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Plan de Capacitacion Anual para un Call Center de la Ciudad de
Buenos Aires en 2023

Universidad Nacional Arturo Jauretche

Por: Johanna Rocio Ayelen Paz

Resumen:

El presente trabajo final propone un plan de capacitacion para los operadores de un call
center de CABA especializado en cobranzas, empleados pertenecientes a la organizacion
y a colaboradores integrantes del “Programa de Insercion Laboral” (primer empleo). El
enfoque utilizado sera por medio del abordaje mixto con el principal enfoque cualitativo
y cuantitativo de manera secundaria, dado que nos basaremos principalmente en la
recoleccion de informacion sin utilizar demasiado los datos numéricos. Se conocera
mediante distintos autores la definicion de “capacitacion”, que encuadra el significado y
podremos desarrollarlo aplicandolo a un plan de capacitacion para empleados que
pertenecen a la organizacion y también a quienes se incorporan por primera vez a su

primera experiencia profesional.

La recoleccion de datos se hara mediante una entrevista de estructura semi-estructurada
con el fin de no solo poder conocer la organizacion de manera superficial sino también
en profundidad y con otros aspectos mas precisos de la empresa, como las experiencias

de los participantes de las encuestas.

Palabras clave: capacitacion — jovenes - primer empleo - experiencia profesional -
programa




Annual Training Plan for a Call Center in the City of Buenos Aires in 2023

Universidad Nacional Arturo Jauretche

Por: Johanna Rocio Ayelen Paz

Abstract:

The present final work proposes a training plan for the operators of a call center in CABA
specialized in collections, employees belonging to the organization and collaborators who
are members of the "Labor Insertion Program" (first job). The approach used will be
through the mixed approach with the main qualitative and quantitative approach in a
secondary way, since we will be based mainly on the collection of information without
using too much numerical data. The definition of "training" will be known through
different authors, which frames the meaning and we can develop it by applying it to a
training plan for employees who belong to the organization and also to those who join

their first professional experience for the first time.

The data collection will be done through a semi-structured interview in order to not only
be able to know the organization superficially but also in depth and with other more

precise aspects of the company, such as the experiences of the survey participants.

Keywords: training - youth - first job - professional experience - program -

Introduccion



El presente Trabajo Integrador Final (en adelante “TIF”’) para optar para el titulo de
Licenciada en Relaciones del trabajo tendra como fin elaborar un plan de capacitacion
anual para una empresa de call center ubicada en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires,
la misma podra ser empleada a partir del ano 2023, como afos subsiguientes. La
motivacion de realizar este trabajo de investigacion es mi experiencia trabajando en esta
empresa como operadora “fija” en la cual me propuse averiguar si actualmente incorporan
un programa de capacitacion anual a parte de la capacitacion inicial que la empresa brinda
al momento del ingreso y también otra de mis incognitas principales era averiguar como
ingresan los trabajadores que forman parte del “Programa de Insercion Laboral” (en
adelante “PIL”) de donde surgia, como se enlazaba con la organizacion, como se los

acompaiia durante el proceso y que ocurre luego de que este programa finalice.

Dicho programa también se dara a conocer y todo lo que conlleva su incorporacion a esta
institucion ya que dicho programa soélo esta dirigido a cierto grupo de la poblacion, las
cuales se brindard informacion a lo largo de este trabajo. Se detallardn también las
caracteristicas principales, beneficios para ambas partes (trabajadores y empresa) y todo
lo que engloba el programa. Se veran también las miradas del PIL segun los colaboradores
y también segun la entidad en la cual se pondra una conclusiéon en comun si es fructosa

la implementacion del programa.

Dicha capacitacion se desarrollara en el sector de operaciones en los que se encuentran
los operadores también llamados “gestores” que atienden las lineas telefonicas, los
colaboradores que pertenecen al staff permanente de la empresa y también a los
operadores que se encuentran dentro del “Programa de Insercion Laboral”, a la que
llamaremos “PIL”. El motivo principal de la elaboracion de este trabajo es mejorar las
aptitudes de los trabajadores del call center, tanto al nivel de como desarrollan sus tareas
como por ejemplo: la capacidad de aprendizaje que tienen los jovenes ante el ingreso a
su primera experiencia profesional, el desenvolvimiento ante las nuevas tareas, etc. En
primera instancia se conocera la induccion y capacitacion que acompaian el progreso de
los operadores a lo largo de lo que dure el proceso de capacitacion y el periodo de

prueba/PIL.

Los procesos metodologicos mediante los cuales se llevara adelante la recoleccion de
datos para el presente trabajo de investigacion seran de enfoques mixtos, con principal

enfoque en el modo cualitativo. De esta forma los objetivos planteados tendran



primeramente un apunte de investigacion donde la recoleccion y el andlisis de datos se
dan por intermedio de un método de investigacion, y los datos secundarios seran

puramente cuantitativos para poder ampliar y respaldar la informacion cualitativa.

Los abordajes de enfoque cualitativos en la que se obtendra la informacion empirica
respecto a la entidad y al programa los cuales seran proporcionadas desde la gerencia de
la empresa desde donde surgird esta investigacion. También tendremos informacion
proporcionada desde los operadores de la organizacion mediante una entrevista semi-
estructurada con preguntas abiertas y cerradas de alternativas multiples. Pero también,
por otra parte, se utilizara el enfoque cuantitativo para poder desarrollar de manera mas
completa la informacion que se obtendra con respecto a la organizacion trabajada y todos

los datos que se consideren que sean relevantes para poder ampliar mas esta investigacion.
El objetivo general de este TIF es:

Elaborar un plan de capacitacion para esta organizaciéon con el fin de que pueda
implementarse a nuevos ingresantes durante el afio en curso y también para afios
siguientes, funcional también a la implementacion del programa “PIL”. Una vez

planteado este objetivo principal naceran objetivos especificos tales como:

- Identificar las necesidades de capacitacion de los empleados del staff'y de los que
ingresan a su primera experiencia profesional.
- Acompafiar de manera profesional la transicion de los colaboradores.
- Saber en profundidad sobre el “Programa de Insercion Laboral”.
- Averiguar los beneficios que este programa otorga a los empleados y a la empresa.
- Determinar cuales son los conocimientos que los ingresantes deben adquirir.
- Describir y conocer las tareas que ellos deben desarrollar.
- Indagar sobre la experiencia de los empleados en el proceso de ingreso y saber
que ocurre una vez finalizada.
A partir de estos objetivos se podra definir las estrategias para el desarrollo del plan de
capacitacion basandonos en las necesidades detectadas y definidas pero para ello
primeramente se deberd responder a las siguientes preguntas: ;Qué es una capacitacion?,
(Qué es una necesidad de capacitacion? y ;Coémo elaboramos un plan de capacitaciéon?

Lo cual se ira conociendo y desarrollando mas adelante.



Las técnicas de recoleccion de informacion se realizardn a través de entrevistas
individuales tanto al sector gerencial como asi también se realizard encuestas a
participantes voluntarios, es decir operadores propios de la empresa y quienes integren o
hayan integrado el PIL. Dichas técnicas de recoleccion de informacion seran de preguntas
abiertas y cerradas las cuales tendran diferente alcance, como por ejemplo: el sector
gerencial tendrd preguntas abiertas especificamente de desarrollo (estilo entrevista),
mientras que los voluntarios tendran tanto preguntas abiertas como asi también preguntas
de respuestas cerradas (como si, no, no s¢, tal vez, etc.) esta recoleccion de datos se dara

de la siguiente manera:

- Entrevista de manera presencial, virtual o telefonica (para la gerencia).

- Encuesta a través de Google Forms (para los operadores).

Los datos requeridos tanto de la organizacién como asi también de los participantes seran
proporcionados por la gerencia como asi también informacién relevante sobre el
programa del Ministerio de Trabajo, informacion relacionada con la creacion de la
empresa, etc. Algunos datos como nombres, edades y demds seran modificados con el fin
de preservar la identidad de quienes respondan como asi también el nombre e informaciéon

de la organizacion de la que nace esta investigacion.

La primera parte de esta investigacion tendrd como bloque el desarrollo empirico y el
conocimiento de que significa Capacitacion, a que se refiere cuando planteamos el
concepto de capacitacion segiin distintos autores, que es lo necesario y primordial para
elaborar un plan que permita capacitar al personal, como detectar las necesidades de
capacitacion en una entidad, lo que conlleva y engloba las caracteristicas de una necesidad
como tal. Y por ultimo como poner en marcha un plan de trabajo y poder sostenerlo en el
tiempo, los pasos a seguir, como planificarla, crearla, el presupuesto y demas cuestiones

a las que esta relacionado el plan de capacitacion.

La segunda parte tendrd como fin conocer acerca de la organizacion, a que se dedica, su
historia, conocer los puestos que la integran y poner en discernimiento la informacion
relevada por las personas que participaron en el descubrimiento de los datos aportados
para esta investigacion, también se pondra énfasis en conocer la mision, vision de la

empresa. Por otra parte, poder saber acerca de las personas que integran el programa y



como esto repercute en su desarrollo laboral, que esperan ambas partes (gerencia y

personal) sobre esta experiencia y el préximo paso sobre el desarrollo del futuro.

La tercera parte contard con el desarrollo del plan de capacitacion propuesto para los
operadores de la organizacion y los del PIL, diagnosticos de lo observado previo y post
creacion del plan, elaboracion y averiguaciéon presupuestos que impliquen alguna
inversion para llevar a cabo dicha capacitacion, anexos que sean relevantes y logre brindar
mas informacioén complementaria, hipotesis, observaciones y conclusiones finales de este

trabajo.

En conclusion el TIF primeramente dara a conocer las definiciones de capacitacion se
pondra una puesta en comun, una conclusion de lo que coinciden y proponen diferentes
autores con respecto a lo que por lo primero serd una definicion de que es una
capacitacion. También se vera como poder detectar una necesidad de capacitacion en la
organizacion elegida basados en los autores utilizados y nuevos, para poder ponerla en
practica y crear un plan de capacitacion tanto tinica como anual, teniendo como premisa:
el éxito, el desarrollo profesional y por sobretodo el norte marcado en instruir, ensefar y
ofrecer conocimiento, incorporacion de nuevos valores y costumbres a quienes se les

brinda esta capacitacion.

Por otra parte se descubrird como es el trabajo de call center, se conocera por dentro como
es la organizacion, hace cuanto tiempo estan en el mercado, cuéles son sus misiones, sus
valores y cudles son sus visiones a futuro. También se adentrard en conocer como se une
una empresa de cobranzas telefonicas a un programa de primer empleo otorgando a
jovenes que no tienen experiencia laboral y/o recién culminan sus estudios secundarios
su primera practica profesional. Como este programa inciden en sus vidas, como
desarrollan sus tareas diariamente, participar de capacitaciones, que los motivan a
inscribirse a estos tipos de programas, que beneficios obtienen (o creen) y que creen que

le aportan a la empresa y viceversa.

Por ultimo se va a analizar toda la informacion recolectada desde la organizacion, la cual
fue brindada por la gerencia y también la que brinda y se puede conocer desde el
Ministerio de Trabajo, se pondrd en accion un plan de capacitacion anual que eleve y
destaque el éxito de la organizacion, los colaboradores que la integran y para finalizar se

propondra una conclusion final exponiendo todo lo que se ha desarrollado en este TIF.



Capitulo I: Definicion y objetivos de “Capacitacion”

Para poder desarrollar un plan de capacitacion efectivo primeramente se debera entender
de qué se habla cuando se nombra la palabra CAPACITACION y qué elementos son
necesarios para poder llevar a cabo con éxito dicho plan. Se debe conocer cada uno de
todos los componentes necesarios para poder desarrollar satisfactoriamente un plan

sabiendo primeramente el porqué de esto, como hacerlo, y como sostenerlo en el tiempo.

Es importante saber que el patrimonio fundamental de la organizacion es el capital
humano que la compone, como dijo el autor Idalberto Chiavenato (2009): “Las personas
son quienes hacen que las cosas sucedan, las que dirigen los negocios, elaboran los
productos y prestan los servicios de forma excepcional. La capacitacion y el desarrollo
son imprescindibles para conseguirlo” (p. 370) sin este patrimonio la organizacion no
tendria un fin, para eso este elemento debe contar solidos conocimientos sobre las tareas
que desarrolla, como realizarlas y cudles son los objetivos pretendidos para dicha tarea a

ejecutar por lo cual debemos entender que es una capacitacion.

Mientras mas invierten en capacitacion mas exitosa se volvera la organizacion contando
con un capital humano altamente calificado y direccionado hacia la excelencia logrando
como resultado multiples beneficios. La capacitacion es un elemento fundamental en las
organizaciones, es la base principal para que los resultados logren cumplirse de las
maneras correctas, deseadas y por sobre todo las esperadas; también es un proceso de
aprendizaje, conocimiento, de traspaso de informacion que las personas adquieren con el
proposito de mejorar las formas en las que ellos realizan las tareas operativas que tienen
asignadas con el fin de mejorar la calidad de ejecucion de dichas tareas. Contar con un
plan vigoriza a la empresa con acciones que permiten que todos los sectores de la
organizacion trabajen en conjunto y por sobre todo actiien de la manera esperada, esto
consigue como resultado un personal altamente capacitado en cada tarea de la
organizacion logrando como resultado la obtencion de multiples beneficiarios como lo

es el capital humano, la empresa y los clientes.

El autor ensefia que 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.

Esto quiere decir que el valor agregado que tienen las organizaciones es un trabajo en



conjunto entre el talento humano y las politicas de capacitacion que mantienen con el fin
de mejorar varios aspectos como la calidad de trabajo, productividad y beneficios

empresariales.

Idalberto Chiavenatto (2009) sugiere una idea principal: el de conocimiento, por eso nos
dice que: “Los procesos de desarrollo de las personas tienen una estrecha relacion con la
educacion” (p. 366). A lo que esto se refiere es que a las personas no solamente se le
brinda informacion sino que también le proporciona herramientas para lograr su correcto
aprendizaje y poder guiarlo a la incorporacion de diferentes conocimientos lo que

conlleva la modificacion de viejas y nuevas aptitudes.

El autor propone que la forma en la que se desarrolla la capacitacion nace desde un
esquema, de un modelo si se quiere decir mas “tradicionalista” en la que la que para que
surja una nueva capacitacion se tiene que dar diferentes supuestos o problematicas a
desarrollar y/o resolver que deberan cubrir esa necesidad, en este caso el de un plan de
capacitacion. El autor hace mencion a: “el modelo causal” que, segiin Chiavenato (2009)

significa:

capacitar so6lo cuando surge una oportunidad o necesidad, con un esquema
aleatorio (las personas son elegidas de forma aleatoria), con una actitud reactiva
(cuando existe un problema o necesidad), con una visiéon de corto plazo (para
atender el problema inmediato), con base en la imposicidon (las personas no son
consultadas) en una condicion de estabilidad (nada cambia) y de conservacion
(mantener el statu quo) y con la vista puesta en lo permanente y definitivo. (p.
366)
Si bien este esquema tiene una forma adecuada de como plantear como y porqué es
necesaria una capacitacion, también de otro modo plantea un enfoque mas moderno de
coémo desarrollar una capacitacion como el autor afirma: “en la medida en que se ajusten
a un modelo planificado (capacitar como parte de una cultura), a un esquema intencional
(capacitar a todas las personas), a una actitud proactiva (anticipacion de las necesidades),
a una vision de largo plazo (que mira al futuro) con base en el consenso (las personas son
consultadas y participan), a una condicion de inestabilidad y cambio (todo debe cambiar
para mejorar) y de innovacion y creatividad (para construir un futuro mejor), con la vista
puesta en lo provisional y cambiante” (p. 367). Con estas dos recapitulaciones de los
esquemas planteadas por el autor, las organizaciones actualmente se han trasladado desde

un método tradicional hacia uno de enfoque moderno.



Es importante, como el autor lo plantea, que se pueda identificar las dos diferencias entre
capacitacion y desempefio. Anteriormente los dos conceptos eran confundibles ya que
capacitacion (como antes se ha definido) es la tarea de ensefar “algo” a “alguien” para
que ejecute una tarea de manera correcta lo que esto conlleva a desarrollar las
competencias de nuestra persona empleada. Al correr de los afios se ha planteado que
capacitacion y competencias son dos conceptos totalmente diferentes pero que se
acompafian y tienen relacion entre si, ya que al capacitar le brindamos informacion,
herramientas, conocimientos, etc. para que el individuo que estd capacitandose pueda
desarrollar competencias propias de la tarea que tiene que realizar, modificar
comportamientos respecto a como debe realizar dicha tarea y para lo cual, obviamente,
estd en periodo de capacitacion con el proposito de alcanzar los objetivos de la
organizacion. Por otra parte también hace una importante comparacion entre
capacitacion y aprendizaje, como Chiavenato (2009) define: “la persona, por medio de
la capacitacion (y del desarrollo) asimila informacién, aprende habilidades, desarrolla

actitudes y comportamientos diferentes” (p. 371).

Del mismo modo es importante también comentar que hay una diferencia entre
capacitacion y desarrollo. Si bien las connotaciones son muy similares ya que en ambos
el eje central es el aprendizaje, la diferencia principal entre ambas es el tiempo en el que
se encuentra sostenido cada uno. Por un lado la capacitacion se piensa para un aprendizaje
que tiene que ser resuelta en el momento, de un tiempo acortado mientras que el desarrollo
es de un ambito mas general y se encuentra enfocado més hacia un desarrollo hacia largo
plazo y/o pensado hacia el futuro. Otra comparacién importante que menciona es que hay
diferentes tipos de capacitacion como los que pueden ser la transmision de informacion
hacia el individuo de como es la organizacion, la mision, vision, valores, cultura,
competidores, etc. y a partir de esto poder inculcar ciertos grados de comportamientos,
los cuales son deseados por la organizacion. Y por otro lado se encuentran los programas
de capacitacion “tradicionales”, los que las mayoria de las organizaciones aplican cuya
finalidad es el desarrollo de capacidades, competencias, habilidades, crear nuevos habitos

y comportamientos que signifiquen la excelencia en la implementacion de tareas.

Para poder agregar también, Chiavenato (2007) define que una capacitacion es un proceso
de transmision de informacion que se da en un corto periodo con y para un determinado
fin. Retomamos su definicion indicando que: “la capacitacion entrafia la transmision de

conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la
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organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y
competencias” (p. 386). Frente a esta definicion se introduce que la capacitacion mediante
la transmision de esos conocimientos se entreteje los objetivos que la organizacion

propone para ser cumplidos, segtn el autor propone los siguientes (principales) objetivos:
1. Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto.

2. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en sus puestos

actuales, sino también para otras funciones mas complejas y elevadas.

3. Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio entre ellas
o para aumentarles la motivacion y volverlas mas receptivas a las nuevas tendencias de

la administracion. (pag. 387)

Para concluir con esta idea Chiavenato (2007) brinda su definicion de capacitacion
diciendo que la capacitacion es un proceso de aprendizaje a corto plazo en la que el
individuo incorpora informacion, herramientas en funcion de los objetivos de una
organizacion. El proceso de aprendizaje se alinea a la transmision de conocimientos
profesionales que se da entre una persona representativa de la organizacidén y una o mas
personas interesadas en pertenecer y adquirir esos conocimientos, los cuales estos
conocimientos brindan valores, habilidades y competencias propias para el desarrollo de

estas habilidades mencionadas.

Por otro lado, para poder definir que es una capacitacion se piensa que toda organizacion
con el paso del tiempo se va modificando, debido a circunstancias internas y externas, las
circunstancias propias del momento obligan a las organizaciones a tomar diversas
decisiones que requieren, dentro de esas decisiones, considerar que si deben realizar
cambios, estos cambios vienen acompafiados de varias cuestiones una de ellas es
implementar un plan de capacitacion. Como se ha visto lo que significa plan de
capacitacion para Idalberto Chiavenato. Blake (2001) de antemano propone que, antes de
la capacitacion primeramente se debe observar con qué recursos se cuenta para desarrollar
las diferentes capacidades, es importante saber con qué conocimientos, destrezas y demas
habilidades cuentan tanto nuestro personal como también nuestra empresa para poder
desarrollar la calidad en nuestras tareas cotidianas. Por eso el autor introduce la idea
tripartita de: “los conocimientos, las habilidades y las actitudes” indicando en paralelo

que “estos contenidos son para el capacitador como la ‘materia prima’ de su actividad”

(p. 59).
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El autor refiere a conocimientos cuando se encuentra frente a datos o conjuntos de datos
que nos refieren a una nociéon o concepto. Estos conocimientos que uno alcanza son
capaces de ser adquiridos por quien se encuentra en el camino de aprender siempre que
ese conocimiento sea incorporado, a diferencia que las actitudes que son una
incorporacion propia que depende mas de la forma de ser de uno y de como se predispone
la persona para afrontar esa accion y las habilidades que son puramente el ejercicio de

los conocimientos puestos en marcha.

