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RESUMEN

El presente Trabajo Especial de Grado expone los procesos a ejecutar, al
momento de desarrollar un plan de gestion de los Recursos Humanos en
proyectos. Esta investigacion de tipo descriptiva, trata especificamente la
implantacion del Centro de Atencion Telefénica de Cobranzas Estandarizadas en
una Institucion Financiera ubicada en el Estado Miranda, que en la actualidad se
encuentra en un crecimiento importante en lo que respecta a su cartera de clientes
y ha sostenido un protagonismo considerable en lo que a publicidad se refiere.
Con este trabajo de investigacion, se obtuvo como entregable final un Trabajo
Especial de Grado cuya finalidad fue ofrecer un aporte para resolver la
problematica existente por concepto de incapacidad operativa para la realizacion
de cobranzas de Tarjetas de Crédito de clientes morosos en dicha Institucion
Financiera. La investigacion fue de tipo descriptiva con un disefio no experimental
y se utilizaron métodos de recoleccion de datos tales como observacion directa,
entrevistas, encuestas y juicio de expertos para acumular la informacion requerida
para cumplir los objetivos de esta investigacion.

Palabras Clave: Proyecto, Gerencia de Proyectos, Recursos Humanos, Gestion.
Linea de Trabajo: Gestion del Recurso Humano.
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INTRODUCCION

Para dar inicio a la elaboracion de esta investigacion, fue necesario identificar el
origen del problema, que termind siendo la poca capacidad operativa existente de
parte de los Ejecutivos de Negocios, para realizar una cantidad cobranza de
moras de tarjetas de crédito 6ptima que contribuya a la rentabilidad de la Entidad
Financiera en estudio.

Al empezar la investigacion en la Entidad Financiera en estudio, se pudo saber a
partir de estadisticas histéricas contenidas en la Gerencia de Cobranzas, que la
cantidad de cobranzas de moras de tarjetahabientes se mantenia constante a
pesar del crecimiento tan acelerado de estas. Lo que traia consigo una alta
probabilidad de no percibir montos superiores a los Bs 4.000.000,00 semanales,
por concepto de pago de deudas de parte de los tarjeta habientes. Por tal motivo
se tomo la decision de que la investigacion se enfocara especificamente en la
Gerencia de Cobranzas, esto con el fin de implantar un Centro de Atencion
Telefénica que sirviera para la gestion de cobranzas de moras en Tarjetas de
Credito.

Como parte del desarrollo de la investigacion se presenta este documento que
consta de los siguientes capitulos:

Capitulo I: En este capitulo se plantea-y formula-el problema. Al mismo tiempo, se
lleva-a cabo la sistemizacion del problema y se exponen tanto los objetivos de la
investigacion, como la justificacion de ésta. De igual forma, se dan a conocer las
limitaciones de la investigacion y el como se abordaran las mismas para cumplir
los objetivos planteados.

Capitulo Il: Es en este segmento del documento en el que enuncian los

antecedentes de la investigacion, las bases teoricas que sustentan la ejecucion



de esta investigacion, asi como las bases legales relacionadas con la
investigacion.

Capitulo 1ll: En este tercer capitulo se explica el tipo, disefio y fases de la
investigacion, al igual que las técnicas de recoleccion de datos a utilizar, la
operacionalizacion de los objetivos y los aspectos éticos por los cuales se rige
esta investigacion. De igual modo se exponen la Estructura Desagregada de
Trabajo y el cronograma del proyecto.

Capitulo IV: En el cuarto segmento de esta investigacion se expondra todo lo
relacionado al marco institucional de la entidad financiera en estudio, es decir
mision, vision, planes de expansion de la institucion y las estructuras
organizacionales tanto de la entidad financiera en estudio, como del departamento
en el cual esta enfocado el proyecto.

Capitulo V: En este capitulo se expondra la propuesta para llevar a cabo el plan de
gestién de los recursos humanos involucrados en el nuevo Centro Telefénico de
Cobranzas Estandarizadas. Asi como también, la obtencion de los resultados para
ello.

Capitulo VI: Es en este penultimo capitulo donde se evalla el proyecto en
términos de porcentaje de cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos.
Al mismo tiempo se da un resumen de los resultados y los métodos empleados
para llegar a estos.

Capitulo VII: En este segmento se exponen las conclusiones obtenidas de la

investigacion y las recomendaciones a futuras investigaciones similares.

Finalmente se presentan los anexos que dan soporte al cumplimiento de algunos
de los objetivos especificos y las referencias bibliograficas que se utilizaron para

elaborar este proyecto de investigacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

En el presente capitulo se expone el planteamiento del problema a resolver
durante el transcurso de la investigacion. De igual forma se incluye el alcance y los
objetivos tanto general, como especificos necesarios a cumplir para culminar con
éxito la presente investigacion; asi como la justificacion y el alcance de la

investigacion.

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad la Republica Bolivariana de Venezuela estd atravesando una
situacién econdémica inestable, que trae como consecuencia que el efectivo del
flujo de caja en moneda nacional (el Bolivar) valga cada vez menos; esto debido a
los altos indices inflacionarios (56,2 % en 2013, segun BCV). Motivo por el cual
cubrir necesidades bésicas como alimentacion, educacion, vestido, etc. Se

dificulta cada vez mas.

Por tal razén, los venezolanos han optado por tener una linea de crédito que
contribuya a la adquisicién de bienes y servicios que colaboren con el desarrollo
individual. Evidentemente el medio mas facil a utilizar al momento de solicitar una

linea de crédito es la Tarjeta de Crédito (TDC).

Desde el momento en el que un cliente empieza a utilizar su TDC, las deudas son
acumulativas y deben ser pagadas de forma total o parcial por lo menos una vez al

mes.

La mora de los tarjeta habientes, es un factor importante a tomar en cuenta al
momento de determinar qué tan rentable es para las entidades financieras otorgar
dicho medio de pago a sus clientes, ya que la alta cantidad de deudas puede

ocasionar pérdidas considerables a la entidad.

Actualmente, los Ejecutivos de Negocios adscritos a la Vicepresidencia Ejecutiva

de Negocios de la Entidad Financiera en estudio, destinan parte de su jornada
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laboral para realizar las cobranzas de TDC, pero debido al acelerado crecimiento
de clientes morosos, dicho tiempo no basta para llevar a cabo la realizacion de
una cantidad O6ptima de cobranzas; lo que ocasiona que no puedan ser
gestionadas cobranzas de montos que superan en promedio los Bs. 4.100.000
semanales, incrementando asi la probabilidad de no percibir gran parte de esta

cifra por concepto de pago de deudas de parte de los tarjeta habientes.

Por lo anteriormente expresado, la Entidad Financiera en estudio se ve en la
necesidad de implantar un nuevo Centro de Atencion Telefonica de cobranzas
estandarizadas, ya que la capacidad funcional que tiene cada Ejecutivo de
Negocios para realizar tal funcién, fue superada por el mencionado crecimiento.
De alli surge la presente investigacion, con la finalidad de darle respuesta a la
siguiente pregunta.

1.1.1 Formulacién del Problema

Por lo anteriormente mencionado, la investigacion se lleva a cabo planteando la
siguiente interrogante: ¢,como seria el disefio apropiado de un plan de gestion de
Recursos Humanos para la implantacién de un Centro de Atencion Telefonica de

cobranzas estandarizadas en la Entidad Financiera en estudio?

1.1.2 Sistemizacién del Problema

Para dar respuesta a la interrogante antes descrita, queda de manifiesto una

situacion que lleva a formular las siguientes interrogantes:

- ¢Cuales funciones deben definirse para la determinacion de las habilidades y
conocimientos que requieren tener los integrantes del Centro de Atencion

Telefénica a implantar?

- ¢Como se puede asegurar que a partir del proceso de seleccion se contara
con el personal mas apto para llevar a cabo las funciones del nuevo Centro de

Atencion Telefénica?



- ¢Como seria el programa de evaluacion del desempefio del recurso humano

seleccionado?
- ¢Cuales son las etapas que conforman el plan de recursos humanos?

1.2. Objetivos

1.2.1 objetivo General

Disefiar un Plan de Gestidon de Recursos Humanos para la implantacion de un
Centro de Atencion Telefénica de cobranzas estandarizadas en la Entidad

Financiera en estudio.

1.2.2 Objetivos Especificos

Definir responsabilidades y funciones, con el fin de contar con herramientas
para la determinacion de habilidades y conocimientos necesarios de cada uno
de los integrantes del Centro de Atencion Telefénica a implantar.

- Definir competencias del personal para asumir las funciones del nuevo Centro
de Atencion Telefonica de cobranzas estandarizadas.

- Diseflar un programa para la evaluacion y seguimiento del desempefio del
recurso humano seleccionado para asumir las funciones del nuevo Centro de
Atencion Telefénica de cobranzas estandarizadas.

- Elaborar las etapas que conforman el plan de gestion de recursos humanos.

1.3. Justificacién de la Investigacion

La Entidad Financiera en estudio, a pesar de su poco tiempo en el mercado
financiero venezolano, se ha caracterizado por su alta rentabilidad y bajo indice de
morosidad de sus clientes. En virtud de esto, se trabaja constantemente en la
ejecucion de estrategias para conservar bajo indice de morosidad, lo que conlleva
a tener un nivel de rentabilidad alto. Con tal fin, se propone la implantacion de un
nuevo Centro de Atencién Telefonica cuya funcion primordial sea la gestion de

cobranzas estandarizadas.



