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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo generar una estrategia de gestion de talento humano
para lograr la satisfaccion laboral del personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones

Potosi Limitada

La metodologia que se utilizo para obtener los datos de analisis consiste en el método de
investigacion Historico Logico en el cual se estudid los acontecimientos a lo largo de la
historia de los recursos humanos mostrando la evolucion y desarrollo de la teoria de

Gestion del Talento Humano.

De igual forma se utilizdo el método Hipotético Deductivo para el planteamiento y
comprobacion de la hipodtesis de investigacion el cual fue base para el desarrollo del

presente documento.

Se utiliz6 como técnica de investigacion el censo que permitid analizar el nivel de
satisfaccion laboral que tiene el personal conjuntamente con la entrevista que permitié

analizar la situacion laboral de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Limitada.

El presente trabajo concluye sefialando que existe una clara relacion entre la gestion del
talento humano y la satisfaccion laboral siempre y cuando exista una serie de
capacitaciones y actualizaciones para determinar una mayor eficiencia dentro de las
funciones de cada trabajador, Esta conclusion fue determinada considerando que el nivel
de desempefio del personal es bueno pero no eficiente y no existe un plan de gestion de

talento humano que incentive a los trabajadores.
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INTRODUCCION

A continuacion se expondra las generalidades de la tesis como ser el problema que se
pretende resolver, los métodos que fueron utilizados en la investigacion, se dard un

panorama general del trabajo de investigacion.
1 ANTECEDENTES

La Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda. Inicio en el afo de 1972 con la
instalacion de una central de teléfonos con capacidad para albergar 2.000 lineas
telefonicas, en ese entonces esta cooperativa formaba parte del comité de desarrollo y
tenia el nombre de Teléfonos Automaticos Potosi, en el afio 1981 por resolucion del
instituto nacional de cooperativas se reconoce la personeria juridica de la Cooperativa de
Telecomunicaciones Potosi Ltda. Adquiriendo autonomia del comité de desarrollo que

luego paso a ser corporacion regional de desarrollo y obras publicas.

Actualmente se encuentra con 45 afios de vida Institucional en la ciudad de Potosi, esta
Cooperativa dota los servicios de telefonia publica, TV cable e internet a la poblacion
potosina en general, esta cooperativa a lo largo de los afios implemento varias mejoras en
sus servicios, la mas importante fue la ampliacion en el sistema de centrales digitales y
materiales de red en el afio 1995 la cual brindo a la cooperativa una renovacion total del
sistema telefonico y la ampliacion de la capacidad para poder permitir la afiliacion de

100.000 Abonados.

Esta Cooperativa desde su fundacidon mantiene el mismo sistema de manejo
administrativo sobre el personal con pequefias modificaciones, Dado esto se puede
observar que esta cooperativa posee un sistema de recursos humanos antiguo sin

incentivos laborales y solo se basa en las obligaciones econdmicas establecidas por ley.
2 SITUACION PROBLEMATICA

En esta cooperativa no existe un area de gestion de talento humano que pueda permitir un

mejor rendimiento y mayor satisfaccion del personal trabajador.
3 PROBLEMA

(Coémo la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda. Logrard mayor satisfaccion

laboral del personal trabajador?



4 OBJETO DE ESTUDIO
Proceso de gestion de talento humano
5 OBJETIVO GENERAL

Proponer un modelo de gestion de talento humano para mejorar la satisfaccion laboral del

personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.
6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Explicar la teoria referente a la gestion de talento humano para mejorar la
satisfaccion laboral del personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi
Ltda.

- Diagnosticar los niveles de satisfaccion laboral del personal de la Cooperativa de
Telecomunicaciones Potosi Ltda.

- Proponer un modelo de gestion de talento humano.
7 JUSTIFICACION

La investigacion es de interés de los socios de la Cooperativa de Telecomunicaciones

Potosi Ltda. Porque permitira mayor satisfaccion laboral del personal de la cooperativa.

Esta investigacion tendra un aporte 1util que ayudara a mejorar las condiciones laborales

de la cooperativa de telecomunicaciones Potosi Ltda.

La investigacion se justifica por el aporte que brindara a la Cooperativa de

Telecomunicaciones Potosi Ltda.
8 HIPOTESIS

Un Modelo de Gestion de Talento Humano influird en la Satisfaccion Laboral del

personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.
9 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El estudio estd estructurado segun el cumplimiento de tres objetivos especificos, los
mismos que responden al Enfoque Dialectico. Tiene un inicio en la fundamentacion
teorica, se continua con las indagaciones dentro de la Cooperativa de Telecomunicaciones

Potosi Ltda.



10 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion tiene un Alcance Explicativo, porque tiene un efecto positivo en el
desempefio laboral y logrard una mayor satisfaccion laboral del personal. Se propone un
modelo de gestion de talento humano en base a las variables existentes en la hipdtesis de

estudio.
11 METODOS DE INVESTIGACION
- Historico Logico

El Método Historico Logico tiene incidencia en la elaboracion del primer capitulo. En
este capitulo se estudiara los acontecimientos a lo largo de la historia de los recursos
humanos, mostrando la evolucion y desarrollo de la teoria de Gestion del Talento

Humano.
- Hipotético deductivo

Para el planteamiento y comprobacion de la hipotesis de investigacion se empleard el
método hipotético deductivo. Por tanto este método es base para el desarrollo de todo el

documento.
12 TECNICAS DE INVESTIGACION
- El Censo

Como Técnica de investigacion se utilizara el censo que permitird analizar la satisfaccion

laboral que tiene el personal con la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.
- La Entrevista

Como Técnica de investigacion se utilizard la entrevista que permitira analizar la

situacion laboral de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.
- Observacion Directa

Se utilizara este método para realizar una lista de observacion de todos los antecedentes

y condiciones laborales que tiene la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.



13 HERRAMIENTAS

Se elaborara una boleta censal estructurada y puntual para el personal de la Cooperativa
de Telecomunicaciones Potosi Ltda. Para determinar el grado de satisfaccion laboral que

tienen, si se sienten a gusto trabajando y si tienen algin beneficio laboral.

Se elaborara una lista de observacion que permitira realizar un registro de las condiciones

en las que se trabaja en la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.



CAPITULO1
1 MARCO TEORICO

A continuacion se observara las teorias y modelos utilizados en esta investigacion para

su desarrollo.
1.1 TALENTO HUMANO

Para empezar debemos comprender lo que es el Talento Humano. Segtin' Talento humano
es el conjunto de dones naturales o sobre naturales con que Dios enriquece a los hombres,
dotes intelectuales, como ingenio, capacidad, prudencia, etc., que resplandecen en una

persona.

Tener personas no significa necesariamente tener talentos. Segin® para ser talento, la
persona debe poseer algin diferencial competitivo que la valore. Hoy en dia el talento
incluye cuatro aspectos esenciales para la competitividad individual: conocimiento

(saber), habilidad (saber hacer), juicio (saber analizar) y actitud (saber hacer que ocurra).

El conocimiento ahora es basico y el mayor desafio estd en lograr su productividad. La
mayor responsabilidad de los administradores es conseguir que el conocimiento sea util

y productivo?.
1.2 GESTION DEL TALENTO HUMANO

Administrar el talento humano se convierte cada dia en algo indispensable para el éxito

de las organizaciones.

Para aprovechar al maximo al Talento Humano de una empresa, debemos administrar
eficientemente el mismo*., Sefialan que la Administraciéon de Recursos Humanos ARH
se refiere a las practicas y a las politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen

que ver con las relaciones personales de la funcidon gerencial reclutar, seleccionar,

! Citado en: Alles M. Desarrollo del talento humano basado en competencias Buenos Aires: Granica; 2008.
2 Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.
3Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 20009.

4 Citado en: Dessler G&VR. Administracion de recursos humanos, Enfoque latinoamericano Mexico D.F:
Pearson; 2011.



capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un codigo de ética y trato

justo para los empleados de la organizacién.

Muchas organizaciones han sustituido el término Administracion de Recursos Humanos
(ARH) por gestion del talento humano, administraciéon de asociados o colaboradores,
administracion por competencias, administracion del capital humano, administracion de

capital intelectual y hasta administracion con las personas.

La Gestion del Talento Humano es un area muy sensible de las organizaciones. Es
contingente y situacional, pues 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.’

Una buena gestion del talento humano conduce a una mayor productividad del personal.
Las empresas se estan dando cuenta cada vez mas que no pueden tener €xito a menos que

tengan una buena estrategia para el desarrollo del talento humano®.

Las personas han dejado de ser considerados recursos humanos para ser tratadas como
asociados. Los objetivos de la administracion de recursos humanos son ahora
estratégicos, y sus procesos son: incorporar, colocar, recompensar, retener, desarrollar y

supervisar a las personas. Estos desafios se expresan en la siguiente Figura.

Grifico 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO

Los nuewos El f -

desafios de ka
de la
administracign administracion

de personas Retener Decarrodlar
a las a las

personas \. ‘ / personas

de personas

| —

FUENTE: (CHIAVENATO, 2009)

3 Citado en: Chiavenato 1. Gestion del taleto humano Bogota: McGraw Hill; 2002.
¢ Citado en: Rubin J. The CEO's role in Talent Management. The Economist. 2016 Febrero.



1.2.1 INCORPORAR A LAS PERSONAS

Los procesos para incorporar a las personas representan la ruta que conduce a su ingreso
en la organizacion. Es un filtro donde los escogidos seran los candidatos que tienen

caracteristicas y competencias personales que se ajustan a las que predominan en ella.
Incluye los procesos de reclutamiento y seleccion del personal.
Planear y pronosticar la fuerza laboral para determinar los puestos que deberian cubrirse.

e Integrar una bolsa de trabajo para tales puestos, reclutando candidatos internos o
externos.

e Indicar a los aspirantes que llenen los formularios de solicitud de empleo y que
participen en una entrevista inicial de seleccion.

e Usar diversas herramientas de seleccion como examenes, verificacion de
antecedentes y estudios médicos para identificar a los candidatos viables.

e Enviar a uno o varios candidatos viables para el puesto con el supervisor
responsable del trabajo.

e Hacer al candidato o los candidatos una o mas entrevistas de seleccion con el
supervisor y otras autoridades relevantes, con la finalidad de determinar a qué

aspirante se le hard un ofrecimiento real.

A continuacion las definiciones de cada proceso por separado.

1.2.1.1 Reclutamiento de personal

El papel del reclutamiento es divulgar en el mercado las oportunidades que la

organizacion ofrece a las personas que posean determinadas caracteristicas que desea.

El reclutamiento puede ser interno o externo. El reclutamiento interno implica cubrir
puestos vacantes con trabajadores actuales para promoverlos o transferirlos a otras
actividades mas complejas o mas motivadoras. Reclutamiento externo actiia en los
candidatos que se encuentran fuera de la organizacion, para someterlos a su proceso de

seleccion’

7 Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.



Existen varios medios que sirven de fuentes de reclutamiento como por ejemplo: el
Internet, la prensa, agencias de colocacion, universidades, recomendaciones de

empleados y llegadas espontaneas®.

Cuando la empresa decide publicar anuncios, debe procurar que tenga la informacién mas

relevante del perfil del puesto requerido.
1.2.1.2 Seleccion de personal

La seleccion busca, de entre los diversos candidatos, a quienes sean mas adecuados para
los puestos que existen en la organizacidon o para las competencias que necesita, y el
proceso de seleccion, por tanto, pretende mantener o aumentar la eficiencia y el

desempefio humano, asi como la eficacia de la organizacion®.

La seleccion de trabajadores correctos es muy importante, ya que el desempeiio de las

organizaciones depende siempre en buena parte de sus subalternos.
Existen varias técnicas de seleccion, entre las mas importantes tenemos las siguientes:

- Entrevista de seleccion

- Pruebas de conocimientos o capacidad
- Pruebas psicolégicas

- Pruebas de personalidad

- Técnicas de simulacion
1.2.2 COLOCACION DE LAS PERSONAS

Las organizaciones no operan al azar ni por improvisacion. Todas las personas realizan
funciones en ellas y las empresas empiezan a funcionar cuando las personas ocupan sus

puestos correspondientes'°.
1.2.2.1 Orientacion de las personas

Para!! dar orientacion a las personas es el primer paso para su adecuada colocacion en las

distintas actividades de la organizacion. La induccidn a los empleados brinda a las nuevas

8 Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.
? Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.
10 Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.