Por otra parte, Blake (2001) también anade la idea de que hay alguien que debe hacer
algo pero no sabe coémo hacerlo, para que pueda “existir” una plan de capacitacion
primeramente se tiene que contar con personal que debe realizar una cierta tarea por la
que la organizacion espera que se realice de tal manera, estos “alguien” estan
involucrados directamente con la organizacion y estos cuentan con su talento para que las
tareas que hagan se realicen de una manera superior. Esto que “debe hacer” es una
encrucijada en la que esto que debe hacer, esta bajo una responsabilidad en la que debe
aprenderla de una manera esperada. Ante esto qué debe hacer algo y no sabe como hacerlo
aparece la necesidad de capacitarlo, ensefiarle a como realizar la tarea, “educarlo”, definir

expectativas, metas u objetivos y mostrarle las costumbres de la organizacion.

La capacitacién nace como “un servicio interno” de la organizacion, es decir, un servicio
de conocimiento, aprendizaje para una determinada poblacion, en este caso para mejorar
la calidad de gestion de los/as empleados/as, para esto es determinante detectar los errores
y/o carencias de la informacion a tiempo para que no recaiga en aprendizajes vacios e
inadecuados que sean innecesarios para ser aplicables en la organizacion. En este punto
el autor sintetiza que: “la capacitacion es un servicio interno de la organizacion que se
cumplira bajo cualquier forma cada vez que alguien deba conocer una tarea, desarrollar

una habilidad o asumir una actitud” (pag. 64).

Finalmente, Blake (2001) asegura que la capacitacion realizada efectivamente arroja los

siguientes resultados:

e Que lo que se enseie responda a una necesidad de la organizacion.
e Que lo que se enseiie sea aprendido.
® Que lo aprendido sea trasladado a la tarea.

e Que lo trasladado a la tarea se sostenga en el tiempo. (pag. 65).
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La capacitacion es un proceso modificador de las necesidades de las personas, es un
modificador de la calidad de la gestion. Es un proceso destinado a conseguir nuevos
conocimientos, desarrollar nuevas habilidades y competencias que permitan alcanzar los
objetivos propuestos por la organizacion. El objetivo central de esta funcion es modificar
conductas laborales a través de la adquisicion e incorporacion de un determinado

conocimiento o siendo generador de determinadas competencias.

Varios autores definieron que es una capacitacion y cudles seran los cimientos para
desarrollar este trabajo. Gore (2001) coincide con otros al afirmar que la capacitacion es
una herramienta que utiliza la organizacioén para incorporar conocimientos, modificar

conductas y mejorar el desempefio de los involucrados.

El autor define a la capacitacion como “un proceso planificado de adquisicion de nuevos
conocimientos susceptibles de ser transferidos a las rutinas de trabajo, para modificarlas
en parte o sustancialmente, y no sélo para resolver problemas sino para cuestionar los
criterios a partir de los cuales son resueltos” (pag. 5). En este concepto la capacitacion es
el traspaso de conocimientos de una persona a otra con el fin de poder ensefiar, capacitar
de como ejecutar dichas tareas. Mientras mds invierten en capacitacion mas exitosa se
volvera la organizacion contando con un capital humano altamente calificado y

direccionado hacia la excelencia.

Por otra parte, la capacitacion no solamente es el traspaso de conocimientos, adquirir
nuevas habilidades o mejorarlas sino también que el medio se produce una modificacion
del comportamiento laboral en pos de mejorar esas habilidades y llevarlas hacia la

direccion deseada para aumentar la productividad.

Con otra mirada la capacitacion también surge a partir de diferentes cuestiones a nivel
pais en la que pensamos los “porque” cuando queremos llevar a cabo una capacitacion.
En gran medida una capacitacion es llevada a cabo por organizaciones debido a la
adaptacion al cambio de diferentes asuntos como los econdmicos, tecnoldgicos, sociales
etc., nos empuja a una modificacion de estrategias para poder desarrollar el potencial de
nuestra organizacion. En este sentido es de comin denominador afirmar que la
capacitacion es una busqueda y una necesidad de conocimiento y desarrollo profesional
tanto para las empresas que buscan ser competidor, innovador y adaptable al cambio
como asi también para los empleados que buscan aprender y crecer de manera profesional
dentro de la empresa, lo que conlleva también a un crecimiento personal y a una elevacion

de la autoestima.
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Por otro lado, las autoras Trotta y Cebey (2010) afirman que:

cuando hablamos de capacitacion nos referimos a una necesidad de aprendizaje,
de a la modificaciéon de un comportamiento: conocimientos, habilidades y/o
actitudes y por otra parte: “comprender la capacitacion como un aprendizaje nos
lleva a definirla como parte de la educacion de los adultos que se vincula con su
trabajo”. ('s/n)
Con otro punto de vista y como se ha mencionado con anterioridad la capacitacion es un
proceso tanto de aprendizaje como de cambios, estos procesos influyen en la vida laboral
de las personas que intervienen en este plan ya que lo provee tanto de conocimientos
como de informacion, valores, cambio de costumbres, habilidades y culturas por parte de
una organizacion interesada en que las personas aprendan a como realizar una tarea para
el cumplimiento de sus objetivos propios. Portal RH (2010) define lo siguiente: “puede
entenderse la capacitacion como: conjunto de influencias intencionalmente planificadas
e implementadas que inciden en planificadas e implementadas que inciden en coémo cada

uno hace lo que hace de la forma en que lo hace™ (p. 5).

Un importante enfoque que hacen este mddulo es informar los dos caminos que la
capacitacion toma desde el punto en que la organizacion la dirige, para introducir estos
dos ejes es importante repasar que la capacitacion como tal es un método de aprendizaje
y este aprendizaje puede ser formal e informal. Un eje formal de aprendizaje es
establecido por la organizacion mediante una capacitacion en la que se establece una
tematica, una metodologia y un objetivo a cumplir. Y de manera informal cuando el
aprendizaje se da una manera espontanea, de una observacion de los empleados hacia
algin superior, observan conductas cotidianas que las replican, aprenden de esas
conductas, lo que premian y castigan, el aprendizaje se desarrolla mediante la experiencia

y observacion.

Otra forma de pensar una capacitacion es de manera individual o grupal. Si se quiere
modificar conductas individuales, pensamientos o maneras de realizar ciertas tareas se
puede realizar un plan de capacitacion individual que le permite a una persona aprender
formas de como realizar las tareas, sobre la cultura y objetivos de la organizacion
cumpliendo con los estdndares esperados del aprendizaje. De la misma manera se piensa
en cambiar comportamientos, introducir aprendizajes ya no de una forma individual sino

de una manera grupal, en la que ya intervienen dos o mas personas con un fin en comun
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similar a una capacitacion individual, con la diferencia que en la grupal todos obtienen

los mismos contenidos por igual y en la individual se personaliza el conocimiento.

Bajo esta informacién se puede deducir entonces que la capacitacion es brindar
herramientas para que una persona o un grupo puedan desarrollar sus capacidades con el
mayor €xito posible dentro del lugar o del puesto que se encuentre y no solo eso sino
también, lo prepara para futuros contextos en los cuales el conocimiento adquirido le sirva
de ayuda. Enfoca la idea de que la capacitacion se entrelaza con la educacion, de aprender
y que ese “conocimiento” que le introducen a las personas de una organizacion estos
mismos lo adquieren no sélo para su desarrollo profesional sino también para que les sea
utilizable en su vida personal. Todos estos saberes que ahora fueron absorbidos mejoran

el perfil del empleado y le brindan elementos intangibles para el éxito laboral.

Para finalizar con el concepto de que es una capacitacion se llega a concluir que todos los
autores coinciden en que la capacitacion es un método de aprendizaje, traslado e
intercambio de informacion que se da entre un individuo o un grupo y la organizacién.
Estos métodos de ensefianza son necesarios para poder ensefarle “algo” a “alguien” que
no sabe como hacerlo y esperamos que lo haga de cierta forma siguiendo una estructura,
cumpliendo con una determinada cantidad de objetivos establecidos por la organizacion.
Una capacitacion brinda varios beneficios para los colaboradores ya que esto les brinda
no solo conocimientos para poder realizar las tareas esperadas de manera a corto plazo
sino que también les brinda herramientas para el desarrollo de su carrera en el futuro, les
otorga confianza, seguridad, autonomia en su lugar de trabajo, enriquece al personal y le

da valor a las personas y a sus capacidades.

Por otro lado, la funcién de utilizar e invertir en una capacitacion es provechoso debido a
que no solamente se puede lograr elevar el estatus organizacional (hablando de las
personas que la integran) y el de la empresa, sino que también le brinda un beneficio extra
a los clientes externos que estdn relacionados con la organizacion dandole un valor
agregado a la calidad y excelencia de los colaboradores en funcién de las empresas

terceras.
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Capitulo I.I: Definicion y analisis de necesidades de capacitacion

Ya se ha definido mediante diferentes autores que se entiende cuando se habla de
capacitacion, ahora mediante los mismos y diferentes autores se verd que significa
cuando estamos frente a una necesidad de esa capacitacion, como podemos definir y

detectar una necesidad de capacitacion.

9 ¢¢

Como se menciond anteriormente una capacitacion es ensefarle a “alguien” “algo” que
no sabe cémo hacerlo. Este “alguien” que debemos ensefiar es un individuo o grupo que
tiene como fin aprender “algo”, una tarea que no sabe como realizarla. Blake (2001)
define a una necesidad de capacitacion cuando “una funcion o tarea requerida por la
organizacion no se desempefia o no podria desempenar con la calidad necesaria para
carecer quienes deben efectuarla de los conocimientos, habilidades y/actitudes
requeridas” (p. 66). Entonces se puede deducir que se esta frente ante una necesidad de

capacitacion cuando se necesita modificar tareas o conductas que no estan siendo

realizadas de manera correcta o cuando se espera que se hagan de cierta forma.

Blake (2001) también brinda desde su punto de vista tres conjuntos de necesidades de

capacitacion:

e Necesidades por discrepancia: esta necesidad surge cuando una tarea no se realiza

de la manera esperada, “discrepa de lo que se desea obtener”

o Necesidades por cambio: aparece cuando una labor necesita ser realizada de

diferente manera durante el proceso, necesita ser modificada en su realizacion en
la nueva funcion.

e Necesidades por incorporacidn: nace esta capacitacion cuando se afiade una nueva

tarea o funciones no conocidas para las personas que deben realizarlas.

Es importante analizar que ante una necesidad de capacitacion primeramente se debe
analizar si es pertinente realizarla ya que ante esta situacion nos vemos frente a la carencia

de habilidades y conocimientos.

Por otro lado autores como Ruth, Tohaza y Maldonado (2011) inducen una definicion de
la palabra necesidad, una necesidad se encuentra cuando existe una carencia de conocer,
saber, aprender una accion por la existencia de un problema. De esta misma manera
plantean una idea similar como Blake, con la diferencia que estas dos autoras proponen 2

ejes principales sobre las necesidades de capacitacion:
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e Necesidad como carencia: Basada en la discrepancia o la distancia o brecha entre
dos factores.
e Necesidad como problema: Implica la participacion de las personas que conocen

y perciben la situacion problematica dentro de un proceso (p. 17).

Con esta informacion se podra decir que una necesidad se da ante la falta de elementos,
informacién y/o conocimientos que se da en una persona o grupo y también se da por una
(o mas) situacidon(es), como las que fueron planteadas con anterioridad. Las autoras

definen a la necesidad de la siguiente manera:

las necesidades de capacitacion son las competencias laborales que, sin ser
poseidas por el personal de una organizacion, constituyen un requisito
indispensable que deben poseer los recursos humanos para llevar a cabo un
objetivo o un conjunto de objetivos de trabajo, planteados en funcién de ese
entorno cambiante de la mision y de la vision institucionales. (p. 18)
Chiavenato (2007) nos brinda la siguiente informacion, la siguiente idea de que ante las
necesidades de capacitacion establecidas y sabiendo que significa lo que es una
capacitacion, se logra saber que la capacitacion tiene etapas para realizar dicho
diagnostico, el autor indica lo siguiente: “las necesidades de capacitacion se pueden

efectuar considerando tres niveles de analisis (p. 390):

1- Nivel de analisis de toda la organizacién: el sistema organizacional. El andlisis

organizacional no solo se refiere al estudio de toda la empresa sino también al ambiente
socioeconomico y tecnologico en el cual estd inserta. Este andlisis ayuda a responder la
interrogante que plantea lo que se debe ensefiar y aprender en términos de un plan y

establece la filosofia de la capacitacion para toda la empresa (p. 392).

2- Nivel de andlisis de los recursos humanos: e/ sistema de capacitacion. Se trata de un

analisis de la fuerza de trabajo; es decir, el funcionamiento de la organizacion presupone
que los empleados cuentan con las habilidades, los conocimientos y las actitudes que

desea la organizacion (p. 393).

3- Nivel de andlisis de las operaciones y tareas: el sistema de adquisicion de habilidades.

El anélisis se efectia a nivel de puesto y se sustenta en los requisitos que éste exige a su
ocupante. Mas alld de la organizacioén y de las personas, la capacitacion también debe

considerar los puestos para los cuales las personas deben ser capacitadas (p. 394).
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De esta manera, el autor indica que la deteccion de las necesidades se da también por un
diagnostico de esas necesidades, que se da mediante la recopilacion de informacion de un
miembro de la organizacion que se percata de la necesidad de intervenir ante una tarea
que no se conoce o se desarrolla mal. De manera semejante mediante la formulacion de
todas estas hipdtesis, Chiavenato (2007) nos detalla los medios que se pueden utilizar

para la deteccion de estas necesidades, las cuales son las siguientes:
1- Evaluacién del desempefio

2- Observacion

3- Cuestionarios

4- Solicitud de supervisores y gerentes

5- Entrevistas con supervisores y gerentes

6- Reuniones interdepartamentales

7- Examen de empleados

8- Reorganizacion del trabajo

9- Entrevista de salida

10- Analisis de puestos y especificacion de puestos
11- Informes periodicos

También se cruza a estos métodos dos ejes importantes los cuales Chiavenato (2007)

define como:

* Los indicadores a priori son eventos que, si llegan a suceder, provocaran futuras

necesidades de capacitacion, facilmente previstas, como:

1. Expansion de la empresa y admision de nuevos empleados
2. Reduccion del nimero de empleados

3. Cambio de métodos y de procesos de trabajo

4. Sustituciones 0 movimientos de personal

5. Ausentismo, faltas, licencias y vacaciones del personal

6. Cambio en los programas de trabajo o produccion

7. Modernizacién de los equipamientos y nuevas tecnologias
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8. Produccion y comercializacion de nuevos productos o servicios

* Los indicadores a posteriori son los problemas provocados por las necesidades de

capacitacion que aun no han sido atendidas, como:
1. Problemas de produccion:

a) Baja calidad de produccion

b) Baja productividad

¢) Averias frecuentes en los equipamientos y las instalaciones
d) Comunicaciones deficientes

e) Numero elevado de accidentes en el trabajo

f) Exceso de errores y desperdicio

g) Poca versatilidad de los trabajadores

h) Mal aprovechamiento del espacio disponible

2. Problemas de personal, como:

a) Relaciones deficientes entre el personal

b) Numero excesivo de quejas

¢) Mala atencion al cliente

d) Comunicaciones deficientes

e) Poco interés por el trabajo

f) Falta de cooperacion

g) Errores en la ejecucion de las ordenes (p. 381).

Estos medios de deteccion son importantes ya que mediante ellos se puede saber qué
diagnosticos utilizar para descubrir estas necesidades, es decir por ejemplo, mediante una
observacion o una evaluacion de desempefio se logra identificar si estamos frente a una

necesidad de capacitacion (por discrepancia, cambio o incorporacion).

Una vez que se determina que significa una necesidad de capacitacion se llega a
profundizar también en todo lo que engloba dicha necesidad. Se debe pensar que la
capacitacion es un método de aprendizaje y una necesidad de capacitacion es vislumbrar

cuando esa necesidad de capacitar a alguien surge, si es porque realmente no conoce la
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tarea que debe realizar o si se debe perfeccionar de alguna forma las acciones que realiza
o si se traslada de puesto o por si esa funcion se incorpora al dia a dia. No solamente se
tiene que encerrar en la idea de que se debe capacitar por cierta necesidad, sino también
aprender a realizar un diagndstico que encamine a como detectar esas necesidades, a

reconocerlas para poder realizar una capacitacion efectiva.
Guifiazu (2004) indica que:

la deteccion de necesidades, el aprendizaje, la aplicacion al puesto de trabajo y la
evaluacion, basados en un trabajo previo sobre el contexto, constituyen los pilares
fundamentales que posibilitan el traslado de lo aprendido al puesto de trabajo,
objetivo ultimo de la capacitacion en la empresa. (p. 105)
La autora sumerge la accion de evaluar debido a que es fundamental la deteccion de las
necesidades mediante métodos de evaluacion de las mismas ya que el fin de la
capacitacion es resolver un problema y se intenta mediante esa evaluacion hacerlo de la

manera “mas correcta”.

Del mismo modo en que la autora enfoca en evaluar y/o a realizar un diagndstico por otra
parte también involucra en todo lo que tiene que ver con la intervencion de una
capacitacion, no solo saber que significa sino que también explorar detalles como por
ejemplo esa necesidad de capacitacion a que puesto aplica, si es conveniente realizarla,
en qué momento, qué habilidades debe desarrollar ese puesto y que se debe mejorar para
idear una capacitacion que sea el mds ideal para ese puesto. Por eso Guifiazi (2004)

brinda su punto de vista con respecto a lo que significa necesidad de capacitacion:

La necesidad de capacitacion es una brecha entre lo que requiere el puesto y el
perfil de las personas. Se presenta cuando en la ejecucion de una tarea o funcion
quienes deben hacerlo carecen de los conocimientos, habilidades o actitudes
requeridas para desempenarla correctamente. (p. 106)
Asi por otro lado, Dessler (1996) se alinea con la idea de Guinazt (2004) y se compenetra
con la idea de la implementacion de la evaluacion del desempefio en las tareas, pero este
autor hace especial énfasis en la evaluacion del desempefio en el puesto ya que eso
determina en qué cuestiones la capacitacion resolverd la necesidad que se esta
presentando. Logicamente si se observa que el desempefio del colaborador no es el
esperado podremos detectar una necesidad de capacitacion debido a la falta de
informacion y/o de herramientas mediante algin método de deteccion. El analisis del

desempeiio como lo plantea Dessler (1996) es importante para poder diagnosticar la
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carencia de la forma en que el trabajador realiza la tarea asignada, y en resultado a todos
esos diagnosticos se determinara en qué situacion se aplicara una capacitacion para asi

lograr el objetivo de la organizacion.

Segun la recoleccidon de varios autores se logra concluir entonces que una necesidad de
capacitacion es la deteccion de una deficiencia en las tareas asignadas de una o mas
personas. Estas necesidades se pueden identificar mediante un diagndstico o distintos
tipos de evaluacion que determinan la ineficiencia de la ejecucion de dichas tareas

consignadas a los empleados de la organizacion.

Asimismo, las necesidades también se pueden clasificar en distintos tipos de necesidades,
que ayudaran a poder reconocer a que se deben estas necesidades, en otras palabras estos
tipos de necesidades de capacitar podran orientar a saber si las necesidades de
capacitacion se da porque una tarea se estd realizando de manera correcta y difiere al
resultado esperado, por si una tarea se debe cambiar durante el proceso y por ende la
metodologia cambia, o por si se agrega una nueva funcidén que es desconocida por quienes
deben realizarla. Para agregar no solo se podra identificar estas necesidades mediante
algiin método elegido sino que también transversalmente se logra identificarla mediante
dos ejes importantes las cuales son “a priori” y “a posteriori”, esto quiere decir que las
necesidades “a priori” son las que deben atenderse con urgencia debido a que esto infiere
en un futuro a la organizacién y las “a posteriori” son las que de primera instancia son

necesidades de capacitacion que no han sido resueltas.

