entendido es importante que se trabaje la motivacion como elemento
fundamental para ayudar al empleado a ver su fuente laboral no solo como un
espacio donde desarrollara un trabajo para solo ganar su sueldo, sino que
lograra despertar en ellos el interés de mejorar su trabajo, lograr sus objetivos y
asi poder ser recompensados. Para ellos se plantean los siguientes agentes

motivadores:

o Estrategia para el fortalecimiento del compromiso
e Estrategia de administracidn por objetivos

e Estrategia de reconocimiento al buen desempefio

Los Elementos de la Actitud Organizacional estan refrendados y ejecutados en
la estrategia que se plantea a continuacion como elemento de fortalecimiento

de la Cultura Organizacional en la Regional La Paz de Diaconia FRIF.

5.4.5.1. Estrategias de Mejoramiento de la Cultura Organizacional.

Las estrategias se definen como la determinacion de los objetivos basicos a
largo plazo de una organizacion y la adopcion de cursos de accion para su
cumplimiento (KOONTZ, y otros, 2004).

Las estrategias por tener la particularidad de adoptar cursos de accién, son los
planes encargados en el presente caso, de poder mejorar la Cultura
Organizacional de la Regional La Paz y llevar a materializar los agentes

motivadores propuestos en los anteriores apartados en acciones concretas y
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reales, que coadyuven al mejoramiento de dicha Cultura y logren el incremento

de la eficacia y eficiencia de los funcionarios.

Las estrategias que seran presentadas a continuacion tienen la caracteristica
de ser a largo plazo ya que el cambio de una Cultura Organizacional no se la
realiza en un par de semanas 0 meses, ya que todo el proceso en que los
funcionarios acepten y adopten esta cultura puede llevar mucho mas tiempo.

para el efecto se plantea la siguiente estrategia:

e ESTRATEGIA PARA EL FORTALECIMIENTO DEL COMPROMISO
Esta estrategia esta disefiada para poder crear compromiso en los empleados
hacia la institucion y para que los valores propuestos sean compartidos por

todos los funcionarios.

Esta estrategia consta de los puntos que se especifican a continuacion:

1. Papeleria basica para el fortalecimiento del compromiso.
La papeleria consiste en que los empleados a través de afiches y almanaques,

puedan percibir los valores que se tienen determinados institucionalmente.

Esta estrategia trata de introducirse en la mente del funcionario, ya sea directivo
o0 sub alterno y que este realice sus actividades de forma tal que las haga

siguiendo los valores predeterminados.

Los afiches pueden ser de cuadros en los que estarian impresos los valores
fundamentales, anadiendo el logotipo de la institucidon y algunas fotos en las
que se expresen graficamente la identificacion de los valores propuestos. Los
afiches de este tipo deben ser colocados en cada una de las oficinas de la
regional, para que todos los empleados estén con esta técnica de refuerzo

constantemente.
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2. Botones y Membretes de identificacion.
Los botones y membretes de identificacion son otra estrategia para mejorar la
Cultura Organizacional de la regional La Paz. Su principal finalidad es instituir

identidad en todos los miembros.

Los membretes llevaran el nombre del funcionario su cargo y una frase que

exprese orgullo de pertenecer a la institucion.

El uso de botones y de membretes de identificacion debe ser obligatorio en

horas de trabajo para todos los funcionarios.

3. Instauracion del rito de compromiso al principio de cada jornada.

Este punto consiste en implantar un rito que sea practicado diariamente en la
Regional La Paz. Este rito consiste en hacer que antes de iniciar sus
actividades cotidianas, se debe tener una reunién con la participacion de todos
los empleados que trabajen en dicha oficina. La pequefa reunion sera dirigida

por un funcionario miembro de la direccién
Todas las unidades deben hacer un listado, de todos los funcionarios que
trabajan en las mismas, y asi asignar un orden rotatorio a dicha lista, para que

cada funcionario participe y dirija el rito de compromiso diario.

El funcionario que presida el rito debera realizar las siguientes actividades:

o Orar y agradecer a Dios por un dia mas de vida

. Saludar a sus companeros.

o Leer los valores propuestos.

o Expresar frases de motivacion, comparferismo y otros a sus
compafneros
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o Por ultimo, desear una buena jornada a sus compaieros e iniciar

las actividades diarias.

