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RESUMEN

La gestion del talento se basa en la legitimizacion de que la potencialidad humana se
puede relacionar con los procesos productivos eficientes, eficaces y efectivos con el fin
de mejorar la calidad del servicio. La unidad de analisis de la presente investigacion es
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la pequefia empresa Biblian Ltda., en la que se
pudo evidenciar un deficiente desempeiio laboral traducido en un nivel de servicio
inadecuado e insatisfaccion de los socios. En funcion a este planteamiento se propone
desarrollar un modelo de gestion del talento humano que incorpore aspectos
fundamentales de la organizacion. La metodologia utilizada fue de tipo no experimental,
descriptiva y transversal. Los resultados mas relevantes evidenciaron falencias en la
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comunicacion, el desempeio, cumplimiento de objetivos y la falta de actualizacion de
procesos.

Descriptores: Gestion; Talento Humano; Mejora del Servicio, Desempefio, Servicios
Financieros.

ABSTRACT

Talent management is based on the legitimization that human potentiality can be related
to efficient, effective and effective production processes in order to improve service
quality. The unit of analysis of the present investigation is the Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la pequefia empresa Biblian Ltda., In which it was possible to demonstrate a
poor work performance translated into an inadequate service level and dissatisfaction of
the members. Based on this approach, it is proposed to develop a human talent
management model that incorporates fundamental aspects of the organization. The
methodology used was non-experimental, descriptive and transversal approach. The
most relevant results showed flaws in communication, performance, fulfillment of
objectives and lack of updating processes.

Key words: Management, Human Resources; Service Improvement; Performance;
Financial Services.

INTRODUCCION

Segun el articulo 311, Segun el articulo 311, de la constituciébn de la republica del
Ecuador, el sector de la economia popular y solidaria estd conformada por cooperativas,
bancos y cajas comunales, cajas de ahorro y entidades asociativas, las cuales estan
llamadas a ser parte del desarrollo productivo de la economia de los pueblos,
entendiéndose por economia popular y solidaria a un sector que se diferencia por la
utilizacién de su propia fuerza de trabajo, ademas por ofrecer servicios financieros a
través del crédito, ahorro, y servicios complementarios, los mismos que se encuentran
sustentados en procesos, tecnologia, talento humano, acorde a las necesidades de los
pueblos, contribuyendo de esta el desarrollo socioeconémico de un pais. Este sector
pretende integrar a todos los actores de la poblacion a través de un trato justo, incluyente
y solidario bajo una verdadera conviccion de inclusion financiera.

En los ultimos siete afos, las cooperativas de ahorro y crédito (COAC) dieron un salto

importante. Mientras en el 2012 sus activos sumaban USD 6, 027 millones, al cierre del
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afo pasado (2018) sumaron 14, 016 millones, segun la Superintendencia de la Economia
Popular y Solidaria (SEPS). Ese mismo comportamiento también se observa en variables
como los pasivos, el patrimonio, los créditos, los depdsitos, las utilidades y el nimero de
SOcCios.

Para la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, este dinamismo refleja la
confianza de los clientes y es resultado del control que tienen las instituciones. La
Superintendencia fue creada en el 2012 y entre sus competencias esta la regulacion de
un sector que esta en proceso de consolidacion.

Actualmente las cooperativas de ahorro y crédito mantienen el 26% de participacion del
sistema financiero, segun datos publicados a abril por la superintendencia de economia
popular y solidaria, esto se debe a la confianza de los socios hacia las cooperativas,
ademas por que las cooperativas han logrado penetrar con la inclusion financiera en
zonas rurales en donde el indice de pobreza es mayor, sector en donde la banca privada
ha descuidado a ese segmento de clientes. Ademas, Juan Pablo Guerra afiade que el
sector cooperativo ha creado un modelo dinamico en la economia del pais con la
participacion de estos actores como son las Coac’s.

Es asi que las instituciones financieras como las cooperativas de ahorro y crédito al
mantener este ritmo acelerado de crecimiento y al brindar servicios financieros obliga a
mejorar la propuesta de valor hacia los socios/clientes, usuarios, brindando un servicio
de calidad hacia los socios, entonces esto hace que las organizaciones deben mantener
y fortalecer su capital humano, ya que una empresa es tan buena como lo sean sus
empleados es asi que, a mayor capacidad del equipo humano, las, las actividades,
procesos y tareas que se realicen dentro de la organizacion seran mas eficientes lo que
les permitira cumplir con sus objetivos estratégicos.

En la actualidad para que una organizacion se mantenga en el tiempo y cumpla sus
objetivos estratégicos, no debe dejar de lado los recursos financieros, tecnoldgicos que
se complementan con el talento humano, por esta razén la diferencia entre una y otra
organizacién es la forma en la que comprenden al talento humano, asi como el rol que le

atribuyen dentro de la empresa.
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La entidad, objeto de investigacion es la cooperativa de ahorro y crédito de la pequefia
empresa Biblidn Ltda. La misma que presenta la siguiente informacién financiera, asi
como datos generales, los mismos que son los siguientes: La cooperativa a julio de 2019
cuenta con 14 sucursales distribuidas en las provincias del Azuay y Cafar, con un total
de 255.501.816,34 millones en activos, un pasivo de 215.212.785,57 millones y un
patrimonio de 37.715.047,93, ademas mantiene alrededor de 80,000 socios, 180
empleados, su oficina matriz esta ubicada en el Canton Biblian Provincia del Cafar.