Capitulo L.II: Deteccion de necesidades

Es importante para realizar una capacitacion que se conozca en profundidad el concepto
de que es y qué entendemos por capacitacion, ya que el mal desarrollo de este plan puede
costar recursos econdomicos, pérdidas de tiempo de gestion, entorpecer las tareas diarias,
entre otras cosas. Una vez que se defina que es una capacitacion se establece el porqué,
(Por qué tengo que hacer una capacitacion? o ;Debido a qué necesito hacer una
capacitacion? Luego se puede focalizar y saber el motivo para poder hacer 6ptimo este
plan de capacitacion.

Como anteriormente Blake (2006) afirm6 que se puede tener varios conceptos de

necesidades de capacitacidon como por ejemplo por discrepancia, por cambio, por
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incorporacion, etc. La mas comun se alinea con los proyectos de la compaiia esto quiere
decir que cuando se encara un proyecto nuevo (por lo general siempre se dan en los
comienzos de afio) se determinan qué acciones se enfrentan y entre ellas encontrarse con
cuestiones que se deben afrontar como, por ejemplo: un nuevo puesto, una nueva
incorporacidn, una persona que cambia de posicion, etc. Esta es la forma mas sencilla de
determinar si la capacitacion es una necesidad ya que necesitaremos alinear los
conocimientos ante una persona y puesto o un proyecto nuevo en el que debemos primar
con la ensefanza.

Por el contrario, cuando los procesos se encuentran estancados, no avanzan o
directamente ninglin nuevo proyecto ocurre se debe plantear si es necesario realizar una
capacitacion ya que hay “algo” que se debe hacer, pero no se estaria logrando entonces
los proyectos de la compaiiia no estarian en “sintonia” con la realidad, en ese caso se
revisa los resultados con la gestion en proceso para concluir si es necesario utilizar la
capacitacion como proceso de desarrollo.

Otra no tan comun pero si efectiva son la deteccion de necesidades que se dan en las
encuestas de satisfaccion, clima o mismamente cuando son manifestadas por los propios
colaboradores. En este sentido el colaborador puede expresar de manera espontanea que
hay una necesidad que debe cubrir, que debe ser atendida, que hay algo que no sabe hacer
0 que también propone mejorarla y ;quién mejor que la persona que conoce de esa tarea?
por eso es importante también desarrollar como una necesidad de gestion interna
casuisticas tales que cubran esos “baches” como encuestas y planificaciones de
capacitaciones que permitan evitar la caida de gestiones propias de las organizaciones.
No todas las organizaciones cuentan con un departamento de auditoria y mucho menos
que evalten el desarrollo y desempefio de los colaboradores de la organizacion pero la
idea no seria tan descabellada si se pone a pensar que gracias a las auditorias de
desempetio se determinaré si la capacitacion es necesaria y va a ser efectiva ya que debe
planearse de manera de cubrir esa impronta.

Para recapitular es importante entonces que quien esté a cargo del proyecto de
capacitacion observe el desenvolvimiento de las personas, las tareas a capacitar y poder
recolectar informacion mas “dura”, en otras palabras, poder utilizar encuestas de clima
organizacional no solo brinda un panorama de la situacion actual de la organizacion sino
también del grado de conocimiento que los colaboradores poseen y cdmo estos perciben
el medio ambiente que los rodea en funcion de las tareas que desarrollan. Estos elementos

ayudan a determinar como identificar las necesidades y como se puede elaborar un plan
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de accidén que resuelvan estos problemas con respecto a como se quiere que las tareas
sean realizadas, o como ensefiar a alguien nuevo las cosas que tiene que realizar en su
nuevo puesto, mejorar lo que antes se hacia y ahora se desea que se haga de otra manera
o por ultimo ensefarle a alguien una nueva tarea que se incorpor6d en la actualidad
mientras desarrollaba sus tareas.

Todas estas determinaciones ayudan y agilizan las posibilidades de poder realizar un plan
de capacitacion efectivo brindando conocimiento a las personas intervenidas afiadiendo
un valor agregado al estado personal del colaborador ya que le brinda herramientas para

ser autosuficiente en el trabajo y elevando también su autoestima.
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Capitulo II: Como elaborar un plan de capacitacion

Para elaborar un plan de capacitacion se deben ver varios aspectos teniendo en cuenta que
capacitar significa educar, se debe comprender también que capacitar es modificar
conductas. Primeramente debemos saber cudl es el objetivo principal de realizar un plan
de capacitacion, para ello Chiavenato (2007) indica que existen tres posibles objetivos:
1- Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto.

2- Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en sus puestos
actuales, sino también para otras funciones mas complejas y elevadas.

3- Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio entre ellas
0 para aumentarles la motivacion y volverlas mas receptivas a las nuevas tendencias de
la administracién (p. 390).

Sumado a eso, nuevamente nos invita a ver de una manera mas amplia qué contenido nos
ayudard a elaborar un plan de capacitacion, para eso nos indica que existen 4 tipos de
formas de cambios las cuales son:

1- Transmision de informacion: el contenido es el elemento esencial de muchos

programas de capacitacion, es decir, la informacion que se imparte entre los educandos
en forma de un conjunto de conocimientos. Normalmente, la informacion es general,
preferentemente sobre el trabajo, como informacion respecto a la empresa, sus productos
y servicios, su organizacion y politicas, las reglas y los reglamentos, etc. También puede

involucrar la transmision de nuevos conocimientos.

2- Desarrollo de habilidades: las habilidades, las destrezas y los conocimientos que estan
directamente relacionados con el desempefio del puesto presente o de posibles funciones
futuras. Se trata de una capacitacion orientada directamente hacia las tareas y las
operaciones que seran realizadas.

3- Desarrollo o modificacion de actitudes: se busca generalmente la modificacion de

actitudes negativas de los trabajadores para convertirlas en otras mas favorables, como
aumentar la motivacion o desarrollar la sensibilidad del personal de gerencia y de
supervision en cuanto a los sentimientos y las reacciones de las personas. Puede
involucrar la adquisicion de nuevos hébitos y actitudes, sobre todo en relacién con los
clientes o usuarios.

4- Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede estar dirigida a elevar la capacidad de

abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias, sea para facilitar la aplicacion de

conceptos en la practica de la administracion, sea para elevar el nivel de generalizacion
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para desarrollar gerentes que puedan pensar en términos globales y amplios (pp. 386 y
387).

De esta manera también se introduce la idea de que el proceso de capacitacion cumple
con determinados ciclos para poder ponerse en marcha lo cual es importante para poder
comenzar un disefio de capacitacion. Como se vio con anterioridad la capacitacion es un
proceso inductivo de conocimientos y un proceso de aplicacion de estos conocimientos
en una tarea y/o una actitud que se espera que se realice de cierta forma logrando el
beneficio de las personas que trabajen para nosotros como asi también para la
organizacion, para ello la planificacion de las actividades de como sera esa transmision
de informacién serd muy importante ya que bajo la observacion de las dichas podremos
determinar acciones y a medida que se repitan se podran perfeccionando, “la capacitacion
cubre una secuencia programada de hechos que se pueden visualizar como un proceso
continuo, cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite* (p. 388). Teniendo en cuenta que
una capacitacion se piensa como un sistema ciclico también en ese sistema se encuentran
elementos que la componen:

1- [nsumos: como capacitadores, recursos de la organizacidon, informacion,
conocimientos, etc.

2- Proceso u operacion: como procesos de ensefianza, aprendizaje individual, programa

de capacitacion, entre otros.
3- Productos: como personal capacitado, conocimientos, competencias, €xito o eficacia
organizacional, entre otros.

4- Retroalimentacion: como evaluacion de los procedimientos y resultados de la

capacitacion, ya sea con medios informales o procedimientos sistematicos.
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Insumos Proceso Producto
Programas de Canocimiento
bducandos capaciacion Actifudes
¥ Mecursis Procesode |———|  Habilidades
de |a organizacian aprendizage Eficacia
i cluead organizacional
Retroalimentacion
Evaluacion
de los —_
resultados

La capacitacion como sistema. Cuadro de Idalberto Chiavenato (2007) Pag 388.

En este punto basandose en Chiavenato (2007) el proceso de creacion de un plan cumple
con un ciclo de preparacion que incluye elementos tales como los insumos clasicos que
aporta una organizacion (elementos de aprendizaje), los capacitadores y la informacion
que se requiere para llevar adelante el desarrollo creativo de la capacitacion como un
proceso de ensefianza e incorporacion de informacion y por ultimo un ciclo en la que
finaliza con un “feedback” entre la organizacion y el empleado ya que la devolucién de
los contenidos implementados por la organizacion indicara si el conocimiento impartido
en la capacitacion fue adquirido por las personas a quien o quienes estuvieron dirigidos,
si los elementos que fueron proporcionados por la organizacion agilizaron ese proceso de
aprendizaje por medio de el o los educadores, los elementos tangibles que la organizacion
dispone para ese procedimiento si el conocimiento mostrado fue provechoso para su
misma enseflanza y con eso concluir en un proceso de evaluacion o prueba que indique si
todo fue aprendido y asi, finalmente darle una devolucion al capacitador de que ese plan
fue aprendido con éxito o carencia de algin contenido. Todo este proceso de capacitacion
tiene etapas en la que debe transitar la capacitacion para no generar desperdicio de recurso
y tiempo y para lograr que sea un triunfo para las partes, es decir para los individuos
involucrados y la empresa. Esas etapas segiin Chiavenato (2007) son:

1- Deteccion de las necesidades de capacitacion (diagnostico).

2- Programa de capacitacion para atender las necesidades.

3- Implementacion y realizacion del programa de capacitacion.
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4- Evaluacion de los resultados.

Segun Chiavenato (2007) desarrollar un diagndstico de capacitacion es la base para que
el plan tenga éxito ya que la deteccion de las necesidades orientaran y lograra dar un mapa
conceptual para poder diagramar los conceptos a evaluar segiin nuestras necesidades de
capacitacion establecidas, mediante los diferentes métodos de diagnosticos mencionados
(observaciones de punta a punta, evaluaciones, entrevistas de clima, egreso, etc.) eso
marcara un norte y marcard el camino hacia donde ir.

Disefiar el programa puede ser que sea la parte mas dificil del proceso de creacion del
plan, pero una vez detectadas las necesidades se podra disefiar un programa rico en
conocimientos que logren brindar conocimientos y herramientas a las personas de la
empresa dando como resultado autosuficiencia y autonomia en el puesto laboral. Cuando
el disefio del plan estd realizado, dependiendo si hay una gerencia que lo apruebe o no, se
pone en ejecucion el plan determinando previamente: el tiempo que la capacitacion va a
llevar, los recursos necesarios para poder desarrollar este plan y por sobre todo asignar a
un capacitador idoneo del tema.

El disefio de la planificacion conlleva el tiempo necesario para poder determinar los pasos
y los recursos que se necesitan para poder llevar a cabo el plan, autores como Blake y
Chiavenato han propuesto “pasos” o etapas en las que la planificacion de la capacitacion
se configura, en base a estos autores se podria definir que los puntos siguientes establecen
dichos pasos:

1. Observar y detectar una oportunidad de capacitacion cuando se presente.

2. Definicion del objetivo y alcance de la capacitacion.

3. Descripcion del contenido de la capacitacion.

4. Clasificacion del trabajo que se desarrollard en modulo o segmentos.

5. Eleccién del método de capacitacion.

6. Detallar de los recursos necesarios para poner en marcha la capacitacion, como
capacitador o instructor (externo o interno), recursos audiovisuales, maquinas, materiales
bibliograficos, herramientas de escritura, manuales, etc.

7. Eleccion de las personas que serdn capacitadas:

8. Tiempo destinado para la capacitacion con posterior evaluaciones (en caso de
necesitar).

Como se mencion6 con anterioridad la planificacion de la capacitacion es una tarea ardua
pero sencilla si se logra determinar bien los pasos o etapas que se deben seguir, el

desarrollo de las personas se tiene que pensar como eje central de todo plan ya que ese es
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el fundamento central del porque se quiere realizar una capacitacion. Cuando el diagrama
del plan de capacitacion esta establecido se lograra comenzar a delimitar como se va a
llevar a cabo, se podra utilizar algun sistema creado por nosotros mismos para tener una
guia o eje para llevar a buen puerto el plan que se quiere implementar, no sin antes
establecer el objetivo de la capacitacion, la motivacion a realizar dicho plan y por sobre
todo dejar en claro cudles son los objetivos que se quieren lograr con dicha capacitacion
para luego poder cotejar con los resultados que se obtienen de las evaluaciones para poder
determinar si el plan de capacitacion que se propuso tuvo €xito o no.

Para todo lo anterior también se debe tener en cuenta factores minuciosos tales como:
(Quién va a ser la persona que los va a capacitar?, ;voy a utilizar un agente externo o
interno? ;deberé pagarle?

(Qué método voy a utilizar? ;Lo haré presencial en el lugar de trabajo o enviaré a los
colaboradores a un lugar externo? ;Lo haran de manera online desde el lugar de trabajo
o desde sus casas segun la situacion lo amerite?

(Qué recursos tengo o puedo utilizar? ;Deberé comprar nuevos o no?

(Como elaboro el contenido? ;Qué materiales utilizar para el contenido que quiero
brindar?

LA quiénes voy a invitar al evento? ;Para quién va a estar dirigido? ;Todas las personas
de la organizacion van a tomar el curso o solo un grupo?

(En qué dia y horario les propondremos la capacitacion?

(Tengo los recursos econdmicos para poder realizarla?

Como se ha dejado en claro anteriormente, la capacitacion significa la transmision de
informacion de una persona a otra, ensefarle a alguien algo que no sabe hacer o lo que
esperamos que sea ese puesto, etc. Todas estas definiciones ayudan a esquematizar el plan
para lograr hacerlo de una manera 6ptima, detectando las necesidades se podra aplicar un
plan de accion. Cuando el plan de capacitacion que hayamos creado esta desarrollado se
podra obtener varias conclusiones, Chiavenato (2009) menciona que la evaluacion tiene
cuatro resultados los cuales son:

1- La reaccion: mide la reaccion obtenida de los participantes, se observa la motivacion

y/o el sentimiento obtenido luego de la capacitacion. Se muestra si el curso, el facilitar el
ambiente y el contenido fue de su agrado, se ve la satisfaccion de las personas que

estuvieron presentes.
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2- Lo aprendido: mide el resultado obtenido, si el contenido fue aprendido y si el

conocimiento adquirido nos sirvi6 para modificar actitudes.

3- El desemperio: evaluar el desempefio del trabajo derivadas de lo aprendido

4- El resultado: arroja el resultado de la capacitacion, del desempefio obtenido y del

contenido aprendido. Mide el resultado, el efecto de la capacitacion y como impact6d en
el desarrollo de la organizacion.

Por supuesto que esto es una orientacion ya que los resultados y lo que interesa medir va
a depender de lo que se quiera mensurar y de lo que representa internamente el resultado
obtenido, la valoracién que tengamos sobre la capacitacion y cdmo esto impacta en la
vida laboral de los colaboradores de la organizacion, esto representara (como ya se ha
dicho) si todos los indicadores mencionados fueron utiles para confirmar si la

capacitacion alcanzoé sus objetivos y logré el éxito esperado.

Capitulo III: “Conociendo a SG Collections”

Para empezar a adentrarse en el armado del plan de, como asi el titulo lo indica: “Plan de
capacitacion para un call center de la Ciudad de Buenos Aires”, primeramente se hara una
resefla sobre la organizacion elegida para hacer este trabajo de capacitacion, para luego

desarrollar el PIL (Programa de Insercion Laboral).

La empresa trabajada se llama “SG Collections™! y se dedica a la negociacion de deudas,
es una empresa de call center con mas de 10 afios de trayectoria en el rubro de recupero
de deudas. Su principal tarea es brindar servicios de cobro de deudas en todos sus estados
de tramo como: mora preventiva, temprana, tardia y carteras incobrables de distintas
empresas de consumo, financieras y fideicomisos, entre otros. La organizacion se
encuentra ubicada en Capital Federal, Buenos Aires, Argentina precisamente en el
Microcentro portefio donde se encuentra funcionando hace casi 10 afios, con presencia

recientemente en Chile y con vias de expansion hacia otros paises de Latinoamérica.

Para poder conocer la organizacion se entrevistd al Gerente de Operaciones, el sefior
Alberto Salgado quien es responsable del sector operativo donde se encuentran los/as
operadores/as del call center, a quien se le consulto y tuvo la amabilidad de decir con sus

propias palabras como naci6 la empresa y a que se dedican: “’SG Collections” nace en el

L El nombre fue modificado para poder preservar la identidad real de la organizacién. El nombre
utilizado como asi también la identidad de las personas entrevistadas son nombres ficticios.
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ano 2011 como una S.A dedicada a la gestion y cobranza de cuentas morosas por terceros.
Su primera plantilla de personal contaba con un gerente general, una supervisora de
cobranzas, 6 operadores y un personal administrativo en unas oficinas que tenian
aproximadamente 50 metros cuadrados. Hoy en dia es una empresa de 70 empleados
donde se ocupan 10 oficinas con mas de 400 metros cuadrados ocupados en un piso del
Microcentro portefio, si lo pensamos en un plazo de 5 afios hicimos un salto de calidad

extraordinario”.

El objetivo principal que persigue esta empresa es brindar un servicio de calidad a sus
clientes, quienes confian sus carteras morosas con el fin de poder realizar una gestion de
cobranza exitosa para el recupero de sus deudas. La gestion de cobranzas se realiza
mediante estrictas medidas de compliance? a fin de que todo aquel cliente contactado no

se sienta amenazado o agredido sino acompanado para la resolucion de una situacion de

deuda.

Otra de las premisas que la compafiia persigue es la total integralidad de la suite en la que
el desarrollo tecnologico y la innovacidon acompafian a la adecuacion del servicio en los
tiempos modernos que corren. SG Collections no solo realiza el cobro de sus carteras
asignadas mediante el ya conocido sistema de llamadas por linea saliente (llamadas
manuales), sino que adecua los tiempos actuales al gestionar otras herramientas
tecnologicas como: campaiias de SMS, IVR y E-mails, campafias de llamadas predictivas
(Ilamado automadtico), atencion mediante WhatsApp y autogestion de pagos mediante la

pagina oficial.

Esta tltima es muy interesante ya que la implementacion de la pagina de autogestion le
permite a la persona auto gestionarse su propia cuenta durante el momento que quiera sin
intermediarios y totalmente privados. Lo que la pagina informa sobre esta opcion es lo
siguiente: “La plataforma web para que todo deudor, con un acceso seguro (cada deudor
es notificado mediante gestiones masivas de su password personal), pueda auto gestionar
sus planes de pago y pagarlos online, quitas, cancelaciones y visualizar su cuenta corriente
mientras dura su acuerdo. Acceso online a plataformas de pago, Mercado Pago y pago

directo mediante QR, Rapipago, Pagofacil online y acceso a distintas billeteras virtuales.

2 Es el conjunto de procedimientos que permiten identificar y clasificar riesgos normativos, operativos y
legales de las empresas, de manera que se establezcan mecanismos de prevencidn y control que
contribuyan al cumplimiento de requerimientos regulatorios.
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En la misma plataforma se tiene acceso a un web-chat online (No Bot) para poder

interactuar con nuestros operadores desde cualquier plataforma web”.

En la entrevista con el Gerente de Operaciones de la empresa, el Sr. Alberto Salgado pudo
dar una breve introduccion de como se compone la empresa desde que se creo en el ano
2011 hasta hoy en dia en la que la mision y vision vienen de la mano con la expansion de
la organizacion. Por otra parte se pudo conversar con ¢l en la que cuenta el desarrollo
actual de “SG Collections” y también como se incorpora el “Programa de Insercion
Laboral” al call center, su vision y opinidén del programa, como incide este programa en

la vida de los jovenes y por supuesto en la de la organizacion.