1 Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.



contrataciones la informacion basica que necesitan para realizar sus labores de forma

satisfactoria, como la informacion acerca de las normas de la empresa.

También dice que este proceso es valido para los viejos y nuevos trabajadores, ya que
cuando ingresan a la organizacion, o cuando ésta hace cambios, las personas deben saber

en qué situacion se encuentran y hacia donde deben dirigir sus actividades y esfuerzos!?.
1.2.2.2 Descripcion de puestos

El trabajo de la organizacion no se hace por azar. La forma en que las personas trabajan
depende basicamente de la forma en que su trabajo se planed, modeld y organiz6. En
resumen, de la manera en que se distribuyen las tareas. En general, los puestos contienen

las tareas.

El analisis de puestos de trabajo es el procedimiento para determinar las responsabilidades
de éstos, asi como las caracteristicas que debe tener la gente que se contratard para

cubrirlos.

La descripcion de puestos es un texto que explica lo que hace el individuo que ocupa el
puesto, como lo hace y en qué condiciones. El formato comtin de una descripcion de
puestos incluye el titulo del puesto, el resumen de las actividades que serdn desempefiadas
y las principales responsabilidades; ademas incluye los conocimientos, las habilidades y
las capacidades que se requieren para efectuar el trabajo de manera satisfactoria. Muchas

veces también incluye las relaciones de comunicacion del puesto con otros puestos.
1.2.2.3 Evaluacion de desempeiio

La evaluacion del desempeio es una valoracion, sistematica, de la actuacion de cada
persona en funcion de las actividades que desempeiia, las metas y los resultados que debe

alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo'>.

12 Citado en: Chiavenato I. Gestién del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.

13 Citado en: Alles M. Desarrollo del talento humano basado en competencias Buenos Aires: Granica;
2008.
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La frase del padre del management moderno Peter Drucker, “lo que puede medirse puede
mejorarse” explica el por qué resulta importante para las empresas establecer sistemas de

medicion que revelen cudn productivos son sus empleados.'*

Las organizaciones emplean diversas formas para determinar quién debe evaluar el
desempeno de un trabajador. Las méas democraticas y participativas dejan en manos del
propio colaborador la responsabilidad de autoevaluar su desempefio. Algunas asignan la
responsabilidad de la evaluacion al jefe inmediato, con el objeto de reforzar la jerarquia.
Otras tratan de integrar al jefe y al subordinado en la evaluacion a efecto de reducir la

diferencia jerarquica.

Existen también quienes adoptan un proceso circular de 360° y otras organizaciones
donde el organo de administracion de recursos humanos centraliza el proceso de

evaluacion.

La evaluacion del desempefio debe proporcionar beneficios a la organizacion y a las

personas. Para ello, tenemos algunos lineamientos basicos:

- La evaluacion debe cubrir no s6lo el desempefio actual de las actividades, sino también

la consecucion de metas y objetivos.

El desempefio y los objetivos deben ser temas inseparables de la evaluacion del

desempefio.

- La evaluacion debe dar importancia al colaborador que ocupa el puesto y no en la
impresion que se tiene respecto a los habitos personales que observa en el trabajo. La
evaluacion se debe concentrar en un analisis objetivo del desempefio y no en una

evaluacion subjetiva de los habitos personales.
Empefio y desempefio son cosas muy diferentes.

- La evaluacion debe ser aceptada por las dos partes, el evaluador y el evaluado. Los dos
deben estar de acuerdo en que la evaluacién producird algun beneficio para la

organizacion y para el colaborador.

Existen varios métodos para evaluar el desempefio, entre ellos:

14 Citado en: Ortiz P. Empresarios versus empleados, o junto a ellos. Vida Moderna. 2015 Octubre
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Método de escala de puntuacion grafica, método de clasificacion alterna, método de
comparacion de pares, método de distribucion forzada, método del incidente critico, entre

otros.
1.2.3 RECOMPENSAR A LAS PERSONAS

Los procesos para recompensar a las personas constituyen los elementos fundamentales
para incentivar y motivar a los trabajadores de las empresas, siempre que los objetivos

organizacionales sean alcanzados y los objetivos individuales sean satisfechos

La palabra recompensa significa una retribucién, premio o reconocimiento por los
servicios de alguien. Lo que las empresas utilizan para incentivar y recompensar a sus

trabajadores es la remuneracion y los programas de incentivos'>.
1.2.3.1 Remuneracion

La remuneracion de los empleados se refiere a todas las formas de pago o retribucion

dirigidas a los trabajadores y que se derivan de sus actividades con la empresa.

A las organizaciones les interesa invertir en recompensas para las personas, siempre y
cuando aporten para alcanzar sus objetivos. De ahi se deriva el concepto de remuneracion

total, la misma que se encuentra detallada en la siguiente Figura.
Los componentes principales de la remuneracion incluyen:

Pagos en efectivo (como sueldos, salarios, incentivos, comisiones y bonos) y prestaciones

(como seguros, comida subsidiada, etc.)

La remuneracion basica es la paga fija que el trabajador recibe de manera regular en forma

de sueldo mensual o de salario por hora.
1.2.3.2 Programas de incentivos

No basta con remunerar a las personas por el tiempo que dedican a la organizacion, porque
ello es necesario, pero no es suficiente. Es necesario incentivarlas continuamente para
que hagan el mejor esfuerzo posible, superen su desempefio actual y alcancen las metas

y los resultados desafiantes que se han formulado para el futuro.

15 Citado en: Alles M. Desarrollo del talento humano basado en competencias Buenos Aires: Granica;
2008.



12

De manera tradicional, todos los planes de incentivos son planes de remuneracion por

desempeno.
Dentro de los incentivos existen los reconocimientos financieros y no financieros.

Algunos reconocimientos financieros pueden incluir: las recompensas por la realizacion
de objetivos de la empresa, las recompensas vinculadas a la antigiiedad del trabajador, las
recompensas por un desempeio claramente excepcional o las recompensas debidas a los

resultados de los departamentos, las divisiones o unidades.
Las recompensas o reconocimientos no financieros pueden incluir:

Oportunidades de desarrollo, reconocimiento y autoestima, seguridad de empleo, calidad
de vida en el trabajo, orgullo por la empresa y el trabajo, promociones, y libertad y

autonomia en el trabajo'®.

Grifico 2: INCENTIVOS

Remuneracion
total
Remuneracion Incentivos
bésica salatialas Prestaciones
* Salario mensual o * B””F.E ) * Seguro de vida
« Salario por hora * Participacion en los * Seguro de salud

resultados, eteétera + Comida subsidiada, etcétera

FUENTE: (CHIAVENATO, 2009)

1.2.4 DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Los procesos de desarrollo de las personas tienen una estrecha relacion con la educacion.
Pero, desarrollar a las personas no significa inicamente proporcionarles informacion para
que aprendan nuevos conocimientos, habilidades y destrezas, sino también brindarles la

informacion basica para que aprendan nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos y

16 Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.
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para que modifiquen sus habitos y comportamientos y sean mas eficaces en lo que hacen.
17

1.2.4.1 Capacitacion y desarrollo de las personas

El mundo dindmico y cambiante exige a las organizaciones el desarrollo del capital
humano, como base de las respuestas innovadoras y creativas que el mundo empresarial

demanda.'®

La capacitacion casi siempre ha sido entendida como el proceso mediante el cual se
prepara a la persona para que desempefie con excelencia las tareas especificas del puesto
que ocupa. Actualmente la capacitacion es un medio que desarrolla las competencias de
las personas para que puedan ser mas productivas, creativas e innovadoras, a efecto de
que contribuyan mejor a los objetivos organizacionales y se vuelvan cada vez mas

valiosas.

Existe la capacitacion sustentada en los puestos y la capacitacion sustentada en las
competencias. La primera orienta a las personas hacia el desarrollo de sus destrezas y
conocimientos y la segunda estd orientada a las caracteristicas de personalidad y,

comportamientos.

Nos dice que para implementar programas de capacitacién y entrenamiento por
competencias, se debe conocer las competencias del personal, lo cual se puede lograr
mediante las evaluaciones del desempefio, con lo cual se detectan las brechas existentes
entre las competencias de los empleados y los requisitos de competencias de los puestos

que ocupan.
1.2.5 RETENER A LAS PERSONAS

Desde el punto de vista de la Gestion del Talento Humano, la organizacion viable es
aquella que no solo consigue captar y aplicar en forma conveniente sus recursos humanos,

sino que también los mantiene satisfechos a largo plazo dentro de la empresa.

17 Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.

18 Citado en: Garcia G. Un modelo de desarrollo organizacional para el talento humano Nueva Granada;
2003.

19 Citado en: Alles M. Desarrollo del talento humano basado en competencias Buenos Aires: Granica; 2008.
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Los procesos para retener tienen como objetivo mantener a las personas satisfechas y
motivadas y asegurarles condiciones fisicas, psicologicas y sociales para que

permanezcan en la organizacion y se comprometan con ella.

Estos procesos incluyen las relaciones con los empleados y la seguridad y salud

ocupacional.
1.2.5.1 Relaciones con los empleados

Las actividades para relacionarse con los trabajadores pretenden establecer una
comunicacion directa de doble via que implique las dos partes y proporcione ayuda

mutua.

Mantener el compromiso y retener a quienes han logrado fidelizarse con la empresa es
una tarea diaria. El personal se compromete cuando percibe un interés de la compafiia
sobre su desarrollo profesional y personal. La organizacion debe intentar conectarse con

el colaborador para que esto ocurra. 2

Las principales causas para que existan fricciones entre empresarios y empleados son: la
falta de comunicacién oportuna, las ideas preconcebidas de parte y parte y el

incumplimiento de compromisos acordados.

Milkovich y Boudreau (citados en 2!) dicen que las principales decisiones de los gerentes

cuando disefian un programa de relaciones con los empleados deben incluir:

Comunicaciones: la organizacion debe comunicar y explicar su filosofia a los
trabajadores y solicitarles sugerencias y opiniones sobre cuestiones de trabajo. Las

comunicaciones deben ser de doble via.

- Cooperacion: la organizacion debe compartir el proceso de decision y el control de las

actividades con los trabajos para obtener su cooperacién y compromiso.

- Proteccion: el lugar de trabajo debe afectar el bienestar de los trabajadores, desde el

punto de vista fisico, y brindar proteccion contra posibles represalias o persecuciones,

20 Citado en: Parra P. La conservacion del capital humano es un desafio. Gestion. 2015 Marzo - Abril;(249).

21 Citado en: Chiavenato I. Gestion del talento humano Tercera edicion Mexico D.F: McGraw Hill; 2009.
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desde el punto de vista psicoldgico. Las personas deben sentir que su lugar de trabajo es

agradable y seguro.

- Ayuda: la organizacion debe responder a las necesidades especiales de cada trabajador,
brindarles sostén y apoyo. Las personas deben sentir que la organizacion apoya sus

necesidades y expectativas.

- Disciplina y conflicto: la organizacion debe tener reglas claras para lidiar con la

disciplina y la resolucion de posibles conflictos.
1.2.5.2 Seguridad y salud ocupacional

Las personas pasan la mayoria del tiempo en su trabajo y por ello es muy importante que
su entorno laboral sea seguro. El entorno laboral se caracteriza por las condiciones fisicas,
materiales, psicologicas y sociales. Los aspectos ambientales repercuten en los sentidos
y afectan el bienestar fisico, la salud y la integridad fisica de las personas. Por otro lado,
también afectan el bienestar psicologico e intelectual, la salud mental y la integridad

moral de las personas.

Las condiciones ambientales que garantizan la salud fisica y mental y las condiciones de

salud y bienestar de las personas en el trabajo incluyen:
a) Entorno fisico del trabajo, que incluye:
- [luminacion: la cantidad de luz adecuada para cada actividad.

- Ventilacion: la eliminacién de gases, humos y olores desagradables, asi como la

separacion de posibles exhalaciones o la utilizacién de méscaras.

- Temperatura: dentro de niveles adecuados.

- Ruidos: la eliminacion de ruidos o la utilizacién de protectores auriculares.
- Comodidad: un entorno agradable, relajado y amigable.

b) Entorno psicoldgico del trabajo, que incluye:

- Relaciones humanas agradables.

- Tipo de actividad agradable y motivadora.

- Estilo de administracién democratico y participativo.

- Eliminacién de posibles fuentes de estrés.
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- Entrega personal y emocional.