La cooperativa entre sus objetivos estratégicos es el de fortalecer su capital humano, a
través de una evaluacién de desempefio y el de mejorar la comunicacion interna, los
mismos que han presentado un leve deterioro, en este sentido la cooperativa no podra
ser competitiva ni cumplir con sus objetivos si no se realiza un proceso adecuado de
seleccion, contratacion, capacitacion y evaluacién de personal, motivo por el cual la
presente investigacion tiene como objetivo analizar los aspectos mas relevantes que
posibiliten potenciar la gestion del talento humano de la cooperativa de ahorro y crédito
de la pequefia empresa Biblian Ltda., a través de la formulacién de estrategias, asi como
el de fortalecer las politicas institucionales que permita mejorar la productividad y

desempeiio de los empleados.

Un modelo de gestidon de talento humano hacia los nuevos escenarios laborales
Actualmente las nuevas organizaciones requieren de personal con nuevas habilidades,
competencias, trabajo en equipo, es decir verdaderos lideres que coadyuven al desarrollo
de las actividades y metas de cada uno de los empleados, esta evolucion se debe
también al desarrollo tecnol6gico en cada una de las organizaciones, razon por la cual
un modelo de gestién de talento humano debe estar enfocado a las nuevas tendencias
del mercado laboral, como a los diferentes cambios normativos, los mismos que me
permitiran alcanzar los objetivos estratégicos, crear una cultura organizacional solida,
asi como el ser mas competitivos y sostenibles en el tiempo. (Cordero, Narvaez y Erazo,
2019)
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Tejada (2003) manifiesta que “la gestidon del talento se basa en la legitimizacion de que

la potencialidad humana se puede relacionar con los procesos productivos eficientes,

) “

eficaces y efectivos...”, mientras que el papel de la gerencia seria “...que adquiera
también conocimientos que le permitan detectar, apoyar, impulsar, poner a prueba e
incentivar el talento de sus colaboradores y el suyo propio; todo esto como una nueva
alternativa de cambio organizacional’.
La gestion de talento humano es un proceso en el cual requiere reclutar, seleccionar,
recompensar, desarrollar y dar seguimiento a las personas, la cual me permitird una toma
de decisiones acertada, ademas es importante que las personas se sientan
comprometidas con la empresa, lo cual ayudara a mejorar la productividad, calidad y
cumplimiento de los objetivos, ademas me permitird la optimizaciéon de tiempos y
procesos. Entonces las organizaciones necesitan aprender a:

e Comprender la mision y vision de la empresa

e Romper paradigmas

e Innovar

e Enfrentarse al futuro
Temor a producir lo desconocido Yadira (2017) indica que la gestion del talento humano
existe porque las organizaciones o empresas estan conformadas por personas, ya que
las organizaciones no podrian crecer ni sostenerse en el tiempo sin las personas, a través
de una planificacion adecuada de las actividades y planes de accion, por lo que las
personas dependen de las organizaciones donde trabajan y lo realizan con el Unico
propésito de alcanzar sus objetivos personales, desarrollo profesional y otras metas
individuales.
Las personas dependen de las organizaciones para su crecimiento profesional, personal
e individual, pero también las organizaciones dependen de las personas directamente ya
sea para operar, producir bienes o servicios, atender a los clientes, competir en los
mercados, cumplir con sus objetivos estratégicos, es por esta razén que existe una
relacion de mutua dependencia que proporciona beneficios reciprocos, es decir una
simbiosis entra las personas y las organizaciones (Chiavenato, 2008).
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Dessler (2009) afirma que la gestion de talento humano son practicas y politicas
necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones de trabajo,
especificamente el de reclutar, evaluar, capacitar, remunerar y ofrecer un ambiente
seguro y equitativo para los empleados” por lo que aseguramos contar con un personal
idoneo en todas las areas, el cual nos permitird optimizar procesos, tiempo y recursos
para las organizaciones.

Debido a la importancia que hoy en dia se da a los trabajadores en las organizaciones el
termino capital humano ha desaparecido, ya que actualmente es considerado como una
persona dotada de habilidades y conocimientos que se han convertido en un aporte para
el desarrollo, competencias, la productividad en las organizaciones (Ramos, 2014).
Alles (2009) Manifiesta que muchas organizaciones invierten en diferentes modelos de
gestién de talento humano, pero luego no saben como conseguirlo y llevarlo a cabo, lo
gue busca el modelo es el de desarrollar las competencias de las personas basadas en
tres subsistemas como, la selecciéon que me permitirh contar con personal idoneo para
cada area o funcion que desemperien, evaluacién del desempefio, este nos permitira
conocer el grado de las competencias con las que cuenten cada integrante de la
organizacion y el ultimo y primordial es el desarrollo de las mismas. Borrero, (2019),
afiade la importancia de evaluar para adoptar la mejora continua en la organziacion.
Actualmente las organizaciones tienen la ardua tarea de cubrir la brecha que existe entre
las necesidades laborales actuales versus las exigencias del nuevo ecosistema laboral,
la misma que debe empezar por romper ese viejo sistema jerarquico vertical y centrarnos
en un nuevo modelo de gestion, decision, trabajo en equipo con el propdsito de crear una
base para una cultura organizacional perdurable en el tiempo.