Para poder comenzar con el proceso de crear la capacitacion y demds datos primeramente
se debe tener una guia de como poder desarrollar dicho plan y por supuesto las
capacitaciones y las tematicas que se van a presentar a los nuevos ingresos. Desde una
primera instancia, como asi lo presenta este trabajo, se deberd apuntar a ciertos puntos

claves asi se lograra determinar que la capacitacion que se haya creado sera exitosa.

Es importante para esto producir una induccion amigable para los empleados que ingresan
a su primer trabajo “formal” y ofrecer una capacitacion que cubra las necesidades mismas
de estos, poder desarrollarles conocimientos, introducirles informacion necesaria para
desenvolverse en su puesto laboral de manera eficiente y eficaz para poder lograr los
resultados esperados de la gestion. Agregandole asi también el acompafiamiento
necesario para poder evacuar sus dudas y miedos, sentirse acompafiados y respaldados
para poder tomar confianza en el correcto desempefio de sus funciones. Para esto es
importante contar con un plan que alcance a darles de primera mano una capacitacion que
les pueda brindar un recorrido puntual y minuciosamente lo mas bésico para aprender
como por ejemplo “loguearse” (ingresar al sistema) en la pagina de gestion diaria y por

otro lado tareas mas complejas como ensefiar a rebatir objeciones.

A continuacion se conocerd en profundidad sobre “SG” desde el punto de vista del
Gerente de Operaciones en una conversacion que se realizo presencialmente de preguntas
abiertas, entrevista que concedio y por la que gracias a ella se logré conocer lo antes ya

mencionado, dicha entrevista completa esta disponible en el apartado “anexos”.

En esta charla se lleg6 a saber mediante el Sr. Salgado, una breve presentacion de la
organizacion: como fue creada, que realiza y como es su organizacion interna para poder

desarrollar de manera efectiva un plan de capacitacion para la empresa, lo que, por otro
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lado cuenta, es que la empresa tiene casi 100 empleados los cuales 50 son operadores de
“SG Collections”, por Ministerio de Trabajo 20 y el resto se reparte entre el sector
administrativo, gerencia, supervisores, sistemas y el director. Al momento de consultarle
si el cree o detectd que la organizacion tuviera alguna necesidad de capacitacion fue muy
critico al considerar que si, debido a que las empresas de call center mantienen
competencia en el rubro y eso viene acompanado de un indice de rotacién importante, por
lo cual una de las estrategias de planificacion para evitar eso es poder brindarles
programas de formacion continuos para el desarrollo profesional al personal de la

organizacion.

Al hablar sobre los operadores de la empresa se hace mencion a la importancia de poder
brindarles a los jovenes una primer experiencia a un trabajo formal y se pudo saber que
la gerencia de “SG Collections” se encuentra en total acuerdo en estas practicas ya que
no solo le abre al joven la puerta hacia la experiencia sino también a otros procesos de
cambio personales como el sentido de pertenencia a un grupo, la responsabilidad, etc. Lo
que hacia referencia en base al Programa de Insercion Laboral fue lo siguiente:

“La experiencia de tener, en la mayoria de los casos, su primer trabajo, es muy
enriquecedora ya que se insertan en un mundo nuevo que tiene aspectos distintos a los ya
conocidos, sobre todo en lo que es la relacion entre personas de distinta jerarquia, trabajo
en equipo, cumplimiento de metas y objetivos y sobre todo sentir que la labor realizada
tiene un nuevo elemento que es la remuneracion”.

Por otra parte cuestionar el motivo del porqué incluir un programa de ese tipo a la empresa
fue muy intrigante, lo que Alberto Salgado desliza que la inclusion de este programa le
otorga un plus a la organizacion debido a que cubre con las necesidades de poder
incorporar personal que brinde apoyo a la gestion diaria sino que también colabora con la
formacion profesional de jovenes que ingresan mediante el programa de empleo joven
que el Ministerio de Trabajo brinda.

Otra de las improntas tocadas mediante la charla fue indagar sobre el mobiliario entorno
a la capacitacion y si cuentan con presupuesto para poder afrontarlo y dijo lo siguiente:
“Contamos con todos los elementos necesarios para un normal funcionamiento ya sea en
lo tecnologico (lugares de trabajo individuales, elementos personalizados, etc.) como en
lo humano (sala de breaks y recreacion, sanitarios para ambos sexos)

En un mercado tan competitivo, la capacitacion y actualizacion permanente de los

recursos es la herramienta fundamental para poder tener un diferencial con respecto a los
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otros actores de este negocio. Pero no solo a nivel de nuevos conocimientos sino ademas
de brindarles los nuevos avances tecnoldgicos para la realizacion de la tarea diaria. Hoy,
una herramienta de comunicacion como lo es el WhatsApp pasoé a tener una importancia
inusual y estamos abocados a buscar todas las opciones de mejoras. Los colaboradores
ven que todas estas acciones mejoran su performance y los ayudan a lograr los objetivos
propuestos por la empresa lo que redunda en mejores ingresos para ellos”.

A su vez se consultd quienes imparten esos cursos, o planes de capacitacion lo cual
comenta que las supervisoras del call center estdn capacitadas para poder brindarles
capacitacion a los operadores por lo que no necesitan contratar a un capacitador externo
a la organizacion.

En resumidas cuentas, la organizacidén cuenta con una cultura de contratacion tanto de
empleados con una amplia gama de edad y también de jovenes que ingresan por el
programa, el gerente de operaciones confirma que estd de acuerdo en estos programas de
formacidn ya que es una buena politica publica ya que no solo el programa integra jévenes
de entre 18 a 24 afios, sino también estan incluidos personas con discapacidad.

Como anteriormente se ha informado se lograra conocer en profundidad sobre “SG
Collections” desde la mirada del Gerente de Operaciones en la entrevista completa que
se encuentra en el apartado de “anexos” como asi también informacion mas puntual que
permita identificar las necesidades que manifiestan los operadores, basandose en esa

informacion se lograra realizar un plan de capacitacion que satisfaga esas necesidades.

Capitulo I'V: Descubriendo al “Programa de Insercion Laboral”

Para comenzar este capitulo cabe destacar que se investigd mediante la pagina oficial del
Ministerio de Trabajo toda la informacion recaudada con el fin de poder entender sobre
el programa, el marco legal si lo tuviera, el alcance, los requisitos que tienen para poder
ingresar al programa para luego poder aparejar la informacion obtenida desde las
entrevistas hechas hacia la gerencia de “SG Collections” y los operadores que integran el

programa.

Para poder ponerse en contexto primeramente ;Qué se entiende por: “Programa de
Insercion Laboral (PIL)? A simple logica se puede deducir que PIL significa que se trata

de un programa cuyo fin es poder ofrecer a un determinado grupo la posibilidad de
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insertarse de manera legal a un primer empleo, obteniendo con ellos los beneficios basicos

de cualquier otra relacion laboral.

Antes de indagar sobre el programa en profundidad se utilizard como introduccién lo que
la organizacion conoce sobre el PIL para luego poder desarrollarlo con mayor detalle. Lo
que la empresa “SG Collections” dice es lo siguiente: “En convenio con el Ministerio de
Trabajo, Empleo y Seguridad Social de la Nacién dirigimos acciones de EPT
(Entrenamiento para el Trabajo) destinadas a jovenes entre 18 y 24. Y a través del
programa PROMOVER, impulsamos la inclusion de personas con discapacidad. Desde
el 2015 “SG COLLECTIONS S.A” y el MINISTERIO DE TRABAJO, EMPLEO Y
SEGURIDAD SOCIAL, trabajamos en conjunto generando nuevos puesto de trabajo
mediante el PLAN EPT, PIL Y EMPALME?”, en este trabajo solamente se focalizara en
el PIL.

Para poder comprender en profundidad sobre qué se trata este programa se buscara en la

pagina oficial del Ministerio de Trabajo (https://www.argentina.gob.ar/trabajo) para

conocer de qué se trata el programa y lo que el Ministerio informa sobre el mismo es lo

siguiente:

“El Programa de Insercion Laboral (PIL) tiene como objetivo promover la insercion
laboral de los trabajadores y trabajadoras con mayores dificultades de empleabilidad,
brindando a las empresas que los contrate una ayuda econémica que podran descontar del

salario a abonar a la trabajadora o al trabajador.

A quiénes esta dirigido

e A todas las empresas del pais, no importa su tamafo.
e A trabajadores y trabajadoras desocupados y desocupadas mayores de 18 afos

pertenecientes a distintos programas nacionales.

Los trabajadores desocupados deben pertenecer a alguno de los siguientes grupos o

programa:

e Seguro por Desempleo,
e Programa de Respaldo a Estudiantes de Argentina (PROGRESAR),

e cgresados/as de cursos de Formacion Profesional apoyados por el MTEySS,
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e personas incluidas en los grupos poblacionales con tratamiento especial del
programa Fomentar Empleo,

e programas de inclusion social, productiva y de desarrollo local implementados
por el Ministerio de Desarrollo Social, y

e participantes inscriptos/as en programas implementados por el Ministerio de las

Mujeres, Géneros y Diversidad.

Beneficio

Los trabajadores y trabajadoras reciben una ayuda econdémica mensual a cargo del
Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (MTEySS) que las empresas

descuentan del sueldo que les corresponde por convenio colectivo.

Otros beneficios

Las empresas que adhieran al Programa de Insercion Laboral, también podran acceder
para esas nuevas contrataciones a la reducciéon de las contribuciones patronales
estipuladas por el Decreto 551/22, siempre que cumplan con los requisitos de

participacion.

Montos

El aporte del Ministerio de Trabajo de la Nacion varia segtn la dotacion de personal de

la empresa, la jornada de contratacion y el género de las/os trabajadoras/es contratadas/os.
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Contratacién a tiempo completo
Planta de personal del/la
empleador/a
Hasta 5 trabajadoras/es
Entre 6 v 15 trabajadoras/es
Entre 16 y 80 trabajadorasfes

Mas de 80 trabajadoras/es

Contratacién a tiempo parcial
Planta de personal del/la
empleador/a
Hasta 5 trabajadorasfes
Entre 6 v 15 trabajadoras/es
Entre 16 y 80 trabajadorasfes

Mas de 80 trabajadoras/es

Trabajadores/as Mujeres [/ Personas no
binarias

$52.000
$ 47.000
$ 41.000

$37.000

Trabajadores/as Mujeres [/ Personas no
binarias

$22.000
$19.500
$17.000

$15.000

Fuente: https://www.argentina.gob.ar/trabajo/pil

Caracteristicas

Trabajadores
Varones

$ 47.000
$ 41.500
$36.000

$32.000

Trabajadores
Varones

$20.000
$17.500
$15.000

$13.000

e [La empresa debe registrar a los trabajadores dando el Alta Temprana en la

Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP) utilizando alguna de las

siguientes modalidades de contratacion®.

e La empresa se hace cargo de pagar la diferencia para completar el salario que

corresponda de acuerdo al Convenio Colectivo de su sector de actividad.

e Laempresa paga los aportes y contribuciones sobre la totalidad del salario.

Duracion

El plazo de adhesion al Programa es de hasta 12 meses.

3 En el marco del Programa Puente al Empleo creado por el Decreto 551/22, los/as empleadores/as del
sector privado que contraten nuevos/as trabajadores/as, ademas de los beneficios del Programa de
Insercién Laboral, podran acceder a una reduccién de hasta el 100% de las contribuciones patronales
durante 12 meses. Para acceder a ambos beneficios, los/as empleadores/as deberan (continua)
realizar el Alta Temprana en la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP) de la/el
trabajadora/or contratada/o, bajo alguna de las siguientes modalidades (ver en seccidén “Anexos”).
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Requisitos para empresas

e No figurar en Registro Publico de Empleadores con Sanciones Laborales
(REPSALY).
e Que lanueva contratacion incremente la dotacion de trabajadores/as de la empresa

respecto a la dotacion promedio del periodo 2021.

Inscripcion

Empresas

e Podran realizar la gestion de este beneficio a través del Portal Empleo. Una vez
registradas en el portal, deberdn generar una oferta laboral seleccionar a una
trabajadora o un trabajador que cumpla con el perfil requerido y figure
identificada o identificado como apto a participar del programa.

e También pueden contactarse con la Agencia Territorial o la Oficina de Empleo
Municipal de su zona, donde podran asesorarla sobre los beneficios disponibles y

hacer la preseleccion de candidatas/os de acuerdo al perfil de su busqueda.

Trabajadores v trabajadoras

e Podran inscribirse a través del Portal Empleo. Una vez registrados/as en el portal,
deberan registrar su historia laboral y, luego, postularse a una oferta de
Entrenamiento para el Trabajo.

e También pueden anotarse en la Agencia Territorial o la Oficina de Empleo

Municipal de su zona.
Acciones

Si contratds de manera formal a trabajadores y trabajadoras beneficiarios de programas
de empleo y formacion del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social, el

Ministerio cubre parte del salario del trabajador o trabajadora.”

4 En el REPSAL se publican las sanciones firmes por trabajo no registrado, asi como las sanciones por
obstruccion a la inspeccién del trabajo, sentencias judiciales por relaciones laborales no reconocidas por
el empleador, sanciones por infracciones a la prohibicién del trabajo infantil y proteccion del trabajo
adolescente, y las sentencias por infraccion a la Ley de Prevencion y Sancidn de la Trata de Personas y
Asistencia a sus Victimas
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Capitulo V: La mirada de los operadores y el programa “PIL” desde la
perspectiva de los participantes

Como se ha dejado entrever con anterioridad, la inspiracion de este TIF es conocer el
punto de vista de los ingresantes del programa del primer empleo, saber su motivacion y
del porqué los alent6 a anotarse a este tipo de proyectos pero también saber la perspectiva
de los operadores que pertenecen a “SG Collections”. Desde mi punto de vista y desde
mi experiencia personal siendo parte del equipo pero de “planta permanente” me interesé
saber todo el encuadre del programa, los beneficios y como los operadores ingresantes
eran convocados, capacitados y que ocurria mientras el programa terminaba y por otra
parte indagar en la actualidad si se incorporaron planes de capacitacion mejores a los que
hubo afios atrés, eso lo vamos a poder ir descubriendo a continuacion.

Conocer la perspectiva de los operadores logra hacer ver este trabajo desde otro punto de
vista en el cual es importante conocer sus experiencias y sentimientos mientras estuvieron
dentro del programa como asi también el punto de vista de los operadores que pertenecen
a “SG Collections”. Algunos participantes voluntarios de las encuestas por parte del
Ministerio de Trabajo actualmente siguen perteneciendo a la empresa pero ahora
directamente en planta permanente de “SG Collections” y otros ya no son parte por
distintas razones, pero se conocera cuales fueron sus vivencias, en que los transformo al
participar del PIL y qué beneficios obtuvieron.

A lo que respecta al programa del primer empleo, como se mencionaba anteriormente el
PIL tiene como adeptos a un grupo poblacional de jovenes entre 18 a 24 afios quienes no
tenian experiencia previa, esta insercion los provee de un primer ingreso registrado con
los beneficios propios de dicha relacion laboral. Se ha entrevistado a quienes participan
del PIL y han contado sus experiencias como asi también se podrd desarrollar datos
empiricos como por ejemplo: jcudl es la edad mas comln al ingresar? y otros datos de
manera mas exploratoria que puedan aportar datos mas descriptivos de sus vivencias.
Por otra parte también se logrd conocer la vision de los operadores quienes no pasaron
por el PIL, 6sea ingresaron a la empresa directamente por otros medios ya sea por portales
de empleo o por recomendacion de alguien que trabajaba ahi. Actualmente muchos
conservan una gran cantidad de antigiiedad en la empresa y pocos son relativamente
“nuevos”. Quienes participaron voluntariamente pudieron decir que en base a las
capacitaciones que tuvieron estan satisfechos con la forma en la que ellos tuvieron la

capacitacion y también estdn de acuerdo que les gustaria también recibir alguna
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capacitacion respecto a la atencion de clientes y cursos que puedan ser de utilidad para
ellos.

Dentro del grupo de observacion voluntariamente han respondido tantos operadores de
planta y personal del Ministerio, esta encuesta fue realizada mediante preguntas de
caracter abiertas y cerradas mediante Google Forms. En el apartado “anexos” se
presentara las entrevistas completas de los participantes de este estudio y también otros
tipos de datos con respecto a sus pasos por esta experiencia, graficos que indiquen lo antes
propuesto, datos cuantitativos que muestren un panorama mas amplio de la organizacion,
como por ejemplo la cantidad de personas y las edades de las personas que ingresan.

Lo que se ird observando son datos cuantitativos que se presentan a continuacion, de los
6 participantes voluntarios: 4 tenian 21 afios de edad y 2 tenian 22 lo que arroja que la
mayoria cumplié la mayoria de edad y se inscribi6 al programa los cuales los 6 estaban
en condiciones de pertenecer ya que estaban entre el rango de edad permitidos, 4 al dia
de hoy tienen 26 afios y 2 solo tienen 25 y por ultimo los 6 participantes fueron pasados
a planta permanente de “SG Collections” pero solo 2 siguen perteneciendo al dia de hoy
a la organizacion, 3 renunciaron por motivos personales alegando: “renuncia por cambio
de trabajo”, 1 sola persona de esas 4 que renunciaron, renuncid por un proyecto personal
nada relacionado con lo laboral pero todos en comun aportan que lo malo que tiene en
comun es que tanto el programa del Ministerio como el sueldo que manejan los
operadores “de planta” en comparacion a otros call centers son bajos.

Quienes hoy en dia pertenecen a SG Collections se les consulto el motivo del porque no
han cambiado de trabajo teniendo 5 afios de antigiiedad (contando desde el ingreso a la
empresa) y ambas personas han contestado que al ser un trabajo “part time” les deja
tiempo para poder terminar sus estudios universitarios, para poder realizar otras
actividades recreativas, a parte de la antigiiedad reconocida y también por el ambiente
laboral y la relacion de grupo que han formado a lo largo de este tiempo.

Antes de empezar sobre la descripcion del puesto cabe introducir primeramente como es
la tarea del operador (indiferentemente si es de planta o si es del Ministerio) como
principal tarea desde el momento de la induccion a la empresa lo primero es aprender a
manejar el sistema que utiliza la empresa y luego comienzan a aprender sobre las tareas
que deben desarrollar. Los operadores que ingresan se les ensefia como manipular el
sistema, como realizar las llamadas, como realizar la gestion telefonica, deben aprender
como rebatir objeciones, poder de convencimiento, marcos legales para el manejo de

deudas “extrajudiciales”, conocimiento de las carteras y de las politicas de negociacion
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de cada una de ellas, tiempos de llamada y cantidad de gestiones minimas por dia. Las
capacitaciones que se presentard luego ayudan a poder desarrollar profesionalmente estas
tareas y otras que se encuentran por detras, 6sea no solamente la gestion de la cobranza
sino también brindarle la importancia a cuestiones elementales para poder mantener un
optimo nivel salud, tanto emocional como la mental del operador sabiendo que la tarea
de un gestor telefonico es propensa desarrollar el sindrome de “burnout”.

El sindrome de “Burn Out” o “sindrome del quemado” hace referencia a una condicion
de estrés mental producido por el agotamiento que mantiene una persona en su ambito
laboral. El autor Eduardo Daniel Sicardi (afio desconocido) nombra al “Estrés como
Emocion y las Conductas de Afrontamiento”, sefiala como “emociones emergentes como
ira, rabia, decepcion, etc. incide claramente el proceso de apreciacion cognitiva” (pag. 8).
Como bien se menciona este sindrome desencadena multiples enfermedades patologicas
fisicas como también mentales, problemas de indole personal, familiares o de las
relaciones interpersonales.

Debido a esto se propondra diferentes capacitaciones que no solo cubran las necesidades
basicas operativas sino que también capacitaciones sobre el cuidado tanto fisico como

mental del operador.

Capitulo VL.I: Descripcion del puesto

Puesto: Operador de cobranzas
Area: Operaciones
Reporta a: Supervision
- Contactar telefonicamente a personas que tengan deudas con
Objetivo: nuestros clientes (empresas de Consumo/Servicio/entidades
financieras.

- Informar acerca del reclamo y pactar compromiso de pago
-Brindar datos y herramientas necesarias para que la persona
pueda cumplir con dicho compromiso.