¢) Aplicacion de principios ergondémicos, que incluye:

- Maquinas y equipos adecuados para las caracteristicas humanas.

- Mesas e instalaciones ajustadas al tamafio de las personas.

- Herramientas que reducen la necesidad de esfuerzo fisico humano.
1.2.6 SUPERVISAR A LAS PERSONAS

La palabra supervisar adquiere un significado especial en esta parte, que es seguir,
acompafiar, orientar y mantener el comportamiento de las personas dentro de

determinados limites de variacion.

La manera cémo las organizaciones establecen medios para supervisar el comportamiento
de las personas se sustentan en la informacion con la que cuentan los gerentes para tomar
decisiones. Esa informacién se encuentra en bases de datos y sistemas de informacion de

recursos humanos.
1.3 INSTRUMENTOS DE MEDICION

Se sustenta en determinar la presencia de 7 practicas de Gestion humana Efectivas o de
alto rendimiento para el cumplimiento de los objetivos las cuales son: Trabajo en Equipo,
Contratacion, formacion, Disefio de puestos de trabajo, politicas de retribucion,
Evaluacion de rendimiento, planes de carrera.

Para la elaboracion de un instrumento que midiera las siete practicas descritas las cuales
actuaban como la primera variable en la Investigacion se procedi6 a realizar por cada
practica la elaboracion de cinco items que permitieran conocer en la investigacion la
intensidad de estas practicas dentro de la empresa, apoyandose en la contextualizacion de
dichas practicas. La estructura de dicho cuestionario fue con preguntas cerradas utilizando

la escala liker para una mejor comprension y andlisis de la informacion.

Retencion de Personal: como se evidencio en el marco teodrico la decision de marcharse
0 no de una compaiiia se origina en la motivacion y satisfaccion de los trabajadores paro
lo cual se procedid a medir la satisfaccion laboral la cual serda tomada como la segunda

variable del estudio y con el objeto de obtener informacién veraz acerca de los factores
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descritos en la teoria se tomo la decision de escoger la piramide de Maslow que permitira

medir la satisfaccion laboral adecuadamente.
1.4 SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion en el trabajo es en la actualidad uno de los temas mas relevantes en la

psicologia del trabajo y de las organizaciones.

La satisfaccion en el trabajo viene siendo en los ultimos afios uno de los temas de especial
interés en el ambito de la investigacion. Para? este interés se debe a varias razones, que
tienen relacion con el desarrollo histdrico de las teorias de la organizacion, las cuales han

experimentado cambios a lo largo del tiempo.

Dicho autor propone las siguientes razones:

a) Posible relacion directa entre la productividad y la satisfaccion del trabajo.
b) Posibilidad y demostracion de la relacion negativa entre la satisfaccion y las
pérdidas horarias.

c¢) Relacion posible entre satisfaccion y clima organizativo.

d) Creciente sensibilidad de la direccion de la organizacion en relacion con la importancia
de las actitudes y de los sentimientos de los colaboradores en relacion con el trabajo, el

estilo de direccion, los superiores y toda la organizacion.

e) Importancia creciente de la informacion sobre las actitudes, las ideas de valor y los

objetivos de los colaboradores en relacion con el trabajo del personal.

El mismo autor destaca como, en el conjunto de las organizaciones, aspectos psicologicos
tan importantes como las reacciones afectivas y cognitivas despiertan en el seno de los

mismos niveles de satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo.

Ademas aclara: “en este caso las reacciones y sentimientos del colaborador que trabaja
en la organizacidon frente a su situacion laboral se consideran, por lo general, como
actitudes. Sus aspectos afectivos y cognitivos, asi como sus disposiciones de conducta

frente al trabajo, al entorno laboral, a los colaboradores, a los superiores y al conjunto de

22 Citado en: Ansfried W. “Manual de psicologia de la organizacién”: La conducta humana en las
organizaciones Barcelona: Herder; 1985.
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la organizacion son los que despiertan mayor interés (la satisfaccion en el trabajo como
reacciones, sensaciones y sentimientos de un miembro de la organizacion frente a su

trabajo)”.
1.4.1 TEORIAS DE LA SATISFACCION LABORAL

La Piramide de Maslow clasifica las necesidades humanas de una manera logica,
conveniente, que tiene implicaciones importantes para los administradores, establece a
las motivaciones humanas como una jerarquia de cinco necesidades que van desde las
necesidades fisiologicas bdsicas hasta las necesidades mas grandes, como la

autorrealizacion”.

Grifico 3: PIRAMIDE DE MASLOW

maoralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,

Autorrealizacion

autorreconocimiento,
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[ . g amistad, afecto, intimidad sexual
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o seguridad fisica, de empleo, de recursos,
SEguriﬂaﬂ maoral, familiar, de salud, de propiedad privada
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Fisiologia LT
FUENTE: (DEPSICOLOGIA.COM/PIRAMIDE-DE-MASLOW/

1

Un individuo satisfecho en su lugar de trabajo, estd comprometido con la organizacion,
demuestra cumpliendo de la mejor manera sus labores diarias. Por lo tanto el empleador
no debe descuidar descontinuar mejorando la satisfaccion laboral de los individuos y

desde luego del grupo de trabajo.

El individuo nace con un cierto contenido de necesidades fisiologicas que son necesarias,
innatas o hereditarias. De inicio, el comportamiento se enfoca exclusivamente hacia la
satisfaccion de necesidades tales como el hambre, la sed, el ciclo sueno-actividad, el sexo,

etc.
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A partir de ahi, el individuo ingresa en una larga trayectoria de aprendizaje de nuevos
patrones de necesidades. Surgen las necesidades de seguridad, enfocadas hacia la
proteccion contra el peligro, contra las amenazas y contra la privacion. Las necesidades
fisiologicas y las de seguridad constituyen las necesidades primarias del individuo,

enfocadas hacia la conservacion personal.

A medida que el individuo pasa a controlar sus necesidades fisiologicas y de seguridad
surgen lenta y gradualmente las necesidades secundarias: sociales, de estima y
autorrealizacion. Los niveles mas bajos estan relativamente controlados y son alcanzados

por el individuo."

El autor se fundamenta en la conducta individual de las personas, para ello se basa en la
pirdmide de las necesidades, de acuerdo a cada conducta. En la base de este grafico, estan
las necesidades primarias (fisiologicas, seguridad, sociales), y en la cuspide de esta

piramide, estan las necesidades secundarias (estima y autorrealizacion).

La satisfaccion laboral influye directamente en la actitud del trabajador de acuerdo a sus

necesidades y obligaciones.

Por medio de la teoria de Maslow se puede abordar a través de un censo, el mismo que
estard dirigido a las necesidades primarias, con un diagndstico direccionado para conocer

si existe o no satisfaccion laboral en los trabajadores de Cotap Ltda.

Se empleara un cuestionario de preguntas, basados en varias alternativas, y de acuerdo a
los resultados de este censo, se realizar la propuesta de mejora de la cooperativa mediante

la gestion del talento humano, la misma que tendra en cuenta lo siguiente:

e Necesidades fisioldgicas (aire, comida, reposo, abrigo, etc.).
e Necesidades de seguridad (proteccion contra el peligro o privacion)
e Necesidad social (amistad, ingreso o grupo, etc.)

e Necesidad de estimacion (reputacion, reconocimiento, auto respeto, amor, etc.)
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CAPITULO 11
2  DIAGNOSTICO

En este capitulo se realizd una investigacion de la informacion general de la Cooperativa.,
Se realizaron analisis Pest y Foda., Se realizé un censo al personal administrativo y
técnico de la Cooperativa para realizar una medicion de la satisfaccion laboral que
perciben en la Cooperativa y determinar mediante un analisis cualitativo inferencial si es

factible o no un modelo de gestion de talento humano.
2.1 INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA
2.1.1 MISION

Brindar servicio de telecomunicacion de calidad, estableciendo planes de trabajo
ambiciosos, de modo que se satisfaga oportunamente las necesidades y expectativas de
los socios y usuarios, para alcanzar la rentabilidad, el liderazgo en el mercado

departamental y estima social. (www.cotapnet.com.bo)
2.1.2  VISION

Nuestra Vision Institucional es, ser una empresa lider en la industria de las
telecomunicaciones dentro del departamento de potosi, con niveles internacionales de
competitividad, gracias a la implantacién de tecnologia de punta, mejora continua del
trabajo en equipo, orientando su vocacion de servicio hacia la atencién y satisfaccion
eficiente de las necesidades y expectativas integrales de los socios y usuarios a cambio

de tarifas razonables.(www.cotapnet.com.bo)
2.1.3 VALORES

La Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda. organizada en base a la filosofia y
doctrina cooperativas, legislacion vigente en la materia, fundamentos de control
democréatico, solidaridad, neutralidad politica y religiosa, tiene como objeto principal
cumplir los principios y finalidades del cooperativismo boliviano por si y/o asociada a
terceros, brindando servicios a sus socios, abonados y publico usuario en general;
mediante la planificacion, organizacion, administracion, instalacion, desarrollo,
mantenimiento y explotacion de los servicios integrados de telecomunicaciones en la
ciudad capital, el departamento, a nivel nacional e internacional, conectando sus sistemas

a otros proveedores en telecomunicaciones.
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Grafico 4: ORGANIGRAMA PERSONAL EJECUTIVO

ASAMBLEA DE

SOCIOS

CONSEJO DE CONSEJO DE
ADMINISTRACION VIGILANCIA
GERENTE GENERAL

SUBGERENCIA SUBGERENCIA  TECNICA Y

o TIVA Y TECNOLOGICA
JEFE DE  UNIDAD  DEL
DEPARTAMENTO DE PLANTA
EXTERNA
JEFE  DE  UNIDAD  DEL JEFE DE UNIDAD DE JEFE DE  UNIDAD  DEL
DEPARTAMENTO FINANCIERO PLATAFORMA'Y COBRANZA DEPARTAMENTO DE PLANTA

FUENTE: ELABORACION PROPIA
A continuacion se detalla el organigrama presentado anteriormente,

- Asamblea de socios: La asamblea de socios estd compuesta por todas las personas
que poseen una linea telefonica en la Cooperativa, lo cual les concede tener las
facultades para efectuar su voto en las elecciones de consejeros o poder participar
activamente en las distintas asambleas que convocan los consejeros.

- Consejo de Administracion: Estd compuesto por 5 socios elegidos por votacion,
el consejo de administracion tiene Un Presidente, Vicepresidente, Tesorero,

Secretario y Vocal, Son los encargados de tomar decisiones para el beneficio de
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la cooperativa y hacer un seguimiento al personal ejecutivo como ser Gerencia
General y Gerencias de Area.

Consejo de Vigilancia: Estd compuesto por 3 socios elegidos por votacion, Un
Presidente, Secretario y Vocal, Se encargan de fiscalizar todas las decisiones
tomadas por el Consejo de Administracion y Gerencia General con el objetivo de
hacer cumplir todos los reglamentos que tiene la Cooperativa.

Gerencia General: Es la principal autoridad administrativa de la Cooperativa, que
tiene dependencia directa del Consejo de Administracion.

Subgerencia Administrativa y Financiera: Se encarga de ejecutar todos los
procesos Administrativos y financieros de la Cooperativa, depende del Gerente
General

Subgerencia Técnica y Tecnoldgica: Se encarga de ejecutar todos los procesos de
instalacion de redes, radio bases y todo lo relacionado con las conexiones que
tiene la Cooperativa.

Jefe de unidad del departamento financiero: Se encarga de fiscalizar todos los
procesos financieros de la Cooperativa

Jefe de unidad de plataforma y cobranza: Se encarga de organizar, aprobar, y
recaudar los procesos financieros de la Cooperativa.

Jefe de unidad del departamento de planta: Se encarga de supervisar todas las
redes de comunicacion concentrados en la planta central.

Jefe de unidad del departamento de planta externa: Se encarga de supervisar todas
las redes de comunicacidon concentrados en la planta instalada en la zona baja de

la ciudad.

2.2 ANALISIS PEST

A continuacion se hace un analisis del entorno de la empresa mediante un estudio Pest

2.2.1

Politicos

La Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda. es una entidad privada, el
capital es producto del aporte de varios socios demostrables con un certificado de
aportacion, no recibe subvencion del gobierno porque se considera como una

entidad privada, el gobierno no puede efectuar ningin apoyo econdémico en favor



2.2.2

2.2.3
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de las cooperativas, entendiendo que Cotap, es una cooperativa de servicios sin
fines de lucro.

La Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda. actualmente se encuentra
regulada por la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones

y Transportes (ATT), Concobol, Afcoop y Fecotel.
Econdémicos

Lamentablemente las disposiciones de los entes reguladores en el pais han
dirigido a las cooperativas telefonicas a un callejon sin salida, como es el caso de
la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda., al limitar su campo de accion
y no incursionar en otra actividad que no sea la telecomunicacion, existe en cada
gestion un déficit econémico que hasta el ano 2018 fue de 90 millones de
bolivianos, esto se debe a la aparicion de empresas privadas que ofrecen el
servicio de Telefonia Movil, Tv Cable e Internet.

Al no haber una apertura para ser el cuarto operador en telefonia movil, no existen
inversiones importantes, solamente las rutinarias y de mantenimiento, existe
solicitudes de hace varias gestiones para que las cooperativas telefonicas en el
pais sean el cuarto operador de telefonia movil lo cual hasta la fecha no tuvo
resultados.

La fuente de ingresos de Cotap se da mediante los servicios de Tv Cable, Internet

y por ultimo la Telefonia Fija
Sociales

Por tratarse de la formacién de una cooperativa de telefonia en el afo de 1972,
bajo la organizacion de OKI ELECTRIC, empresa japonesa contratada para su
instalacion, se requirid personal de apoyo sin exigencias de una formacion
profesional, a la fecha conocen el funcionamiento de telefonia pero en forma
empirica, por la antigiiedad del trabajo y experiencia de varios afios de funciones
como empleados.

Los trabajadores por el sueldo y bono de antigiiedad prefieren trabajar, pese a que en
muchos casos su edad y estado fisico no les permita, prefieren no renunciar y seguir
trabajando, razon por la cual es dificil la renovacion de personal, salvo en caso de

renuncia o fallecimiento.
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2.2.4 Tecnolégicos

- Actualmente se tiene un convenio con la empresa Fiber App que entro en vigencia
a principios del afio 2019, en el cual se actualizaran los servicios que ofrece Cotap.
Se implementara el servicio de telefonia fija por internet (VOIP), se actualizara el
Internet a fibra Optica que permitird conexiones mdas estables y con mayor
velocidad, y brindaran el servicio de Tv Cable a través de internet que permitira

canales en HD y full HD.

Cuadro 1: CUADRO PEST

SOCIALES

EXISTE POCA RENOVACION DE
PERSONAL

UNA MAYORIA DEL PERSONAL
TRABAJADOR NO ES
PROFESIONAL PERO TIENE
CONOCIMIENTO EMPIRICO
,PRINCIPALMENTE EN EL AREA
TECNICA

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
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2.3 ANALISIS FODA

A continuacion se hace un analisis externo de la empresa mediante un estudio Foda

2.3.1

2.3.2

233

234

Fortalezas

Estan en proceso de actualizacion los servicios de Internet, Tv Cable por fibra
optica y Telefonia Fija por Internet.

Tiene un alto grado de aceptacion por ser la unica Cooperativa de
telecomunicaciones en la ciudad de Potosi.

Cotap esta regulado por la Ley General de Cooperativas, ATT, Affcop, Concobol,

Fecotel.
Debilidades

Poco crecimiento por la limitacion de sus servicios que solo son para la ciudad de
Potosi y algunas poblaciones aledafias.

Cotap tiene poca rotacion de personal, una gran parte del personal tiene formacion
empirica y no profesional debido a que se encuentran trabajando varios afios.

No proporcionan capacitaciones al personal.
Oportunidades

Ampliacion de servicios a poblaciones que no cuentan con el servicio de telefonia
fija.
Incrementar ingresos gracias a la actualizacion de los servicios que ofrece Cotap.

Ampliar la base de Clientes.
Amenazas

Existe un déficit econdmico que al afio 2018 es de 90 millones de bolivianos lo
que puede generar una quiebra técnica.
Las compaiiias de telefonia mévil generan mucha competencia a Cotap, lo que

genera pérdidas en la Cooperativa.
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Cuadro 2: CUADRO FODA

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

A continuacion se establece el estudio de la satisfaccion laboral y gestion de talento
humano que se realizd mediante boleta censal al personal de Cotap Ltda., posteriormente

se realizd la medicion y tabulacion de resultados del estudio realizado.

El estudio de gestion de talento humano fue aplicado a mediante un censo a 46 empleados
administrativos y técnicos que tienen una antigiiedad minima de 6 meses, se obtuvo
resultados relacionados con las 6 dimensiones del modelo de gestion de talento humano

de Chiavenato que se muestra en los graficos a continuacion:
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Grifico 5: DISTRIBUCION DE FUNCIONES SEGUN GENERO

B MASCULINO
= FEMENINO

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
De las 46 personas que trabajan en el drea administrativa y técnica, 19 son mujeres y 27
hombres, La mayoria del personal femenino que fue censado trabaja en el area

administrativa como ser los cargos de secretarias, cajeras y plataforma de atencion al

cliente.

El personal masculino censado se encuentra en el area técnica y administrativo.
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Grifico 6: ANOS DE TRABAJO EN LA EMPRESA

18

1 a3 afos 3 a5afos 5a 10 afios 10 a 20 afios

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

Se observd que 7 personas se encuentran trabajando en la cooperativa de 1 a 3 afos, 11
personas estan de 3 a 5 afios, 18 personas se encuentran en la cooperativa de 5 a 10 afios

y 10 personas se encuentran trabajando de 10 a 20 afios.

Se observo que el mayor nimero de personas se encuentra en la cooperativa de 5 a 10

afios de las cuales 10 son empleados del area técnica.

Grifico 7: PERCEPCION DE INCENTIVOS LABORALES SEGUN GENERO

Sl mNO

MASCULINO FEMENINO

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

La boleta censal demuestra que del total de los 46 censados, 10 personas afirmaron que

si existen incentivos laborales los cuales 5 fueron hombres y 5 mujeres.

El resto del personal que fueron 36 personas, 14 mujeres y 22 hombres negaron que la

cooperativa ofrece incentios laborales.



29

Grifico 8: PERCEPCION DEL INCENTIVO LABORAL SEGUN ANTIGUEDAD
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

Este grafico demuestra que de las 46 personas censadas 9 personas que trabajan de 10 a

20 afios afirman que no existe un incentivo laboral y solo 1 persona afirma que si,

De las personas que trabajan de 5 a 10 afios, 12 personas niegan que existe algun incentivo

laboral y 6 afirman que si existio.

De las personas que trabajan de 3 a 5 afios, 10 afirman que no existe algun incentivo

laboral y 1 afirma que si existio.

De las personas que trabajan de 1 a 3 afios, 5 afirman que no existe ningin incentivo

laboral y 2 personas afirman que si existio.

Este grafico ayuda a determinar que esta cooperativa desde su fundacion no ofrecio
ningun tipo de incentivo laboral a sus trabajadores debido a que el personal censado es

administrativo y tecnico.
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Grifico 9: MODALIDAD DE RECLUTAMIENTO SEGUN GENERO

Convocatoria publica _-—

Examen de competencia _
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Examen de competencia Invitacion directa Convocatoria publica
Femenino 5 9 5
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

De las 46 personas censadas, 11 personas ingresaron a la cooperativa mediante examen

de competencia, las cuales 5 fueron mujeres y 6 hombres.

Por invitacion directa entraron 26 personas las cuales, 9 fueron mujeres y 17 hombres.
Por convocatoria publica podemos ver que ingresaron 9 personas las cuales, 5 fueron

mujeres y 4 hombres.

Esto demuestra que la cooperativa contrata personal por la modalidad de invitacion

directa y en su mayoria a personal masculino para el area tecnica.

El grado de instruccion del personal incorporado a la cooperativa por invitacion directa

es empirico.

El grado de instruccion del personal incorporado a la empresa mediante examen de

competencia y convocatoria publica es profesional.
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Grifico 10: MODALIDAD DE RECLUTAMIENTO SEGUN ANTIGUEDAD

B Examen de competencia H Invitacion directa il Convocatoria Publica

1a 3 afos 3 a5anos 5a 10 aios 10 a 20 afios

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

En el grafico se observa que la mayoria del personal fue contratado mediante invitacion
directa desde los inicios de la cooperativa, se puede ver que el personal que lleva de 10 a
20 afos, de 5 a 10 afos, de 3 a 5 afios, y de 1 a 3 afios, fue contratado por invitacion
directa, un niimero menor de personas fue contratado por examen de competencia o

convocatoria publica.
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Grifico 11: PERCEPCION DE LA TRANSPARENCIA EN EL ASCENSO DE
PERSONAL SEGUN GENERO

Masculino
Femenino
Masculino Femenino
mSl 17 13
NO 10 6

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

De las 46 personas censadas 16 personas de las cuales 10 son hombres y 6 son mujeres
creen que los ascensos dentro de la cooperativa no son transparentes y 30 personas de las
cuales 17 son hombres y 13 mujeres creen que los ascensos en la cooperativa si son

transparentes.

Este grafico da a entender que en su mayoria el personal es conciente que los ascensos
dentro de la cooperativa son transparentes y se sienten conformes con las medidas de

ascenso de personal.
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Grifico 12: PERCEPCION DEL AMBIENTE LABORAL SEGUN ANOS DE
ANTIGUEDAD

10 a 20 afios

3 a5afios

1 a3 afos
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

El ambiente laboral de la cooperativa es agradable desde el punto de vista de las personas

censadas.

De las personas que trabajan de 10 a 20 afios la mitad dice que si es agradable el ambiente

laboral y la otra mitad menciona que no es agradable el ambiente laboral.

De las personas que trabajan de 5 a 10 afios 2 personas afirmaron que no es agradable el

ambiente laboral y 16 personas mencionaron que si es agradable el ambiente laboral.

De las personas que trabajan de 3 a 5 afios ninguna menciono que no le gusta el ambiente

laboral de la empresa y 11 personas afirmaron que si les agrada el ambiente laboral.

De las personas que trabajan de 1 a 3 afios 2 personas afirmaron que no les gusta el

ambiente laboral y 5 personas afirmaron que si les agrada el ambiente laboral.

El estudio de satisfaccion laboral fue aplicado mediante censo a 46 empleados
administrativos y técnicos que tienen una antigiiedad minima de 6 meses, se obtuvo
resultados relacionados con los quince indicadores que tienen las 5 dimensiones que tiene

la piramide de Maslow:
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Grifico 13: PERCEPCION DEL NIVEL DE SEGURIDAD QUE OFRECE EL
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

El 63,10% del Personal de Cotap Ltda. Se encuentra satisfecho con la seguridad laboral

que ofrece la Cooperativa dentro sus areas de trabajo.

La seguridad laboral es el conjunto de medidas técnicas, educativas y médicas para

prevenir los accidentes, sea al eliminar las condiciones inseguras del ambiente, de instruir

y capacitar a las personas para que utilicen medidas preventivas, lo cual es de vital

importancia para obtener un mayor desempefio y satisfaccion en el trabajo.
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Grifico 14: PERCEPCION DE LA ESTABILIDAD LABORAL QUE OFRECE LA
COOPERATIVA

B Muy Insatisfactorio M Poco Satisfactorio W Satisfactorio & Muy Satisfactorio

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

Se puede observar que el 56,50% del personal de la Cooperativa se encuentran satisfechos

con la estabilidad laboral que les proporciona la Cooperativa.

El 43,50% no esta satisfecho con la estabilidad laboral que ofrece la Cooperativa, es un
porcentaje alto y hay que poner en consideracion debido a que la mayoria de estas
personas cuentan con un contrato fijo y se encuentran con la susceptibilidad cada fin de

afno si se les renovara el contrato o no.
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Grifico 15: PERCEPCION DEL RECONOCIMIENTO QUE BRINDA LA
COOPERATIVA AL PERSONAL POR SU TRABAJO

M Muy Insatisfactorio M Poco Satisfactorio M Satisfactorio 4 Muy Satisfactorio

43,50%

21,70% 21,70%

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
La mayoria del personal de Cotap Ltda. Se encuentra satisfecho con el reconocimiento
que se les brinda por su trabajo realizado, este reconocimiento generalmente lo reciben

mediante memorandum de felicitacion o felicitaciones verbales a cargo de los ejecutivos

de la Cooperativa.