Con la implantacion de este Centro de Atencion Telefonica de Cobranzas
Estandarizadas, se logrard gestionar una cantidad 6ptima de cobranzas de TDC
con moras, lo que contribuirh a mantener o incrementar la rentabilidad de la
Instituciébn Financiera en estudio. Como ventaja adicional, los Ejecutivos de
Negocios de las agencias a nivel nacional podran invertir el tiempo destinado a
gestionar dichas cobranzas para cumplir otras funciones correspondientes a su

cargo.

1.4. Alcance y Limitaciones de la Investigacion

La investigacion fue dirigida a la Gerencia de Cobranzas de la Entidad Financiera
en estudio, quienes representan aproximadamente el 3,06 % del personal total de
esta entidad. Sus integrantes mantienen un contacto directo con clientes externos
por la realizacion de cobranzas bien sea a través de llamadas telefénicas o visitas

personales.

Para el momento de la realizacion de esta investigacion, se tomaron en cuenta
Gnicamente la parte inicial de la implantacion del Centro de Atencién Telefonica de
cobranzas estandarizadas, es decir la realizacion de cobranzas de Tarjetas de
Crédito cuya mora es sélo de treinta (30) dias. La cobranza de créditos, tarjetas de
crédito con moras superiores a sesenta (60) dias seran asumidas por el grupo del
Centro de Atencién Telefonica posterior a la estabilizacion del proceso de la

asignacion de la funcion anteriormente mencionada.

Es probable que haya falta de cooperacion de parte del personal al momento de
ser encuestados, lo que se consideraria una limitacion al momento de extraer
informacion para el desarrollo del estudio. Adicionalmente hay posibilidad de que
por ser considerada confidencial, no haya acceso a la informacion, tal como
cantidad de tarjeta habientes morosos, volumen monetario de las deudas, etc. lo
gue traeria como consecuencia, la dificultad de medir la cantidad de operadores
telefonicos necesarios para realizar una cantidad Optima de gestion de cobranzas.
Debido a que el proyecto es prioritario para el banco, la comunicacion entre el

area lider del proyecto y los integrantes de la Gerencia de Cobranzas sera
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gestionada de forma efectiva y rapida, lo que probablemente favorecera la

mitigacion de las limitaciones anteriormente expuestas.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan los antecedentes y las bases tedricas en un marco

donde se exponen las teorias y enfoques que se consideran validos dentro de la

investigacion realizada para sustentar el estudio.

2.1 Antecedentes

Ramirez (2005) en su Trabajo Especial de Grado: Disefio del Proceso de
Planificacién de los Recursos Humanos en Organizaciones Matriciales
(Caso Practico Consultora AAA), para optar al titulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos, sefial6 que cada proyecto que se ejecuta dentro de
las organizaciones, tendrd un requerimiento de personal de acuerdo al plan
de gestion de los recursos humanos de cada proyecto. Lo que da a entender
que cada personal debe ser suministrado en el momento oportuno para

garantizar que las actividades se ejecuten de acuerdo a la planificacion.

La metodologia utilizada al momento de llevar a cabo esta investigacion fue
de proyecto factible, ya que se traté de la formulacién de una propuesta de un
modelo viable y de aplicacion practica que buscé satisfacer la necesidad de
optimizar la planificacion de los recursos humanos de la organizacién en

estudio.

Al finalizar el estudio, se obtuvo como resultado el disefio de la planificacion
de Recursos Humanos en una institucién matricial, lo que contribuy6 a tener
en cuenta que pasos a seguir deben adaptarse al caso en estudio, al
momento de determinar el requerimiento del personal. Palabras clave:

Procesos, Planificacion, Proyectos, Requerimiento, Personal.

Calzadilla (2009) en su Trabajo Especial de Grado: Diagndstico del Sistema
de Evaluacion de Desempefio de Personal del Area de Ingenieria de una
Empresa Consultora de Ingenieria (VEPICA, C.A.), para optar al titulo de

Especialista en Gerencia de Proyectos, sefiald que antes de disefiar el



sistema de evaluacion de desempeiio, se debe definir que se persigue medir
con el mencionado sistema, ya que este es aplicable no Unicamente para
otorgar distintos niveles salariales sino también para la determinacion de
competencias del individuo, lo que contribuira a ubicar a este en la

organizacién a corto, mediano y largo plazo.

En funcion de las caracteristicas que presento la investigacion, la misma fue
considerada como un proyecto de nivel comprensivo con un objetivo
predictivo, ya que el investigador observd un evento durante cierto tiempo en
el que describid y analizo factores relacionados entre si, que contribuyeron a
anticipar el comportamiento futuro o la tendencia del evento en cuestion. Una
vez concluida la mencionada investigacion, se llegé al diagndstico del sistema
de evaluacién de desempefio del personal del area de ingenieria de VEPICA,
lo que contribuye a tener en conocimiento que es completamente necesario
saber con exactitud qué se busca evaluar al momento de disefar la
evaluacion de desempefio que se realizard a los integrantes del Centro de
Atencion Telefénica de cobranzas estandarizadas a implantar. Palabras

Clave: Evaluacion de Desempefio, Logros de Objetivos, Subjetividad.

Castelli (2011) en su Trabajo Especial de Grado: Disefio de un Plan de
Desarrollo Profesional y Humanista para el Personal de Enfermeria de
Clinica Amay, para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Servicios
Asistenciales en Salud, utilizé para la recoleccién de informacion referente a
necesidades de adiestramiento de personal la herramienta de cuestionarios.
Esto con la finalidad de lograr disefiar un plan de formacién que respondiera a
los intereses reales del personal de enfermeria que labora en la Clinica Amay,
asi como a los intereses de la organizacion siempre enfocada por ofrecer un

servicio de calidad.

La metodologia utilizada para llevar a cabo la investigacion fue de tipo
descriptivo — exploratorio, ya que ademas de describir, se dedicé también a
explorar las necesidades de adiestramiento del personal de la Clinica Amay.

Al concluir la mencionada investigacion, se obtuvo como resultado un plan de
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desarrollo profesional para el personal de enfermeria de la clinica en estudio,
lo que contribuye a saber cudles son las herramientas que pueden ser
utilizadas al momento de llevar a cabo la deteccion de necesidades en lo que
a formacion profesional de los integrantes del nuevo Centro de Atencion
Telefonica se refiere. Palabras clave: Desarrollo Profesional, Personal,

Formacion.

Marcano (2005) en su Trabajo de Grado de Maestria: Disefio del Perfil de
Competencias para los Profesores de Postgrado de la Universidad
Metropolitana, para optar al titulo de Magister en Gerencia de Recursos
Humanos y Relaciones Industriales, cuyo objetivo principal fue el disefio de
un perfil de competencias para los profesores del postgrado de la universidad
metropolitana, llevé a cabo una investigacién catalogada como proyectiva o
factible con la que logré a través de la realizaciéon de paneles con personal
competente en el area, solucionar una necesidad que se vio fundamentada
en los cambios organizacionales a los que deben someterse todas las
instituciones que desean mantenerse competitivos en el mercado. Al culminar
la mencionada investigacion, se logré disefar el perfil de competencias
requerido para los profesores de postgrado de la Universidad Metropolitana,
lo que contribuye a tener conocimiento de cudles herramientas pueden
aplicarse al momento de determinar qué perfil debe tener cada uno de los
integrantes del Centro de Atencién Telefénica a implantar. Palabras clave:

Perfil, Competencias, Recursos, Humanos.

En la seccibn de Evaluaciones de Desempefio Efectivas de la revista
Consultoria publicada en marzo de 2014, se expone que una de las
principales causas por las cuales la evaluacion de desempefio en
organizaciones sigue causando incomodidades o tensiones entre los
trabajadores, es por el temor a sentirse juzgado; motivo por el cual es
importante comunicar que el objetivo principal de una evaluacién
de desempefio no es calificar o descalificar a la persona. La evaluacion de

desemperio es una herramienta eficaz que contribuye a conocer la situacion
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actual de Ila organizacion:los buenos resultados para mantenerlos
y replicarlos, y las areas de mejora para elaborar planes de accién que
atiendan a estas dificultades. Al culminar el articulo, se determind la
importancia de hacerle entender a los trabajadores de instituciones varias que
la evaluacion de desempefio es una herramienta util para el desarrollo de las
organizaciones y que la finalidad de la misma no es juzgarlos. Lo que ayuda a
tomar en cuenta esta instruccion al momento de evaluar el desempefio de los
integrantes del Centro de Atencion Telefonica a implanta. Palabras Clave:

Evaluacion, Desempefio, Herramienta, Mejora.

2.2. Fundamentos Teodricos

2.2.1 Los Proyectos

El Project Management Institute (PMI) en su publicacién Project Management
Body of Knowledge (PMBOK, 2013), define los proyectos como un esfuerzo
temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado Unico. La
naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y final definidos. El final se
alcanza cuando se logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el
proyecto porque sus objetivos no se cumpliran, o no pueden ser cumplidos, o

cuando ya no exista la necesidad que dio origen al proyecto.

2.2.2 Direccién de Proyectos

Segun lo indica el PMI en su publicacién Project Management Body of Knowledge
(PMBOK, 2013), la direccion de proyectos es la aplicacién de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir
con los requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicaciébn e integracion
adecuadas de los 47 procesos de la direccion de proyectos, agrupados de manera
l6gica, categorizados en cinco grupos de procesos. Estos cinco grupos de

procesos son.

- Inicio
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- Planificacion

- Ejecucién

- Monitoreo y Control
- Cierre

2.2.3 Gerencia de Proyectos

Segun Kezner (1997) la gerencia de proyectos es “la aplicacion sistematica de una
serie de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas para alcanzar o

exceder los requerimientos de todos los involucrados con el proyecto” (p.13).

