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Plan Anual de Capacitacion para una empresa del sector juridico ubicada en

Avellaneda, Provincia de Buenos Aires. Periodo 2024-2025.
Resumen

El presente trabajo propone un plan anual de capacitacion para los empleados y empleadas de
un estudio juridico ubicado en la zona de Avellaneda, Buenos Aires. En primer lugar, se
definiéo el concepto de capacitacion, sus alcances, beneficios y métodos, con el fin de
establecer el marco tedrico conceptual. En segundo lugar, nos hemos introducido en la
organizacion con el fin de conocer sobre su historia, detectar y definir las necesidades de
capacitacion dentro del ambiente laboral. Y por ultimo, a partir del diagnostico organizacional
y su resultado, se propone un plan anual de capacitacion transversal para toda la

organizacion.

Se utiliz6 una metodologia cualitativa, empleando una encuesta para identificar las
necesidades de capacitacion. Esta técnica fue complementada con una entrevista exploratoria,

lo que permiti6 profundizar en los aspectos mas especificos de la problematica.

Palabras clave: Deteccion de necesidades, Plan anual de capacitacion, Formacion y

Desarrollo, Diagnostico organizacional



Abstract

The present work proposes an annual training plan for the employees of a law firm located in
the Avellaneda area, Buenos Aires. First, the concept of training was defined, along with its
scope, benefits, and methods, in order to establish the theoretical framework. Second, we
delved into the organization to learn about its history, identify, and define the training needs
within the work environment. Finally, based on the organizational diagnosis and its results, an

annual transversal training plan for the entire organization is proposed.

A qualitative methodology was used, employing a survey to identify training needs. This
technique was complemented with an exploratory interview, which allowed for a deeper

understanding of the more specific aspects of the issue.

Keywords: Needs assessment, Annual training plan, Training and Development,

Organizational diagnosis.



Introduccion

El presente Trabajo Integrador Final se propone disefiar un Plan Anual de Capacitacion para
una organizacion de tipo privada que ofrece servicios juridicos y gestion de cobranzas sita en
la Ciudad de Sarandi, Provincia de Buenos Aires. El trabajo avanza entre el afio 2023 y 2024
con el fin de elaborar una propuesta para el afio 2025. Segin Chiavenato (1999) las
organizaciones se componen de personas que proporcionan la sinergia de sus habilidades,
conocimientos y esfuerzos, y solo logra su vital funcionamiento cuando dichas personas estan
dispuestas a actuar en conjunto y desean un objetivo en comun: satisfacer sus necesidades

(emocionales, espirituales, intelectuales, econdmicas, entre otras) para superar limitaciones.

En este sentido es que consideramos disefiar un Plan Anual de Capacitacion con el fin de
ofrecer a las personas que trabajan en la organizacion el desarrollo de sus habilidades,
conocimientos y actitudes. Segun Blake (2005) capacitar es un proceso modificador de las
capacidades de las personas, que se enriquece a través de los conocimientos, la informacion
adquirida, las habilidades, la accion y/o capacidad que tiene una persona para ejercer dicho

conocimiento, y las actitudes, la predisposicion frente a la accion.

La organizacion en la que desarrollaremos nuestro T.I.F! ofrece servicios juridicos dentro del
area de las relaciones laborales, gestion administrativa y judicial de conflictos colectivos e
individuales, asesoramiento en negociaciones colectivas e individuales tanto lo laboral como
en temas de familia y que, ademas, cuenta con un area de cobranzas de mora tardia para una

reconocida empresa de tarjetas de crédito.

Inicia sus actividades en la localidad de Villa Dominico, provincia de Buenos Aires, en el afio
2001, donde contaba con solo 2 abogados que se encargaban de servicios juridicos. Hacia el
afio 2010, comienza a trabajar con una empresa crediticia, sumando las funciones de recupero
y cobranza en etapa judicial y extrajudicial con el fin de solventar la incapacidad de cobro en
primera instancia. En el afio 2019 acompafiado de un cambio de reubicacion de su oficina
hacia el centro de Avellaneda, produjo un cambio significativo, dando lugar a generar mas
puestos de trabajo y repensar nuevas estrategias y politicas para gestionar el recupero
crediticio. Actualmente, esta organizacién cuenta con un total de quince (15) empleados/as

quienes estan encargados del area de call-center’, comprendidos bajo el Convenio Colectivo

"T.LF: Trabajo Integrador Final
2 Call center: centro de atencion telefonica o centro de llamadas, donde se gestionan las interacciones con los
clientes a través del teléfono.



de Comercio n.° 130/75, siguiendo una modalidad de trabajo hibrido que alterna virtualidad

con la presencialidad.