El funcionario encargado debe entonces tratar en lo posible de tener conviccion,

una voz adecuada y un sentido de contagio de entusiasmo a sus companieros.

Con este rito, que no tiene una duracion mayor a los 5 minutos, se lograra
motivar a las personas y crear un ambiente laboral con compafierismo y
compromiso.

o ESTRATEGIA DE ADMINISTRACION POR OBJETIVOS.
Esta estrategia va a favor de mejorar la Cultura Organizacional impulsando el
trabajo en equipo, haciendo mas activo el trabajo, mejorando la comunicacion y

creando motivacion en los funcionarios.

Esta estrategia consta de los siguientes puntos:

1. Desarrollo de Equipos

En orden de incentivar al trabajo en equipos se crea este punto de la estrategia.
Asi también su creacion fomentara la cooperacion y el compafierismo entre
funcionarios de la regional La Paz. Cada agencia de la regional puede
constituirse en un equipo, es decir, no es necesario realizar cambios en el
organigrama. La funcion que cumplan estos equipos se complementara con el

punto siguiente, que es el de creacidn de metas semanales.

La finalidad de que los funcionarios trabajen en equipo es que puedan realizar
un trabajo mas cohesionado y por la cooperacion que se dan mutuamente
logran resultados mucho mas productivos, o que se quiere lograr es "sinergia".
Este esfuerzo ira en bien de las personas que requieren de los servicios y en
bien de los funcionarios a su vez, porque esta estrategia también se relaciona
con los puntos de recompensa y reconocimiento. Ademas de que asi se

cambiara a una coordinacion sumativa de trabajos individuales por una
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verdadera solidaridad entre funcionarios en pos de un objetivo a lograr de
manera conjunta. Se puede ver que tradicionalmente se trabajaba en grupos

normalmente conformados como se muestra en el siguiente grafico

Grafico N° 5.2,
GRUPO TRADICIONAL

Jefe de grupo

Nivel directivo

FUNCIONARIO 1 FUNCIONARIO 2 FUNCIONARIO 3

Fuente: Elaboracion Propia

El cambio que se trata de realizar en los grupos, se lo puede evidenciar en la

siguiente figura:

Grafico N° 5.3.
FORMATO DEL EQUIPO PROPUESTO

Fuente: Elaboracion Propia en base a KOONTZ Harold, WEIHRICH Heinz,
"Administracion una Perspectiva Global", Edit. Mc Graw Hill, México 1998, Pag.
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2. Premiacion a Equipos de Buen Desempeiio.
Este punto esta relacionado con el punto de formacién de equipos de trabajo.
Su funcién principal es de motivar a la gente a que trabaje en equipos y que lo

haga de la mejor manera para que después pueda recibir una compensacion.

La compensaciéon ofrecida no es monetaria, ya que los funcionarios pueden
asociar la recompensa monetaria como si fuera parte de su salario y por ende

acostumbrarse a recibir algo extra siempre.

Es por eso que se dispuso que la mejor manera de incentivarlos es dandoles un
premio consistente en reconocimientos de orden cualitativo, es decir
felicitaciones publicas, memorandums de felicitacion y reconocimiento,
nominacién a reconocimientos por parte de autoridades de niveles jerarquicos

mayores y fundamentalmente el reconocimiento de su labor.

La medicion del desempenio se la realiza cada semana cuando el Responsable
de agencia, al final de cada periodo semanal, el informe de evaluacién del
desempefio de cada funcionario, a la persona encargada de realizar la

tabulacién de las calificaciones.

El equipo ganador es el que tenga la mayor calificacion, la cual se obtendra de

la sumatoria de las calificaciones individuales de cada miembro del equipo.

En esta sumatoria no se incluye al coordinador de equipo, ya que él forma parte
del nivel directivo y su evaluacion de desempefio le da otras formas de poder
recompensarlo como lo son la emisibn de memorandos de felicitacion o la

promocion interna.
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e ESTRATEGIA DE RECONOCIMIENTO AL BUEN DESEMPENO

1. Reconocimiento del Empleado del Mes y Empleado del Aiho

Otra estrategia para poder motivar al personal es reconocer al mejor empleado
de cada agencia, tanto en nivel directivo y en el nivel del funcionario. Este
reconocimiento es otorgado al funcionario que haya tenido el mejor desempefio

en el mes.