-Capacidades para la comunicacion

- Habilidades para negociar

- Persuasion, asertividad

- Orientado/a la resolucion de conflictos
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Requisitos
Estudios: Secundario finalizado (con analitico en tramite). Universitario
Conocimientos intermedios/avanzados en informatica, deseable
Conocimientos: |conocimientos en Excel, sistemas de gestion.
Experiencia: Experiencia minima de 6 meses (deseable), sin experiencia
1. Adaptacion

Compromiso
Proactividad
Escucha activa

2
3
4
5. Tolerancia a la frustracion
6
7
8

Competencias Responsabilidad
minimas Creatividad
requeridas:

Trabajo en equipo
9. Pensamiento analitico
10. Manejo de tecnologia

11. Dinamismo y energia

Para poder desarrollarse en el puesto de “Operador de cobranzas” el postulante debera
conocer los procedimientos basicos de gestion y herramientas propias de la misma.
Aprender negociacion, terminologia y alcance legal, comunicacion asertiva, proactividad

y manejo de objeciones con el fin de poder lograr los objetivos de la organizacion.

El objetivo de los operadores es aprender técnicas de negociacion y escucha activa para
poder lograr gestionar el recupero interno de las carteras asignadas por el sector de
operaciones. Las personas seleccionadas deberan ser una persona proactiva orientada a la
excelencia, a la tolerancia y a la participacion del equipo, fomentado las buenas relaciones
entre ellos, deberdn cumplir con estandares de gestion, procedimientos y normas para la

realizacion de las tareas.

Deberan también, por otra parte, desarrollar habilidades propias de una gestion diaria,
tolerancia a la frustracion, desarrollo de habilidades cognitivas, abierto a aprender nuevos
conocimientos. Los operadores aprenderdn como realizar llamadas a clientes para el
cobro de deuda, sabran cuestiones legales mediante coaching como asi también otras

cuestiones para el esparcimiento mental.
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Capitulo VII: La necesidad de capacitacion segun los operadores

Segun han comentado mediante las encuestas y las entrevistas (VER ANEXOS) los
operadores de “SG Collections” han manifestado que la capacitacion inicial es “acorde”
a lo esperado cuando recién ingresan a la organizacion, pero con el correr del tiempo
logran sentir que la tarea se vuelve monotona. Muchas veces con el acostumbramiento de
la tarea operativa “pierden” nociones basicas como el objetivo general de la tarea y de la
organizacion, como rebatir objeciones o como simplemente se logra atender un cliente de
manera telefonica, en muchas veces esas cuestiones basicas que se aprenden desde el
momento uno se pierden, otras veces el operador recae en la cotidianeidad de las tareas
lo que muchas veces produce estrés, fatiga, sindromes como el “burn out”, cansancio lo

que deriva en la rotacién de empleados (por lo general de call center en call center).

Con el paso del tiempo (tanto sea por el periodo de tiempo que dure el PIL como la
pertenencia dentro de la empresa) los operadores pueden perder “el rumbo” de los
objetivos, de como lograr una buena gestion de cobranza y las herramientas que necesita
para poder cumplir con sus metas. También ponen de manifiesto que otros
“conocimientos” como capacitaciones de mentores de coaching, conocimiento de legales
y de excel enriquecen sus conocimientos, les brindan un valor extra a su performance y

le generan una distension a su labor diaria.

Como se ha dicho anteriormente, cuando ingresan el primer dia al call center hacen una
capacitacion que logra durar 3 dias en la que aprenden a usar la herramienta, aprenden
conocimientos basicos como asi también observan y escuchan como otro operador realiza
un llamado. Durante ese periodo de “adaptacion” en donde aprende y lo ponen en linea
sin ayuda el operador va realizando las gestiones en base a su propia forma de ser siendo
guiado por las capacitaciones anteriores, las gestiones diarias requieren de un seguimiento
y control lo cual lo manejan a través de un excel “propio” en el que manejan su cartera
» o«

de clientes y el supervisor tiene un control de los “acuerdos cerrados”, “planes de pago”

o clientes interesados en armar un compromiso de pago.

Aqui es donde comienzan las necesidades (por lo menos de la gran mayoria) en la que
algunos tienen dificultades para perder el miedo de hablar con alguien por teléfono,
algunos al ser su primera experiencia nunca han hablado con un cliente y otros ni siquiera
saben usar excel. Antes estas cuestiones en los operadores han mencionado que sentirian

que su gestion se enriquece si se decide implementar cursos que puedan utilizar tanto en
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lo laboral como lo personal sino que también les permita desarrollar su ingenio y poder

“distenderse” de la gestion de la produccion de las llamadas.

Quienes mas manifiestan que seria muy util conocer sobre excel fueron los operadores
permanentes de planta ya que ellos al tener antigliedad en la empresa no consideran
(13 29 4 4 . .
importante” aprender metodologias de como atender un cliente y por lo contrario la
empresa si determina que es importante capacitarlos en como hacer efectivo una
conversacion “amigable” con un cliente ya que como negativo, quienes tienen demasiada
antigiiedad poseen costumbres (o mal llamados “vicios™) que no son adecuadas para una

gestion de calidad esperada.

Por el otro lado, los nuevos ingresos (por lo general el PIL) son quienes se interesan mas
en aprender la tarea de como atender un cliente, poder manejar el estrés, desarrollar una
actitud de liderazgo, autonomia y poder tener asesoramiento y/o mentira en terminologia
legal que sirva en el rebate de objeciones de un cliente. Es importante durante el proceso
de adaptaciéon (como también asi para quienes ya pertenecen a la organizacion) el
constante aprendizaje y lograr capacitarse ya que algunos no han tenido nunca la
experiencia del primer empleo, pero los que si, la mayoria no han trabajado en un call

center.

Por eso es importante estar de acuerdo en que se les debe capacitar y ellos deben aprender
cuestiones basicas que les permitan poder comenzar a desarrollar tareas hasta que lo
tomen con total naturalidad. Pero para que esto ocurra los gestores manifiestan que como
minimo deben aprender como atender un cliente, tener una mentoria en gestion de
cobranzas desde una vista legal y herramientas que faciliten sus tareas diarias como
manejo de excel (algunos necesitan saber cdmo manejar herramientas tecnologicas por la

falta de recursos).

Por otra parte los operadores han propuesto (y mas luego del desarrollo de la pandemia
de Covid 19) el interés por la salud propia de ellos, como lo es la mental y fisica. Como
es de conocimiento general cuando se desarrolla la tarea en un call center es importante
conservar la salud fisica y mental, por eso brindarles una capacitacion que cumplan con
sus expectativas es importante ya que les genera otra perspectiva sobre su valoracion y

estima.
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Que los operadores propongan capacitacion que consideren que necesiten para ellos
mejora tanto la productividad de la empresa como asi también su estima ya que se sienten
parte de la organizacion, por eso los colaboradores han dicho que capacitarse no solo en
como atender un cliente o como también manejar el excel, coaching y demas es
importante para sus tareas diarias, sino también herramientas tales como un coaching
ontoldgico, como prevenir el estrés mental, la importancia de la mejora de las postura
para evitar enfermedades laborales pronta y futuramente los motiva a no pertenecer a ese
porcentaje del indice de rotacion, por el contrario los anima a seguir proponiendo otras

capacitaciones que se ayornen a la realidad actual en la que vivimos

En general los operadores quisieran que la empresa también brindara por fuera
descuentos y beneficios como la posibilidad de tomar otros cursos (como inglés o
descuentos en cursos de idiomas, universidades, etc.) por cuestiones presupuestarias la
empresa no considera esa opcion, pero si brindarles capacitaciones internas que ayuden a
mejorar la calidad de las gestiones de los empleados, herramientas que permitan el manejo

auténomo de sus tareas y que puedan desarrollarse de manera profesional.

Capitulo VII: Plan de capacitacion para el sector de operaciones,
agenda anual y presupuesto

Como se comentd con anterioridad el programa PIL dura un lapso de 12 meses maximo
siempre y cuando la cantidad de inscriptos supere una gran cantidad de personas (entre
10 o 15), sin embargo si la cantidad de inscriptos es menor a 10 el programa dura 6 meses
y luego se hace en otro periodo de 6 meses. En otras palabras SG Collections puede tener
operadores del programa PIL que estén trabajando por un afio o por bloques de 6 meses
siempre dependiendo de la cantidad de postulados y luego una vez que el programa esté
por finalizar segun rendimiento y otras cuestiones propias de la organizacion, se les

informa que pasan a ser parte del staff permanente o no.

Por otra parte los operadores que ingresan a la organizacion por fuera del programa PIL
ingresan al estudio primeramente por un periodo de prueba por tres meses y una vez que
ese periodo finalice se lo considera de planta permanente. Ambos operadores al ingresar
cuentan con el mismo sistema de capacitacion la cual consiste en una presentacion con

diapositivas sobre lo que se realiza al momento de llevar a cabo la cobranza, hacen
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practicas en el sistema y realizan escuchas activas con los operadores en linea para

escuchar y ver como se gestiona el llamado.

Para poder brindar un servicio de calidad no tanto para los clientes que son parte de “SG
Collections” sino también para los operadores que estan en linea se van a planificar
capacitaciones/cursos para poder potenciar mas su performance y obtener asi mejores

resultados.

Antes que nada para poder “idear” y planificar un curso que sea fructuoso para los
operadores primeramente se debe desarrollar un diagnostico que respalde las necesidades
de capacitacion ya sea (como se menciond anteriormente) por cualquier indole. Es
importante para poder desarrollarlas realizar un diagnostico que permita poder marcar un
camino desde donde se parte hacia donde se quiere ir, poder capacitar a alguien o a un
grupo es un desafio que debe planificarse para que el contenido que se desea compartir

con otras personas sea provechoso, novedoso, atractivo, interesante y no recaiga en vano.

La necesidad de capacitacion se da por incorporacion, cambio y discrepancia, ya sea por
la incorporacion a la organizacion y/o la incorporacion de nuevas disposiciones (como
nuevas empresas dentro del estudio, nuevas politicas de negociacion o reglamentos)
también se necesita capacitar por discrepancia ya que se puede mejorar las tareas diarias
e incorporar otras capacitaciones que sirvan para el desarrollo profesional, fisica y mental
de los operadores, estas necesidades se cubriran con capacitaciones que mejoren el nivel

de gestion y también para ayudar a los gestores en todos sus aspectos.

(Coémo disefiar esas capacitaciones? a través de una estructura de diagndstico que pueda

ayudar a crearlas, se puede orientar mediante estas 4 estructuras:

1- Evaluacién del desempeiio

2- Observacion

3- Cuestionarios

4- Reuniones interdepartamentales

Para esto se desarrollaron formularios que permita hacer una guia para poder ir creandose,

las mismas se encontraran en el sector de “anexos”.
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A continuacion el siguiente cuadro ayudard a diagramar los cursos, los diferentes

elementos, el presupuesto, fecha y la agenda (entre otros) para poder desarrollar el plan

anual:

Plan de capacitacion
Objetivos Objetivos y expectativas del curso
Método Presencial u online
Recursos Materiales utilizables para los cursos

Capacitador

Quién sera el facilitador (interno o externo)

Guia y contenidos

Contenido del curso (PDF, Power Points, manuales)

Participantes

A quiénes esta dirigido

Lugar En el lugar de trabajo, en algun lugar externo, home office
Fecha Fecha y horarios establecidos.
Costo Inversiéon

Capitulo VIL.I: Cursos

Curso: Introduccion v Negociacion

Objetivo: Brindar conocimientos, procedimientos basicos pertinentes a la tarea

del agente e induccion al programa de gestion. Habilidades de negociacion y

persuasion. Deteccion de oportunidades. Se brindard conocimiento y elementos para

la gestion telefonica" y un Modulo legal brindando conocimientos basicos para la

gestion del cobro. Van a aprender a utilizar el sistema de gestion "Goldmine", base

de datos propia y externa, herramientas de negociacion y persuasion. Conocimientos

basicos para la comunicacion, manejo de calculadores e introduccion a las pautas de

negociacion

* Competencias a desarrollar: Comunicacion, escucha activa, persuasion, empatia,

orientacion a objetivos.

* Metodologia: presencial.

* Cantidad de horas destinadas: 3.30 hs (30 min de break)

* Facilitador: Supervision
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» Evaluacion: autoevaluacion a través de Google Forms.

» Elementos: Power points, hojas, lapiceras, Notebook, Cable HDMI, Monitor 50
pulgadas

*  Curso: Atencion al Cliente

* Objetivo: Mejorar y optimizar el proceso de atencion al cliente permitiendo
brindar un servicio de excelencia. La orientacion al cliente es una actitud permanente
para detectar y satisfacer las necesidades y prioridades de los clientes (internos /
externos). Cuando estamos orientados al cliente cumplimos estos 3 requisitos:
Conocemos las cualidades de los productos y servicios de la empresa. Adquirir
estrategias orientadas en la prestacion de un servicio de calidad al cliente, cumpliendo
todos los protocolos establecidos en la empresa. Implica pensar siempre en el
resultado final y en funcién del mismo realizar tareas / acciones que permitiran
alcanzarlo, siendo capaz de alterarlas si las mismas no contribuyen a lograr mas y
mejores resultados, aportando mayor rentabilidad y productividad. Capacidad de
generar relaciones duraderas y estables. Entender a los demés, escuchdndolos

activamente, comprendiendo sus pensamientos, sentimientos y preocupaciones.

Metodologia: Presencial

Cantidad de horas destinadas: 3 hs. (30 min de break)

» Facilitador: Supervision y Gerencia de Operaciones.

» Competencias a desarrollar: Escucha activa, orientacion a resultados, calidad en

la gestion, cordialidad, tolerancia, negociacion.
* Evaluacion: Autoevaluacion con Google Forms (con nota)

* Elementos: Power points, hojas, lapiceras, Notebook, Cable HDMI, Monitor 50
pulgadas.
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¢  Curso: Técnicas de Negociacion

* Objetivo: Potenciar las habilidades necesarias para convertirse en especialista en
negociacion. Conocer las fases de la negociacion, herramientas que ayuden a llegar a
un acuerdo exitoso. Metodologias para conocer el paso a paso y como lograr un poder

de convencimiento para poder generar acuerdos dentro de una normativa legal.

* Metodologia: Presencial
* (Cantidad de horas destinadas: 2 hs. (30 min de break)
» Facilitador: Supervision y Gerencia de Operaciones.

» Competencias a desarrollar: Escucha activa, orientacion a resultados, calidad en

la gestion, negociacion.
* Evaluacion: Autoevaluacion con Google Forms (con nota)

* Elementos: Power points, hojas, lapiceras, Notebook, Cable HDMI, Monitor 50
pulgadas.

*  Curso: Comunicacion efectiva

* Objetivo: La comunicacion efectiva tiene que ver con entender las emociones e
interaccion entre la informacion que se elige como catalizador. Es tener la capacidad

de escuchar y comprender el todo sobre la informacién y datos que se reciben.

Aprender habilidades de comunicacion te puede ayudar a desarrollar de manera mas

productiva y llevar al éxito que te propongas en tu organizacion.

Participacion y colaboracion con tus pares, lograr una fortaleza de grupo y fomentar

los lazos de compafierismo.

Construye y fortalece las buenas relaciones de trabajo y productivas. La comunicacion

efectiva ayuda a liberar tension generada por errores de comunicacion, ayuda a
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cohesionar los equipos, mitigando el error humano y la frustracién entre

colaboradores que puede ser el origen de malos entendidos

Competencias a desarrollar: Comunicacion, empatia, relaciones interpersonales.
Metodologia: presencial.

Cantidad de horas destinadas: 2.30 hs. (20 min de break)

Facilitador: Supervision y Gerencia de Operaciones.

Evaluacion: sin evaluacion (seminario).

Elementos: hojas, lapiceras.

Curso: Excel basico 2019

Objetivo: Acciones basicas, como el manejo de filas, columnas, hojas y féormulas

sencillas, las funciones, los graficos y las tablas dindmicas.

L]

Metodologia: Presencial.

Competencias a desarrollar: ninguna

Cantidad de horas destinadas: 2.00 hs. (sin break)

Facilitador: Supervision junto con Gerencia de Sistemas

Evaluacion: sin evaluacion (seminario).

Elementos: Hojas, lapiceras, Notebook, Cable HDMI, Monitor 50 pulgadas

Curso: Inteligencia Emocional

Objetivo: desarrollar la inteligencia emocional para trabajar con tus compafieros y

superiores. Aprende qué es la inteligencia emocional y como afecta al trabajo, y

descubre técnicas concretas para elevar tu propio coeficiente emocional (CE), como

la percepcidn de ti mismo, el autocontrol emocional, la capacidad de recuperacion y

el desarrollo de la empatia
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* Metodologia: Presencial.

» Competencias a desarrollar: inteligencia emocional, comunicacion, tolerancia,

autoconfianza, adaptabilidad.

» (Cantidad de horas destinadas: 2.30 hs. (20 min de break)
» Facilitador: Valeria Sampieri (Psicologa - UBA)

» Evaluacion: autoevaluacion con Google Forms.

* Elementos: Power points, hojas, lapiceras, Notebook, Cable HDMI, Monitor 50
pulgadas.

¢ Curso: Manejo saludable del estrés

* Objetivo: sobre como manejar el estrés, como identificar tus detonadores y coémo
elegir tus respuestas y tomar decisiones personales positivas. Reconocer que el estrés
puede danar la salud y las relaciones personales. Aprender métodos efectivos para

poder minimizar el estrés en el trabajo y crear un ambiente saludable.
* Metodologia: Presencial.

+ Competencias a desarrollar: autovaloracion, manejo de emociones.
* Cantidad de horas destinadas: 2.30 hs. (20 min de break).

» Facilitador: Fernando Saporiti (Coach Ontolégico).

» Evaluacion: sin evaluacion (seminario).

* Elementos: Power points, hojas, lapiceras, Notebook, Cable HDMI, Monitor 50
pulgadas.

¢ Curso: Prevencion del sindrome de “Burnout”
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*  Objetivo: Conocer que significa el sindrome del “Burnout” o del “trabajador
2 r

quemado” y que lo provoca. Reconocer algunas de las causas mas comunes de

agotamiento, como el trabajo excesivo, la sobrecarga de tareas y responsabilidades.

Descubrir la manera de prevenir la acumulacion de estrés.

* Metodologia: Presencial.

» Competencias a desarrollar: manejo de emociones.

* Cantidad de horas destinadas: 1.30 hs. (20 min de break).
» Facilitador: Valeria Sampieri (Psicologa - UBA)

» Evaluacion: sin evaluacion (seminario).

* Elementos: Power points, hojas, lapiceras, Notebook, Cable HDMI, Monitor 50
pulgadas.

¢ Curso: Prevencion de malas posturas

*  Objetivo: Conocer sobre los riesgos de las malas posturas en el lugar de trabajo,
conocimiento de las enfermedades laborales que se pueden producir. Saber ejercicios
sin impacto que ayudarén a aliviar el dolor en la zona de la espalda baja (zona lumbar),
cervical y pausas activas. El objetivo es fortalecer la musculatura profunda del cuerpo,

para evitar dolor o molestias que condicionan el dia a dia

* Metodologia: Presencial.

+ Competencias a desarrollar: ninguna

* Cantidad de horas destinadas: 1.30 hs. (20 min de break).

» Facilitador: Eduardo Casas (Lic. en Seg e Hig. en el Trabajo)
* Evaluacion: sin evaluacion (seminario).

* Elementos: Hojas, lapiceras.

53



¢ Curso: Liderazgo

* Objetivo: Este curso con mas de dos horas de videos y ejercicios practicos que
recorre los temas clave para lograr un liderazgo efectivo. Capacidad de generar
relaciones duraderas y estables. Entender a los demas, escuchandolos activamente,

comprendiendo sus pensamientos, sentimientos y preocupaciones.

Orientar las necesidades e intereses personales en término de disponibilidad y
esfuerzo para alinearse hacia las necesidades y prioridades de la Empresa para cumplir

nuestra mision.

Capacidad de generar relaciones duraderas y estables. Entender a los demas,
escuchandolos activamente, comprendiendo sus pensamientos, sentimientos y

preocupaciones.