En resumen, la gestion de talento humano es crear un sistema entre lo social y lo
econdémico es decir considerar al empleado como un factor motivacional con una
concepcion renovada, dindmica y competitiva, el mismo que me permita mejorar el
desempenio y el clima laboral de las organizaciones.

El desempefio laboral podemos considerarlo como algo intrinseco de cada persona o

individuo, es decir las cualidades y habilidades que interactian entre si, pero para que
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sean desarrolladas debe de existir una persona o responsable que identifique esas
caracteristicas para a través de ellas establecer estrategias que me permitiran cumplir
con mis objetivos institucionales. (Cerdn, Erazo,Ormaza y Narvaez, 2019)
Robbins (1998) considera que los principales factores organizacionales que influyen en
el desempefio laboral son:

+ La capacidad del trabajador

< El cliente

X4

L)

% Actitud del trabajador
% Actitud percibida por el cliente
% Quejas y reclamos de los clientes

Para que exista un desempefio laboral en una organizacion, también debe existir una
motivacion hacia el personal, ya que al no existir un personal que se encuentre motivado
muy dificilmente una organizacion alcanzara sus objetivos estratégicos, tampoco podra
generar una cultura organizacional que pueda mantenerse en el tiempo.

Una cualidad o condicion para que la gestion de talento humano se relacione con los
procesos de manera eficiente, eficaz y efectiva dependera de la fortaleza de su talento
humano con la que cuente cada una de las organizaciones, pero también esto se
complementa con que la gerencia o las personas responsables, también adquieran
nuevos conocimientos que les permitan detectar, apoyar, impulsar, e incentivar el talento
de sus colaboradores, todo esto con un solo propdésito como es el cambio organizacional.
Para alcanzar el éxito en una organizacion, el personal debe de encontrarse motivado y
comprometido con la institucion, ademas de encontrarse en permanente capacitacion,
para tener la suficiente capacidad de identificar, captar las oportunidades de mejora en
cada uno de los procesos, pero siempre preguntando a los demas colaboradores sobre
la manera que se esta gestionando, si es la adecuada o no, para de esta forma seguir
retroalimentandonos y mejorando cada dia mas en cada una de sus actividades y tareas.
Al considerarse un area muy sensible dentro de las organizaciones, también es
importante considerar una serie de variables como, la cultura, estructura, las

caracteristicas, es decir los procesos internos de una organizacion y todo aquello que se
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encuentre vinculado con el talento humano dentro de una organizacién (Chiavenato,
2008).

Existen modelos de gestion de talento humano, cada uno diferentes entre si, pero todos
con un solo objetivo que es el de mantener niveles de eficiencia, estos modelos de gestion
empresarial se van integrando y esto hace que cada dia vayan evolucionando hacia
nuevos modelos con el proposito de mejorar su competitividad y sus resultados
empresariales trazados.

Un proceso moderno de gestion de talento humano se basa en una admisién de
personas, seguida con el reclutamiento y seleccién, evaluacion, compensacion y un
monitoreo contindo basados en sistemas de informacion, innovacion y una base de datos
actualizada, asi como a las necesidades de la organizacion, permitiendo de esta forma
contar con personal adecuado e idoneo en cada una de las areas.

Ademas, se indica que el talento humano es considerado como un proceso
administrativo, es decir que se debe planear, organizar, dirigir y controlar al talento
humano de una organizacion permitiendo de esta forma contar con las habilidades y
conocimientos del sujeto de una organizacion (Rodriguez, 2013).

El talento humano también es considerado como una herramienta estratégica, ya que a
través de ello se puede impulsar las competencias individuales y colectivas de una
organizacién alcanzando un nivel de excelencia, el mismo que me permitird enfrentar a

nuevos desafios en el medio (Mora, 2012).

El desempefio laboral como un factor esencial para el logro de objetivos en una
organizacion.

Un factor que incide en el desemperio laboral es el clima laboral de una organizacion, ya
gue de ello dependera el éxito o fracaso de una empresa, al no tener a un empleado que
se sienta parte de la institucion en donde exista una buena comunicacion, definido de
manera adecuada los procesos, tener una estructura adecuada en lo referente al
organico funcional en donde las persona tenga claro cuales son sus deberes y

obligaciones.
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También el no proporcionar retroalimentacion oportuna incide en el desempefio, es asi
gue cuando solo se mide y no se retroalimenta de manera adecuada y permanente,
mantendremos el mismo nivel siempre, solo con la ilusién de que las cosas se estan
haciendo bien, cayendo en una zona de confort, creando resistencia al cambio en las
organizaciones, por lo que es importante que las organizaciones realicen un seguimiento
luego de los resultados de la evaluacidn, brindando retroalimentacion oportuna y
adecuada en cada una de las areas de la organizacion.