El empleado que obtenga la mayor cantidad de reconocimientos durante el afio

podra ser nombrado "El Empleado del ARo".

Tanto los doce empleados del mes y el empleado del afo, de la Regional La
Paz, en ambos niveles, tendran la oportunidad de poder ser parte de un
reconocimiento expreso solicitado al Directorio o a gerencia general, para que

este en acto publico distinga a los merecedores de este reconocimiento.
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CAPIiTULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

Concluida la investigacion, demostrada la hipotesis y formulada la propuesta

que pretende solucionar el problema planteado en el presente estudio, es que

se expone las conclusiones que emanan del mismo, las cuales estan dadas en

el siguiente sentido:

1.

El actual modelo de administracion de Recursos humanos que se
emplea en Diaconia FRIF, esta basado en los procesos tradicionales
de reclutamiento de personal, supervision y control del mismo, este
modelo es directa responsabilidad de la Gerencia de Recursos
Humanos de la institucion del cual depende la Regional La Paz,
dejando solo a cargo de la direcciéon de la misma la supervision
laboral y el control del mismo, nunca se hizo, entonces, un trabajo
coordinado que permita mejorar el sistema de administracién de
personal en funciéon a las reales necesidades de la sucursal en
funcibn a las necesidades identificadas en funcion a las
caracteristicas demogréaficas, sociales y geograficas de las agencias
que conforman la Regional.

Por otro lado la actual administracién de recursos humanos realiza
una serie de actividades tendientes a la motivacion del personal, esto
dado a partir de la dotacion de bonos y de indumentaria, pero estas
acciones no son consideradas como parte de una politica de incentivo
a la funcién laboral, por lo que se hace necesario reconducir este
aspecto planteando una serie de acciones de motivacion que pase

por el tema del reconocimiento mas cualitativo que monetario.
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3. Se puede notar la inexistencia de politicas que permitan el
mejoramiento de la administracion del personal y el fortalecimiento de
la cultura organizacional de la institucion, esto se refleja en que los
funcionarios conocen claramente los procedimientos y normas que
regulan sus funciones, aspectos que son mostrados detalladamente
en los resultados del trabajo de campo, estos mismos resultados
refieren que existe una seria dependencia de los funcionarios
respecto de sus superiores, lo que hace necesario replantear el
trabajo en equipo para que se pueda de alguna manera empoderar la
toma de decisiones y el liderazgo al interior de la institucién.

4. El planteamiento de un nuevo modelo de gestion del Talento Humano
establece la necesidad de utilizar herramientas actuales en cuanto a
la seleccidn de personal, su capacitacion y la asignacion de puestos,
esto esta reflejado en lo que muestra el desarrollo de la propuesta del
presente estudio, que ademas esta corroborado por una estrategia de

implementacion.
6.1.1. Beneficios de la Aplicacidon
La implementacion del nuevo modelo de administracion en Diaconia FRIF, debe
ser evaluado peridodicamente para lo que se plantean algunos parametros de

comparacion entre el modelo actual y el propuesto, esto a manera de una

evaluacion tentativa de la efectividad del modelo y su funcionamiento.
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Grafico N° 6.1.
ANTES DE LA IMPLEMENTACION Y DESPUES DE LA IMPLEMENTACION
DEL MODELO PLANTEADO
ANTES DEL MODELO DESPUES DEL MODELO

Administracion del Talento Humano basado en
Deficiencia en los procesos administrativos cumplimiento de Objetivos institucionales a través
del cumplimiento de metas por agencia.

Reclutamiento de personal y reasignacién de
Seleccion de personal poco adecuada cargos en base a simulacion de situaciones para
(Parametros de seleccion centralizados) medir la capacidad de respuesta y el grado de
conocimiento del cargo solicitado

Implementaciéon de reconocimiento por el buen
desemperfio tendiente a la institucionalizaciéon de
cargos como estrategia para generar compromiso
y mejora en el nivel de cumplimiento

Cumplimiento de funciones basicas

Falta de conocimiento pleno de la funcion Implementaciéon de capacitacion permanente y

encomendada evaluacion del desempefio

Fuente: Elaboracién Propia

Por otro lado el beneficio expresado no solo para la institucion y para los
funcionarios de la misma, se extiende a los ciudadanos que son receptores
directos de las particularidades y beneficios del modelo, en funcion de que un
clima organizacional fortalecido en una entidad financiera optimizada respecto
de sus niveles de eficiencia y efectividad, es, en los hechos una mejora en la

calidad de atencion prestada al usuario.