2.2.4 Areas de Conocimiento de la Gerencia de Proyectos

El PMI en la quinta publicacién del PMBOK (2013), indica que las diez (10) areas
del conocimiento de la gerencia de proyectos se dividen y definen de la siguiente

manera:

- Gestion de la Integracion: incluye los procesos y actividades necesarias
para identificar, definir combinar, unificar y coordinar el resto de los procesos

gue conforman los grupos de la gerencia de proyectos.

- Gestion del Alcance: esta area incluye los procesos necesarios para
garantizar que en el proyecto, sea considerado todo el trabajo requerido para

completarlo con éxito; ni mas, ni menos.

- Gestion del Tiempo: incluye los procesos requeridos para gestionar la

finalizacion a tiempo del proyecto.

- Gestion de los Costos: incluye los procesos necesarios para estimar,
presupuestar y controlar los costos, de manera tal que el proyecto finalice

dentro del presupuesto aprobado.
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Gestion de la Calidad: incluye los procesos que determinan las
responsabilidades, objetivos y politicas, a fin de que el proyecto satisfaga las

necesidades por las cuales fue creado.

Gestion del Recurso Humano: incorpora los procesos con los que se
organiza, gestiona y conduce el equipo del proyecto. El cual estd conformado
por aquellas personas a las que se les ha asignado roles y responsabilidades

para completar el proyecto.

Gestion de las Comunicaciones: incluye los procesos requeridos para
garantizar que la generacion, recopilacion, distribucién y almacenamiento de

la informacién del proyecto se haga de manera adecuada y oportuna.

Gestion de los Riesgos: Incorpora los procesos relacionados con llevar a
cabo la planificacién, gestidon identificacion, analisis, respuesta, monitoreo y

control de los riesgos del proyecto.

Gestion de las Adquisiciones: incluye los procesos de compra o adquisicion
de productos o servicios que es necesario obtener fuera del equipo del

proyecto.

Gestion de los Involucrados: incluye los procesos necesarios para
identificar y desarrollar estrategias de gestion adecuadas de las personas,
grupos u organizaciones que pueden afectar o verse afectados en el

desarrollo del proyecto.

2.2.5 Recursos Humanos

Segun Llanos (2005) son aquellos recursos que dan movimiento, dinamica,

desarrollo, evolucion, personalidad, rumbo, permanencia y trascendencia a la

organizacién, independientemente de su nivel jerarquico, constituyen todo

esfuerzo, trabajo y actividad humana dentro de la empresa. Es el recurso mas rico

por la diversidad que lo caracteriza. Versatilidad que se refleja en habilidades,

personalidad, capacidades y conocimientos.

13



2.2.6 Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto

Segun indica el PMI en la quinta edicion del PMBOK (2013), la gestion de los
recursos humanos del proyecto incluye los procesos que organizan, gestionan y
conducen al equipo del proyecto. El equipo del proyecto esta compuesto por las
personas a las que se han asignado roles y responsabilidades para completar el
proyecto. Los miembros del equipo del proyecto pueden tener diferentes conjuntos
de habilidades, pueden estar asignados a tiempo completo o a tiempo parcial y se
pueden incorporar o retirar del equipo conforme avanza el proyecto. También se
puede referir a los miembros del equipo del proyecto como personal del proyecto.
Si bien se asignan roles y responsabilidades especificos a cada miembro del
equipo del proyecto, la participacion de todos los miembros en la toma de
decisiones y en la planificacion del proyecto es beneficiosa. La participacion de los
miembros del equipo en la planificacibn aporta su experiencia al proceso y

fortalece su compromiso con el proyecto.

Los procesos de la gestion de los recursos humanos del proyecto son los

siguientes:

- Planificar la Gestién de Recursos Humanos: El proceso de identificar y
documentar los roles dentro de un proyecto, las responsabilidades, las
habilidades requeridas y las relaciones de comunicacion, asi como de crear

un plan para la administracion de personal.

- Adquirir al Equipo del Proyecto: El proceso de confirmar disponibilidad de
los recursos humanos y conseguir el equipo necesario para completar las

actividades del proyecto.

- Desarrollar el Equipo del Proyecto: EI proceso de mejorar las
competencias, la interaccion entre los miembros del equipo y el ambiente

general del equipo para lograr un mejor desempefio del proyecto.

- Dirigir el Equipo del Proyecto: EIl proceso de realizar el seguimiento del

desempefio de los miembros del equipo, proporcionar retroalimentacién,
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resolver problemas y gestionar cambios a fin de optimizar el desempefio del

proyecto.

2.2.7 Planificacion de los Recursos Humanos

La planificacion de los recursos humanos es para Pefia Baztan (1987) la prevision
de las necesidades humanas y el estudio de la problemética que orientaran al
conocimiento y racionalizacion del contingente humano de la empresa. Es pues un
conjunto de medidas relacionadas con el personal y con las previsiones de la

empresa con plazo determinado.

Ya en 1967, J. Alan James establecio cuatro puntos clave en la planificacion de

los recursos humanos:

- Determinar los requerimientos finales de personal en conexion con la

planificacion general de la empresa.
- Definir las funciones de los puestos y establecer los planes de futuro.
- Evaluar la efectividad y potencial del personal actual.

- Crear un sistema de coordinacién continua entre la planificacion de personal y

el trabajo diario.

2.2.8 Enfoques de la Planificacion de los Recursos Humanos

Segun Bayon (2002), la planificacion de los recursos humanos en los proyectos no
puede plantear la disyuntiva de un enfoque cualitativo o de un enfoque
cuantitativo. La organizacion ha de combinarlos y complementarlos para la

correcta ejecucion de las actividades a realizar en el transcurso del proyecto.

- Enfoque cuantitativo: Se basa en la prevision del nUmero de personas que
durante el transcurso del proyecto van a ser precisas para cubrir los puestos
de trabajo en cada momento, volcandose, por tanto, hacia una concepcién

numeérica de plantilla (necesidades de fuerzas de trabajo).
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- Enfoque cualitativo: Manifiesta la prevision de las capacidades y cualidades
para desarrollar eficazmente actividades y tareas en el transcurso del
proyecto, por ello evoluciona hacia un inventario de conocimientos y

habilidades (necesidades intelectuales).

2.2.9 Determinacion de Requerimiento de Personal

Segun Gomez (2003), es aquel proceso en el cual para lograr la estimacion de un
namero oOptimo de personal involucrado en el proyecto y un listado de las
competencias y capacidades que deben tener los mismos, se toman en cuenta
factores como los objetivos del proyecto, tiempo requerido para la conclusion del

proyecto y los recursos econdémicos disponibles para la realizacion del proyecto.

2.2.10 Reclutamiento de Recursos Humanos

Segun Heredia (2001), se define como el proceso de identificar y atraer a la
organizacién, a solicitantes capacitados para el correcto desempefio de las

funciones que se les sera asignada.

El reclutamiento puede ser tanto interno como externo, a continuacion se detallan

las caracteristicas de cada uno:

- Reclutamiento Interno: Se trata de cubrir la vacante mediante la reubicacion
de los colaboradores bien sea por transferencia o promocién de empleados
en la organizacion. Entre sus ventajas se tiene que es una fuente de
motivacion para los empleados, se conoce el rendimiento del trabajador que

ocupara la vacante, etc.

- Reclutamiento Externo: Se trata de cubrir la vacante mediante la busqueda
de personal externo a la organizacion; dicha busqueda va enfocada en hallar
colaboradores que tengan competencias requeridas para llevar a cabo de

forma eficaz las funciones inherentes al cargo que asumira.
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2.2.11 Seleccion de Recursos Humanos

Segun Heredia (2001), una vez reclutados los candidatos se inicia el proceso de
seleccion que no es mas que considerar una enorme gama de diferencias
individuales, tanto fisicas (estatura, peso, sexo, agudeza visual y auditiva, etc.)
como de comportamiento y competencias, con el fin de escoger al mejor candidato

para ocupar el puesto vacante.

En el siguiente diagrama se detalla de forma grafica, la cronologia coherente de

los procesos de reclutamiento y seleccion.

Internos
L Busqueda de Candidatos
Vacante —> Requisicion —>1 q A
Candidatos Reclutados
Externos
Verificacion de
Exzfm-en DeC|S|0|:1lde Antecedentes | Entr_ev-lsta Rews’lon de
Médico Seleccidn Penales de Preliminar Curriculum
Candidatos

Contratacion
de Individuo

Figura 1. Diagrama de Procesos de Reclutamiento y Seleccion.

Fuente: Heredia (2001).

2.2.12 Competencias Profesionales

Aptitud de un individuo para desempefiar determinadas funciones cumpliendo con
los requerimientos de calidad esperados por el sector productivo. Dicha aptitud es
lograda a través de la adquisicion y desarrollo de conocimientos, habilidades y
capacidades que son expresados en el saber, el hacer y el saber hacer.
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2.2.13 Deteccion de las Necesidades para la Formacion y Adiestramiento

La necesidad de entrenamiento es la diferencia cuantificable entre un “ser” y un
“deber ser”, entre el rendimiento exigido por un puesto y el de las personas que lo
ocupan, es decir una necesidad de entrenamiento es la diferencia entre el nivel de

eficiencia actual y el deseado.

Por lo tanto, la deteccion de necesidades de entrenamiento puede definirse como
el proceso de investigacion que permite identificar las debilidades que tiene el

equipo de proyecto en cuanto a capacidades y competencias se refiere.

McGehee y Thayer (1986), sefialan que la deteccibn de necesidades de
entrenamiento debe ser efectuada en tres (3) diferentes niveles de andlisis:
analisis organizacional, analisis de los recursos humanos y el analisis de

operaciones y tareas.

- Andlisis Organizacional: Abarca el estudio de la empresa como un todo: su
mision, objetivos, sus recursos, la distribucidon de sus recursos para la
consecucion objetivos, el analisis de su entorno, el cual incluye el ambiente

socioecondémico y tecnoldgico donde funciona la organizacion.