Aprenderan fundamentos claves para liderar de forma efectiva y técnicas para poner
estos conceptos en practica: la gestion de objetivos, la toma de decisiones y la
comunicacion con el equipo, aprender a brindar feedback o retroalimentacion util y
constructiva, la deteccion y resolucion de conflictos en el equipo Este curso te sera
util ya sea si estas dando tus primeros pasos como lider o si lo que vienes haciendo

ya no te esta resultando y necesitas nuevas estrategias.
* Metodologia: Presencial.

e Competencias a desarrollar: liderazgo, toma de decisiones, comunicacion,

orientacion a resultados.

» Cantidad de horas destinadas: 2.30 hs. (20 min de break)
* Facilitador: Gerencia de Operaciones

* Evaluacion: autoevaluacion con Google Forms.

. Elementos: Power points, hojas, lapiceras, Notebook, Cable HDMI, Monitor 50
pulgadas.
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Curso: Formacion de Formadores

Objetivo: El objetivo es dotar de las estrategias didacticas y técnicas basicas para

el disefio e imparticion de un curso de formacion, asi como adquirir las competencias

pedagogicas y didacticas necesarias para poder impartir una educacion de calidad.

El objetivo es dotar de las estrategias didacticas y técnicas basicas para el disefio e

imparticion de un curso de formacion, asi como adquirir las competencias

pedagdgicas y didacticas necesarias para poder impartir una educacion de calidad.

Hacerse cargo de los resultados, dando siempre respuestas generativas / proactivas,

sin aceptar ni ofrecer respuestas tranquilizadoras. Actuar de manera protagonica en

cualquier orden, sin buscar culpables. Hacer que las cosas sucedan a pesar de las

circunstancias, contextos y dificultades.

Competencias a desarrollar: proactividad, comunicacion, trabajo en equipo.
Metodologia: Presencial.

Cantidad de horas destinadas: 2.30 hs. (20 min de break)

Facilitador: Supervision.

Evaluacién: autoevaluacion con Google Forms.

Elementos: Power points, hojas, lapiceras, Notebook, Cable HDMI, Monitor 50

pulgadas

Capitulo VILII: Presupuesto
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Material Detalle Proveedor Precio
Notebook Dell Vostro 3401 13 1005g1 8gb Mercado Libre S 230.395,00
Cable HDMI Metros V1.4 Full Hd 4k Dorado Mercado Libre S 2.509,00
Mouse e Inalambrico Xtech Xtm-300 N Mercado Libre S 2.659,00
Cuadernos A4 (x15) Cuaderno Avon A4 x84 hojas Libreria Woopy $ 14.100,00
Lapicera (x15) Lapicera Faber Trilux Libreria Woopy $ 3.750,00
Facilitador Psicologa Valeria Sampieri S 48.000,00
Facilitador Licenciado en HyS Eduardo Casas S 29.000,00
Facilitador Coaching ontologico Fernando Saporiti S 44.000,00
Lunch de bienvenida + 24 sandwichs de miga+café en saquitos+ 3 gaseosas S 20.970,00
Total: S 395.383,00

Precios al mes de junio de 2023

Capitulo VILIII: Agenda para el plan de capacitacion

Turno mafiana

Fechay Horario
Realizacion

Horario Turno tarde

Introduccion

1 Lo ¥ 13/06/2023 13/06/2023
negociacion

2 Atencion al cliente 06/07/2023 06/07/2023
Tecnicas de

3 L. 11/08/2023 11/08/2023
Negociacion

4 Comunicacién efectiva 14/09/2023 14/09/2023

5 Excel basico 2029 10/10/2023 10/10/2023

09:00 hs.

Manejo saludable del

6 el 26/10/2023 26/10/2023
estrés
Prevencion del

7 . . .1 09/11/2023 09/11/2023
sindrome de "Burnout
Prevencion de malas

8 24/11/2023 24/11/2023
posturas

9 Liderazgo 15/12/2023 15/12/2023
Formacion de

10 I 20/12/2023 20/12/2023
formadores

Carga horaria estimada

R id
Horario CEOMIEe Break Total
General
03:30 hs. 30 min. 04:00 hs
03:00 hs. 30 min. 03:30 hs.
02:00 hs. 30 min. 02:30 hs.
2:30 hs. 20 min. 02:50 hs.
2:00 hs. 0min. 02:00 hs.
15:00 hs.
2:30 hs. 20 min. 02:50 hs.
01:30 hs. 20 min. 01:50 hs.
01:30 hs. 20 min. 01:50 hs.
02:30hs. | 20min. | 0%30hs.
0230hs. | 21min. | 9%50hs

Capitulo VIII: Conclusiones finales sobre este trabajo
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La conclusion final que se presenta de este trabajo es que primeramente se llegd a conocer
la definicion de lo que significa capacitacion segun la observacion de diversos autores

con lo que se lograra concluir que:

La capacitacion es una transmision de conocimientos que se transmiten de una persona a
otra persona, mediante diferentes métodos se produce un intercambio de conocimientos
entre una persona (o mas) de la organizacién y una persona interesada (trabajador).
Mientras mas dinero se invierta en la capacitacion para los miembros de la organizacion,
mas provechoso sera para ellos ya que la capacitacion y la inversion les asegura tanto a
la organizacion como a sus clientes externos un nivel de calidad de la gestion y la

produccion.

Para desarrollar una capacitacion exitosa es primordial realizar una deteccion de las
necesidades de capacitacion que se tiene que cubrir, esas necesidades propias pueden
surgir por diversas cuestiones como por ejemplo: por incorporacion (que es la mas
comun) que se desarrollar cuando se incorpora nuevo personal a la empresa y hay que
capacitarlo para que aprenda las nuevas herramientas de trabajo o también se puede dar
cuando se incorpora un nuevo elemento de trabajo (herramientas), puesto o funciones que
antes no habia. Por otro lado, otra necesidad de capacitacion puede ser por cambio, esto
quiere decir que esta necesidad de capacitacion se da cuando una tarea necesita ser
cambiada por una nueva funcion 6sea de otra manera. Y por ultimo se da por discrepancia,
esto quiere decir cuando una tarea se desarrolla de manera incorrecta o no es como se la

espera, “discrepa del resultado esperado”.

En este trabajo se pudo conocer también la perspectiva que brindaron los operadores tanto
como los propios de la empresa como los del Ministerio de Trabajo. Los empleados que
tienen bastantes afnos de antigiiedad coincidieron que las capacitaciones estaban en un
nivel satisfactorio pero que también quisieran otro tipo de cursos que puedan ser utiles no
solo para el ambito laboral sino también que sea aprovechables para su vida personal. Los
operadores no so6lo sentian que las capacitaciones del ambito operacional como el
desarrollo y trato hacia el cliente eran necesarios para su desempeio, sino también
consideran que es importante capacitarse en otras areas que involucren su bienestar fisico

y mental.
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Ademas de eso se pudo conocer mas sobre lo que es el “Programa de Insercion Laboral”,
dicho programa es un proyecto de inclusion laboral para jévenes de una determinada edad
los cuales ingresan a este programa luego de terminar sus estudios secundarios
obligatorios y quieren comenzar a insertarse en la experiencia laboral profesional.
Cuentan con los beneficios basicos y obligatorios de pertenecer a un trabajo registrado lo
cual también permiten seguir continuando con sus estudios universitarios o terciarios,
estos programas son muy importantes ya que no solo fomenta la inclusién para que los
jovenes que terminan la escuela puedan ingresar al mercado laboral y ganar experiencia
sino que también permiten que los jévenes no vayan por un rumbo “inadecuado” y tengan
las mismas oportunidades que cualquier otra persona, abriéndose asi las puertas para
poder desarrollarse en la vida bajo estas practicas profesionales y por supuesto adquirir
experiencia en sus vidas profesionales. Este plan propuesto no solamente podra ser
utilizado para quienes ingresen al PIL sino también podrd ser compartido para los
operadores que son pertenecientes del call center y quieran desarrollar mas sus
habilidades como asi también la organizacion lo podra configurar trimestralmente para

elevar la calidad de gestion de su personal.

Por otra parte se llegd a conocer la vision de la organizacion ya que mediante este trabajo
se conocieron varios puntos: el primero conocer como se desarrolla el dia a dia en un call
center, saber que la necesidad de capacitacion que tienen los ingresantes y la empresa,
ensefiar desde un primer momento como desarrollar sus tareas diariamente y como poder
desarrollar un perfil de excelencia sostenido en el tiempo apuntando siempre a la
permanencia dentro de la empresa pero en caso de que no, todos esos conocimientos
adquiridos poder desarrollarlos a futuro a lo largo de la vida personal de cada uno. La
empresa mantiene un lineamiento muy estructurado y organizado en cuanto a la
capacitacion, detectan bien las necesidades de capacitacion realizando diagnosticos,
observaciones, evaluaciones y conclusiones. También estan abiertos a incorporar
sugerencias de otros tipos de capacitacion con el fin de poder mejorar la calidad de la
organizacion fomentando la participacion de sus colaboradores, entendiendo que ellos se
encuentran en primera linea y es primordial que ellos logren tener un equilibrio entre la

calidad de gestion y el bienestar personal.

Los participantes voluntarios que dieron sus aportes quedaron de acuerdo en que la
experiencia fue enriquecedora y logro poder abrirles las puertas de la experiencia hacia

otros ambitos laborales lo que da como resultado a la primera hipotesis de que si, el
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programa favorece la vida de los jévenes otorgando oportunidades para el desarrollo de
nuevas competencias laborales los cuales los prepara para la vida tanto dentro de la

organizacion como para enfrentar nuevos desafios a futuro.

Para concluir este TIF se pudo lograr contestar los objetivos especificos que se trataron
al inicio como: conocer ¢ identificar las necesidades de capacitacion, poder saber como
realizar un plan de capacitacion para un call center y conocer en profundidad las
experiencias de quienes participan en este programa. Poder aportar un programa mas rico
en desarrollo e informacion, brindar herramientas no solo para el &mbito laboral presente
sino también para el futuro, logrando la participacion no solo del area gerencial sino
también del area operacional. Otro objetivo resuelto fue conocer en profundidad sobre el
PIL, el marco legal, los requisitos y alcances que tienen que tener para ser parte del

programa de formacion del primer empleo.

Se entendi6 mediante distintos autores el punto de vista de cada uno respecto a lo que se
interpretd y se quiso conocer cuando se habla de “capacitacion”, que no solo viene
acompafiado de una definicién sino también por detrds viene unido a otros conceptos
como definir una necesidad primeramente y luego como lograr detectarla. Realizar un
plan de capacitacion no solamente nace de una idea de querer capacitar a alguien sino
también se debe entender que para ello es necesario conocer los “pasos a seguir” de cada
uno de estos procesos para no desperdiciar recursos tanto economicos, humanos y
también del tiempo. Los autores emblema de Recursos Humanos como Chiavenato y
Blake marcaron un camino respecto a lo que significa capacitacion, deteccion de
necesidades pero otros autores también han podido brindar su punto de vista lo cual se
asimila bastante a estos grandes autores que han marcado las bases para poder desarrollar

este trabajo.

Para finalizar el desarrollo de este trabajo tuvo como fin poder brindarles a los operadores
del call center no s6lo capacitaciones que mejoren su gestion diaria en el “el piso”, no
solamente darles consejos o marcarles como se debe y tiene que realizar una cobranza
telefonica. Se entiende que los call centers tienen el mayor indice de rotacion de los rubros
por lo “estresante” de la tarea es por eso que las propuestas de capacitacion no abarcan lo
“operacional” sino también la prevencion de enfermedades laborales causales por el
tiempo expuesto en las computadoras y/o por el desgaste mental que conlleva, a veces

recibir el maltrato de un cliente en linea.
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Es importante poder brindarles esas habilidades para poder desarrollar “profesionales” en
esa tarea pero también dandoles el respaldo necesario para poder recibir y escuchar
propuestas nuevas para su 6ptimo desarrollo en sus funciones, es por eso que diagnosticar
mediante evaluaciones de desempefio para capacitar en alguien de modo operacional y
entrevistas para capacitar a quienes necesiten otro tipo de curso es importante ya que el
costo de retencion de talento podria ser alto si el operador que es bueno en su tarea pero
malo en su desarrollo diaria por falta de recursos, significa perdidas en cuestion de

recursos humanos.
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Apartado anexos

Anexo I: Organigrama “SG Collections” en la actualidad

| Direccion I

Gerencia Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Comercial Sistemas Operaciones Administracion RR.HH
[ Supervision ]

Operadores Operadoresdel
staff (propios) Ministerio

Cuadro 1. Elaboracion propia.

Acé se puede observar que en la cima del “arbol” del organigrama se encuentra el director
del call center, luego abajo del se dividen las areas gerenciales que dependen cada uno de
si mismos e independientemente de las otras areas o sectores. Podemos encontrar la
Gerencia comercial donde se encuentra el Gerente Comercial, la Gerencia de Sistemas
donde se encuentran los empleados IT, la Gerencia de Operaciones donde se encuentra el
Gerente de Operaciones Alberto Salgado, la Gerencia de Administracion donde se
encuentra el personal administrativo y la Gerencia de Recursos Humanos donde se
encuentra el personal encargado del area. Desde la Gerencia de Operaciones se desprende
el sector de Supervision en donde se encuentran las supervisoras que reportan al Gerente
de Operaciones, y a su vez encontramos al sector de “operaciones”, quienes son los
operadores (indiferente de la procedencia) quienes le reportan a la supervision.

Anexo I1I: Entrevista a Alberto Salgado (Gerente y Jefe de
Operaciones)

-Sr. Alberto Salgado ;podria decirnos primeramente qué cantidad de operadores hay en
su organizacion actualmente?

-Empleados SG: 50, por Ministerio: 20

61



-, Qué tareas desarrolla cada area de la organizacion?

-La empresa esta dividida en distintas areas

1. Gerencia de operaciones: encargada de la estrategia y seguimiento de las
campafas de cobranza, marketing y acciones preventivas de cobro

2. Gerencia comercial: a cargo de la fidelizacion de los clientes y la captacion de
nuevas carteras/clientes para la empresa

3. Gerencia Administrativa. Se ocupa de todo lo concerniente a la relacion entre la
empresa y los clientes en funcion de los recuperos obtenidos (cobros, remesas,
rendiciones, verificacion de pagos)

4. Gerencia de RRHH. Administra todo lo relativo al personal de planta
permanente y a la captacion de nuevos recursos para la Compaiiia

5. Gerencia de Sistemas. Se ocupa del mantenimiento y desarrollo de los distintos
programas necesarios para el normal funcionamiento de la empresa

-¢Nos podria contar brevemente acerca de la historia de la organizacion?

-”SG Collections” nace en el afio 2011 como una SA dedicada a la gestion y cobranza de
cuentas morosas por terceros. Su primera plantilla de personal contaba con un gerente
general, una supervisora de cobranzas, 6 operadores y un personal administrativo en unas
oficinas que tenian aproximadamente 50 metros cuadrados

Hoy es una empresa de mas de 70 empleados donde se ocupan 10 oficinas con més de
400 metros cuadrados ocupados.

-¢Nos podria decir la mision y vision de la organizacion?

-Los objetivos de la organizacion es dar un servicio de calidad a nuestros clientes, quienes
nos confian sus carteras morosas a fin de que podamos realizar una gestion de cobranza
exitosa para el recupero de sus deudas. La gestion de cobranzas se realiza mediante
estrictas medidas de compliance a fin de que todo aquel cliente contactado no se sienta
amenazado o agredido sino acompafiado para la resolucidon de una situacion de deuda

- Como se imaginan de aca a 10 afios?

-La vision de futuro de “SG Collections” es consolidar este crecimiento sostenido que ha
tenido a lo largo de estos afios en un contexto econémico social muy complicado de pais
para cualquier empresa mediana

- Qué necesidades cree usted que su organizacion necesita cubrir?

-El rubro de call center tiene la particularidad de una rotacion de personal mas alta de lo
habitual en cualquier empresa comercial. Por lo tanto, las necesidades de contar siempre
con una base de CV a fin de poder tener siempre el plantel a full. Trabajamos en
programas de insercion laboral junto al Ministerio de trabajo y otras ONG para cubrir las
necesidades de personal.
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-¢Cuentan con supervisores/encargados que lo ayudan?

-La Gerencia de Operaciones cuenta con 3 supervisoras encargadas de la capacitacion,
seguimiento, coaching y acciones de mejoras con el personal ademds de ser quienes
controlan las campafias ideadas desde la Gerencia para el logro de los objetivos
planteados

-¢En qué areas cree usted que su organizacion necesitara una capacitacion?

-Cualquier empresa que quiera ser competitiva en un mercado tan dindmico, no puede
eximir a ninguna area de una capacitacion y actualizacion permanente

- Cuales propuestas cree usted que mejor se adaptan a su organizacion?

-Esta empresa tiene un especial cuidado en el recurso como persona y no como un mero
empleado. Cualquier propuesta debe estar orientada a mejorar no solo el aspecto
técnico/laboral sino ademads servir como incentivo de programas de mejoras permanentes
donde el empleado sienta que forma parte de un todo y que su parte del trabajo es
fundamental para el funcionamiento de la organizacion

- Su organizacion cuenta con las herramientas para el funcionamiento de las tareas diarias
de sus colaboradores?

-Contamos con todos los elementos necesarios para un normal funcionamiento ya sea en
lo tecnoldgico (lugares de trabajo individuales, elementos personalizados, etc.) como en
lo humano (sala de breaks y recreacion, sanitarios para ambos sexos)

-, Cuenta usted con un presupuesto para dicha capacitacion? (elementos como alquiler de
proyectores, cafiones, salas, lunch, otros elementos, etc.)

-La capacitacion permanente de los recursos es un elemento fundamental en nuestra
empresa y contamos para ello con una sala de capacitacion para 15 personas, con PC
individuales, cafion con monitor de 55 pulgadas y personal idonea para dictar los distintos
modulos de capacitacion.

- Cree usted que esta capacitacion ayudard a sus colaboradores? ;Como?

-En un mercado tan competitivo, la capacitacion y actualizacion permanente de los
recursos es la herramienta fundamental para poder tener un diferencial con respecto a los
otros actores de este negocio. Pero no solo a nivel de nuevos conocimientos sino ademas
de brindarles los nuevos avances tecnoldgicos para la realizacion de la tarea diaria. Hoy,
una herramienta de comunicacion como lo es el WhatsApp pasé a tener una importancia
inusual y estamos abocados a buscar todas las opciones de mejoras. Los colaboradores
ven que todas estas acciones mejoran su performance y los ayudan a lograr los objetivos
propuestos por la empresa lo que redunda en mejores ingresos para ellos.

-;Cree usted que es imperativo que se les brinde estos tipos de capacitaciones, no solo a
los del programa PIL sino también al resto de sus operadores?
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-Si, por supuesto. La idea de mejora permanente es un pilar fundamental y todos los
integrantes de la Compaifiia entendemos que es el mejor camino para lograr una empresa
solida.

-¢Ellos lo realizan siempre dentro de su horario laboral?

-Si, por supuesto

- Como cree usted que esta experiencia impacta en la vida de los jovenes?

-La experiencia de tener, en la mayoria de los casos, su primer trabajo, es muy
enriquecedora ya que se insertan en un mundo nuevo que tiene aspectos distintos a los ya
conocidos, sobre todo en lo que es la relacion entre personas de distinta jerarquia, trabajo
en equipo, cumplimiento de metas y objetivos y sobre todo sentir que la labor realizada
tiene un nuevo elemento que es la remuneracion.

-, Cree que estas medidas son necesarias, las deberian hacer muchas organizaciones?

-Son necesarias y enriquecedoras tanto para la empresa como para la persona y deberian
todas las organizaciones tener proyectos de este tipo.

- Esta usted de acuerdo en estas politicas publicas?

-Por supuesto que si. El Estado deberia tener politicas activas para la insercion laboral,
para el primer empleo y sobre todo para llegar a los sectores mds vulnerables. Debe
monitorear que el programa cumpla con los objetivos de aprendizaje a fin de que el
recurso pueda comenzar a desarrollar una tarea de manera 6ptima y que esté en igualdad
de condiciones para poder aspirar a mejores puestos.

-, Qué edad tienen las personas que integran su programa?

-El programa contempla la franja etaria de 18 a 24 afos.

- Qué beneficios obtienen ustedes por parte de los colaboradores, y del ministerio?

-La empresa no obtiene beneficios mas alla de los propios que los recursos generan con
su trabajo.