6.1.2. Consecucion de los Objetivos de Investigaciéon

En el entendido de que se plantea a inicio del trabajo de investigaciéon una

relacion de cumplimiento del objetivo general y los objetivos especificos, es que

se determina la consecucion de los mismos bajo el siguiente esquema:
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GRAFICO N° 6.2.
PARAMETROS DE CONSECUCION DE OBJETIVOS APLICABLES AL
MARCO PRACTICO DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Implementar un modelo de Gestion del Talento
Humano que modernice la concepcion de los
recursos humanos y logre la eficiencia y
eficacia en los funcionarios de DIACONIA FRIF,
regional La Paz.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar las condiciones actuales de
desarrollo del sistema de administracion de
personal en DIACONIA Fondo Rotativo de
Inversiéon y Fomento - regional La Paz.

- PARAMETRO DE CONSECUCION

El modelo de Administracion del Talento Humano

propuesto, permite optimizar el nivel de servicio
prestado por el funcionario dotando de una
especifica caracteristica de seleccion del personal
considerando las particularidades de |la Regional y
cada una de sus agencias.

PARAMETRO DE CONSECUCION

El analisis situacional con el que se inicia el
desarrollo de la propuesta proporciona un
panorama claro de las condiciones actuales en las
que se desarrolla la administracion de recursos
humanos en la entidad, que se determina por un
modelo clasico centralizado en la oficina central de
la misma.

Identificara las caracteristicas laborales tanto
psicologicas, fisicas y econdmicas que se
desarrollan al interior de la regional La Paz de
DIACONIA

En el mismo analisis situacional y como fruto de
los resultados arrojados por el trabajo de campo
se puede determinar que las caracteristicas de
cada una de las agencias que forma parte de la
regional La paz, requiere de personal
seleccionado en funcién a las particularidades
tanto geograficas como sociales de la agencia y su
entorno de clientes.

. Establecer las acciones necesarias
para la implantacion del modelo propuesto en la
institucion.

Estas caracteristicas estan determinadas y
descritas en cada uno de los puntos de
intervencion del modelo de administracion del
talento Humano propuesto.

Fuente: Elaboracién Propia

6.2. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que pueden emanar de la presente investigacion son las

siguientes:

1. Es importante que la institucion en su conjunto, reacondicione su
sistema de administracion del Talento Humano, debido a que los
modelos tradicionales que actualmente se desarrollan, no permiten un

mejor desenvolvimiento de sus funcionarios, esto en la medida que
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no se forma sus capacidades en funcion a las necesidades del cargo
y en funcidn a las caracteristicas del entorno que rodea a cada una
de sus agencias.

2. Se debe intensificar el fortalecimiento de la institucionalizacién
administrativa de los servidores, dado que la dependencia de un
reclutamiento de personal basado en los parametros tradicionales, no
permite desarrollar efectivamente las condiciones laborales en
funcién a las necesidades de cada una de las agencias de la
Regional La Paz en particular.

3. Es imprescindible institucionalizar también politicas de capacitacion
del personal no solo en temas puntuales del servicio publico sino
también en temas de orden transversal que permitan a los
funcionarios mejorar sus capacidades no solo en el orden de sus
funciones cotidianas o especificas, sino también en temas de orden
personal que ayuden a su autoestima, motivacion y relacion para con
los demas.

4. Se recomienda que los procesos de evaluacion sean constantes y
que estos permitan el reconocimiento del esfuerzo desplegado por los
funcionarios a partir de la institucionalizacién de incentivos de orden
cualitativo que motiven la superacion de los trabajadores y mejoren
su rendimiento, ademas es importante recomendar que estos
procesos de evaluacion sean los unicos instrumentos capaces de
determinar la promocion de cargos.