- Andlisis de los Recursos Humanos: Este nivel de analisis busca verificar si
los recursos humanos son suficientes tanto cuantitativa como cualitativamente
para las actividades actuales y futuras de la organizacion, por lo que se

entiende también como el andlisis de la fuerza de trabajo.

- Analisis de las Operaciones y Tareas: Constituye el proceso que
comprende la descomposicion de la ocupacion en sus partes constituyentes,
permitiendo determinar las habilidades, conocimientos y cualidades
personales o responsabilidades que se requieren de un trabajador para que

realice las funciones eficientemente.
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2.2.14 Capacitacion de Personal

Segun Gray y Larson (2009), es toda actividad realizada en una organizacion,
respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento,

habilidades o conductas de su personal.

Concretamente, la capacitacion busca en un proceso estructurado con metas bien
definidas, perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo, en funcion a las

necesidades de la empresa.

En el siguiente diagrama se explica de forma grafica los procesos de deteccion de

las necesidades de formacion y capacitacion:

Inicio

NG

Situacién Real

YV
Situacion
Deseada
v
Comparacion
Entre Ambas

Posibles Factores No éSon Si
Andlisis de los ¢Debidoa Fin
. Actividades?
Mismos

| Implanta!’ las iCapacitacién? M|5|one.s c!e | | Proyecto de
Otras Opciones Aprendizaje Programa
]
\I/ T Evaluacion:
Estimacion de ahoracionde Seleccion de L, -Cambios
R > Programasy > Candidat ] Imparticion c .
Ecursos Materiales andidatos - al.JS.aCIOn
-Beneficio/Costo

Figura 2. Diagrama de Procesos de Deteccion de Necesidades de Formacion y
Capacitacion. Fuente: Amaro (1990).

2.3 Bases Legales
A continuacién, se dan a conocer los articulos y leyes que sirvieron como
basamento legal para el desarrollo de esta investigacion.

19



Articulos 168 y 173 de la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las
Trabajadoras.

Articulo 46 de las Normas Relativas a la Proteccion de los Usuarios de los
Servicios Financieros (Gaceta Oficial N° 39.635 del 16 de marzo de 2011).
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CAPITULO IlIl: MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se explica el tipo de investigacion y disefio a utilizar, de
igual manera se exponen las técnicas que seran utilizadas para la recoleccion de
datos y las metodologias utilizadas y las fases de la investigacion; todo esto para

cumplir con los objetivos propuestos.

3.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva, ya que segun lo indican Van Dalen y Meyer
(1983), su objetivo principal consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcidn exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas, es decir su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que

existen entre dos o mas variables.

3.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de investigaciobn corresponde a una investigacion no experimental
transversal, esto debido a que segun indican Aguilar, Duarte y Orrantia (2011), se
busca describir variables y analizar su incidencia e interrelacion a partir de la

recolecta de datos de un solo momento y en un tiempo especifico.
3.3 Unidad de Analisis

La unidad de andlisis de esta investigacion en la cual se centra el interés del
estudio y que es consono con el objetivo general, se concentra en los procesos de

gestion de Recursos Humanos de la Institucion Financiera en estudio.
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3.4 Técnicas de Recoleccién de Datos

Los instrumentos de recoleccién de datos son cualquier recurso utilizado por el
investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacién.

Balestrini (2006), indica que las técnicas de recoleccion de datos se deben sefialar
y precisar de manera clara y de la perspectiva metodologica, cuales son aquellos
métodos instrumentales y técnicas de recoleccion de informacion, mas
apropiados, atendiendo a las interrogantes planteadas en la investigacion y a las
caracteristicas del hecho estudiado, que en su conjunto permitiran obtener y

recopilar los datos que se estan buscando.

Las técnicas de recoleccion de datos que seran utilizados en la presente

investigacion son las siguientes:

- Entrevista. Se define como aquella forma especifica de interaccion social, en
la que el investigador se sitba frente al investigado y le formula preguntas.
Esto con el fin de extraer de las respuestas expresadas por el investigado, los
datos de interés. Las entrevistas seran aplicadas a los Operadores
Telefonicos del Centro de Atencion Telefénica, con la finalidad tanto de
seleccionar los mejores candidatos para asumir el cargo de Operador
Telefénico de Cobranzas Estandarizadas, como de detectar necesidades de

formacién o capacitacion.

- Observacion Directa. Es el proceso a través del cual se perciben ciertos
rasgos existentes en la realidad del medio o entorno en el cual se desarrollan
los hechos a investigar, que permiten establecer una base conceptual previa
y con propdsitos claros y definidos de acuerdo al caso de estudio. A través de
la aplicacion de formatos referidos a Microsoft Office durante la observacion
directa, se podra determinar el desempefio de cada uno de los Operadores

Telefénicos de Cobranzas Estandarizadas.
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- Juicio de Expertos. Esterkin (2008) define el juicio de expertos como un
conjunto de opiniones que pueden brindar profesionales expertos en una

industria o disciplina, relacionadas al proyecto que se esta ejecutando.

3.5 Fases de la Investigacion

Fase I: Reunion de Equipo

En la primera fase se procedera a realizar una reunién de equipo, en la cual se
plantearan los motivos por los cuales se requiere la implantacién del nuevo Centro

de Atencion Teleféonica de Cobranzas Estandarizadas.

Al mismo tiempo se daran a conocer las pautas y pasos a seguir para el desarrollo

del proyecto.
Fase Il: Recoleccion de Informacion Funcional

En esta segunda fase se identificaran los roles a ejecutar de cada uno de los
integrantes del Centro de Atencion Telefonica de Cobranzas Estandarizadas, lo
que contribuird a determinar las competencias que debe tener cada uno de los
Operadores Telefénicos de Cobranzas Estandarizadas.

De igual modo, se determinard la comunicacién y los niveles de reportes que se
implantaron en la Gerencia de Cobranzas al momento de que el Centro de

Atencién Telefénica de Cobranzas Estandarizadas iniciara sus funciones.
Fase Ill: Documentacion de la Informacion Funcional

Una vez identificados los roles, las responsabilidades, las habilidades requeridas y
los niveles de comunicacién, se procedera a documentar los mismos a través de la

elaboracion de descriptores de cargo y organigramas.
Fase IV: Seleccién de Personal

Posterior a haber culminado la documentacion explicada en la fase anterior, se

iniciard el proceso de seleccion de personal, a través de la realizacion de
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entrevistas tanto a personal interno de la Institucion Financiera en Estudio como a

personas externas a dicha institucion.
Fase V: Capacitacion del Personal Seleccionado

Con la finalidad de detectar necesidades de formacion para el adiestramiento del
personal seleccionado para asumir el cargo de Operadores Telefénicos de
Cobranzas Estandarizadas, se realizaran encuestas para disefiar un curso de
capacitacion que se adapte a las necesidades de capacitacion del personal

mencionado.
Fase VI: Evaluacion del Personal

Con el propésito de optimizar el desempefio del proyecto, se llevara a cabo el
proceso de seguimiento de los miembros del equipo para la evaluacién del

desempefio de los mismos al realizar sus respectivas funciones.

Tabla 1. Relacion de las Fases con el Cumplimiento de los Objetivos

Fase I: Reunién de Equipo

Fase Il: Recoleccién de Informacién Funcional

e Definir responsabilidades y funciones, con el fin de contar con herramientas
para la determinacion de habilidades y conocimientos necesarios de cada
uno de los integrantes del Centro de Atencién Telefénica a implantar.

e Definir competencias del personal para asumir las funciones del nuevo

Centro de Atencion Telefénica de cobranzas estandarizadas.

Fase Ill: Documentacion de la Informaciéon Funcional

e Definir responsabilidades y funciones, con el fin de contar con herramientas
para la determinaciéon de habilidades y conocimientos necesarios de cada
uno de los integrantes del Centro de Atencion Telefonica a implantar.

e Elaborar las etapas que conforman el plan de gestidon de recursos humanos.
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Fase IV: Seleccion de Personal

Elaborar las etapas que conforman el plan de gestion de recursos humanos.

Fase V: Capacitacion del Personal Seleccionado

Elaborar las etapas que conforman el plan de gestion de recursos humanos.

Fase VI: Evaluaciéon del Personal

Disefiar un programa para la evaluacion y seguimiento del desempefio del

recurso humano seleccionado para asumir las funciones del nuevo Centro de

Atencion Telefénica de cobranzas estandarizadas.

Elaborar las etapas que conforman el plan de gestién de recursos humanos.

3.6 Operacionalizacion de los Objetivos
A continuacién se describe la operacionalizacion de los objetivos que fundamentan

esta investigacion.

Objetivo
General

Objetivos

Tabla 2. Operacionalizacion de los Objetivos

Variables

Indicios

Indicadores

Instrumentos

Entregable

Disefiar un
Plan de
Gestion de
Recursos
Humanos para
la implantacion
de un Centro
de Atencién
Telefénica de
cobranzas
estandarizadas
en la Entidad
Financiera en
estudio.

Especificos

Definir
responsabilidades
y funciones, con
el fin de contar
con herramientas
para la
determinacién de
habilidades y
conocimientos
necesarios de
cada uno de los
integrantes del
Centro de
Atencion
Telefénica a
implantar.

Funciones y
Obligaciones

Desconocimiento
de las
obligaciones a

asumir de los
Operadores
Telefénicos de
Cobranzas

Estandarizadas

Habilidades vy
conocimientos
necesarios de
los integrantes
del Centro de
Atencion

Telefénica

Observacion
directa.