Trabajé en esta organizacion hasta principios del afo 2022 desempefiando tareas tanto
administrativas como operativas; es por ello que la eleccion de dicho trabajo integrador final
nos brinda la oportunidad de integrar los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera de
Relaciones del Trabajo. Con ese propdsito, disefiaremos un Plan Anual de capacitacion. Para
ello, nos propondremos abordar el siguiente interrogante: ;Cudles seran las necesidades de

capacitacion que requerira la organizacion en el afio 2025?

Para llevar a cabo el desarrollo del mismo, el objetivo general que nos guia, es el disefio de
un Plan Anual de Capacitacion para una empresa del sector juridico ubicada en Avellaneda,
Provincia de Buenos Aires. Periodo 2024-2025.En cuanto a los objetivos especificos, se

plantea:
Conocer y describir la organizacion, su marco normativo, actores/as.

Desarrollar un diagnéstico organizacional e identificar las necesidades de

capacitacion.

Determinar las herramientas de capacitacion mas adecuadas y fortalecer los procesos

internos de la organizacion.
Apartado metodologico

En este presente trabajo se implementard una metodologia cualitativa que utiliza la
recoleccion y el andlisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar
nuevos interrogantes durante el proceso de interpretacion. Se trata de un enfoque flexible y
de caracter intuitivo, tal como lo afirma Hernandez Sampieri (2014) se busca la dispersion o

expansion de los datos e informacion.

Ademas de la observacion in situ’, se procedera a la recoleccion de datos mediante entrevistas
semiestructuradas al supervisor y los team leader, asi como cuestionarios destinados a los
teleoperadores, con el fin de identificar necesidades de capacitacion. A partir de los resultados
obtenidos, se elaborard un diagndstico organizacional, seguido de la propuesta del plan de

accion para la capacitacion. Las entrevistas se estructuraron con preguntas abiertas que

3 In situ: en el lugar, en el sitio.



permitieron explorar en detalle las percepciones de los participantes, mientras que los

cuestionarios combinan preguntas cerradas y abiertas, lo que facilito la recoleccion de datos.

Todo el proceso estara alineado con la normativa laboral vigente, especificamente bajo la Ley
n° 20.744 de Contratos de Trabajo y la Convencidon Colectiva de Trabajo N° 130/75, que
establece la creacion del Instituto Nacional de Capacitacion Profesional y Tecnologico para
Empleados de Comercio (INCAP). Este instituto promueve la formacion, la capacitacion y la
difusioén de toda materia relativa a los riesgos de trabajo, la seguridad e higiene en el ambiente
del trabajo. De esta manera, se garantizard que la propuesta de capacitacion sea efectiva y

adecuada.
Capitulo I: Capacitacion
1. Capacitacion: definicion y beneficios

Las personas que integran la organizacion deben desarrollarse tanto en lo laboral como en lo
personal y para ello se necesita que la misma invierta en capacitacion. Para adentrarnos en el
tema, el autor Blake (1997) indica que la capacitacion es un servicio interno que ayuda a la
organizacion a lograr sus objetivos. Ademas, Guifiazi (2004) manifiesta que la capacitacion
es el medio que le permite a la organizacidon interpretar cudles son las necesidades del
contexto y, asimismo, debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un sentido
positivo y benéfico, para que todos los niveles de la organizacion desarrollen mas rapido sus

conocimientos, actitudes y habilidades.

En este sentido los conocimientos son susceptibles a ser interiorizados mediante un proceso
de aprendizaje llamado adquisicion y las habilidades describen una acciéon que pone los
conocimientos en accion. En cuanto a las actitudes, son el conjunto de predisposiciones,
posturas personales, etcétera, con las que encaramos una accion y son condicionantes en la
forma en que se desarrolla la accién y su calidad (Blake, 2005).“Son materia de la
capacitacion por el elevado grado de interrelacién que existe entre los tres elementos, pero

también es evidente que no son ensefiables en idéntico grado”. (Blake, p. 47, 2005)

En términos generales, la capacitacion se define como un proceso de formacion educativo,
sistematico y organizado, donde “entrafia la transmision de conocimientos especificos
relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente,

asi como desarrollo de habilidades y competencias” (Chiavenato, p. 386, 2007). Por lo que, el



contenido de la capacitacion puede influir en el cambio de conducta de los trabajadores

mediante:
a. Transmision de informacidn o transmision de nuevos conocimientos.
b. Desarrollo de habilidades.

c. Desarrollo o modificacion de actitudes: la cual puede involucrar la adquisicion de

nuevos habitos y actitudes, para que eleven su motivacion
d. Desarrollo de conceptos para que puedan pensar en términos globales y amplios.