5. EI cambio de actitud de los funcionarios se debe iniciar
necesariamente en las autoridades superiores de la institucion, lo
contrario es pretender hacer un cambio sin considerar el cambio en la
parte directiva que representa en este momento el unico liderazgo

visible en la entidad.
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6. Se debe exigir a partir de las autoridades pertinentes y los
mecanismos determinados para el efecto, la asignacion
presupuestaria necesaria para el cumplimiento de actividades
tendientes a fortalecer la cultura organizacional (talleres, Encuentros,
actividades conjuntas, capacitaciones, etc.), como elemento
importante del desarrollo personal de los funcionarios en pos de un
desarrollo laboral efectivo y eficiente, tendiente a la consecucion de

las metas y objetivos de la institucion.
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ANEXOS

ANEXO N° 1

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DIRECTIVOS
RELACIONADOS CON LA ADMINISTRACION DE PERSONAL DE
DIACONIA FONDO ROTATIVO DE INVERSION Y FOMENTO -

REGIONAL LA PAZ

La siguiente entrevista tiene fines exclusivamente académicos relacionados con
la administracién de personal de DIACONIA FONDO ROTATIVO DE
INVERSION Y FOMENTO — REGIONAL LA PAZ. Le rogamos la mayor

veracidad posible en las respuestas. Los datos que en ella se consignen se

trataran de forma anénima.

1.

Una buena relacion laboral entre los miembros de su institucion se
obtiene a través de una estrategia de fortalecimiento organizacional que
se preocupe de la gestidon de esta relacion, ;existe una estrategia
especifica de fortalecimiento organizacional en Diaconia destinada a
mejorar la relacion laboral y el desempefio de los funcionarios de la
institucion?, Si no es asi, ¢se ha considerado dentro de los planes
institucionales la implementacion de una estrategia especializada de
estas caracteristicas?, Y si ya existe tal estrategia, ¢se han evaluado sus
resultados en términos del cumplimiento de su objetivo respecto del
desarrollo personal y laboral de los funcionarios asi como el compromiso
de los empleados de Diaconia para con esa instituciéon?.

El fortalecimiento del Talento Humano puede ser un elemento
fundamental para un buen desempefo laboral de los miembros de la

institucién ¢existe politicas de fortalecimiento de la relacion laboral,
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capacitacion y relaciones internas especificas relacionadas con los
empleados de Diaconia? ¢ Por qué?

3. La comunicacion entre los miembros de la organizacional es fundamental
para establecer una buena relacion y lograr asi una sana relacién laboral
armonica, ¢ Existen los mecanismos adecuados para que los empleados
subalternos se comuniquen con los directivos de mandos medios y
superiores?.

4. En ese entendido ¢Se han analizado las consultas y reclamos mas
frecuentes que se reciben de parte de los empleados respecto del
desarrollo de la administracion de personal en Diaconia? ¢El personal
directivo cuenta con la capacitacion necesaria para realizar esta
comunicacion de forma adecuada?, jcada cuanto se realizan procesos
de capacitacion para el personal directivo respecto de esta tematica?

5. ¢Existe un sistema, equipo o personal exclusivo que integre, recopile y
analice toda la informacion que se genera al interior de la institucion
respecto de la administracién de personal, su evaluacién y control?

6. ¢Se ha involucrado al empleado en el disefio de procesos internos de la
entidad para lograr de esta manera que en la administracién de personal
no existan divergencias en las expectativas de los empleados y se
consiga integrarlos como equipo de trabajo?

7. ¢En la evaluacion que se hace al personal los componentes de la calidad
del servicio medidos son: Confiabilidad. Tiempo de respuesta, Seguridad
y conocimiento, Empatia?.
¢ A cuales de estos anteriores puntos se les da mayor importancia?.
¢, Se evalua con periodicidad las necesidades del personal con relacion a
motivacion, apoyo, confianza, etc.?.

10.¢Se considera en todas las areas la capacitacion y la medicion del
desempefio como un factor clave para el éxito? ;Se evaliua con

periodicidad el desempefo del personal?.
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ANEXO N° 2
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL RELACIONADO CON LA
ADMINISTRACION DE PERSONAL DE DIACONIA FONDO ROTATIVO DE
INVERSION Y FOMENTO — REGIONAL LA PAZ

La siguiente entrevista tiene fines exclusivamente académicos. Le rogamos la
mayor veracidad posible en las respuestas. Permitira medir el nivel de la cultura
organizacional al interior de DIACONIA FONDO ROTATIVO DE INVERSION Y
FOMENTO — REGIONAL LA PAZ. Le rogamos la mayor veracidad posible en
las respuestas. Los datos que en ella se consignen se trataran de forma

anonima.