En consecuencia, es trascendental fortalecer el capital humano de las organizaciones, el
cual me permitird elevar sus conocimientos, y habilidades para brindar una atencion
personalizada a los socios/clientes, ademas fortaleceriamos la cultura organizacional, y
por ende se cumplirian los objetivos institucionales planteados en el corto y largo plazo.
El desempefio laboral es considerado como acciones o comportamientos de los
empleados considerados como de mayor importancia en una empresa, los mismos que
podrian ser medidos a través de las competencias individuales para poder identificar su
nivel de aportacion hacia la organizacion (Garcia, 2001).

Los diferentes cambios que van teniendo las organizaciones, hace que se dé la
importancia al &rea de talento humano, para que sea esta la encargada de atraer retener,
contratar al personal adecuado para la empresa, ya que el reto de las organizaciones es
de evolucionar e innovar las herramientas, procesos y técnicas relacionadas al desarrollo
organizacional y las necesidades del mercado laboral.

El talento humano en las organizaciones hoy en dia estan llamadas a generar y contribuir
ventajas competitivas que me permitan cumplir con los objetivos, asi como con la vision
y mision de la empresa, ya que esto hara que se diferencie con el resto de competidores,
para lo cual se tiene que organizar los procesos de una manera adecuada y oportuna,
estableciendo claramente cuales son sus etapas, responsabilidades, recursos para su
ejecucion, pero siempre manteniendo esa relacion entre el personal y la organizacion, ya
gue esto sera un factor clave para mejorar el desempefio laboral en una empresa.
Ademas, consideramos también que para que exista un desempefio laboral adecuado,

es importante contar con politicas claras y bien definidas, esto hara que todos los
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empleados al menos cumplan con sus procesos y tareas en los plazos y tiempos definidos
en dicha politica. Pero para que una politica tenga éxito esta debera ser monitoreada y
controlada de manera permanente, también es importante la socializacion y
comunicacién de la politica ya que el éxito de una organizacion dependera mucho de
como y quién comunique. Para mantener un desempefio laboral efectivo, es necesario
gue las instituciones cuenten con un plan de incentivos para su personal. Aldana & Pifa
(2017), sefalan que esto ademas permite concebir un servicio de calidad al cliente.

También para que exista un desempefio laboral efectivo, es necesario considerar un
factor importante como lo es la comunicacién, ya que a través de la misma se puede
realizar las actividades y tareas a través de procesos bien definidos y estructurados,

optimizando de esta forma tiempo y recursos para la organizacion.

METODOLOGIA

La presente investigacion es de tipo no experimental ya que los datos fueron tomados a
través de una encuesta a los empleados de la Cooperativa, tal como lo perciben o se
comportan los fendmenos estudiados, para poder determinar el desempefio laboral de
los empleados de la Cooperativa. Sin que exista una manipulacion o control de parte del
investigador.

El enfoque es mixto por lo que se partié de hechos cuantitativos como son el nimero de
personas que laboran en la institucion, el tiempo de trabajo, género, etc. Resultados en
porcentajes que se obtuvieron a través de la encuesta aplicada al personal de la
institucion, la misma que fue complementada con una entrevista al Jefe de Talento
Humano de la Cooperativa, para validar y complementar los resultados obtenidos.

Es descriptiva ya que fue realizada a los empleados que laboran en la Cooperativa. En
cada una de sus sucursales, departamentos, en el cual se obtuvieron informacion de las
variables y dimensiones a través de las diferentes preguntas en la encuesta.

Es transversal porque la informacién fue recopilada en un momento determinado, a una

poblacién muestral que en este caso fue a 135 empleados de la Cooperativa.
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Para la presente investigacion, se empled, el método inductivo-deductivo para la
formulacién del problema de investigacion.

Ademas, se empled el método histérico-l6gico para realizar las revisiones de la literatura
que permitieron el desarrollo del marco tedrico y del estado de la situacion que sustentan
a la investigacion realizada.

Adicionalmente, también se emple6 el método analitico-sintético que, en base al disefio
y ejecucion de encuestas y entrevistas, aporta al cumplimiento de los objetivos

planteados en esta investigacion.

RESULTADOS

En la investigacion realizada se pudo identificar algunas debilidades que posee la
cooperativa, sobre todo en algunos procesos dentro del area de talento humano.

En los resultados cuantitativos descritos en las siete variables analizadas: seleccion de
personal, capacitacién, compensacion, evaluacion, eficiencia, eficacia y comunicacion,

se ha considerado como de mayor relevancia las siguientes:

Tabla 1.

Resultados de la investigacion

Variables Si No Porcentaje
Manual de procesos 97 38 77% 23%
Capacitacion 111 24 82% 18%
Plan de incentivos 102 33 76% 24%
Productividad 119 16 88% 12%
Comunicacion 59 59 50% 50%

Fuente: Encuestas realizadas al TH de la Cooperativa
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Se evidencia que la cooperativa cuenta con un manual de procesos de seleccion y
contratacion de personal, pero como aspectos a mejorar es la actualizacion de los
manuales y procesos los mismos que tiene que estar acorde a las nuevas exigencias del
mercado laboral, asi como a los objetivos estratégicos de la institucion.