-, Qué ocurre luego de que este programa finalice?

-Una vez transcurridos los 4 primeros meses la empresa tiene la potestad de incorporar
definitivamente a su staff permanente a los participantes del programa de insercidon
laboral

-;Podria contarnos algo acerca del programa?

-EI PIL (Programa de Insercion Laboral) es un programa de insercion laboral para jovenes
entre 18 y 24 afos con estudios secundarios completos que dura hasta 12 meses en

jornadas laborales de 4 horas (part time). En este tiempo se los capacitan en distintas
habilidades de acuerdo al sector de la empresa que los requiera. En ese periodo cuentan
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con una remuneracion y obra social. Transcurridos los meses que la empresa contrate,
esto se debe a la cantidad de inscriptos. Osea si hay mas de 10 inscriptos en nuestra oferta
el periodo de duracion es de 12 meses en cambio si es menor a 10 dura 6 meses. Finalizado
el periodo la empresa tiene la opcion de incorporarlos a su staff permanente, que es lo que
ocurre en la mayoria de los casos.

-, Qué necesidades (de capacitacion) cree usted que sus colaboradores necesitan? han
detectado mediante evaluaciones u observaciones?

-Los programas de inclusion laboral tienen como premisa fundamental tomar a chicos
sin experiencia para que puedan ir formandose y conociendo lo que es el mundo del
trabajo. Por lo que la necesidad de capacitacion y ensefianza es una constante en el
periodo que esta en la empresa. A medida que avanza el proceso de formacion y viendo
las potencialidades de cada recurso, vamos implementando distintas capacitaciones de
acuerdo a las caracteristicas de cada uno

-¢Sus colaboradores han manifestado alguna vez que necesitan obtener una
capacitacion? han propuesto ideas? ;Cuales?

-Si, los colaboradores se sienten muy a gusto con las capacitaciones que damos ya que
son muy didacticas, amenas y dindmicas. Hay mucha interaccion con los participantes y
de esta manera, no solo aprenden nuevos conceptos sino que ademas se consolida la
idea de equipo. Las ideas que han propuesto (y que hemos llevado a cabo) son talleres
de interaccion con grabaciones de los propios colaboradores en situaciones de trabajo
real y concreto

Anexo III: Cuadros comparativos de “SG Collections” entre 2011-2023

Cantidad empleados SG Collections en
2011

B Administrativa B Gerente
11% 11%

B Supervisora de
cobranzas
11%

Operadores
67%

Cuadro 2. Elaboracion propia.
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. Gerente
Empleado de Gerente Comercial

Operaciones
1%

sistemas
1%

Director 1%

1%

Administrativas
3%

Supervisoras
3%

Cantidad empleados SG Collections en 2023

Cuadro 3. Elaboracion propia.

Comparacion de empleados
60

50

< .
& o o 0 ® Ao 2011

re <<}°Q H Afio 2023

Cuadro 4. Elaboracion propia.

Anexo IV: Entrevistas a operadores de “SG Collections”



Nombre

Antonella

Edad

26

Antigiiedad en la empresa

4 afios

.Como fue tu capacitacion e induccion a la empresa?

Buena y agil

Tenias anteriormente experiencia en call center?

No

Recibiste alguna capacitacion al momento de ingresar?

Si

,Como fue esa capacitacion?

Completa

.Quién te la brindo? (persona y puesto)

Lucia supervisora

Nivel de la capacitacion

Capacitacion propuesta por la empresa: Satisfactorio
Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por la empresa Satisfactorio
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Expectativas cubiertas por tu capacitador Medio
.Crees que el contenido fue el correcto?

Si
En el periodo de capacitacion ;Recibiste ayuda de algin superior (supervisor,

team leader, gerente, etc.) ?

Si

JRecibiste ayuda de tus compaifieros?

Si

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Si
.Sentis que la empresa tiene una necesidad de capacitacion que cubrir?

No

.Qué capacitacion crees que necesitarian los operadores?

Mas capacitacion sobre como tratar al cliente

. Cual o que tematica te gustaria que introduzcan como “capacitacion”?
Paquete office completo

. Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?

Si

Te gustaria que la empresa ofrecieran cursos que sean complementarios a tu

funcion? ejemplo: excel (si es asi, cuales?)

Si, excel

JSentis que realizas bien tus tareas en funcion de la capacitacion recibida?
Si

.Crees que la empresa brinda buenas capacitaciones?

Si
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.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?
La manera de explicar

En base a los elementos de trabajo y elementos que sirven para la capacitacion,

crees que son las herramientas adecuadas? Cuales agregarias vos en caso de que la

empresa no las tenga?
Ninguna
Algo mas que nos quieras contar?

No

Nombre

Micaela

Edad

28

Antigiiedad en la empresa

4 anos y medio

. Como fue tu capacitacion e induccion a la empresa?

Buena

Tenias anteriormente experiencia en call center?

Si

Si la respuesta anterior fue "SI" ; En qué rubro?
Atencion al cliente

JRecibiste alguna capacitacion al momento de ingresar?

Si

.Como fue esa capacitacion?
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Buena

., Quién te la brindo? (persona y puesto)

Cecilia supervisora

Nivel de la capacitacion

Capacitacion propuesta por la empresa Satisfactorio
Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por la empresa Medio
Expectativas cubiertas por tu capacitador Satisfactorio
,Crees que el contenido fue el correcto?

Si
En el periodo de capacitacion ;Recibiste ayuda de algin superior (supervisor,

team leader, gerente, etc.)?

Si

JRecibiste ayuda de tus compafieros?

No

Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Si

.Sentis que la empresa tiene una necesidad de capacitacion que cubrir?
No

.Qué capacitacion crees que necesitarian los operadores?

Capacitacion con firmeza
,Cual o que tematica te gustaria que introduzcan como “capacitacion”?
Sistema mango

. Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?
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Si

Te gustaria que la empresa ofrecieran cursos que sean complementarios a tu
funcion? ejemplo: excel (si es asi, cuales?)

Si excel intensivo

JSentis que realizas bien tus tareas en funcion de la capacitacion recibida?
Si

.Crees que la empresa brinda buenas capacitaciones?

Si en momentos anteriores

.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

Firmeza

En base a los elementos de trabajo y elementos que sirven para la capacitacion,
crees que son las herramientas adecuadas? Cuales agregarias vos en caso de que la

empresa no las tenga?
Dedicacion y firmeza a la hora de negociar
Algo mas que nos quieras contar?

No

Nombre

Emilce

Edad

29

Antigiiedad en la empresa

8 meses
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.Como fue tu capacitacion e induccion a la empresa?
Presencial

Tenias anteriormente experiencia en call center?

Si

Si la respuesta anterior fue "SI" ;En qué rubro?
Atencion al cliente

JRecibiste alguna capacitacion al momento de ingresar?
Si

.Como fue esa capacitacion?

Presencial y haciendo escuchas

.Quién te la brindo? (persona y puesto)

Karina, Un team lider

Nivel de la capacitacion

Capacitacion propuesta por la empresa Medio

Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por la empresa Medio
Expectativas cubiertas por tu capacitador Medio
.Crees que el contenido fue el correcto?

Si
En el periodo de capacitacion ;Recibiste ayuda de algiin superior (supervisor,

team leader, gerente, etc.)?

Si

JRecibiste ayuda de tus compafieros?



Si

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Tal Vez

.Sentis que la empresa tiene una necesidad de capacitacion que cubrir?

Si
.Si la respuesta anterior fuera "SI", cual seria segin tu opinion?

Que mejoren las capacitaciones asi uno esta mas preparado

.Qué capacitacion crees que necesitarian los operadores?

Saber més del contenido para darle mejor respuesta a los clientes

.Cual o que tematica te gustaria que introduzcan como “capacitacion”?
Cobranzas

. Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?

Si

Te gustaria que la empresa ofrecieran cursos que sean complementarios a tu

funcion? ejemplo: excel (si es asi, cuales?)

Si, excel

JSentis que realizas bien tus tareas en funcion de la capacitacion recibida?
Si

.Crees que la empresa brinda buenas capacitaciones?

Tal vez

.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

Dar mas detalles del Rebate que se le dan al cliente

En base a los elementos de trabajo y elementos que sirven para la capacitacion,
crees que son las herramientas adecuadas? Cuales agregarias vos en caso de que la

empresa no las tenga?
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Mas herramientas sobre cada campana asi ante la consulta del cliente uno puede estar

preparado
Algo mas que nos quieras contar?

La ayuda de los compaiieros fue excelente pero mejoraria la capacitacion

Nombre

Rocio

Edad

26

Antigiiedad en la empresa

1 afo y 8 meses

.Como fue tu capacitacion e induccion a la empresa?
Buena

Tenias anteriormente experiencia en call center?

Si

Si la respuesta anterior fue "SI" ;En qué rubro?
Ventas

.Recibiste alguna capacitacion al momento de ingresar?
Si

.Como fue esa capacitacion?

Satisfactoria

.Quién te la brindo? (persona y puesto)

Lucia supervisora



Nivel de la capacitacion

Capacitacion propuesta por la empresa Satisfactorio
Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por la empresa Medio
Expectativas cubiertas por tu capacitador Medio
.Crees que el contenido fue el correcto?

Si
En el periodo de capacitacion ;Recibiste ayuda de algin superior (supervisor,

team leader, gerente, etc.)?

Si

JRecibiste ayuda de tus compafieros?
A veces
.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Tal Vez

.Sentis que la empresa tiene una necesidad de capacitacion que cubrir?

Si
Si la respuesta anterior fuera "SI", cual seria segin tu opinion?

Capacitacion de legales porque es cobranzas

.Qué capacitacion crees que necesitarian los operadores?

Capacitacion de legales

. Cudl o que tematica te gustaria que introduzcan como “capacitacion”?
Objeciones del deudor y como rebatir

,Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?

Si
Te gustaria que la empresa ofrecieran cursos que sean complementarios a tu

funcion? ejemplo: excel (si es asi, cuales?)



Si, manejo de Excel

JSentis que realizas bien tus tareas en funcion de la capacitacion recibida?
Si

.Crees que la empresa brinda buenas capacitaciones?

Podrian ser mejor

.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

Ser mas paciente al momento de capacitar

En base a los elementos de trabajo y elementos que sirven para la capacitacion,
crees que son las herramientas adecuadas? Cuales agregarias vos en caso de que la

empresa no las tenga?
Mejor informe de busqueda
Algo mas que nos quieras contar?

No

Nombre
Soledad
Edad

29 anos

Antigiiedad en la empresa

. Como fue tu capacitacion e induccion a la empresa?
La capacitacion fue répida y agil, ingrese directo por la empresa

Tenias anteriormente experiencia en call center?
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Si

Si la respuesta anterior fue "SI" ;En qué rubro?

Ventas

.Recibiste alguna capacitacion al momento de ingresar?
Si

.Como fue esa capacitacion?

Dos dias de capacitacion, el primer dia hice solamente escuchas y al segundo, hice

practicas con el sistema y empecé con los llamados

. Quién te la brindo? (persona y puesto)

Cecilia - supervisora

Nivel de la capacitacion

Capacitacion propuesta por la empresa Medio
Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por la empresa Medio
Expectativas cubiertas por tu capacitador Medio
.Crees que el contenido fue el correcto?

Si
En el periodo de capacitacion ;Recibiste ayuda de algin superior (supervisor,

team leader, gerente, etc.) ?

Si

JRecibiste ayuda de tus compaiieros?
A veces
.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Otro: Le falta ponerse de acuerdo para capacitar de igual manera a todos

JSentis que la empresa tiene una necesidad de capacitacion que cubrir?
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No

.Qué capacitacion crees que necesitarian los operadores?

Todas, ya sea la capacidad de negociacion con el deudor, como el manejo del sistema
,Cual o que tematica te gustaria que introduzcan como “capacitacion”?

Conceptos basicos legales, para poder refutar las conversaciones con algo veridico y no

con suposiciones legales solo para cobrar

. Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?

Si
Te gustaria que la empresa ofrecieran cursos que sean complementarios a tu
funcion? ejemplo: excel (si es asi, cuales?)

No

JSentis que realizas bien tus tareas en funcion de la capacitacion recibida?
Si

.Crees que la empresa brinda buenas capacitaciones?

No

.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

no s¢

En base a los elementos de trabajo y elementos que sirven para la capacitacion,
crees que son las herramientas adecuadas? Cuales agregarias vos en caso de que la

empresa no las tenga?
Sobre los elementos de trabajo no son adecuados al avance en tecnologia.
Algo mas que nos quieras contar?

No

Nombre
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Mayra

Edad

31

Antigiiedad en la empresa

5 anos

.Como fue tu capacitacion e induccion a la empresa?

Me enter¢ de la propuesta por medio de un familiar.. tuve la primer entrevista con
recursos humanos. Luego con el director , qued¢ seleccionada , en ese momento no
contaba con experiencia por lo que me capacitaron mis supervisores por 1 semana ,
luego empecé viendo el trabajo de los demas compafieros y empecé a trabajar ..

constantemente me capacitaban y hacian seguimiento ante cualquier duda .

Tenias anteriormente experiencia en call center?

No
JRecibiste alguna capacitacion al momento de ingresar?

Si

.Como fue esa capacitacion?

Empezamos con capacitacion tedrica , luego capacitacion practica, mediante escuchas
telefonicas , finalmente en casa paso que daba estuvieron haciendo un seguimiento y

resolviendo mis dudas a medida que fui adquiriendo experiencia y confianza .

¢ Quién te la brindo? (persona y puesto)

Juan, duefio de la empresa. Gustavo, socio y gerente de la empresa. Enrique (abogado
del estudio) Lucia, supervisora. Asi como también mis compafieros/as que contaban con

mas experiencia.

Nivel de la capacitacion

Capacitacion propuesta por la empresa Satisfactorio
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Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por la empresa Medio

Expectativas cubiertas por tu capacitador Medio

.Crees que el contenido fue el correcto?

Si
En el periodo de capacitacion ;Recibiste ayuda de algin superior (supervisor,

team leader, gerente, etc.)?

Si

JRecibiste ayuda de tus compafieros?

Si

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Si

JSentis que la empresa tiene una necesidad de capacitacion que cubrir?
No
.Qué capacitacion crees que necesitarian los operadores?

Tanto como capacitacion tedrica y practica es indispensable , con mucha paciencia y

comprension.

., Cual o que tematica te gustaria que introduzcan como “capacitacion”?

La que usan ahora es capacitar tanto grupal como individualmente y por largo periodo .
. Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?

Si
Te gustaria que la empresa ofrecieran cursos que sean complementarios a tu
funcion? ejemplo: excel (si es asi, cuales?)

No
JSentis que realizas bien tus tareas en funcion de la capacitacion recibida?

Si
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.Crees que la empresa brinda buenas capacitaciones?

Si

,Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?
Nada

En base a los elementos de trabajo y elementos que sirven para la capacitacion,
crees que son las herramientas adecuadas? Cuales agregarias vos en caso de que la

empresa no las tenga?
No agregaria nada.
Algo mas que nos quieras contar?

No.

Anexo V: Entrevistas a operadores del Ministerio

Nombre

Macarena

Edad (al momento de ingresar y edad actual)

21 afos, actualmente 26

Fecha de ingreso al programa

29/01/2018

.Como conociste el programa, donde y como te inscribiste?

Lo conoci por una amiga, que en ese momento trabajaba en la empresa, a la cual
ingrese. En la entrevista me comentan que voy a entrar por este programa, lo cual no me
parecia nada mal, me explico todo y me hizo llenar un formulario.

. Como fue tu capacitacion e induccion?

81



Fue muy buena, debo decir que no tengo quejas ya que todas las personas que ayudaron
en mi capacitacion fue muy amable y predispuesto. Fue una capacitacion acelerada (asi
la llamaban ellos), con mucha informacion, pero con mucha paciencia de la otra parte.
Obviamente, habia algunas que otras personas (supervisoras) que no tenian muchas
ganas de ensefar y cuando le preguntabas por algo hacian caras o hablaban por lo bajo.
Lo cual eso te puede llegar a bloquear un poco.

.Coémo te contactaron desde el ministerio?

No me contactaron en ningiin momento.

JPor qué te anotaste a este programa?

Me interesaba

Nivel de capacitacion propuesta por la empresa:

Muy bueno

Sobre tu experiencia:

Expectativas cubiertas por el programa: Muy bueno
Expectativas cubiertas por la empresa: Muy bueno
Expectativas cubiertas por tu capacitador: = Muy bueno

.Crees que el programa te acerco a tu primera experiencia laboral?

Si

JRecibiste ayuda de algun superior (supervisor, team leader, gerente, etc) ?

A veces

JRecibiste ayuda de tus compafieros?

Si

Estas satisfecho con tu duracion en el programa?

Si

.Crees que sin el programa no hubieras podido desarrollar tu primera experiencia

profesional?
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No

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Si

.Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?
Si

En base a tu experiencia: ;Crees que este programa es ttil para otros en la misma

situacion?

La verdad que si. En lo personal, a mi me sirvid, fue una puerta y una experiencia de lo
cual no tengo quejas. Creo que sin este programa tal vez no iba a poder obtener la

experiencia y crecer de lo que en ese momento queria.

.Qué crees que tiene que mejorar el programa?

Personalmente creo que esta bien asi. Lo justo y necesario.

.Qué crees que tiene que mejorar la empresa?

En qué las personas que capacitan tengan un poco mas de paciencia, ya que algunas

supervisoras dejaban mucho que desear.

.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

En la paciencia, entender que los ingresantes, no van a aprender todo en un dia y que
son seres humanos que se pueden llegar a olvidar algunas cosas. No tomar a esa persona

que mas le cuesta como el chiste.

Coméntanos tu experiencia!

Por mi parte fue buena, tanto del ministerio como de la empresa. Mis compafieros/as

siempre me ayudaron y era un buen grupo. Me llevo una linda experiencia.

Algo mas que nos quieras contar?

Nada mas!
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Nombre

Laura
Edad (al momento de ingresar y edad actual)
22y 26

Fecha de ingreso al programa

05/02/2018

. Como conociste el programa, donde y como te inscribiste?

Cuando hice la entrevista en la empresa a la que ingrese me informaron que lo haria a

través de este programa. Luego me acerque al ministerio y me inscribi.

. Como fue tu capacitacion e induccion?

Fue breve pero me parecio bien

.Como te contactaron desde el ministerio?

Me contacte yo con ellos y me brindaron toda la informacion necesaria

JPor qué te anotaste a este programa?

Me venia bien la hora/sueldo
Nivel de capacitacion propuesta por la empresa:

Medio

Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por el programa: Medio
Expectativas cubiertas por la empresa: Medio
Expectativas cubiertas por tu capacitador: Medio

.Crees que el programa te acerco a tu primera experiencia laboral?

84



Si

JRecibiste ayuda de algin superior (supervisor, team leader, gerente, etc)?

A veces

JRecibiste ayuda de tus compaiieros?

Si

.Estas satisfecho con tu duracion en el programa?

.Crees que sin el programa no hubieras podido desarrollar tu primera experiencia

profesional?

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Tal Vez

. Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?

Si

En base a tu experiencia: ;Crees que este programa es util para otros en la misma

situacion?
Si
.Qué crees que tiene que mejorar el programa?

En su momento admitian gente de hasta 24 afios, si sigue siendo asi, creo que deberian

ampliarlo un poco mas.

Qué crees que tiene que mejorar la empresa?

En lo que respecta a capacitacion, no creo que necesiten mejorar nada.
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.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

Creo que la capacitacion inicial deberia durar mas dias.

Coméntanos tu experiencia!

Con este programa logré adquirir mucha experiencia y aprendi a afrontar diferentes
situaciones de manera rapida y eficiente. Definitivamente me formo6 como profesional

en muchos aspectos.

Algo mas que nos quieras contar?

No

Nombre

Pamela

Edad (al momento de ingresar y edad actual)

22y26

Fecha de ingreso al programa

01/06/2018

.Como conociste el programa, donde y como te inscribiste?

Por una amiga que trabajaba en la empresa. Me inscribi luego de la entrevista con SGC.

.Como fue tu capacitacion e induccion?

Ni muy buena no muy mala

.Como te contactaron desde el ministerio?