Por favor sefale el area en la cual desempefia sus funciones y el cargo que

posee:

2. iConoce la Visién y Mision de Diaconia? (si su respuesta es Sl redacte la
Mision y visién correspondiente)
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. ¢, Qué valores y creencias Ud. aplica en su trabajo?

....... Honestidad .......Transparencia .......Trabajo

........ Eficacia ......Responsabilidad ........ Eficiencia

. ¢,Aplica Ud. El concepto trabajo en equipo?

. ¢ Existe solidaridad y cooperacion entre sus comparfieros?

....... Mucha .........Regular .........POCa

. ¢ En su criterio que tan importantes son usted y sus comparieros para su
superior?

....... Muy importante .......Importante

........ poco importante ......Nada importante
. ¢ Existe accesibilidad hacia su superior cuando necesite verlo o consultar con
él?

......... Siempre ........Casi siempre .......casi nunca ........Nunca

. ¢,.Sus superiores solucionan sus problemas y quejas?

......... Siempre ........Casi siempre .......casi nunca ........Nunca

. ¢, Existe colaboracion entre trabajadores de distintas unidades?
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10. ¢ Tiene opcion de hacer sugerencias o dar ideas innovadoras hacia sus
superiores?

GPOr QUE 7. e

12. ¢Recibié Ud. algun incentivo por haber tenido un buen desempefio o por
dar buenas ideas?

13. ¢ Cree que su trabajo es valorado, reconocido y bien compensado por su
institucion y sus superiores?

......... Si e.......NO
¢En qué escala del 1 al 5?(uno Malo y 5 Bueno)
......... 1 2 U U ceeeennD

14. ; De qué forma sus superiores le llaman la atencién? (puede marcar mas de
una respuesta)

......... Escrita

......... Verbal a solas
....... Verbal en Publico
....... Otra

15. ¢ Cree que es la forma correcta de hacerlo?
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16. ¢, Conoce las normas y procedimientos que rigen su area de trabajo?

......... Todas.........Algunas ........Ninguna

EPOF QUE?. .. e

17. ¢ Conoce cual es la sancién por el incumplimiento de sus funciones?

19. ¢ Conoce los procedimientos, procesos y tareas necesarias para realizar su
trabajo?

......... Si
....... Algunos

.......... Ninguno

20. ¢Da mas importancia a conocer los objetivos de su area o se limita a
realizar su trabajo segun los procedimientos ya delimitados?

....... Objetivos de area
...... Realizar mi trabajo segun los procedimientos

GPOI QUE ... e

21. ¢ Qué tan importante es para Ud. trabajar en Diaconia?
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....... Muy importante .......Importante
........ poco importante ......Nada importante
GPOF QUE .. e ——————

22. ;Se siente motivado al formar parte de Diaconia?

23. Ante la existencia de algun conflicto laboral o situacion de trabajo poco
comun usted recurre a:

........ Al jefe de unidad

........ Al funcionario mas antiguo

........ Tomar una decisién por su cuenta

........ Al manual existente

26. Cuando recibe algun tipo de presién para el cumplimiento de su labor usted

considera que es:

......... En beneficio de su institucion

......... Beneficioso para usted porque lo prepara para situaciones
extremas

......... Perjudicial para su desempefio porque no le permite pensar y
actuar adecuadamente

......... Generador de un clima laboral inadecuado

27. ¢ Cuando recibe una critica del trabajo realizado, que actitud toma usted?

......... Ignora ésta porque usted conoce su labor

......... reflexiona sobre la dimensién de la critica y se autoevalua
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......... Considera que es el jefe el unico que de evaluar su

desempefio

28. ¢ Usted considera que es mas efectiva su labor cuando la realiza

individualmente o en grupo de trabajo?

......... Individualmente ....... ENn grupo

29. ¢ Cuando se determina un trabajo en equipo, que actitud toma usted?

........ Le gustaria dirigir el trabajo
........ Deja que lo dirija el funcionario con mayor experiencia
....... Le es indiferente quien tome a su cargo la direccién, y solo se

concentra en su labor personal.
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ANEXO N° 3
IMAGENES AGENCIAS REGIONAL LA PAZ

Agencia Tumusla

Agencia Vino Tinto
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Agencia Chasquipampa

Agencia Villa Fatima
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Agencia Obrajes
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ANEXO N° 4
IMAGENES ENTREVISTA Y REALIZACION DE ENCUESTAS
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