Documentacion
de las
funciones y
obligaciones
que seran
asumidas por
los Operadores
Telefonicos de
Cobranzas
Estandarizadas.
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Objetivo

General

Objetivos

. Variables Indicios Indicadores Instrumentos Entregable
Especificos
- Juicio de
Expertos.
Documentacion
del perfil
Definir . académico y
. . Funciones a :
competencias del Perfil no apto ; profesional
ersonal para para Asumir de ‘los necesario, asi
P . ~ Operadores '
asumir las desempefiar las - como los
, - i Telefénicos. .- -
funciones del Caracteristicas | funciones de Perfil - Juicio de | sistemas que
nuevo Centro de técnicas Operador - Expertos. se requiere que
- - académico
Atencion Telefénico de . sean
. necesario de .
Telefonica de Cobranzas dominados por
. los Operadores
cobranzas Estandarizadas . los Operadores
Telefonicos

estandarizadas.

Telefénicos de
Cobranzas
Estandarizadas.

Disefiar un
programa para la
evaluacion y
seguimiento del
desemperio del

Desconocimiento

Observacion

Programa para |del desempefio | Desempefio de| .
recurso humano S directa.
) la evaluacion y | de los | los Operadores Programa para
seleccionado o P It
i | seguimiento | Operadores Telefénicos de la evaluacion
para asumir las del lefoni q b del d ~
. e Telefénicos e | Cobranzas el desempefio
funciones del ~ .
desempefio | Cobranzas Estandarizadas
nuevo Centro de .
L Estandarizadas
Atencion
Telefénica de
cobranzas
estandarizadas.
- Entrevistas.
- Juicio de
Expertos.
Elaborar las Etapas que | Metodologia ;
etapas que conforman el [inadecuada de|Procesos de la Investigacion | plan de Gestion
conforman el plan plan de Gestion de [ Gestion de 10s | yocumental de Recursos
de gestién de gestion de | Recursos Recursos HUMANoS
recursos recursos Humanos en | Humanos PMI o
humanos. humanos proyectos - Juicio de
expertos.
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3.7Estructura Desagregada de Trabajo

DISENO DE UN PLAN DE GESTION RECURSOS HUMANOS PARA LA

IMPLANTACION DE UN CENTRO DE ATENCION TELEFONICA DE
COBRANZAS ESTANDARIZADAS EN UNA
UBICADA EN EL ESTADO MIRANDA

INSTITUCION  FINANCIERA

Elaboracién
Trabajo
Grado

Proyecto
Especial de

] Definicién del problema

Planteamiento, formulacion y
Sistemizaci6n del problema

justificacion del proyecto

Planteamiento de objetivos, alcance y

Metodoldgico

Elaboracién Marco
Tedrico
Busqueda vy documentacion de
antecedentes
Investigacion Teérica |
Elaboracion Marco

Determinacion del tipo y disefio de la
investigacion

ocumentacion de la unida
anélisis y métodos de recoleccién de
dato.

Organizacional

Elaboraciéon del Marco

- Aprobacion de PTEG

Desarrollo
Objetivos

de

TEG

Elaboracion y entrega de

Objetivo Especifico 1

| Discusién con lideres de cobranzas |

parala determinaci6n de funciones

Objetivo Especifico 2

Documentacion de funciones a
realizar de los operadorestelefdnicos

Documentacion de perfil academico y
técnico que debe cumplir los
operadorestelefonicos

Documentacion de relaciones de
comunicacioén entre los operadores

Ltelefonicocv |a Gerenciade Cobranzas |

Objetivo Especifico 3

Determinacion de aspectos necesarios
aevaluar

Establecer periodicidad de evaluacion

Objetivo Especifico 4

*I Seleccion de Operadores Telefonicos |

Ubicacién de  necesidades de

adiestramiento

programa  de

adiestramiento

1 Elaboracién  del

Implantar programade evaluacion

Figura 3. Estructura Desagregada del Trabajo Especial de Grado

| | Elaboracién de la
propuesta

— Evaluacién del Proyecto

Conclusiones y
Recomendaciones

| Entrega de TEG
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3.8Aspectos Eticos

Las consideraciones éticas que englobard el presente caso de estudio, estaran

relacionadas de manera directa con:

Cédigo de Etica y Conducta Profesional (Code of Ethics and Professional
Conduct) publicado por el PMI y aprobado por los directivos de la organizacion en

2006. En el mismo se contempla lo siguiente:

- El Impacto de la Direccion de Proyectos La direccion de proyectos es una
competencia critica que influye positivamente en los resultados de la
organizaciéon y en la sociedad.

- Profesionalismo La rendicibn de cuentas y el comportamiento ético
garantizan nuestro compromiso con las partes interesadas del PMI.

- Voluntariado Los voluntarios y las alianzas efectivas con los voluntarios y el
personal, son la mejor manera de lograr los objetivos y las metas del Instituto.

- Comunidad El mantener juntos a los miembros de la comunidad mundial de
direccion de proyectos, es la mejor manera de posicionar la profesién de
direccion de proyectos y de facilitar su crecimiento.

- Compromiso Fomentar los diversos puntos de vista y permitir que las
personas puedan contribuir con la profesién de direccion de proyectos y con
el Instituto.

En tiempos de crecimiento y cambio, nuestros valores fundamentales proveen
continuidad y una base moral, comunicando nuestras creencias y guiando

nuestro comportamiento.

Cédigo de Etica Profesional del Colegio de Ingenieros de Venezuela. En el
mismo se consideran contrario a la ética e incompatible con el digno ejercicio de la

profesion, los siguientes puntos:
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1ro. (virtudes): Actuar en cualquier forma que tienda a menoscabar el honor, la
responsabilidad y aquellas virtudes de honestidad, integridad y veracidad que
deben servir de base a un ejercicio cabal de la profesion.

2do. (ilegalidad): Violar o permitir que se violen las leyes, ordenanzas y
reglamentaciones relacionadas con el cabal ejercicio profesional.

3ro. (conocimiento): Descuidar el mantenimiento y mejora de sus conocimientos
técnicos, desmereciendo asi la confianza que al ejercicio profesional concede la
sociedad.

4to. (seriedad): Ofrecerse para el desempefio de especialidades y funciones para
las cuales no tengan capacidad, preparacion y experiencias razonables.

5to. (dispensa): Dispensar, por amistad, conveniencia o0 coaccion, el
cumplimiento de disposiciones obligatorias, cuando la misién de su cargo sea de
hacerlas respetar y cumplir.

6to. (remuneracion): Ofrecer, solicitar o prestar servicios profesionales por
remuneraciones inferiores a las establecidas como minimas, por el Colegio de
Ingeniero de Venezuela.

7mo. (remuneracion): Elaborar proyectos o preparar informes, con negligencia o
ligereza manifiestas, o con criterio indebidamente optimista.

8vo. (firma): Firmar inconsultamente planos elaborados por otros y hacerse
responsable de proyectos o trabajos que no estan bajo su inmediata direccion,

revision o supervision.

9no. (obras): Encargase de obras, sin que se hayan efectuado todos los estudios
técnicos indispensables para su correcta ejecucion, o cuando para la realizacién
de las mismas se hayan sefalado plazos incompatibles con la buena practica

profesional.

10mo. (licitaciones): Concurrir deliberadamente o invitar, a licitaciones de Estudio
y/o proyectos de obras.

11ro. (influencia): Ofrecer, dar o recibir comisiones o remuneraciones indebidas
y, solicitar influencias o usa de ellas para la obtencion u otorgamiento de trabajos

profesionales, o para crear situaciones de privilegio en su actuacion.
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12do (ventajas): Usar de las ventajas inherentes a un cargo remunerado para
competir con la practica independiente de otros profesionales.

13ro. (reputacidn): Atentar contra la reputacion o los legitimos intereses de otros
profesionales, o intentar atribuir injustificadamente la comision de errores
profesionales a otros colegas.

14to. (intereses): Adquirir intereses que, directa o indirectamente colindan con los
de la empresa o cliente que emplea sus servicios 0 encargases sin conocimiento
de los interesados de trabajos en los cuales existan intereses antagonicos.

15to. (justicia): Contravenir deliberadamente a los principios de justicia y lealtad
en sus relaciones con clientes, personal subalterno y obreros, de manera especial,
con relacién a estos ultimos, en lo referente al mantenimiento de condiciones
equitativas de trabajo y a su justa participacion en las ganancias.

16to (el ambiente): Intervenir directa o indirectamente en la destruccién de los
recursos naturales u omitir la accion correspondiente para evitar la produccién de
hechos que contribuyen al deterioro ambiental.

17mo. (extranjeros): Actuar en cualquier forma que permita o facilite la
contratacion con profesionales o empresas extranjeras, de estudios o proyectos,
construccion, inspeccién y supervision de obras, cuando a juicio del Colegio de
Ingenieros, exista en Venezuela la capacidad para realizarlos.

18vo. (autoria): Utilizar estudios, proyectos, planos, informes u otros documentos,
gue no sean el dominio publico, sin la autorizacién de sus autores y/o propietarios.
19n0. (secreto): Revelar datos reservados de indole técnico, financiero o
profesionales, asi como divulgar sin la debida autorizacion, procedimientos,
procesos o caracteristicas de equipos protegido por patentes o contratos que
establezcan las obligaciones de guardas de secreto profesional. Asi como utilizar
programas, discos, cintas u otros medios de informacion, que no sea de dominio
publico, sin la debida autorizaciéon de sus autores y/o propietarios, o utilizar sin
autorizacién de cédigos de acceso de otras personas, en provecho propio.