No me contactaron

JPor qué te anotaste a este programa?
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Otro: No sabia de la existencia del programa. Primero mandé cv a la empresa por parte
de alguien que trabajaba ahi

Nivel de capacitacion propuesta por la empresa:
Medio

Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por el programa: Medio
Expectativas cubiertas por la empresa: Medio
Expectativas cubiertas por tu capacitador: Satisfactorio

JCrees que el programa te acerco a tu primera experiencia laboral?

Otro: De manera formal, si

JRecibiste ayuda de algin superior (supervisor, team leader, gerente, etc.)?

Si

JRecibiste ayuda de tus compafieros?

Si

. Estas satisfecho con tu duracion en el programa?

Si

.Crees que sin el programa no hubieras podido desarrollar tu primera experiencia

profesional?

Tal Vez

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Tal Vez

. Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?
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Si

En base a tu experiencia: ;Crees que este programa es tutil para otros en la misma

situacion?
Si
,Qué crees que tiene que mejorar el programa?

Remuneracion

.Qué crees que tiene que mejorar la empresa?

Remuneracion. Incentivos.

.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

En ayudarte a progresar y superarte.

Coméntanos tu experiencia!

Buena. Gracias al programa que permite obtener trabajo sin previa experiencia trabajo

en blanco.

Algo mas que nos quieras contar?

Nada por el momento.

Nombre

Florencia
Edad (al momento de ingresar y edad actual)
21y25

Fecha de ingreso al programa

29/06/2018
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.Como conociste el programa, donde y como te inscribiste?

Envié un curriculum a en ese momento la empresa y ellos me contaron sobre el

programa, me derivaron al ministerio de trabajo para realizar la inscripcion

.Como fue tu capacitacion e induccion?

Siempre dentro de la empresa, 4 horas por dia en turno tarde en el sistema que
manejaban manejo de calculadores Excel y telefonia. La verdad que no fue mala las

capacitaciones siempre atentas a preguntas

.Como te contactaron desde el ministerio?

Me acerque yo el mismo dia que me dijeron en la empresa que quedaba, me atendieron
en el ministerio, me hicieron preguntas laborales anteriores, y de prestaciones de

ANSES en caso de cobrar en ese momento.

JPor qué te anotaste a este programa?

No conseguia trabajo

Nivel de capacitacion propuesta por la empresa:
Muy bueno

Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por el programa: Medio
Expectativas cubiertas por la empresa Satisfactorio
Expectativas cubiertas por tu capacitador Satisfactorio

.Crees que el programa te acerco a tu primera experiencia laboral?
No
JRecibiste ayuda de algun superior (supervisor, team leader, gerente, etc.)?

Si
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JRecibiste ayuda de tus compaiieros?

Si
. Estas satisfecho con tu duracion en el programa?
Si

.Crees que sin el programa no hubieras podido desarrollar tu primera experiencia

profesional?

No

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?
Si

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?
Si

En base a tu experiencia: ;Crees que este programa es ttil para otros en la misma

situacion?

Si, no se ahora como serd por el tema del sueldo, en su momento era muy bajo cuando
yo entre, deberia asemejarse mas a la realidad economica del pais y aumentar el sueldo

porque no es sustentable para la persona adherida al programa.

,Qué crees que tiene que mejorar el programa?

El sueldo, los términos de pago (fechas) y los puestos laborales. Creo que deberian tener
mas puestos laborales y para la persona que dejé de trabajar el periodo de programa,

enseguida ingresarlo en otro para que siga creciendo.

.Qué crees que tiene que mejorar la empresa?

El ambiente laboral.

.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

Creo que ya no trabaja mas en el lugar, pero definitivamente el caracter
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Coméntanos tu experiencia!

Trabaje durante 3 afios después del programa, y me costo renunciar por algo mejor,
porque ya estaba "comoda" en la empresa. Si admito que fue de mucha ayuda entrar al
programa por la falta econémica que tenia pero el sueldo no era sustentable para mi.
Mas alla de eso, la experiencia estd buena porque abre puertas a gente que lo necesita

pero es un paso momentaneo para adquirir experiencia no para toda la vida.

Algo mas que nos quieras contar?

No

Nombre

Martin

Edad (al momento de ingresar y edad actual)

Edad al momento del ingreso 21 afios, actualmente 25 afios

Fecha de ingreso al programa

15/04/2019

.Como conociste el programa, donde y como te inscribiste?

A través del programa Empujar, una capacitacion para chicos que cursan el altimo afio

de secundaria

. Como fue tu capacitacion e induccion?

Sinceramente muy buena, me brindaron herramientas para poder desarrollarme en el

ambito laboral

.Como te contactaron desde el ministerio?

Via telefonica, me situaron en el ministerio

JPor qué te anotaste a este programa?
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Requisito para obtener experiencia
Nivel de capacitacion propuesta por la empresa:
Satisfactorio

Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por el programa: Muy bueno
Expectativas cubiertas por la empresa: Satisfactorio
Expectativas cubiertas por tu capacitador: Satisfactorio

.Crees que el programa te acerco a tu primera experiencia laboral?

Si

JRecibiste ayuda de algin superior (supervisor, team leader, gerente, etc.)?
Si

JRecibiste ayuda de tus compafieros?

Si

. Estas satisfecho con tu duracion en el programa?

Si

.Crees que sin el programa no hubieras podido desarrollar tu primera experiencia

profesional?

Nose

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Si

. Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?
Si

En base a tu experiencia: ;Crees que este programa es ttil para otros en la misma

situacion?
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Sinceramente si

,Qué crees que tiene que mejorar el programa?

Los importantes la ahora de abonar

.Qué crees que tiene que mejorar la empresa?

Los sueldos

.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

No creo que tenga que mejorar algo

Coméntanos tu experiencia!

Muy buena, me lleve experiencia que en el dia de hoy me ayudan a desarrollarme en

otras areas laborales

Algo mas que nos quieras contar?

Me gusta la idea de implementar, la ayuda a jovenes que le cuesta conseguir trabajo

Nombre

Carolina

Edad (al momento de ingresar y edad actual)

21y 26

Fecha de ingreso al programa

02/07/2018

. Como conociste el programa, donde y como te inscribiste?

Por una conocida que me inform6 que en SG Collections contrataban a jovenes sin

experiencia a través del ministerio de trabajo
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.Como fue tu capacitacion e induccion?

La capacitacion dur6 3 meses y trabajabamos 4 hs de lunes a viernes. Teniamos un solo
descanso de 15 o 20 min. Habia una recaudaciéon minima que teniamos que conseguir
durante esos meses. Durante ese tuvimos una instructora que nos mostraba como
debiamos realizar las llamadas, como dirigirnos hacia los deudores y cuanto tiempo

deberian durar las llamadas

.Coémo te contactaron desde el ministerio?

No me contacte directamente con el ministerio. El tinico contacto que tuve con ellos fue
cuando tuve que entregar toda mi documentacion en el ministerio. Todos los demas

tramites lo realizaba la empresa directamente con el ministerio

JPor qué te anotaste a este programa?

Requisito para obtener experiencia

Nivel de capacitacion propuesta por la empresa:

Medio

Sobre tu experiencia

Expectativas cubiertas por el programa: Medio
Expectativas cubiertas por la empresa: Medio
Expectativas cubiertas por tu capacitador: Deficiente

.Crees que el programa te acerco a tu primera experiencia laboral?

Si

JRecibiste ayuda de algin superior (supervisor, team leader, gerente, etc.)?

Si

JRecibiste ayuda de tus compafieros?
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Si
. Estas satisfecho con tu duracion en el programa?
Si

.Crees que sin el programa no hubieras podido desarrollar tu primera experiencia

profesional?

Nose

.Crees que la empresa pudo brindarte la capacitacion correcta?

Otro: Creo que no fue la mejor capacitacion debido a que no tenian el mejor sistema
informatico para trabajar, lo que impedia por momentos seguir trabajando

. Te dieron las herramientas necesarias para desarrollas tus tareas?

Otro: Si bien te daban las herramientas basicas para realizar las tareas, parecia que no
ser suficiente para que nosotros podamos crecer dentro de la empresa.

En base a tu experiencia: ;Crees que este programa es ttil para otros en la misma

situacion?

Para ser una primera experiencia de trabajo creo que cumple con las expectativas sin

embargo no creo que se pueda crecer dentro de la empresa.

,Qué crees que tiene que mejorar el programa?

Nose

.Qué crees que tiene que mejorar la empresa?

Principalmente el tema del sueldo, porque era bajo en comparacion con otros call
center. Después el sistema y aplicaciones que manejaban para trabajar que no cumplia
correctamente sus funciones. El tiempo de descanso era muy poco nos daban solo 20

min para comer, lo que no nos daba el tiempo necesario para almorzar correctamente.

.Qué crees que tiene que mejorar tu formador/capacitador?

Mejorar la motivacion para con los trabajadores. Y no deberia hacer distincion entre los

trabajadores mas antiguos y los "nuevos".
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Coméntanos tu experiencia!

Fue una linda experiencia, principalmente porque se formé un buen grupo de trabajo.
Sin embargo el trabajo no era de mi agrado por lo que sabia que tarde o temprano me

iba ir del lugar.

Algo mas que nos quieras contar?

No.

Anexo VI: Graficos comparativos de los operadores del Ministerio

En este grafico podemos observar que la mayoria de empleados que ingresaron por el
programa PIL son personas con la edad de 22 afios y la minoria son de 21 afios.

Total empleados del Ministerio (por
edad)

Cuadro 5. Elaboracion propia
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Cantidad de empleados por Ministerio
actualmente

Cuadro 6. Elaboracion propia

En este grafico podemos ver en rojo la cantidad de personas integrantes del Ministerio

que actualmente siguen dentro de SG Collections mientras que en azul quienes dejaron
de pertenecer al programa.

Anexo VII: Modalidad de contratacion programa PIL

Reduccion de aportes prevista

en Art. 2 Decreto 551/2022

Codigo Modalidad de contratacion (Puente al Empleo)

601

602

603

604

605

606

Contrato por plazo indeterminado a tiempo com- 100%
pleto (art 90 Ley 20744). Art 2 Decreto 551/2022.

Contrato por plazo indeterminado a tiempo parcial 50%
(art90 y art 92 Ley 20744). Art 2 Decreto 551/2022.

Contrato de trabajo a plazo fijo a tiempo completo 100%
(art 93 Ley 20744) Art 2 Decreto 551/2022.

Contrato de trabajo a plazo fijo a tiempo parcial (art 50%
92 y art 93 Ley 20744). Art 2. Decreto 551/2022.

Contrato trabajo de temporada a tiempo completo 100%
(art 96 Ley 20744). Art 2. Decreto 551/2022.

Contrato trabajo de temporada a tiempo parcial (art 50%
92 v art 96 Ley 20744). Art 2. Decreto 551/2022.

97



Anexo VIII: Planilla de minuta de coaching de SG Collections
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PLANILLA DE COACHING SG COLLECTIONS COMPANIA DE COBRANZAS
(3estor : Tipo de contacto:
Fecha : Estado:
Cliente : Presentismo
Yaloracion JUlagadas tarde
5 1.1 Identifico al deudor o al responsable de pago? Ausencias
E 1.2 Hizo una presentacion delas 4 partes?? Promedio dellamadas diario
E 1.3 En caso de mje en contestador, dejo un mensaje corracto
i 1.4 Hizo una brevesgplicacion del motivo del llamade?
2.1 Pregunta el motivo del no pago? Ranking recaudador
E 2.2 Rebate objeciones?
E 2.3 Haceescucha activa?
é 2.4 Realiza concesiones? Porcentaje pagos sobre PP
g 2.5 Se presenta como reclamante o como solucionador del caso ?
'-':l 2.5 Aplica correctamente la informacion de fina nciaciones v quitas?
2.7 Haceindagacion sobre el deudor? Ionto pago promedio
3.1 Wangja el cierre de |a negociacion?
g 3.2 Establece fecha cierta y monto exacto dela promesa de pago?
5 3.3 Solicita telefono fijo y mail como condicion del acuerda?
o 3.4 Repasa los temas acordados?
3.5 Carga correctamente el pendiente en Goldmine?
g 4.1 Wanejo de Goldmine /carsa de plan/ carga de pago
'§ 4.2 Conocimiento del producto a gestionar
E 4.3 Conacimiento delas distintas alternativas depago
<Il' 4.4 Conocimiento de las distintas bocas depago
Fortalezas Debilidades Acciones de mejora

Anexo IX: Planilla Evaluacion de desempeiio de SG Collections

Evaluacion de Desempeio
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1. Informacion del empleado

Nombre Puesto Jefe de Operaciones

Supervisor

Fecha de
contratacion

Fecha de
evaluacion

1- Calidad y productividad

Score

Precision y calidad del trabajo realizado.

Recupero:

1° Mes de gestion — Junio

2° Mes de gestion - Julio

3° Mes de gestion — Agosto

Gestiones:

1° Mes de gestion — Junio

2° Mes de gestidn - Julio

3° Mes de gestidn - Agosto

Cuestionario

Muy Insatisfactorio Satisfactorio Muy satisfactorio Sobresaliente
insatisfactorio
1 2 3 4 5

Califique cada pregunta utilizando la escala numérica.

3- Compromiso y presentismo

l

a. Trabaja sin necesidad de supervision.

b. Se esfuerza mas si la situacion lo requiere.

c. Puntualidad.

d. Presentismo.

e. Observaciones:

a. Cuando completa sus tareas, busca nuevas asignaciones.

4- Iniciativa / Liderazgo

b. Elige prioridades de forma eficiente.

c. Identifica errores y trabaja para arreglarlos.

d. Observaciones:
5- Trabajo en equipo
a. Trabaja fluidamente con supervisores, pares y subordinados.

b. Tiene una actitud positiva y proactiva.

c. Promueve el trabajo en equipo.

2. Comentarios
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Comentarios del empleado

Comentarios y recomendaciones del supervisor
Fortalezas:

Debilidades:

Metas y objetivos del empleado para la préxima evaluacion

3. Firmas
Depto. de Recursos Humanos: Fecha:
Supervisor: Fecha:
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Anexo X: Normativas y Leyes del “Programa de Insercion

Laboral”

Normativas en el marco del Programa de Insercion Laboral

Tipo Niamero Descripcion

Resoluci 2186/ Apruébese el reglamento del Programa de Insercion Laboral.
on 2010

Resoluci 1440/ Modificanse las Resoluciones 45/06, 497/08, 1003/09 y
on 2010 312/02 y 238/09 del Ministerio de Trabajo, Empleo y
Seguridad Social.

Resoluci  45/2006 Crease el Programa de Insercion Laboral en el Marco de la
on Ley n® 24.013 y sus normas reglamentarias y del plan

integral.

Decreto  551/10  Crease el programa “puente al empleo” cuyos objetivos
principales consisten en: transformar 1 a los programas
sociales, educativos y de empleo en trabajo registrado de
calidad; mejorar la empleabilidad y la generacion de nuevas
propuestas productivas y promover la inclusion social plena
de aquellas personas que se encuentran en situacion de

vulnerabilidad social y econdmica.

Por otra parte a modo de investigacion se buscé alguna otra ley o normativa que respalde
dicho programa o similar a modo de poder contar con mas amplia informacion, se
encontr6 de forma complementaria desde la Defensoria del Pueblo de la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires (https://defensoria.org.ar/) que provee la siguiente
informacion: “la ley n® 6393 que promueve la Ley de promocion de empleo a través de
précticas formativas.” Lo que el articulo invita a saber es lo siguiente:

“La ley 6393 fue sancionada por la Legislatura de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires

en su sesion del 10 de diciembre de 2020.
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Objetivo: priorizar especialmente a jovenes para el primer empleo, mayores de 40 afios,
mujeres y a quienes integren grupos poblacionales con alta vulnerabilidad social.
Autoridad de Aplicacion: Ministerio de Trabajo, dictard la normativa reglamentaria
correspondiente.

No acceden a este beneficio: quienes ya sean practicantes y que, en los dos (2) afios
anteriores hayan tenido una relacion laboral bajo cualquier forma de contratacién con una
Entidad Formadora

Escolaridad obligatoria: los practicantes que no cumplieron el ciclo, continuardn o
reanudaran sus estudios conjuntamente con la practica.

Entidades formadoras: pueden ser publicas o privadas.

Requisitos para ser Entidades formadoras:

1- no haber efectuado despidos sin causa de su planta de trabajadores/as en los seis (6)
meses anteriores a la inclusion en el programa, en una cantidad que supere el quince por
ciento (15%) de su nomina;

2- no sustituir trabajadores/as de su planta por practicantes del presente Régimen;

3- no registrar incumplimientos a las obligaciones correspondientes a los aportes y
contribuciones del Sistema Unico de la Seguridad Social del personal a su cargo, al mes
inmediato anterior a su ingreso al Régimen;

4- encontrarse inscriptos en el Registro de Empleadores de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires;

5- haber dado cumplimiento con las inserciones laborales comprometidas en procesos
formativos previos;

6- otros requisitos que establezca la Autoridad de Aplicacion en la reglamentacion.
Programa de capacitacion teorico y practico de la Entidad Formadora:

1- El plazo de duracion es de seis (6) meses.

2- Certificacion que la entidad extendera al practicante;

3- La designacion de los tutores

4- La cantidad de practicantes en relacion de dependencia por tiempo indeterminado en
ningln caso podra ser inferior al 20 % del total de participantes del mismo

5- La carga horaria de los practicantes no podra superar las 4 horas diarias ni las 20
semanales.

6- La Autoridad de Aplicacion podra ampliar estos requisitos por via reglamentaria.
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Poliza: La entidad formadora debe contratar respecto de cada practicante una poliza de
un seguro de accidentes personales prevista por la Ley N° 17.418 y prestaciones médico
asistenciales correspondientes al Plan Médico Obligatorio (PMO)

Duracioén de la Practica: no mas de 6 meses e improrrogable.

Asignacion estimulo: podra ser solventado por la Autoridad de Aplicacion y/o la entidad
formadora. Dicha asignacion en ningun caso tendra caracter remunerativo.

Mencionada esta ley que provee casi de la misma informacién que el Ministerio de
Trabajo de la Nacion, el programa estara basado en la reglamentacion que el Ministerio
de Trabajo nos indique. Retomando nuevamente sobre el PIL, el Ministerio arroja mas
datos sobre los diversos programas de insercion que el Gobierno otorga, informando lo
siguiente:

“Programas de Insercion Laboral (PIL - Te Sumo) y Entrenamiento para el Trabajo

El objetivo de los programas del ministerio es promover la insercion laboral de jovenes
de 18 a 24 afios en pequefias y medianas empresas de todo el pais.

El Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social lleva adelante el Programa de
Insercion Laboral (PIL) y el Programa de Entrenamiento para el Trabajo (EPT) Te Sumo.
Desde septiembre de 2021 hasta agosto de 2022, se realizaron 41.823 entrenamientos y
11.496 inserciones laborales y de enero a agosto del 2022 se realizaron 36.451
entrenamientos y 8086 inserciones, mediante el programa PIL Te Sumo.

El Programa de Insercion Laboral (PIL) tiene como objetivo promover la insercion
laboral de las trabajadoras y trabajadores con mayores dificultades de empleabilidad,
brindando a las empresas que los contraten una ayuda econdmica que podran descontar
del salario a abonar a la trabajadora o al trabajador.

El programa de Entrenamiento para el Trabajo (EPT) permite a las empresas entrenar
aprendices en un puesto de trabajo a través de un proceso de aprendizaje préctico,
compartiendo el costo de la formacion con el Ministerio de Trabajo™.

Articulo  publicado el dia  miércoles 31 de agosto de 2022
(https://www.argentina.gob.ar/noticias/programas-de-insercion-laboral-pil-te-sumo-y-
entrenamiento-para-el-trabajo)

Para finalizar sobre el PIL y las normativas que el Ministerio indica, se resume en que el
plan concede beneficios a ambas partes tanto como para el beneficiario como para el
empleador, a través de las mismas otorga las prestaciones basicas de ley por ser trabajador
registrado, una asignacion estimulo econémico, un desarrollo de aprendizaje, formacioén

y experiencia laboral. Y por el lado del empleador reduce los costos de impuestos y
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aportes contributivos segun cantidad de empleados. En “SG Collections” la contratacion
primeramente es por 6 meses 4 horas diarias y si luego se incorporan definitivamente a la
empresa, son 5 horas diarias, la empresa abona el 90% del ingreso y un 10% la entidad

oficial.
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