Este factor motivacional se lo relaciona con el cargo y las tareas que realiza el trabajador.
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Grifico 16: PERCEPCION DE LA REMUNERACION OBTENIDA PARA
SATISFACER NECESIDADES BASICAS DEL PERSONAL

23,90%
B Muy Insatisfactorio

m Poco Satisfactorio
21,70%

Satisfactorio

Muy Satisfactorio

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

Se puede observar que el 54,40% del personal de Cotap Ltda. no se encuentra satisfecho
con el salario que perciben, ellos indican que el salario que reciben no alcanza para cubrir
las necesidades basicas que tienen, en contraparte el 45.60% de los censados si se
encuentran satisfechos con el salario que perciben por que ocupan cargos con mas
jerarquia dentro de la cooperativa lo que da a entender que perciben un mejor sueldo que

la mayoria de los trabajadores.

Grifico 17: PERCEPCION DE LA VESTIMENTA DE TRABAJO
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
La mayoria del personal censado esté satisfecho con la vestimenta que ofrece Cotap. A
sus trabajadores, lo que muestra que la Cooperativa cumple con la oferta que hace a sus

empleados de acuerdo a su necesidad.

De igual forma la cooperativa provee a sus técnicos de instalaciones la vestimenta

adecuada para trabajos peligrosos.
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Grifico 18: PERCEPCION DE EL COMPANERISMO EN EL AREA DE TRABAJO
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

El 63% de los censados menciona que se encuentra satisfecho con el compafierismo y
amistad que existe entre colegas dentro de Cotap Ltda., lo que refleja un buen antecedente
para la cooperacion y confianza entre colegas lo que resulta una mayor efectividad con

relacion al cumplimiento de metas.

Grifico 19: PERCEPCION DEL AMBIENTE FISICO EN EL AREA DE TRABAJO

23,90%
— m Muy Insatisfactorio
19,60% ' m Poco Satisfactorio
Satisfactorio

Muy Satisfactorio

T— 1. —

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

En cuanto al ambiente fisico en el area de trabajo la mayoria de los empleados censados
de Cotap Ltda. No se encuentran satisfechos con las instalaciones fisicas que ofrece la
cooperativa a causa que el edificio central se encuentra deteriorado y no existe
restauraciones o modificaciones dentro del edificio, solo pintan una vez al afio el area de

atencion al cliente y la fachada del edificio central de Cotap Ltda.



39

Grifico 20: PERCEPCION DEL INCREMENTO Y DESARROLLO DE HABILIDADES,
CONOCIMIENTOS Y APTITUDES DEL PERSONAL

50,00%
4 . 39,10%
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

Se puede observar que un 65,20% del personal censado se encuentra satisfecho con el
incremento y desarrollo de conocimiento, habilidades y aptitudes que le brinda la
cooperativa, en su mayoria el personal censado menciona que se encuentra a gusto con el

trabajo que desempefian en la cooperativa.

Grifico 21: PERCEPCION DEL RECONOCIMIENTO AL TRABAJO REALIZADO EN
LA COOPERATIVA

2,20%
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M Poco Satisfactorio
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
En su mayoria, el personal censado se encuentra satisfecho con el reconocimiento verbal,
mediante memordndums de felicitacion que reciben por parte de los ejecutivos o jefes de

su area, el personal reconoce que si reciben felicitaciones por el trabajo que desempefian.
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Grifico 22: PERCEPCION QUE BRINDA LA COOPERATIVA A LA SOLUCION DE
CONFLICTOS

H Muy Insatisfactorio M Poco Satisfactorio M Satisfactorio i Muy Satisfactorio

41,30%

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

El 54,30% del personal censado se encuentra satisfecho con la resolucion de conflictos
que generalmente se dan por intereses propios de los trabajadores o por susceptibilidades
en los ascensos de cargo, ellos piensan que este punto es muy importante dado que es una
cooperativa que pertenece a todas las personas que cuentan con una linea telefonica, esto
puede generar conflictos de intereses en la asamblea de socios, el personal que trabaja en

la cooperativa se encuentra satisfecho con la forma de resolucion de conflictos.

Grifico 23: PERCEPCION DE PRESTACIONES DE SEGURIDAD PARA LA SALUD
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

La mayoria del personal se encuentra insatisfecho con las prestaciones para la salud que
ofrece la cooperativa debido a que estan afiliados a la Caja Nacional de Salud, y el
servicio que reciben no es bueno, para que puedan ser atendidos tienen que ir a sacar ficha
de atencion a las 6 de la madrugada o hacer grandes filas para ser atendidos, por esa parte
eso es lo que mas disgusta a los trabajadores de la cooperativa, ellos esperan que puedan

cambiar el seguro de salud.
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Grifico 24: PERCEPCION DE LOS BENEFICIOS QUE BRINDA LA COOPERATIVA
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

En sumayoria el personal censado se encuentra satisfecho con los beneficios que le brinda
la cooperativa, principalmente el beneficio que tienen por su antigiiedad porque gracias a
eso perciben mayor sueldo y en su mayoria el personal censado se encuentra trabajando
en la cooperativa mas de 3 afios, se encuentran conformes con el aguinaldo y doble

aguinaldo que perciben a fin de afio.

Grifico 25: PERCEPCION DE ETICA LABORAL QUE PROPORCIONA LA

COOPERATIVA
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
Un 67,40% del personal censado se encuentra satisfecho con la etica laboral que ofrece
la cooperativa, mencionan que es un ambiente amable, cordial y profesional con el cual

se vive cada dia dentro de la cooperativa.
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Grifico 26: PERCEPCION DE OPORTUNIDADES DE ASCENSO QUE OFRECE LA
COOPERATIVA

B Muy Insatisfactorio B Poco Satisfactorio ~ m Satisfactorio B Muy Satisfactorio

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

Un 54% del personal censado se encuentra satisfecho con las oportunidades de ascenso

que ofrece la Cooperativa.

Un 46% no se encuentra satisfecho con las oportunidades de ascenso que ofrece la

Cooperativa.

Lo que da a entender que la Cooperativa no ofrece muchas oportunidades de ascenso a su
personal debido a que no existen muchos puestos de trabajo, la cooperativa solo se

encuentra en la ciudad de Potosi y algunos municipios.

También el personal censado menciona que hay personas que permanecen mas de 20 afios

en un mismo cargo y no se quieren jubilar debido a que el sueldo que perciben es alto,
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Grifico 27: PERCEPCION DE LOS HORARIOS DE TRABAJO
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
En su mayoria el personal censado se encuentra satisfecho con los horarios de trabajo que
tienen en la cooperativa, debido a que les permiten poder reunirse con su familia al medio

dia y asi tener un trabajo mas liviano.

Los horario de trabajo que tienen son en la mafana de 8:30 a 12; 30 y por las tardes de

2:30 a 6:30.
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Los siguientes graficos muestran los resultados de la relacion que existe entre la gestion
de talento humano y la satisfaccion laboral en base a las 46 personas censadas, 30 del area

administrativa y 16 del area técnica:

Grifico 28: PERCEPCION DE SEGURIDAD SEGUN ANTIGUEDAD PERSONAL
ADMINISTRATIVO

m 1 a3afos
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

Este grafico muestra el tiempo de trabajo que tienen las personas censadas con el nivel de

satisfaccion segin la dimension seguridad que tiene la pirdmide de Maslow.

El grafico muestra que la mayoria del personal administrativo censado se encuentra
satisfecho con la seguridad laboral que ofrece la cooperativa, pero también existen
personas que no se encuentran satisfechas con la seguridad laboral que ofrece la
cooperativa, no existe una tendencia clara que muestre que se incrementa la seguridad
laboral segtn la antigiiedad del trabajador, por ejemplo personas que trabajan de 3 a 5
aflos en la cooperativa tienen el pico mas alto en satisfaccion sin embargo existe similares
casos en trabajadores que se sienten insatisfechos, lo que da a entender que el tiempo que
el personal lleva trabajando en la cooperativa no garantiza seguridad y estabilidad laboral,

no existe una relacion directa entre tiempo de trabajo y seguridad laboral.
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Grifico 29: PERCEPCION DE SEGURIDAD SEGUN ANTIGUEDAD PERSONAL
TECNICO

m1a3afos

m 3 a5anos

m 5a10afnos

H 10 a 20 afios

Muy Poco Satisfactorio  Satisfactorio Muy Satisfactorio
Insatisfactorio

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

En este grafico se puede observar claramente que la mayoria de los 16 trabajores censados
del area tecnica tienen una antigliedad mayor a 3 afios de trabajo y se sienten satisfechos
con la seguridad y estabilidad laboral que les brinda la cooperativa en base a los aflos que

se encuentran trabajando.

Ellos afirman que se sienten mas seguros en el trabajo debido a la antigiiedad que tienen

trabajando en la cooperativa.
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Grifico 30: PERCEPCION DE RECONOCIMIENTO SEGUN ANTIGUEDAD
PERSONAL ADMINISTRATIVO
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

Este grafico muestra el nimero de afios que se encuentra trabajando el personal censado
con el reconocimiento que reciben por parte de la cooperativa, se puede observar que una
gran parte de las personas censadas del area administrativa se encuentran satisfechas con
el reconocimiento que reciben por parte de la cooperativa, por otra parte existe un gran
numero de personas que no se sienten satisfechas con el reconocimiento que reciben de
la cooperativa, lo que muestra una tendencia variable que indica que los afios de
antigliedad laboral no inciden en el reconocimiento a los trabajadores administrativos de

Cotap Ltda.



47

Grifico 31: PERCEPCION DE RECONOCIMIENTO SEGUN ANTIGUEDAD

PERSONAL TECNICO
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

El personal censado del area tecnica en su mayoria si se encuentra satisfecho con el
reconocimiento laboral que les brinda la cooperativa por sus afios trabajando en Cotap,
ellos mencionan que se encuentran satisfechos con el reconocimiento por que a medida
que trabajan mas afios ellos perciben mayores sueldos, se puede afirmar que existe una

relacion directa entre el reconocimiento y la antigiiedad para el personal tecnico de Cotap.
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Grifico 32: PERCEPCION DE AUTORREALIZACION SEGUN ANTIGUEDAD
PERSONAL ADMINISTRATIVO

Mla3afios MWM3ab5afios m5al0anos ™M10a 20 afios

Muy Insatisfactorio Poco Satisfactorio Satisfactorio Muy Satisfactorio

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

Este grafico muestra que la mayoria del personal administrativo censado siente que a
mayor antigiiedad de trabajo en la cooperativa, tienen mayor autorrealizacion y
compromiso, existe una tendencia clara que muestra que el personal administrativo se
encuentra satisfecho, lo que da a entender que si existe una relacion directa entre la

antigliedad y la autorrealizacion.
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Grifico 33: PERCEPCION DE AUTORREALIZACION SEGUN ANTIGUEDAD
PERSONAL TECNICO

mla3afos MW3a5afios M5al0afios M10a 20 afos

Muy Insatisfactorio Poco Satisfactorio Satisfactorio Muy Satisfactorio

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
De igual forma que el personal administrativo se puede observar que la mayoria del
personal técnico censado siente una autorrealizacion en base a la antigiiedad que tienen

trabajando en la cooperativa.

Grifico 34: PERCEPCION DE AFILIACION EN BASE A TRANSPARENCIA EN LOS
ASCENSOS DE PERSONAL
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FUENTE: (ELABORACION PROPIA)

El grafico muestra que la mayoria de los trabajadores censados del area administrativa y
técnica si creen que el ascenso de personal en la cooperativa es transparente, existe una
tendencia positiva que muestra la afiliacion de los trabajadores a la cooperativa, les gusta

trabajar en una ambiente que es mas democratico y transparente.

A continuacion se establecen las Pruebas de hipotesis que indican si se aceptan o rechazan

las hipotesis propuestas en el trabajo de investigacion.
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PRUEBA DE HIPOTESIS
La prueba de hipdtesis consiste en contrastar dos hipdtesis estadisticas.

Tal contraste involucra la toma de decision acerca de la hipodtesis. La decision consiste

en rechazar o no una hipétesis en favor de otra
PLANTEAMIENTO HIPOTESIS GENERAL

Ho: Un Modelo de Gestion de Talento Humano no influira en la Satisfaccion Laboral del

personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.

Ha: Un Modelo de Gestion de Talento Humano influird positivamente en la Satisfaccion

Laboral del personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.