20mo. (experimentacion y servicios no necesarios): Someter a su cliente o a
su empleador a la aplicacion de materiales 0 métodos en experimentacion, sin su

previo y total conocimiento y aprobaciéon o recomendarle servicios no necesarios.
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21ro. (publicidad indebida): Hacer o permitir cualquier publicidad no institucional,

dirigida a atraer al publico hacia la accion profesional, personal o participar en

programas de television, radio u otros medios, que no tengan caracter divulgativo

profesional, o que en cualquier forma, ateten contra la dignidad y seriedad de la

profesion. Asi como, valerse de posicion para proferir declaraciones en los medios

o hacer propaganda de materiales, equipos y tecnologias.

22do. (actuacion gremial): Incumplir con lo dispuesto en las “Normas de

Actuacién Gremial del CIV”.

3.9Cronograma

En el siguiente cronograma se evidencia la cronologia de los acontecimientos que

contemplaron el desarrollo de la investigacion.

Hito inactivo

Id Modode |(Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras  |ulio 21 septiembre |01 diciembre 11 febrero
tarea 27/07 | 31708 | os/10 [ 09711 [ 14712 [ 18001 [ 22/02
1 [ Definicion del Proflerna 21 dias lun OB/09/14  lun0&/10/14
2 | Elzboracin del Marca Teérico 10 dias mar 07/10/14  lun 20/10/14 1
3 B Enconcin e M Metodolgia 10 dias mar21/10/14  ln03/11/14 2 %
1 [& Blaborcion del Marco Organizacionsl 5 dias mar04/11/14  lun10/11/12 g
3 '=L", Uitimas correcciones del PTEG 13 diias mar 11/11/14  jue 27/11/14 4
6 | Entregs y Aprobacién cel PTEG 0 dias jue27/11/18  jue27/11/14 5 mMm
7 [ Desarrolio de los Objetivas 30 dias vie 28/11/14  jue08/0115
8 | Ebaracion de = Propuest 5 dias vie09/0415  jue1sfoif1s 7
g ?‘, Evaluacion del Prayecto 6 dias vie 16/01/15 vie 23/01/15 g
w0 |2 Conclusiones y Recomendagiones 5 dias lun 26/00/15  vie30/0115 g il
u [2 Entregs de TEG 0 dias vie30/04/15  wie30/01/15 10 4 30/01
Tarea NN Resumen inactive F 7
Division oo Tarea manua [
Hito * Solo duracion
Resumen P——=§ |nforme deresumen manual c——
I::ha! ::;::om;}:glﬁ:a TEG ultimo Resumen del proyecto P———% Resumen manua ——
Tareas externas C ) Solo el comienze 4
Hito externo & Solo fin 1
Tarea inactiva Z | Fedha limite +

Progreso

Figura 4. Cronograma de la Investigacion
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3.10 Recursos

En la siguiente tabla se expone una relacién de gastos en los que se incurrira para
la entrega del Trabajo Especial de Grado, para el célculo de esto se tomaron en
cuenta las horas hombre invertidas tanto del autor del TEG, como del asesor, los
costos matriculares en los que se debera incurrir (sabiendo que cada unidad de

crédito tiene un costo de Bs. 1109).

Tabla 3. Relacion de Costos para la Realizacion del TEG

Monto Calculado

Concepto
F (Bs.)
Inscripcidn Asignatura Seminario de
. . 3327,00
Trabajo Especial de Grado
Tiempo invertido en el periodo
Septiembre 2014 — Febrero 2015 (100 38559,00
horas)
Tiempo de Asesoria Profesional Experto 4687,50
Impresion y Empastado de TEG 1900,00
Entrega TEG (Pago de U.C.
. 5988,60
correspondientes)
Total 54462,10
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CAPITULO IV: MARCO ORGANIZACIONAL

4.1 Resefa Historica

La Entidad Financiera en estudio, es una institucion financiera venezolana de
capital privado, enfocada en la atencion de pequefias y medianas empresas.
Desde mayo de 2012, fue autorizada para transformarse a Banco Universal.

El crecimiento que ha experimentado la Entidad Financiera en estudio, en los
altimos afos, se aprecia en el aumento de su participacion de mercado en créditos
y captaciones del publico. Continuar mejorando el margen financiero asi como
brindar soluciones financieras adecuadas al segmento objetivo atendido; es decir,
los comercios asi como pequefias y medianas empresas, sin descuidar al de
personas naturales y siempre en estricto cumplimiento de las regulaciones
vigentes, son los retos permanentes del banco.

Para la Entidad Financiera en estudio, existe la conviccion de que en Venezuela
hay oportunidades de crecimiento, que sin duda implican un trabajo arduo de la
mano de los clientes, con talento de sus empleados, el respaldo de los accionistas
y la supervision de los organismos competentes, que permitiran cosechar éxitos

para todos.

4.2 Mision

Somos un banco que brinda productos y servicios disefiados para optimizar los
recursos productivos de nuestros clientes y accionistas. Basados en respuestas
inmediatas, de nuestro dedicado capital humano con vocacion de servicio integral,

donde el cliente es lo primero.

4.3 Vision

Ser la entidad financiera con la mayor agilidad de respuesta a las necesidades
integrales de sus clientes, con énfasis en las medianas y pequefias empresas, con
el compromiso de brindarles soluciones accesibles y rentables que los satisfagan y

gue ademas contribuyan al desarrollo productivo y social del pais.
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4.4 Planes

Actualmente, la Entidad Financiera en estudio, cuenta con agencias en Distrito

Capital, en los Estados Miranda, Bolivar, Falcon, Monagas, Trujillo, Anzoategui,

Carabobo, Guarico, Nueva Esparta, Vargas, Lara, Portuguesa, Aragua, Zulia y

Tachira.

Adicionalmente es importante acotar, que se estan contemplando proyectos de

ampliacion, en la zona capital y occidental del pais para su consolidacion como

una institucioén financiera con presencia en todo el territorio nacional.

4.5 Estructura Organizacién

En el siguiente organigrama se expone de forma grafica la estructura general de la

Institucion Financiera en estudio.

Junta Directiva

Presidencia Ejecutiva

VP
Contabilidad

VP Mercadeo

Figura 5. Organigrama Institucién Financiera en Estudio.

VP Negocios
Internacionales
VPE P Nesocios | | VP Medios de
VPE Estrategia VPE Control Operaciones y VPE Negocios ) g Pago
. Institucionales
Tecnologia
t i VP Regionales | VP Credito
|| VP C0n5l’J|T.0rIa Negocios
Planificacion Juridica
VP Capital
VP Banca de Humano
Empresas
— VP Productos
| | VPCalidady
Procesos

VP Admision,
Crédito y Cobranza

Fuente: Gerencia de Administracion de Recursos Humanos (2014)
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4.6 Estructura Organizacional del Departamento en Estudio
En el siguiente organigrama se expone de forma gréfica la estructura
organizacional de la Gerencia de Cobranzas, departamento en el cual se

desarroll6 el estudio.

Vicepresidente de Admisidn,
Crédito y Cobranza

Gerente de Cobranza

Coordinador de

Cobranza
Operador Telefénico Operador Telefénico
de Cobranzas de Cobranzas
Estandarizadas Estandarizadas

Figura 6. Organigrama Gerencia de Cobranza.

Fuente: Gerencia de Administracién de Recursos Humanos (2014)
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CAPITULO V: LA PROPUESTA

En el presente capitulo se expondran los resultados obtenidos y la propuesta

generada a través del analisis de estos.

5.1 Obtencién y Andlisis de los Resultados
A continuacion se mostrardn por fases de la investigacion, los resultados que
fueron obtenidos con la utilizacion de las técnicas de recoleccion de datos

mencionadas y explicadas en el marco metodoldgico.

5.1.1 Fase |: Reunién de Equipo

Esta reunidn se realizé en las instalaciones de la Entidad Financiera en estudio y
en la misma se definieron los pasos a seguir para la realizacién del plan de gestién
de Recursos Humanos para el proyecto de implantacién del Centro de Atencion

Telefonica de Cobranzas Estandarizadas.
Se determinaron como pasos a seguir, los siguientes:

- Definicion de funciones, conocimientos y habilidades necesarias a través de
la informacion recopilada en entrevistas con expertos de los Operadores

Telefénicos de Cobranzas Estandarizadas.

- Documentacion de funciones, conocimientos y habilidades necesarias

obtenidas a partir de las entrevistas con expertos.
- Ubicacion de necesidades de adiestramiento del personal
- Disefio del curso a impartir al personal seleccionado

- Disefio del programa para la evaluacién y seguimiento del desempefio del

recurso humano seleccionado.

5.1.2 Fase Il: Recoleccion de Informacion Funcional
A partir de la intervencion de expertos en el proceso de elaboracion del plan de
gestion de Recursos Humanos para el proyecto de implantacion del Centro de

Atencion Telefénica de Cobranzas Estandarizadas, se determiné que los
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Operadores Telefénicos de Cobranzas Estandarizadas deben tener las siguientes
obligaciones, habilidades y conocimientos para lograr cumplir a cabalidad los
objetivos que se le han sido asignados:

Tareas o Actividades:

- Atiende a clientes para facilitarles informacion en cuanto a su estatus de
deuda.

- Presta apoyo de gestion de cobranza de la cartera de crédito en los cierre de
mes o cuando sea requerido por la gerencia.

- Elabora a través de Microsoft Excel, reportes diarios de llamadas realizadas
reflejando su efectividad, las distintas promesas de pago y las distintas
gestiones realizadas.

- Suministra informacién general de la Institucion en cuanto a ubicacion,
teléfonos y horario de servicios de oficinas.

- Informar a los clientes, la posibilidad de domiciliar el pago y los recaudos de

apertura de cuenta

Perfil del Cargo:

Educaciéon: La formacién académica minima requerida para el cargo es de
estudiantes de carreras técnicas o universitarias.