Ademas, también se observa que la cooperativa cuenta con un plan de capacitacion, en
la que consta que las capacitaciones estan dirigidas a todo el personal, que deberan ser
replicadas a sus colaboradores, pero lo que se pudo evidenciar como oportunidades de
mejora podria ser que el departamento de talento humano difunda y elabore un informe
en el cual conste los cambios o avances que se han dado luego de la capacitacion.
También se puede evidenciar claramente que la cooperativa cuenta con un plan de
incentivos, entonces como oportunidades de mejora, tendriamos que identificar qué tipos
de incentivos entrega la cooperativa a los empleados, y que incentivos le gustaria al
personal.

Asi también se observa que las tareas encomendadas a los funcionarios son ejecutadas
en los tiempos establecidos lo cual es visto de manera positiva por parte de los
empleados, pero como aspectos a mejorar podemos manifestar que se tendria que
identificar los tiempos por areas y procesos para una toma de decisiones oportuna y
adecuada.

También podemos observar que la cooperativa presenta debilidades en la comunicacién,
por lo que se tendria que identificar las causas del porque esa comunicacion no es la
adecuada, ya que en una organizacion que presenta debilidades en la comunicacion muy

dificilmente podra cumplir sus objetivos estratégicos.
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Propuesta de Modelo Gestion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequeiia

Empresa Biblian Ltda.

La estructuracion de un modelo de gestion de talento humano tiene como finalidad de:
optimizar recursos, mejorar la prestacion de servicios, mejorar la cultura organizacional,
el mejoramiento continuo, la satisfaccion y desemperio laboral, cumplimiento de objetivos
estratégicos. Visto desde esa perspectiva se debe enfocar que los productos y servicios
gue brinda la cooperativa, vayan orientados a satisfacer las necesidades de sus socios y
usuarios, esto a su vez permitira generar un valor agregado a la institucion, a sus
colaboradores y socios en general, logrando asi consolidarse en el mercado y sostenibles
en el tiempo.

De ahi que, con la informacién obtenida se propone un modelo que mejore la gestion del
talento humano de la Cooperativa, que me permita mejorar el desempefio laboral, que
ayude a mejorar los servicios brindados de manera oportuna, mejorar los procesos,
incrementar la eficiencia y eficacia de los empleados de la cooperativa en las diferentes
areas, alcanzar niveles adecuados de productividad, para de esta forma alcanzar los
objetivos estratégicos y cumplir con su misién y visién institucional. Para ello, tal como se
puede visualizar en la figura 2, es necesario vincular articuladamente las diferentes
etapas de la gestion de talento humano en torno a los resultados que se quiere alcanzar,
gue en este caso es el de mejorar desempefio laboral de todos sus colaboradores de la

institucion.
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Figura 1. Propuesta de modelo de gestion de talento humano

EVALUACION

Fuente: Elaboracion propia

El elemento dinamizador, del modelo propuesto, son los subsistemas, que conforman el
sistema integrado del talento humano como es: la planificacién del talento humano, la
seleccion y contratacion, la induccion, capacitacion, evaluacion y compensacion,
componentes que se encuentran debidamente relacionados con la misién y visién,
objetivos estratégicos de la institucion.

A continuacién, realizaremos una breve descripcidon de los diferentes componentes que
conforman el modelo de gestion de talento humano propuesto en la presente
investigacion para la cooperativa.

Para que un modelo de gestion de talento humano sea exitoso, debe empezar con una
planificacion de actividades, los mismos que deberan estar relacionados con los objetivos
estratégicos de la institucion.

Posteriormente se debe realizar un proceso de seleccibn y contratacion, bien

estructurado porque de ello dependera el éxito o fracaso de una organizacion, razén por
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la cual se propone que el proceso de seleccién y contratacion de personal debera
contener lo siguiente,

Deteccion de necesidades: lo primero y fundamental que tenemos que tener en cuenta
es conocer e identificar cuales son las necesidades de la institucion en toda su
estructura organizacional

Definicion del perfil del candidato: aqui debemos identificar las cualidades, habilidades
gue debe cumplir el candidato, es decir el nivel de conocimientos, experiencia, valores,
niveles de estudio, idiomas, trabajo en equipo, trabajo bajo presién, etc.

Convocatoria: en esta etapa se recolectara el curriculo de cada postulante, es decir los
posibles aspirantes que cumplieron con los requisitos solicitados por la cooperativa,
también es importante considerar los medios a través de la cual se va realizar la
convocatoria, es decir, a través de las redes sociales, pagina web, prensa, etc.
Preseleccion: una vez que se ha recibido la informacién de los candidatos es importante
realizar una primera seleccién, para de esta forma contar con los candidatos acorde a los
requerimientos de la institucion, con la cual se optimiza tiempo y recursos para la
institucion.