ERROR MINIMO PROPUESTO POR EL INVESTIGADOR

Alfa=0.05
PRUEBA DE NORMALIDAD
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Variable Estadistico gl. Sig.
GESTION DE TALENTO
,882 46 ,000
HUMANO
NIVEL DE SATISFACCION
,841 46 ,000
LABORAL

En la tabla de prueba de normalidad se observa los puntajes obtenidos para las variables
gestion de talento humano y satisfaccion laboral, la estadistica utilizada es Shapiro —

wilk.

El estudio es realizado con 46 casos, las dimensiones de las variables gestion de talento

humano y satisfaccion laboral no presentan una distribucion normal (P = 0.00 < 0.05).
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PRUEBA CHI CUADRADO
Sig. asintética (2
Variable Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 17,3192 12 ,138
Razén de verosimilitud 21,221 12 ,047
Asociacion lineal por lineal ,019 1 ,890
N de casos validos 46

Dado que el “P” valor es mayor a 0.05 rechazamos la hipotesis alterna, por consiguiente
no hay evidencia estadisticamente significativa para afirmar que “Un Modelo de Gestion
de Talento Humano influira positivamente en la Satisfaccion Laboral del personal de la

Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.”.
PLANTEAMIENTO HIPOTESIS ALTERNA 1

Ho1: Un Modelo de Gestion de Talento Humano no influira en la Seguridad Laboral del

personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.

Hai: Un Modelo de Gestion de Talento Humano influira positivamente en la Seguridad

Laboral del personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.

ERROR MINIMO PROPUESTO POR EL INVESTIGADOR

Alfa=0.05
PRUEBA DE NORMALIDAD
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Variable Estadistico | gl Sig.
GESTION DE TALENTO
,882 46 ,000
HUMANO
Seguridad ,829 46 ,000

En la tabla de prueba de normalidad se observa los puntajes obtenidos para las variables

gestion de talento humano y seguridad laboral, la estadistica utilizada es Shapiro — wilk.
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El estudio es realizado con 46 casos, las dimensiones de las variables gestion de talento

humano y seguridad no presentan una distribucion normal (P = 0.00 < 0.05).

PRUEBA CHI CUADRADO
Sig. asintética (2
Variable Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 9,1292 9 425
Razoén de verosimilitud 8,097 9 524
Asociacion lineal por lineal ,154 1 ,695
N de casos validos 46

Dado que el “P” valor es mayor a 0.05 rechazamos la hipotesis alterna 1, por consiguiente
no hay evidencia estadisticamente significativa para afirmar que “Un Modelo de Gestion
de Talento Humano influird positivamente en la Seguridad Laboral del personal de la

Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.”.
PLANTEAMIENTO HIPOTESIS ALTERNA 2

Ho2: Un Modelo de Gestion de Talento Humano no influira en la Afiliacion Laboral del

personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.

Ha2: Un Modelo de Gestion de Talento Humano influira positivamente en la Afiliacién

Laboral del personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.
ERROR MINIMO PROPUESTO POR EL INVESTIGADOR
Alfa=0.05

PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Variable Estadistico | gl Sig.
GESTION DE TALENTO
,882 46 ,000

HUMANO

Afiliacion ,869 46 ,000
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En la tabla de prueba de normalidad se observa los puntajes obtenidos para las variables

gestion de talento humano y afiliacion laboral, la estadistica utilizada es Shapiro — wilk.

El estudio es realizado con 46 casos, las dimensiones de las variables gestion de talento

humano y afiliacion laboral no presentan una distribucidon normal (P = 0.00 < 0.05).

PRUEBA CHI CUADRADO
Sig. asintética (2
Variable Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 7,7942 9 ,004
Razén de verosimilitud 8,532 9 ,003
Asociacion lineal por lineal ,116 1 ,001
N de casos validos 46

Dado que el “P” es menor a 0.05 aceptamos la hipotesis alterna 2, por consiguiente no
hay evidencia estadisticamente significativa para afirmar que “Un Modelo de Gestion
de Talento Humano influird positivamente en la Afiliacion Laboral del personal de la

Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.”.
PLANTEAMIENTO HIPOTESIS ALTERNA 3

Ho3: Un Modelo de Gestion de Talento Humano no influird en el Reconocimiento

Laboral del personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.

Ha3: Un Modelo de Gestion de Talento Humano influird positivamente en el
Reconocimiento Laboral del personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi

Ltda.
ERROR MINIMO PROPUESTO POR EL INVESTIGADOR

Alfa=0.05
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PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Variable Estadistico | gl Sig.
GESTION DE TALENTO
,882 46 ,000
HUMANO
Afiliacion ,869 46 ,000

En la tabla de prueba de normalidad se observa los puntajes obtenidos para las variables
gestion de talento humano y reconocimiento laboral, la estadistica utilizada es Shapiro —

wilk.

El estudio es realizado con 46 casos, las dimensiones de las variables gestion de talento

humano y reconocimiento laboral no presentan una distribucion normal (P = 0.00 < 0.05).

PRUEBA CHI CUADRADO
Sig. asintética (2
Variable Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 5,8582 9 , 754
Razén de verosimilitud 6,388 9 ,700
Asociacion lineal por lineal ,350 1 ,554
N de casos validos 46

Dado que el “P” valor es mayor a 0.05 rechazamos la hipotesis alterna 3, por consiguiente
no hay evidencia estadisticamente significativa para afirmar que “Un Modelo de Gestion
de Talento Humano influira positivamente en el Reconocimiento Laboral del personal de

la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.”.
PLANTEAMIENTO HIPOTESIS ALTERNA 4

Ho4: Un Modelo de Gestion de Talento Humano no influird en la Autorrealizacion

Laboral del personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.

Ha4: Un Modelo de Gestion de Talento Humano influird positivamente en la
Autorrealizacion Laboral del personal de la Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi

Ltda.



ERROR MINIMO PROPUESTO POR EL INVESTIGADOR

Alfa=0.05
PRUEBA DE NORMALIDAD
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Variable Estadistico | gl Sig.
GESTION DE TALENTO
,882 46 ,000

HUMANO

Autorrealizacion ,833 46 ,000
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En la tabla de prueba de normalidad se observa los puntajes obtenidos para las variables

gestion de talento humano y autorrealizacion laboral, la estadistica utilizada es Shapiro —

wilk.

El estudio es realizado con 46 casos, las dimensiones de las variables gestion de talento

humano y autorrealizacion laboral no presentan una distribucién normal (P = 0.00 < 0.05).

PRUEBA CHI CUADRADO

Sig. asintética (2
Variable Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 6,7382 ,000
Razoén de verosimilitud 8,582 ,001
Asociacion lineal por lineal ,060 ,003
N de casos validos 46

Dado que el “P” valor es menor a 0.05 aceptamos la hipotesis alterna 4, por consiguiente

hay evidencia estadisticamente significativa para afirmar que “Un Modelo de Gestion de

Talento Humano influird positivamente en la Autorrealizacion Laboral del personal de la

Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.”.



56

CAPITULO 111
3 PROPUESTA

En este capitulo se presenta la propuesta de un modelo de gestion de talento humano, para
mejorar la satisfaccion laboral del personal de la cooperativa de telecomunicaciones
potosi Ltda., este modelo ha sido obtenido mediante el estudio empirico de factores

esenciales descritos a lo largo de la tesis.

3.1 OBIJETIVOS DE LA PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION DE
TALENTO HUMANO.

3.1.1 Objetivo general de la propuesta del modelo de gestion de talento humano.

Proporcionar un modelo de gestion de talento humano para mejorar la satisfaccion laboral
del personal de la cooperativa de telecomunicaciones Cotap Ltda., y lograr con ello un
mejor desempefio laboral y mayores beneficios para el personal a través de la

implementacion efectiva del modelo.
3.1.2 Objetivos Especificos

e Proponer a la cooperativa que evalu¢ el desempeio del personal y a través de la
evaluacion mejorar la calidad de los servicios que ofrece.

e Proponer una serie de incentivos para el personal para que permita un mejor
desempefio laboral y consecuentemente genere satisfaccion laboral en el personal.

e Proponer una serie de capacitaciones para el personal con el objeto de mejorar la

productividad en el personal.
3.1.3 Justificacion de la propuesta del modelo de gestion de talento humano

En la investigacion se puede comprobar que el personal de la cooperativa de
telecomunicacion potosi Ltda., no se beneficia de ningin tipo de capacitaciones que
ofrece la cooperativa ni ofrece incentivos laborales a su personal lo que genera una poca

afiliacion y autorrealizacion del personal a la cooperativa.
3.1.4 Beneficios de la propuesta de un modelo de gestion de talento humano
Para la Cooperativa:

e Mejorar la productividad

e Mejorar la atencion al cliente
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e Mejorar la imagen de la cooperativa
e Mejorar la relacion entre el personal y la cooperativa

e Cambio de actitudes y comportamiento del personal
Para el personal:

e Mejorar la calidad de vida en el trabajo
e Aumento de conocimientos
e Aumento de Afiliacién y Autorrealizacion personal

e Mejorar la eficiencia personal
3.1.5 Desarrollo de la propuesta

El desarrollo consta de tres partes, que conforma la propuesta de un modelo de gestion de

talento humano.

En la primera parte se presenta la aplicacion del modelo y esta conformada por el disefio
de la evaluacion del desempefio, el disefio para implementar un plan de incentivos,
ademas un plan de capacitaciéon con el objeto de presentar un mejor desempefio del

personal.

La segunda parte estd conformada por la estructura organizativa, los valores de la

organizacion

En la tercera parte esta conformada por la implementacion del modelo con el objeto de

demostrar los objetivos, plan de accion y determinacion de responsabilidades.



3.2 APLICACION DEL MODELO
3.2.1 Evaluacion del Desempeiio.

Grifico 35: MODELO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

E— —

Aplicaci Implememtac
plicacion 0 . :
rganizacion ion del
del modelo . .
Bl wrsion all modelo Determinacion de
desempefio Estructura Responsabilidades
Organizativa
Plan de accion
Incentvos

Valores de la
cooperativa

Capacitacion Objetivos

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
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3.2.1.1 Objetivos

Conocer el desempefio de cada uno de los evaluados de acuerdo a diferentes competencias

requeridas por la cooperativa y el puesto en particular.
Detectar areas de oportunidad del individuo, del equipo y/o de la organizacion.

Llevar a cabo acciones precisas para mejorar el desempefio del personal y, por lo tanto,

de la organizacion.
3.2.1.2 Evaluacion 360°.

Es un sistema para evaluar el desempefio y resultados, en el que participan las personas

que conocen al evaluado.

El 360° como comunmente se lo conoce es un instrumento muy versatil, que puede ser
aplicado a muchos aspectos dentro de la organizacion, es una manera sistematizada de
tener opiniones de diferentes personas, respecto al desempefio de un colaborador en
particular de un departamento o una organizacion, ello permite que se utilice de muy
diferente manera para mejorar el desempefio maximizando los resultados integrales de la

empresa.

Grifico 36: EVALUACION 360°

JEFE INMEDIATO

SUBORDINADOS

FUENTE :( ELABORACION PROPIA)
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3.2.1.3 Herramientas de Evaluacion.

A continuacion se presenta la herramienta de evaluacion propuesta por el investigador

para realizar las evaluaciones al personal de Cotap Ltda.
Propuesta Evaluacion del Desempefio 360

I- Datos Generales

Nombre del Empleado: Cddigo:
Puesto Actual:

Fecha de Ingreso a la Empresa: Fecha de Ingreso al Puesto:
Direccion: Gerencia:

Departamento: Seccion:

Periodo a Evaluar: Desde Hasta N° de Formulario:

II- Desempeiio y Competencias

Instrucciones: Lea cuidadosamente el concepto y los factores evaluados y

asigne la calificacion que mejor represente el rendimiento del evaluado.

Factores y Competencia

Actitud: Mantiene una mente y posicion positiva hacia el

o
o
e}
[}
o

trabajo y los resultados. Es alguien

que inspira y transmite entusiasmo hacia los demas.

Integracién a la Institucion: Identificacion y apoyo a los|
objetivos y metas de la empresa y el
departamento al que pertenece. Medida en que participan|

en actividades impulsados por la administracion.

Planificacion y Programacién del trabajo: Mide Ia]
efectividad del empleado en anticipar y
prever hacia delante sus operaciones, y en ordenar sul

trabajo y otros.

Productividad: Trabaja de forma efectiva y competente.

Logra los resultados esperados de
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su trabajo, haciendo uso eficiente de los recursos, se
sobrepone a los obstaculos para cumplir con los

requerimientos del puesto.