Experiencia: Experiencia minima de un (01) afio en el &rea de atencion telefonica
y/o cobranzas

Conocimientos Requeridos para el Cargo: Conocimiento de los estandares de
Atencion telefénica impuestos por la Entidad Financiera en Estudio, conocimientos
basicos del ciclo de cobro de tarjetas de crédito, diferenciacion entre fechas de
corte y de pago, conocimientos de estatus de tarjetas de crédito, domiciliacion de
pagos y conocimientos basicos de los productos y servicios financieros ofrecidos

por la organizacion.

Dominio de los sistemas Paradise y AS/400 (sistema de verificacion de Tarjetas de
Crédito).
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Habilidades Requeridas para el Cargo:

- Manejo de relaciones interpersonales y facilidad de expresion.
- Capacidad de analisis.
- Manejo de programas bajo ambiente Windows: Word, Excel, Power Point.

5.1.3 Fase lll: Documentacion de la Informacién Funcional

En esta fase se procedié a la documentacion de las obligaciones, habilidades
necesarias y conocimientos que fueron determinados como indispensables para el
cumplimiento de las funciones inherentes al cargo de Operador Telefonico de

Cobranzas Estandarizadas.

Dicha documentacién se realizé con la elaboracion del descriptor de cargo que
puede observarse en el segmento de Anexos, como Anexo 1.

5.1.4 Fase IV: Seleccion del Personal
Para el reclutamiento y la seleccion del personal se realizaron entrevistas tanto a
personas pertenecientes a la organizacion (reclutamiento interno) como a

personas ajenas a esta (reclutamiento externo).

Para ambos se tomé en cuenta como perfil idéneo para el cumplimiento de las
funciones inherentes al cargo de Operador Telefénico de Cobranzas
Estandarizadas, el determinado y documentado en las fases anteriores.

Del Centro de Atencién Telefénica ya existente, se escogieron dos (2) personas
para asumir el cargo de Operador Telefénico de Cobranzas Estandarizadas en el
nuevo Centro Telefénico de Cobranzas Estandarizada y a través del reclutamiento
y seleccion externo se obtuvo un recurso con el perfil deseado, tal como se

muestra en el siguiente diagrama.
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Centro de Atencion Telefonica Existente

Reclutamiento vy
Seleccion Interna

Reclutamiento y
Seleccion Externa

Nuevo Centro Telefonico de Cobranzas Estandarizadas

Figura 7. Diagramacién del Proceso de Reclutamiento y Seleccién

Fuente: Elaboracion del Autor (2014)

5.1.5 Fase V: Capacitacién del Personal Seleccionado

Para poder llevar a cabo la capacitacion del personal seleccionado, fue necesario

detectar aquellas debilidades manifestada por dicho personal a través de las

respuestas expresadas en el cuestionario disponible como anexo 2.

Los resultados arrojados fueron los siguientes:

Tabla 4. Resultados Deteccion de Oportunidades de Adiestramiento

Total de Escogencia por Respuesta

Afirmacion En  Total |En De Totalmente

Indiferente

Desacuerdo | Desacuerdo Acuerdo | De Acuerdo

Considera tener excelente
capacidad de analisis

Siempre mantiene buena

relacion

compairieros de trabajo

con Sus
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Afirmacién

Total de Escogencia por Respuesta

En

Desacuerdo

Total | En

Desacuerdo

Indiferente

De Totalmente
Acuerdo | De Acuerdo

Sabe determinar el estatus
de deudas de los tarjeta
habientes a través de la
utilizacion del sistema
AS/400

Conoce usted la diferencia
entre fecha de corte y de
pago en Tarjetas de Crédito

Sabe ubicar el pago minimo
de los tarjeta habientes en el
sistema AS/400

Esta en capacidad de
generar reportes en
Microsoft Excel en el cual se
indiguen promesas de pago,
cantidad de llamadas, etc.

Conoce Ila forma de
modificar datos erréneos de
clientes contenidos en el
sistema AS/400

Tal como puede apreciarse en la tabla, las principales oportunidades de

adiestramiento y capacitacion se evidencian en los puntos que hacen referencia a

determinacién de estatus de deudas de los tarjeta habientes con AS/400,

generacion de reportes con el uso de Microsoft Excel, modificacion de datos

erréneo de clientes en AS/400 y ubicacion de montos de pago minimo en AS/400.

Con el fin de lograr un adiestramiento efectivo, se disefié el siguiente plan de

capacitacion:

Tabla 5. Plan de Capacitacion y Adiestramiento

Nombre

Contenido

Cantidad de Horas

Sistema AS/400 y sus

virtudes

Principios
AS/400

del

sistema

Ubicacién de datos de

Tres (3) Horas.
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Nombre Contenido Cantidad de Horas

tarjeta habientes

Ubicacion de fecha de
corte, fecha de pago,
monto total de deuda,
monto de pago minimo en
AS/400

Modificacion de datos en

AS/400
Microsoft Excel y el |Elaboracion de tablas Dos (2) Horas
Centro de Atencién basicas en Microsoft Excel

Formulaciones basicas en

Microsoft Excel

Generacion de reportes en

Microsoft Excel

5.1.6 Fase VI: Evaluaciéon del Personal

Lo primero que se tuvo que determinar a nivel técnico fue qué es lo que
exactamente se debe evaluar, para tal fin se verific6 cuales son aquellas variables
gue hacen mas efectivo el Centro Telefénico de Cobranzas Estandarizadas,
dichas variables fueron cantidad de llamadas realizadas, cantidad de contactos
efectivos, monto total gestionado y cantidad de solicitud de domiciliaciones de

pago en cuenta realizadas.

La frecuencia de la evaluacion se realizo de la siguiente manera
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Periodo de Tiempo Después de la
Implantacién del Centro Telefénico

de Cobranzas Estandarizadas

Frecuencia de la Evaluacion

ler Mes Semanal
2do Mes Semanal
3er Mes en Adelante Quincenal

Es importante acotar que adicional a los aspectos técnicos, se tomaron en cuenta

otros tales como: puntualidad,

5.2 Objetivo de la Propuesta

Exponer el cumplimiento de los requisitos necesarios para la elaboracion del

programa de gestion de Recursos Humanos en el proyecto implantacion de un

Centro de Atencion Telefénica de Cobranzas Estandarizadas.
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CAPITULO VI: EVALUACION DEL PROYECTO

En el presente Trabajo Especial de Grado, se definieron cuatro (4) objetivos
especificos para que en conjunto se cumpliese el objetivo general de disefiar un
Plan de Gestién de Recursos Humanos para la implantacién de un Centro de
Atencion Telefonica de cobranzas estandarizadas en la Entidad Financiera en

estudio.

Cada uno de los objetivos especificos fue cumplido en su totalidad mediante la
ejecucion de las actividades originalmente planteadas. A continuacion se detalla el

cumplimiento de los mismos:

Primer objetivo especifico. Definir funciones y obligaciones, con el fin de contar
con herramientas para la determinacion de habilidades y conocimientos
necesarios de cada uno de los integrantes del Centro de Atencion Telefénica a
implantar: Se llevé a cabo un levantamiento de aquellas funciones necesarias a
ser ejecutadas por los Operadores Telefénicos de Cobranzas Estandarizadas, a
través del uso de entrevistas a expertos. La informacion extraida sirvi6 para
determinar las funciones y obligaciones que a su vez contribuyeron con la
determinacién de habilidades y conocimientos que posteriormente fueron

documentadas en el descriptor de cargo correspondiente.

Segundo objetivo especifico. Especificar las caracteristicas técnicas del personal
para asumir las funciones del nuevo Centro de Atencion Telefénica de Cobranzas
Estandarizadas: Al igual que el objetivo especifico anterior, se tomd en cuenta el
juicio de expertos para lograr especificar las caracteristicas técnicas del personal a
asumir las funciones del nuevo Centro de Atencion Telefonica. Esto con el fin de
tener definido el perfil sobre el cual se basara el proceso de seleccion de los

préoximos Operadores Telefonicos de Cobranzas Estandarizadas.

Tercer objetivo especifico. Disefiar un programa para la evaluacion y seguimiento
del desempefio del Recurso Humano seleccionado para asumir las funciones del

nuevo Centro de Atencién Telefénica de Cobranzas Estandarizadas: Para el
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cumplimiento de esto objetivo, fue necesario primero definir aquellas variables
consideradas medulares para la correcta ejecucién del proceso de gestion de
cobranzas desde el nuevo centro de atencion; dichas variables fueron cantidad de
llamadas realizadas, cantidad de contactos efectivos, monto total gestionado y

cantidad de solicitud de domiciliaciones de pago en cuenta realizadas.

La evaluacion se propone realizarse a través de la revision de un archivo Excel
completado por los Operadores Telefénicos de Cobranzas Estandarizadas con
una frecuencia semanal, ya que s6lo con un monitoreo constante, se podra

garantizar la oportuna estabilizacién del nuevo proceso implantado.

Cuarto objetivo especifico. Elaborar las etapas que conforman el plan de gestion
de recursos humanos: Para el cumplimiento de este ultimo objetivo, se tomaron en
cuenta los procesos que segun lo indicado por el PMI en la quinta edicion del
PMBOK (2013), contempla el plan de gestion de recursos humanos en proyectos.
A continuacion se explica el cumplimiento de cada una de las correspondientes

etapas:

Planificar la Gestion de Recursos Humanos: Se explica en el cumplimiento de

los objetivos especificos uno (1) y dos (2)

Adquirir al Equipo del Proyecto: Se realizaron entrevistas al personal existente
en el Centro de Atencion Telefonica ya existente, esto con el fin de tomar en
cuenta personal interno de la institucion y asi contribuir con el desarrollo
profesional de estos. De igual forma se realizaron entrevistas a candidatos
externos. Es importante acotar que el perfil base que se tomo6 en cuenta fue el
definido junto a los expertos para el cumplimiento de la etapa de planificacion de la

gestion de recursos humanos.