Seleccién: en este proceso existe diferentes maneras de seleccion, muchas
organizaciones realizan entrevistas de trabajo, test psicotécnicos, pruebas profesionales,
dindmicas de grupo, la utilizacién de una u otra técnica dependera del puesto. Finalmente
se realiza una entrevista a profundidad a los candidatos que hayan superado las distintas
pruebas.

Informe de candidatos: aqui se recopila toda la informacion de los postulantes, en el cual
debera incluir los pro y contras de cada uno de los aspirantes, esta técnica me permitira
contar con una base de candidatos mas idéneos, para los diferentes cargos o puestos a
cubrir.

Toma de decisiones: en esta etapa es la mas importante, ya que se va a elegir a la
persona mas idonea y cumpla con los perfiles que busca la institucion.

Contrataciéon: aqui es el momento en el que se firma el contrato, es decir esta etapa es

de tipo legal basicamente
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Incorporacién del puesto: es aqui en donde el candidato empieza a laborar en la
organizacion, también algunas de las empresas en esta fase establecen periodos de
prueba, aqui es la etapa en la que hay que presentar formalmente al nuevo empleado a
todos sus colaboradores.

Formacion: en esta etapa es en donde el area de talento humano o las areas
involucradas, procuren que el nuevo integrante se adapte lo mas pronto posible a las
tareas.

Seguimiento: Una Ultima etapa y consideramos también importante como todas las
demas, que para que un proceso de seleccion y contratacion tenga éxito es necesario
realizar una evaluacion ya sea esta a corto o largo plazo, la cual me permitira identificar
las falencias y ventajas para seguir mejorando en base a planes de accion propuestos
por el responsable de talento humano.

A continuacién, se ha realizado un flujograma del proceso de seleccién y contratacion de

personal.

Figura 2. Proceso de seleccién y contratacién de personal

}

No cumple

Informe de
candidatos

Deteccion de L ' . . '
: Definicion de perfil Convocatoria Preseleccion Seleccion
necesidades | 7| peril— > > —>

Si cumple
q— Seguimiento |«4——  Formacion  |«—— Incorporacion |«—— Contratacion [¢—————

Fuente: Elaboracion propia
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Todo este proceso debe estar ligado a las nuevas tendencias del mercado laboral, nuevas
tecnologias, herramientas, que son claves para conseguir a los futuros empleados de la
cooperativa, optimizando tiempo y recursos.
A través de este proceso de seleccion y contratacién se busca contar con los mejores
candidatos para cada puesto especifico, ya que no es suficiente una persona con carrera
y master, sino también hacen falta de ciertas habilidades y destrezas personales para
alcanzar los objetivos institucionales.
Ademas, consideramos también que es fundamental brindarle un proceso de induccién
al personal, ya que a través de ello los nuevos empleados podran contar con informacion
respecto a los valores, antecedentes, objetivos estratégicos de la empresa, asi como en
cada uno de sus puestos de trabajo, muchas de las veces las empresas, suelen cometer
el error de ignorar esta etapa, la misma que se ve reflejada en el corto plazo, cuando se
realiza una evaluacion.
Otra de las etapas que se debe tener en cuenta es la capacitacion, aunque muchas de
las organizaciones consideran a la capacitacion como un gasto y no como una inversion
que beneficiara tanto a la organizacion como a sus colaboradores.
Razén por la cual consideramos que en un modelo de gestién de talento humano no debe
dejarse de lado a la capacitacion ya que juega un papel primordial para el logro de los
objetivos, tareas y proyectos, ya que es considerado como un proceso mediante el cual
los trabajadores, adquieren los conocimientos, las herramientas, habilidades y actitudes
para interactuar en el entorno laboral.
También podemos manifestar que a través de un programa de capacitacidbn una
organizacién se veria beneficiada en:

e Genera un aumento de la productividad y la calidad de trabajo.

¢ Incrementa la rentabilidad de la organizacion.

e Resolver los problemas generados el dia a dia.

e La supervision.

o Estabilidad organizacional y flexibilidad.
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e Personal identificado con la empresa

A continuacién, se plantea el siguiente plan de capacitacion con el qué se pretende
actualizar y ampliar los conocimientos de los empleados de la cooperativa, el mismo que
me permitira mantener un buen nivel de eficiencia y rendimiento colectivo, cumpliendo de
esta forma con los objetivos estratégicos, optimizando procesos y recursos en la
institucion

A través de este plan de capacitacion se pretende una alineacion de su personal hacia
los objetivos, su mision y vision, permitiendo ademas la solucién a los problemas,

preparandolos para enfrentar los cambios de su entorno.

366



Revista Arbitrada Interdisciplinaria KOINONIA
Afio IV. Vol IV. N°1. Edicion Especial 2019
Hecho el deposito de Ley: FA2016000010
ISSN: 2542-3088
FUNDACION KOINONIA (F.K). Santa Ana de Coro. Venezuela.