Responsabilidad: Cumple con el trabajo que se le esg | |0 b o
asignado, mostrando compromiso y

responsabilidad en su desempeiio.

Apego a las Politicas: Conoce y respeta las politicas de ldy | | |5 o
empresa en lo que respecta a las

obligaciones de este como miembro a la organizacion.

Pro actividad: Habilidad, Capacidad y disposicion pardy | | o o
generar accién, innovacion,

sobrepasar obstaculos y aportar valor agregado al trabajo.

Etica y Transparencia: Actua con principios éticos yo [0 o o [0

morales

Relaciones  Laborales:  Establece 'y  mantieng

o
o
o)
@)
)

comunicacion con su jefe, compafieros,
colaboradores y los clientes, propiciando un ambiente de

cordialidad y respeto.

Conocimiento del trabajo: Conocimiento de las técnicas,
procesos y procedimientos para

realizar el trabajo.

1= Excelente, 2= Muy bueno, 3= Bueno, 4= Regular, 5= No satisfactorio

3.2.2 Plan de Incentivos.
3.2.2.1 Objetivos del plan de incentivos.

- Establecer lineamientos y politicas para el pago de comisiones en base a
resultados al personal de Cotap Ltda.

- Proponer un plan de incentivo que mejore la motivacion y el desempefio del
personal de Cotap Ltda. Para mejorar la productividad de los mismos.

- Definir la forma de pago de los incentivos que seran dados al personal de Cotap

Ltda.



62

Es necesario remunerar el tiempo que las personas dedican a la cooperativa, pero eso no
es suficiente por lo que es preciso incentivarlas continuamente a cumplir lo mejor posible
a desempefiar su desempefio actual y alcanzar metas y resultados desafiantes. La gestion
de talento humano propone programas de incentivos flexibles y variables que sean

capaces de motivar, incentivar y despertar el entusiasmo de las personas.

3.2.2.2 Beneficios de la implementacion del plan de incentivos.

- Aumentar la motivacién del personal

- Aument¢ de la productividad

- Mejora en la atencion al cliente

- Mayor lealtad del personal hacia la empresa
- Mejoramiento de la imagen de la empresa

- Propuesta de Incentivos.

Cuadro 3: CUADRO DE INCENTIVOS

Tipo de Objetivos Ventajas

Incentivos

Establecer una tasa fija del Existird mayor empefio del

Iy personal para
o,

Comisiones 3% de comision al personal del i )

, promocionar de mejor

area de ventas en base al

. . forma los servicios que
salario que recibe por venta de

. . . ofrece la cooperativa.
algun servicio que tiene la

Cooperativa.

Establecer una tasa fija del
3% de comision al personal del
area técnica en base al salario
que percibe por nimero de
instalaciones nuevas, de
manera que no solo el personal
administrativo pueda vender si

no también el técnico.

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
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3.2.3 Plan de Capacitacion.
3.2.3.1 Objetivos del plan de capacitacion.

Proporcionar un plan de capacitaciones a Cotap Ltda., Para mejorar la productividad de

los trabajadores tanto administrativo como técnico.
3.2.3.2 Proceso de entrenamiento

e Diagnéstico: Inventario de las necesidades de entrenamiento que se deben
satisfacer. Estas necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

e Disefio: Elaboracion del programa de entrenamiento para satisfacer las
necesidades diagnosticadas

e Implementacion: Aplicacion y conduccion del programa de entrenamiento

e Evaluacion: verificacion de los resultados del entrenamiento
Diseiio.

El disefio del plan de capacitacion consta de varias partes para su elaboracion los cuales

se describen a continuacion:
Nombre de la capacitacion:

Este comprende el tema principal de la capacitacion que se impartira a los trabajadores y
estard presentado en la parte superior del cuadro para indicar a la persona encargada de

la capacitacion el nombre del curso que se impartira.
Objetivos de la capacitacion:

Los objetivos de la capacitacion son utiles para dar a conocer lo que se pretende logra a
impartir una tematica especifica a los trabajadores, pues en ello se plasmara la
importancia de la capacitacion, asi como también el por qué se debe impartir y los

beneficios que obtendria la empresa y el trabajador.
Duracion de la capacitacion:

En esta parte la gerencia de recursos humanos debe plasmar el tiempo duracion que
tomara impartir la capacitacion, como un total de horas incluyendo horas clase,

evaluaciones y otros.
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Metodologia de la capacitacion:

Esta comprende como el instructor va a trabajar en el desarrollo de la capacitacion, este
puede dividir el tiempo que utilizara para desempefiar la capacitacion, dividiendo el
tiempo en la parte oratoria, parte para los ejercicios y parte para la evaluacion, colocando

el tiempo que se utilizara para cada uno de estos.

Cuadro 4: CAPACITACION DE TRABAJO EN EQUIPO

Nombre de la
o Trabajo en Equipo
Capacitacion

1. Mejorar el trabajo en equipo y la colaboracion
entre el personal.
2. Mejorar el ambiente laboral, implementando
técnicas del trabajo en equipo
Objetivos:
Duracién: 8 horas
. Técnicas expositiva (4 horas)
. Trabajo en Grupo (2 horas)
. Ejercicios (1 hora)

Metodologia a utilizar:
. Evaluaciones (1 hora)

N
° TOPICO CONTENIDO Hr.
e  Conocimientos amplios sobre la
empresa (mision, vision, politicas
empresariales y otros).
e  Conocimientos de los objetivos
Conocimientos de los objetivos de la de la empresa. 1
1 empresa e  Reglamento interno.
. Identificar los objetivos del area
L de trabajo.
2 Conocimiento del departamento de
ventas . Identificacion del puesto de trabajo. 1
3 Conocimiento del trabajo . Responsabilidades del puesto de 1
trabajo.

. Para que sirve el trabajo en equipo

. . X X . Que se logra con el trabajo en equipo
4 ¢, Qué es el trabajo en equipo? 2

. Quienes aplican el trabajo en equipo

. Para lograr los objetivos

¢ Por qué se debe trabajar en empresariales

5 equipo? . Logro de las metas individuales y

del departamento
. Identificacion de beneficios

Beneficios e importancia " .
. Identificacion de la

importancia del trabajo en
equipo

FUENTE:(ELABORACION PROPIA)
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Cuadro 5: CAPACITACION SERVICIO AL CLIENTE

Nombre de la

Capacitacion Ser\_/icio al
cliente

1. Capacitar al personal para que el trato a los

clientes de la compania sea de una forma cortes

Objetivos: y adecuado.
2. Disminuir las quejas por parte de losclientes.
Duracion: Y

. Técnicas expositiva (3 horas)

. Trabajo en Grupo (3 horas)

Metodologia a utilizar: ° SRt (il ner)
. Evaluaciones (1 hora)

N
° TOPICO CONTENIDO Hr.

e  ;Quién es el cliente?

. Importancia de servicio al cliente

. ¢ Cémo ayudar al cliente?

1

1 Importancia de servicio al cliente

. ¢, Qué es la primera impresion?

. . Presentacion personal ante el cliente

2 Lo fundamental para la primera

impresion . Puntualidad
. ¢, Qué es el ciclo del servicio?
. Fases del ciclo del servicio

3 El ciclo del servicio 2
. Duracion del cicld del servicio

. Diferencia entre cliente interno y
externo

. ¢Como tratar al cliente
internoy externo?
4 Cliente interno y cliente externo P .
. ¢Como brindar el valor agregado al
cliente interno?

FUENTE:(ELABORACION PROPIA)
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Cuadro 6: PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION

Descripcion Monto

Honorarios para capacitacion de
personal.

2232 Bs
Papeleria 500 Bs
Portafolios 200 Bs
Refrigerios 1000 Bs
Total 3932 Bs

FUENTE:(ELABORACION PROPIA)

3.3 ORGANIZACION
3.3.1 Estructura organizativa.

Se propone una estructura organizativa en la gerencia de recursos humanos para poder
desarrollar el modelo de gestion de talento humano, que sea capaz de poder brindar

creatividad, motivacion y calidad del talento humano.
3.3.1.1 Funciones de la gerencia de gestion de talento humano.

La gerencia de recursos humanos va ser la encargada de supervisar las funciones del
departamento, crear politicas, supervisar la implementacion del modelo, supervisar, crear,
desarrollar e implementar los planes de capacitacion para desarrollar el talento humano

de la organizacion.
3.3.1.2 Reclutamiento y Seleccion.

Buscar y atraer solicitantes capaces de cubrir las vacantes que se presenten, ademas

analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a fin de decidir, sobre bases
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objetivas las cuales tendran mayor potencial para el desempeno de las funciones y

posibilidades de desarrollo futuro dentro de la organizacion.
3.3.1.3 Sueldos y Salarios.

Lograr que todos los trabajadores perciban una remuneracion justa y equitativamente
compensados mediante sistemas de remuneracion racional de trabajo de acuerdo al

esfuerzo, eficiencia, responsabilidad y condiciones de cada puesto.
3.3.1.4 Evaluacion del desemperio.

Es una funcion fundamental para evaluar el rendimiento del personal y detectar

debilidades
3.3.1.5 Capacitaciones.

Desarrollar, disefiar, implementar y desarrollar los planes de capacitacion para mejorar

constantemente el talento humano de la cooperativa.
3.3.1.6 Coordinacion del comité de talento humano.

A través de esta coordinacion se tendrd un enlace directo con el comité de implementacion
de modelo de gestion de talento humano, con el objeto de evaluar los resultados que se

obtienen y tomar las medidas correctivas si existe desviacion segun lo planeado.
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3.3.1.7 Organigrama Recursos Humanos

Grifico 37: GRAFICO DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

Gerencia de

recursos
humanos

|| Reclutamiento
y seleccién

Sueldos y
Salarios

Evaluacion de
desempefio

—{ Capacitaciones

Comite de
— talento
humano

FUENTE: (ELABORACION PROPIA)
3.3.2 Valores de la organizacion.

Basados en el concepto de valor, caracteristicas que poseen o deben poseer las personas,
individual y colectivamente en una organizaciéon para facilitar el cumplimento de la
mision, la vision y los objetivos de la misma, a continuacion se presentan los valores de

una organizacion enfocada a la gestion de talento humano:
3.3.2.1 Conocimiento del cliente y satisfaccion de sus necesidades

Actitud para comprender sistematicamente las necesidades de nuestros clientes, con el fin
de superar sus expectativas y lograr su lealtad, a través del mayor valor que agreguemos

a su calidad de vida o actividad economica.

- Innovacion: Actitud permanente de investigacion y desarrollo de soluciones
creativas en los procesos y productos, para un mejor desempefio individual y

colectivo que se traduzca en un eficaz servicio al cliente.
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- - Sinergia: Aprovechamiento concertado de las competencias de los integrantes
de la cooperativa, para que al trabajar de manera conjunta, produzca resultados
mayores que la suma de los logros se obtendrian trabajando individualmente.

- Responsabilidad de resultados con empoderamiento: Actuar de acuerdo con
responsabilidades asignadas y las facultadas y recursos otorgados a cada individuo
y area de la empresa, orientados al logro de los resultados acordados.

- Integridad: Actuar con principios €ticos, de manera consecuente con los
objetivos, principios y normas empresariales, sin obtener ventajas personales en
las decisiones o en los procesos organizacionales.

- Productividad: Cumplir los objetivos rentables propuestos, haciendo uso éptimo
de los recursos disponibles.

- Actitud de aprendizaje: Disposicion permanente del aprendizaje y deseo de

superacion que permita el crecimiento personal e institucional.
3.4 IMPLEMENTACION DEL MODELO
3.4.1 Objetivos.
General.

e Proporcionar a Cotap Ltda., una guia para la implementaciéon del modelo de

gestion de talento humano.
Especificos.

e Dar a conocer al recurso humano de la empresa la implementacion del modelo de
gestion de talento humano.

e Establecer los pasos para poner en practica el modelo de gestion de talento
humano.

e Determinar las acciones que se deberan desarrollar, para que el modelo de gestion

de talento humano se ejecute efectivamente.
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3.4.2 Plan de accion.

Importancia.

Con el plan de implementacion se da a la cooperativa una orientacion de como aplicar el

sistema, los requisitos, las personas responsables y el compromiso que esto significa para

todos los elementos de la organizacion

Lineamientos generales.