Desarrollar el Equipo del Proyecto: En base al resultado obtenido de la
aplicacion de encuestas para la deteccién de oportunidades de mejora, se disefio
un plan de capacitacion en el cual se abordaron aquellas oportunidades de mejora

detectadas; las mismas fueron: averiguacion de estatus de deuda y pago minimo
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de los tarjeta habientes, modificacion de datos erréneos existentes en el sistemay

elaboracion de tablas productivas con el uso de Microsoft Excel.

Dirigir el Equipo del Proyecto: Se explica en el cumplimiento del objetivo
especifico numero tres (3).
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion se expondran las conclusiones del presente Trabajo Especial de

Grado y las recomendaciones para futuras investigaciones similares.

7.1 Conclusiones

Posterior a la terminacion de este Trabajo Especial de Grado se puede concluir
gue antes de disefiar el plan de gestion de los Recursos Humanos involucrados en
un proyecto especifico, es importante tener claros puntos tales como: cantidad de
personal necesario para la ejecucion del proyecto, cudles son las fuentes mas
confiables para conseguir informacion referente al perfil necesario del personal,
implementacion de métodos adecuados para la ubicacion de necesidades de
adiestramiento y la formulacién de un correcto y objetivo plan de evaluacion de
desempeiio del recurso seleccionado.

La fuente mas propicia para la obtencion de informacién referente al pefrfil
necesario se pudo encontrar gracias a la intervencién de expertos de las areas de
Recursos Humanos y gestiones de cobranzas, quienes juntos pudieron determinar
el perfil idoneo, el cual se tuvo siempre como base para la seleccién del personal
mas apto para ejecutar las funciones de Operador Telefénico de Cobranzas
Estandarizadas.

Entre las funciones mas importantes a tomar en cuenta para el cargo de Operador
Telefénico de Cobranzas Estandarizadas se pueden mencionar la colaboracion en
la gestibn de cobranzas a los tarjeta habientes, elaboracién de reportes que
reflejen la efectividad de promesas de pago, propuesta de domiciliacion del pago
de tarjeta de crédito en cuenta de los clientes y dar informacion a los tarjeta

habientes referente al estatus de la deuda existente en su tarjeta de crédito.

El estudio de deteccion de necesidades fue realizado con el apoyo del método de
recoleccion de datos denominado cuestionario, el mismo fue explicado en el

marco metodologico del presente Trabajo Especial de Grado.
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Al culminar la aplicacion del mencionado cuestionario se aprecio la existencia de
debilidades en aspectos tales como: averiguacion de estatus de deuda y pago
minimo de los tarjeta habientes, modificacion de datos erroneos existentes en el

sistema y elaboracién de tablas productivas con el uso de Microsoft Excel.

En el momento de iniciar la elaboracion del programa de evaluacién de
desempefio se tomaron en cuenta las variables de cantidad de llamadas
realizadas, cantidad de contactos efectivos, monto total gestionado y cantidad de
solicitud de domiciliaciones de pago en cuenta realizadas. Esto con el fin de
englobar todas las funciones y tareas inherentes al cargo y asi poder medir el

cumplimiento de cada una de estas.

7.2 Recomendaciones
A continuacion se mencionan una serie de recomendaciones y sugerencias para
futuras investigaciones relacionadas con planes de Gestion de Recursos Humanos

en proyectos.

Para definir funciones, obligaciones y perfiles de cargos, es necesaria la inclusion

de expertos en el tema, con el fin de que el perfil resultante sea el mas adecuado.

Es necesario al momento de la seleccion del personal, tomar en cuenta
exclusivamente el perfil resultante de las reuniones con los expertos, ya que soélo
de esta forma se garantizara que el personal a escoger sera el mas apto para

asumir las funciones y obligaciones inherentes al cargo.

Antes de realizar la ubicacion de necesidades de adiestramiento, es importante
tener claro cuales son aquellas obligaciones que ameritan de algun conocimiento
técnico y/o dominio del sistema, esto con el fin de evaluar especificamente en

estos puntos clave y detectar si se tienen o no debilidades al respecto.

Una vez logrados los resultados de la ubicacion de necesidades de
adiestramiento, es idoneo realizar un programa de capacitacion que abarque
aguellas oportunidades de mejora detectadas, ya que de esta forma se podra

garantizar que dicha capacitacion contribuira al correcto desenvolvimiento del
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personal seleccionado en la ejecucion de las funciones inherentes al cargo

asumido.

Es importante al momento de disefiar el plan de evaluacién de desemperio, tener
en cuenta cudles son las variables medulares que afectan de forma directa el
proceso a ejecutar; con la finalidad de contemplarlos en la evaluacién de
desempeiio para asi tomar las medidas necesarias para la aminoracion de las

oportunidades de mejora.
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ANEXOS
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ANEXO 1: DESCRIPTOR DE CARGO DE OPERADOR TLEFONICO
DE COBRANZAS ESTANDARIZADAS
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I. Identificacién del cargo:

Localizacion del cargo
VICEPRESIDENCIA/
GERENCIA AGENCIA
NOMBRE DEL CARGO Operador Telefénico de Zona _
Cobranzas Viceoresidencia de Metropolitana
Estandarizadas pre:
Admision de .
oy Interior del
Crédito y Cobranza. :
Pais
[]

Gerencia de adscripcion: | Gerencia de Cobranza

linea de reporte

ascendente: Coordinador de Cobranza Estandarizada

linea de reporte

descendente: No Aplica.

Il. Propdésito general del cargo:

Realizar llamadas a los distintos clientes de la institucion, con el fin de realizar cobranzas para
prevenir el incremento del porcentaje de mora. Esto siempre adaptandose a los lineamientos
legales expuestos en el Articulo 46 de las Normas Relativas a la Proteccion de los Usuarios y
Usuarias de los Servicios Financieros.

lll. Responsabilidades:

e Atiende a clientes para darle informacion en cuanto a su status de deuda con los
productos que posean en la Institucion.

e Presta apoyo de gestion de cobranza de la cartera de crédito en los cierre de mes o
cuando sea requerido por la gerencia.

o Elabora reportes diarios de llamadas realizadas, reflejando su efectividad en las
distintas promesas de pago y gestiones realizadas.

e Suministra informacion general de la Institucion en cuanto a ubicacion, teléfonos y
horario de servicios de oficinas.

e Ofrece a los clientes la posibilidad de domiciliar el pago y los recaudos de apertura de
cuenta.

e FEjecuta aquellas actividades no contenidas en las finalidades anteriores, que
contribuyan al objetivo comun de la unidad y en las que se requiera la participacion
activa del empleado para aportar soluciones a determinadas necesidades o
requerimientos organizacionales.

IV. Ambito de la actuacién:

Responsabilidad: Manejo de cuentas de clientes, expediente de crédito de empleados.

Recursos Materiales: Manejo siempre de equipos y materiales de facil uso tales como PC,
fax, impresoras y teléfono, siendo su responsabilidad directa.

Recursos Financieros: No aplica.

V. Autoridad:

Se guia por procedimientos establecidos en la Institucion.

VI. Relaciones Internas y Externas:

Internas: El cargo mantiene relaciones continuas con la Coordinacion de Cobranzas a fin de
ejecutar lo relativo al area.




Externas: El cargo mantiene relaciones continuas con clientes naturales y juridicos.

VII. Perfil del cargo:

Educacién: La formacion académica minima requerida para el cargo es de estudiantes de
carreras técnicas o universitarias.

Experiencia: Experiencia minima de un (01) afio en el area de atencion telefénica y/o
cobranzas.

VIIl. Conocimientos y habilidades requeridas en el cargo

Conocimientos: Atencion telefonica, productos y servicios financieros.

Programas: (Paradise, TDC Credicard AS400, Swift, BCV, Sistema de Crédito, Nomina,
Compensacion, LA, QFG, entre otras.)

Aplicativo de backoffice, Paradise, TDC Credicard AS400.

Habilidades:

e Manejo de relaciones interpersonales y facilidad de expresion.
e Capacidad de andlisis.
e Manejo de programas bajo ambiente Windows: Word, Excel, Power Point.
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ANEXO 2: ENCUESTA DE DETECCIQN DE NECESIDADES DE
CAPACITACION
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Esta encuesta se le realiza con la finalidad de poder detectar aquellas
oportunidades de mejora que podrian ocasionar que las funciones inherentes a su
cargo no sean realizadas de la mejor manera.

Los resultados de esta encuesta serviran exclusivamente para elaborar un plan de

adiestramiento y capacitacion.

Conteste a cada una de las siguientes utilizando la escala del uno (1) — Nada de
Acuerdo al cinco (5) — Totalmente de Acuerdo

1

2

3

4

5

i ., Nada de En Indiferente De Totalmente
Afirmacion Acuerdo | desacuerdo Acuerdo | de Acuerdo
Considera tener excelente
capacidad de analisis
Siempre mantiene buena

relacion con sus compaferos de
trabajo

Sabe determinar el estatus de
deudas de los tarjeta habientes a
través de la utilizacion del
sistema AS/400

Conoce usted la diferencia entre
fecha de corte y de pago en
Tarjetas de Crédito

Sabe ubicar el pago minimo de
los tarjeta habientes en el
sistema AS/400

Estd en capacidad de generar
reportes en Microsoft Excel en el
cual se indiquen promesas de
pago, cantidad de llamadas, etc.

Conoce la forma de modificar
datos errobneos de clientes
contenidos en el sistema AS/400
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