Pedro Eloy Lema Guiracocha; Juan Carlos Erazo Alvarez; Cecilia Ivonne Narvéez Zurita

Tabla 2

Plan de capacitacion

FASES DESCRIPCION

Planificacion En este proceso se define el futuro deseado de la
capacitacion en una organizacion, tomando en
cuenta el ambiente, la estructura organizacional que
en este caso es la conformacién organizacional del
centro de capacitacion, el cual establece, funciones y
competencias.

Deteccion y andlisis de las necesidades Para poder realizar un analisis de necesidades, se
deben considerar diferentes métodos o metodologias,
como son lluvia de ideas, causa efecto, FODA etc.,
que para este caso de investigacion se propone la
utilizaciéon de un FODA, el cual me permitira
identificar cuales son las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenaza en cada una de las areas

Plan de capacitacion Con los resultados obtenidos como siguiente etapa,
se elaborara un plan de capacitacion, en el que
contendra las actividades, talleres, cursos. Los
objetivos que se tracen deberan ser SMART, es
decir, medibles, alcanzables, reales, especificos y
temporizados, para poder ser evaluados y poder
tomar decisiones de manera oportuna.

PLAN DE CAPACITACION

Ejecucion del plan Para que un plan de capacitacidn tenga éxito en las
organizaciones, estos deberan ser comunicados y
ejecutados de manera oportuna, utilizando los
canales adecuados y hacia todos los niveles de la
organizacion, cumpliendo con los tiempos y temas
establecidos

Evaluacién Finalmente se realizara una evaluacion del plan, en el
gue me permitira identificar las oportunidades de
mejora ya sea estos en temas o tiempos, y a través
de ellos poder mejorar con el Unico propésito que es
el de mejorar el desempefio laboral de una
organizacion.

Fuente: Elaboracion propia

También es importante considerar otro aspecto fundamental como es la evaluacién al
personal, porque a través de ello me permitira conocer el grado de cumplimiento de los
objetivos propuestos por la institucién, su mision y vision de manera individual.

Una organizaciéon al no realizar evaluaciones al personal, no podra identificar las
oportunidades de mejora, en sus procesos y procedimientos, asi como sus debilidades.
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Para la realizacion de la evaluacion se plantea realizar la evaluacion 360 grados, ya que
es una herramienta que me permite una evaluacion integral, la cual es utilizada para
medir las competencias de los colaboradores en una organizacion. Es una evaluacion
que se realiza al empleado, es decir lo realizan los compafieros, subordinados,
supervisores, jefes directos, clientes internos y externos, basandose en el
comportamiento y habilidades que tiene la persona en su entorno profesional.

La finalidad de la evaluacion 360 grados, es el de brindar a cada uno de los colaboradores
una retroalimentacion para mejorar su desempefo y comportamiento de una manera mas
objetiva al contar con diferentes puntos de vista y perspectivas.

Aqui debemos tener en cuenta que la comunicacion es una de las piezas claves para la
correcta aplicacion del modelo, por lo tanto, debe procurar a través de acciones concretas

el fortalecimiento de las relaciones de confianza entre trabajadores.

Figura 3. Evaluacion 360

Fuente: Alles (2006)

Para la evaluacion 360 grados consideramos que al menos se debe considerar los
siguientes aspectos o factores que me permitiran obtener informacién, para una

adecuada toma de decisiones, y al mismo tiempo me permita mejorar la productividad y
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el desempefio de los empleados de la cooperativa en todos sus niveles. A continuacion,
se presenta un formato de evaluacion 360 el cual debe estar alineado a los objetivos de

la institucion.
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Tabla 3

Formulario de evaluacion de desempefio

FORMULARIO 360°

EVALUACION DE DESEMPENO POR COMPETENCIAS

DATOS DEL EVALUADO:

NOMBRE:

CARGO:

Gestion de Desempefio

Fecha

EVALUACION DE COMPETENCIAS

INTEGRIDAD Y CONFIANZA

Genera una imagen basada en principios y
una clara ética en negocios, demostrando
consistencia entre los principios, valores y
comportamientos; y construye confianza
con otros a través de su propia autenticidad
y se adhiere a su compromiso.

Trata a otros con dignidad y justicia. No exagera su propia capacidad

EVALUADORES:

NIVEL DE OBSERVACION

2 3 4 5 6

COL COL | COL coL

Nivel de Desarrollo de la Competencia

o de la organizacion.

Protege conversaciones o informacion confidencial. Es honesto y
directo en su relacion con otros.

Hace promesas de valor y las cumple. Asume responsabilidad por su
comportamiento y sus errores.

Presenta informacion verdadera a sus clientes y genera confianza
personal.

VOCACION DE SERVICIO

Satisfacer a los clientes internos y externos
con el compromiso personal y la actitud
para cumplir con sus pedidos, deseos y
expectativas, asi como resolver sus
problemas.

NIVEL DE OBSERVACION
Nivel de Desarrollo de la Competencia 2 | 3 4 | 5 6 7
JEF | COL COL | COL COL COL
Se asegura de conocer adecuadamente los requerimientos de todos
sus clientes, satisface las necesidades con agilidad y solvencia
técnica y mejora continua de la organizacion.

Identifica proactivamente las necesidades del cliente, diagnostica
correctamente la necesidad y plantea soluciones adecuadas.