Para que el modelo de gestion de talento humano, se aplique de manera eficiente y eficaz,

es necesario establecer lineamientos que regulen y orienten el desarrollo del mismo, por

lo que se presentan a continuacion los requisitos minimos con los que debe contar la

cooperativa para implantar el modelo:

La cooperativa debe contar con una mision, vision, politicas y estrategias bien
definidas.

Se debera constar con un grupo o comité multidisciplinario encargado de la
implementacién del modelo, que sea activo, con autoridad, imparcial y abierto a
las ideas que provengan de cualquier area de la empresa especialmente a la unidad
de ventas de la empresa.

El proceso de la aplicacion del modelo debe ser comunicado a todos los miembros
de la cooperativa que se veran involucrados, de manera que se obtenga la

cooperacion y el compromiso de cada uno de ellos.

3.4.2.1 Politicas institucionales.

Estas deberdn ser utilizadas como estdndares de conducta dentro del comportamiento de

los empleados.

Los empleados deben actuar conforme a la mision y vision, los cuales estaran
expuestos en lugares visibles como un recordatorio permanente de la razén de ser
la institucion.

La calidad en el servicio debe ser la misma para todos los clientes, sin distincion
alguna.

La mistica de trabajo debe ser de liderazgo en el servicio al cliente, cortesia y
amistad.

Capacitar al personal involucrado con la implementacion del modelo.
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e Reconocer el cumplimiento de los objetivos y metas del modelo por medio del

plan de incentivos y otros.

3.4.2.2 Presentacion y aprobacion del modelo por parte de la junta de socios

accionistas de la cooperativa.

Se debe presentar el modelo a la junta de socios accionistas, y a los altos ejecutivos de la
empresa, que son los encargados de tomar la responsabilidad acerca de su aprobacion,
es necesario que se demuestre en que consiste el modelo. La importancia, el proceso de

desarrollo, su funcionamiento y las ventajas que le proporcionara a la organizacion.

Las autoridades revisaran el documento minuciosamente y se haran las observaciones y

modificaciones necesarias.

Posteriormente las autoridades de la empresa daran la aprobacion para la puesta en
marcha del modelo; una vez autorizado el modelo se notificara a los gerentes sobre la

implementacion del modelo
3.4.2.3 Divulgacion del modelo.

Una vez aprobado el modelo de gestion de talento humano, la cooperativa deberé dar a
conocer a el recurso humano involucrado de los diferentes niveles jerarquicos, el nuevo
modelo, orientdndolos y proponiendo a los involucrados los nuevos conceptos, procesos,
acciones y condiciones de lo dispuesto que ayudaran a mejorar la productividad del

recurso humano a través de la capacitacion.

Para esto, se debera programar una reunion con los gerentes involucrados, informandoles

los beneficios que traera consigo la implementacion del modelo en su personal.
3.4.2.4 Recursos audiovisuales.
e Humanos.

Es necesario que el personal involucrado tenga una riqueza de conocimientos y
experiencias, lo cual ayudara en el proceso de desarrollo del modelo con el objeto de

desarrollarlo con éxito.
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e Materiales.

Para la aplicacion del modelo de gestion de talento humano, es necesario contar con
elementos basicos del proceso que permitird la maximizacion de los resultados, entre
estos recursos se tienen: Recursos Humanos, infraestructura fisica adecuada, ayudas
audiovisuales (retroproyector, proyector de multimedia, televisor, material didactico y

otros), y tecnologia actualizada, que son necesarias para la puesta en marcha del modelo.
¢ Econdémicos.

La organizacion deberd contar con recursos financieros necesarios; para la
implementacion del modelo que deberan estar considerada como un punto importante el

presupuesto anual.
3.4.3 Determinacion de responsabilidades.

Para la implementacion del modelo de gestion de talento humano, es necesario delegar

responsabilidades a cada una de las personas que participan en el proceso.
3.4.3.1 Consejo de administracion y altos ejecutivos.

Las personas que forman el consejo de administracion son los responsables de aprobar
la puesta en marcha del modelo, ademds de facilitar las condiciones idoneas que

garanticen el éxito de dicho proceso.
3.4.3.2 Asesor especialista en el tema.

Al obtener la aprobacion para la puesta en marcha del modelo, es necesario establecer el
responsable de liderar el proceso de implantacion, para esto se deberd contratar un

especialista en el tema que sera el encargado de guiar la implementacion del modelo.
3.4.3.3 Comité encargado del proyecto.

Este comité tendra la responsabilidad junto con el asesor, de liderar el proceso de
desarrollo e implementaciéon del modelo; asi como divulgarlo a los involucrados

reuniéndose constantemente con ellos.
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CAPITULO IV

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1

Conclusiones

Existe una clara relacion entre la gestion del talento humano y la satisfaccion
laboral, el personal necesita una serie de capacitaciones y actualizaciones para que
exista mayor eficiencia dentro de sus funciones.

No existe un plan de gestion de talento humano que mejore el desempeio de los
trabajadores.

El nivel de desempefio del personal es bueno pero no eficiente, se debe a la
motivacion y satisfaccion del personal con la gestion interna de la empresa, para
promover y dirigir al recurso humano.

El presente modelo de gestion de talento humano serd viable luego de que las
condiciones econdmicas en la cooperativa estén dadas ya que actualmente la
cooperativa se encuentra en déficit.

No se tuvo acceso a los estados financieros de la cooperativa para tener un analisis

econémico mas profundo.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda ampliamente tener en cuenta la utilizacion de los instrumentos
abordados en el presente trabajo, para mejorar el desempefio del talento
individual, grupal y organizacional.

Implementar un plan de gestion del talento humano para mejorar su desempefio
laboral y condiciones de trabajo en Cotap Ltda.

Se recomienda hacer una reingenieria financiera para subsanar los problemas

econdmicos que hacen frente a la cooperativa y evitar que entre en quiebra.
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ANEXO



ANEXO 1
OBJETIVOS

a) La operacion de sistemas locales, departamentales, nacionales e internacionales
de telecomunicaciones, servicios de informaciéon, medios masivos de
comunicacion y otros servicios afines de interés colectivo o comunitario, mediante
equipos de conmutacidn, transmision y otros servicios, que a continuacioén se

detallan, de manera simplemente enunciativa y no limitativa:

- Servicios de Telefonia Basica.

- Servicios de Telecomunicaciones al Publico.

- Servicio Local de Telecomunicaciones.

- Servicios de Larga Distancia Nacional.

- Servicios de Larga Distancia Internacional.

- Servicios de Teléfonos Publicos.

- Servicios de Alquiler de Circuitos y de Servicios Portadores.
- Servicios de Telex y Faximil.

- Servicios Basicos de Telecomunicaciones.

- Servicios Basicos Fijos de Telecomunicaciones.
- Servicios de Internet.

- Servicios de Valor Agregado.

- Servicios Suplementarios.

- Servicios de RDSI (ISDN INGLES) RED DIGITAL DE SERVICIOS
INTEGRADOS.

- Servicios de Comunicacion Trunking (Entroncamiento).
- Servicios de Llamadas Revertidas.

- Servicios de Comunicacion Personal.



- Servicios de Telegrafia.

- Servicios de Reventa.

- Servicios Basicos Moviles de Telecomunicaciones.

- Servicios de Distribucion de Sefiales, Audio, Video y otros.

- Servicios de RI (EN INGLES) RED INTEGRADA IN.

- Servicios de Multimedia.

- Servicios de Redes Privadas.

- Servicios de Redes Publicas de Transmision de Datos.

- Servicios Satelital.

- Servicios de Estacion Espacial.

- Servicios de Operacion de Estaciones Terrenas.

b)

d)

COTAP LTDA., subsidiariamente, podra dedicarse a otras actividades directas o
indirectas que permitan mejorar la prestacion de servicios y de la misma forma,
beneficiarse de actividades, convenios, contratos y otros que realice, con personas
juridicas y naturales, ptblicas y privadas, nacionales e internacionales.

La realizacion de otras actividades de servicio colectivo permitidas por leyes del
Estado.

La asociacion con personas naturales y/o juridicas nacionales e internacionales,
que convenga al objetivo social y que no desvirtue su condicion de entidad de
servicios publicos, manteniendo su personalidad juridica, su patrimonio, su
autonomia y la realizacion de cualesquier acto juridico que no contravenga el

ordenamiento juridico nacional.



ANEXO 2
BOLETA CENSAL GESTION DE TALENTO HUMANO

Este censo esta dirigido a los trabajadores de la Cooperativa de teléfonos potosi Ltda.

Cargo qUE OCUPA.....uiiiiiii i
1-. ;Existen incentivos laborales por cumplimiento de metas? (bonos, premios,etc)
Si No

2-. ;Usted cree que los procesos de ascenso de personal son transparentes en esta

cooperativa?
Si No
3-. {Como entro a trabajar a esta cooperativa?
Examen de competencia
Invitacion directa
Convocatoria Publica
4-. ;A usted le exigen cumplimiento de metas mensualmente?
Si No
5-. (Cuantos afios se encuentra trabajando en esta empresa?

1 a 3 afios 3 a 5 afios 5 a 10 afios 10 en

adelante
6-. ;Le gusta el ambiente laboral de la cooperativa?

Si No



ANEXO 3
GUIA DE OBSERVACION

Objetivo especifico: Obtener informacion necesaria para determinar la satisfaccion

laboral de la cooperativa de teléfonos potosi Ltda.

Si No
Control de Asistencia
(Biométrico) X
Servicios Basicos (Agua
,Luz ,Electricidad)

X
Servicio de te

X
Ambiente laboral
amigable X
Comodidad del
trabajador

X




ANEXO 4
ENTREVISTA

Esta entrevista esta dirigida al encargado del area de recursos humanos de la

Cooperativa de Telecomunicaciones Potosi Ltda.
(Usted ofrece bonos a sus trabajadores por cumplimento de metas?

R-. Actualmente la Cooperativa no tiene una politica de beneficios por cumplimiento de

metas.
(Cuadl es el proceso de ascenso de cargo a los trabajadores de su cooperativa?

R-. El proceso de ascenso de personal estd dividido en dos partes, primero se hace una
convocatoria interna al cargo en cuestion y en caso que no se cumplan los requisitos del

puesto se pasa a la segunda parte que es hacer una convocatoria publica
(Coémo es el proceso de reclutamiento de personal?

R-. Generalmente se hace mediante convocatorias publicas mediante los diferentes
medio de comunicacion que tiene la ciudad de potosi, y si el cargo en cuestion es para

alguna especialidad se hace una invitacion directa.
(Tienen algin programa de incentivo a sus trabajadores?

R-. Actualmente la cooperativa no maneja ningtin programa de incentivos a los

trabajadores.
(Como realiza el control de asistencia?

R-. Mediante planillas de asistencia y control biométrico.



ANEXO 5

BOLETA CENSAL DE SATISFACCION LABORAL

Estimado trabajador, nos encontramos interesados en conocer su nivel de satisfaccion
laboral en los diferentes aspectos que interactuan en su trabajo. Sefiale con una “X” su
respuesta a cada una de las preguntas, evaluando del 1 al 4; en el que 1 es la calificacién
mas baja y significa “Muy Insatisfactorio” y 4 es la calificacion mas alta y significa “Muy
Satisfactorio”. Le recomendamos que la boleta censal es totalmente confidencial.

1: Muy Insatisfactorio 2: Poco Satisfactorio 3: Satisfactorio 4: Muy Satisfactorio

11234

1 El nivel de seguridad que me ofrecen en mi trabajo es:

2 La estabilidad laboral que me ofrece la cooperativa es:

3 El reconocimiento que me brinda la cooperativa, por el
trabajo que realizo es:

4 La remuneracién que percibo para satisfacer mis necesidades
basicas es:

5 El uniforme o vestimenta que me ofrece la empresa es:

6 El compaiierismo que existe en mi area de trabajo es:

7 El ambiente fisico del drea de mi trabajo es:

8 El incremento y desarrollo de mis habilidades, aptitudes y
conocimientos son:

9 El valor que mi jefe brinda al esfuerzo que realizo es:

10 El nivel de apertura que brinda la cooperativa para
solucionar los conflictos es:

11 Las prestaciones de seguridad para la salud es:

12 Los beneficios que brinda la cooperativa a sus trabajadores
es:

13 La importancia y la sensacion de auto respeto que
proporciona la cooperativa es:

14 La oportunidad que me brinda la cooperativa para ascender
de cargo es:

15 La facilidad que brinda mi horario de trabajo para compartir

con mi familia es:
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