Actlia a partir de los pedidos de los clientes, ofreciendo respuestas
estandar a sus demandas.

Da respuesta a las necesidades del cliente, muestra pocas
habilidades para brindar el servicio.

VISION ESTRATEGICA DE NEGOCIO

Capacidad de determinar eficazmente las
metas y prioridades del negocio, definiendo
las acciones, los plazos y los recursos
requeridos. Incluye la instrumentacion de
mecanismos de seguimiento, verificacion y
control; orientado al logro de resultados y
fijando metas por encima de los
estandares.

NIVEL DE OBSERVACION

Nivel de Desarrollo de la Competencia 2 | 3 4 | s 6 7

JEF | COL | cOL | coL | coL coL
Define y comparte visiones de negocio. Orienta todo su accionar a la

consecucion de los Objetivos Estratégicos de la CACPE.

Es capaz de administrar simultineamente diversas tareas complejas,
orientadas a la Vision Estratégica del Negocio.

Establece objetivos y plazos para la realizacién de sus tareas, define
prioridades para el cumplimiento de los objetivos de su area.

Organiza sus tareas y administra adecuadamente los tiempos.
Trabaja para cumplir los objetivos de su cargo.

IMPACTO E INFLUENCIA

Es la capacidad necesaria para generar
credibilidad en los demas, sobre la base de
los conocimientos técnicos de su
especialidad; con pleno convencimiento de
que es capaz de influir con éxito en los
demas. Ejerce liderazgo técnico.

NIVEL DE OBSERVACION

Nivel de Desarrollo de la Competencia 3 4 | 5 6

COL COL | coL coL

Compromete a otros para realizar tareas adicionales, crea
oportunidades y soluciona problemas.

Busca nuevas responsabilidades que generen impacto. Expresa su
desacuerdo y presenta su posicién en forma clara y segura.

Trabaja sin supervision constante y no se amilana con los problemas;
aparece seguro ante los demas.

En ocasiones se muestra poco seguro y necesita supervision para la
realizacién de su trabajo y el cumplimiento de los objetivos.

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

NIVEL DE OBSERVACION

Nivel de Desarrollo de la Competencia
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1 2 3 4 5 6 4

YO JEF |COL cOL|coL coL 5
Fuente: Elaboracién propia

Finalmente se propone establecer un plan de incentivos hacia el personal de la

cooperativa el cual se encuentra establecido de la siguiente manera:

Tabla 4
Plan de incentivos
TIPO DE OBJETIVO CARACTERISTICA BENEFICIOS
INCENTIVOS

Es motivar a los | Incremento Sueldo Reduccion de rotacion de

empleados para | Comisiones personal
a mejorar el nivel de | Bonos Promover el trabajo en equipo
= productividad, asi | Regalos(viajes) Aumentar la productividad
g como la consecucion Personal mejor calificado
< de objetivos La no existencia
T favoritismos

Empleados comprometidos
Ascensos
Reconocimientos

@ Horarios flexibles
g Dias Libres
L , -
5 Planes meédicos
Z
<
Z
T
o
Z

Fuente: Elaboracion propia

Una gestion estratégica de los planes de compensacion y beneficios se ha convertido
hoy en dia en un factor diferenciador con el propdésito de atraer, retener y mantener a los
mejores trabajadores, razon por la cual es importante establecer planes de compensaciéon
de las preferencias y de los momentos vitales de cada empleado, es decir deben ser mas

personalizables y entregarse con mayor frecuencia, razon por la cual se considera a la
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compensacion como un factor diferenciador en un modelo de gestidon de talento humano
moderno.

Los resultados que se obtengan a través de la aplicacion del modelo propuesto se
convierten en acciones tendientes a mejorar el desempeiio laboral de los empleados de
la cooperativa, brindando asi un servicio diferenciador hacia los socios y usuarios de la

institucion, ademas optimizando los tiempos y recursos de la cooperativa.

CONCLUSIONES

Es importante manifestar que se tiene que actualizar los diferentes manuales de procesos
gue mantiene la cooperativa y contar con un modelo de gestion de talento humano, que
contribuya a mejorar el desempefio laboral, y su rendimiento, el cual permitir4 alcanzar
los objetivos estratégicos, su mision y vision, contribuyendo de esta forma el desarrollo
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa Biblian Ltda.

La presente investigacion pretende aportar con lineamientos que contribuyan a una mejor
gestion del talento humano de la cooperativa, en donde se generen ventajas competitivas
gue me permita contar con un personal con las competencias y habilidades requeridas
enfocadas en la propuesta de valor de la cooperativa que es el de brindar un servicio de
calidad hacia los socios.

También es importante continuar capacitando al personal de la cooperativa, para mejorar
la productividad y el desempefio laboral, el cual es traducido en la optimizacién de
procesos, recursos que me permitan brindar un mejor servicio al socio.

El talento humano actualmente es la variable mas competitiva de las organizaciones, ya
gue hoy en dia las empresas estan en la lucha por atraer, seleccionar y retener a los

mejores talentos ya que estos permitiran generar mayores beneficios para las empresas.
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