De esta forma, el aprendizaje dentro de una organizacion no se limita a la transmision de
informacion, sino que involucra una comprension profunda de los cambios que se deben
generar tanto a nivel individual como colectivo (Blake, 1987, como se cita en Trotta & Cebey,
2010). Trotta y Cebey (2010) afiaden que la motivacion es la fuerza que impulsa a los
individuos a comprometerse con el proceso de aprendizaje, lo que beneficia a toda la

organizacion, ya que las organizaciones aprenden a través de las personas que aprenden.
1.1.  Técnicas de capacitacion

La seleccion correcta de las técnicas de capacitacion, debe realizarse de forma estratégica,
asegurando que esté alineado con el propdsito y el contexto organizacional. En este sentido,
Chiavenato (2011) clasifica dichas técnicas segun su utilizacion, lugares y/o momentos. A

continuacion se detallan:
Técnicas de capacitacion en cuanto a su utilizacion:

- Orientadas al contenido: imparten conocimientos e informacion.

- Orientadas al proceso: su finalidad es el cambio de actitudes, aumentar la conciencia
propia y colectiva, y desarrollar habilidades interpersonales

- Mixtas: se transmite informacién junto con el cambio de actitudes y conducta,

Técnicas de capacitacion en cuanto al tiempo:

- Capacitacion de induccion o de integracion a la empresa: ayuda a los nuevos
empleados a adaptarse a la empresa.
Capacitacion después del ingreso al trabajo:
- Capacitacion en el lugar de trabajo (en servicio): ocurre mientras se desempefian las

tareas.



- Capacitacion fuera del lugar de trabajo (fuera de servicio): se realiza en un entorno
distinto al de trabajo.

Técnicas de capacitacion en cuanto al lugar de su aplicacion:

- Capacitacion en el lugar de trabajo: Permite a los empleados adquirir nuevas
habilidades y conocimientos mientras realizan sus tareas habituales.

- Capacitacion fuera del lugar de trabajo: Refiere a procesos de ensefianza-aprendizaje
que se llevan a cabo fuera del entorno laboral. Estos programas se imparten a traves de
métodos como: aulas, seminarios, talleres, peliculas, juegos, dramatizaciones, entre
otros.

Retomando nuevamente a la autora Guifiaza (2004) sehala que, muchos programas de
capacitacion fracasan porque no consideran exhaustivamente el contexto de la organizacion
que busca iniciar un nuevo proceso de formacion. Es por ello, que la deteccion de necesidades
se convierte en un diagnostico determinante, permitiendo discernir si la necesidad detectada
se relaciona con una carencia de conocimientos, habilidades o actitudes, o si se trata de otra
demanda. En esta instancia de capacitacion se pueden originar diversas estrategias,
previamente evaluadas segiin su grado de necesidad. Asi “la capacitacion cumple aqui su
mision fundamental y su razoén de ser: ayudar a la organizacion a ser agente educativo (porque

ensefia) y sujeto de aprendizaje (porque aprende)” (Guifiazu, p.106, 2004).

1.2. Plan anual de capacitacion: deteccion de las necesidades de capacitacion y

su relacion con el aprendizaje

Con el proposito de definir la propuesta de un plan de capacitacion, es necesario el analisis de
las necesidades de capacitacion, es decir, tratar de encontrar el origen del problema, el cual
puede ser causado por carencia de conocimientos, habilidades, actitudes o por otro tipo de

demanda.

Para profundizar sobre el concepto, presentamos la nocién de aprendizaje, y para ello, Wolk
(2007) senala que no es solo es tener informacion, sino expandir nuestra capacidad de accion
efectiva: poder hacer hoy lo que ayer no podia o no sabia. Incrementar nuestra competencia,
significa incorporar habilidades que hagan posible acceder a resultados y objetivos que antes
estaban fuera de mis posibilidades. Por lo tanto, nos referimos a aprender como un concepto

que vincula aprendizaje y accion, lo cual involucra el movimiento y la actividad.
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Un pensamiento similar es el del autor Gomez Pawelek (2008), quien hace hincapié¢ en el
aprendizaje experimental en los individuos, sefialando el “Ciclo de Kolb” que tiene por objeto
explorar los procesos cognitivos asociados al abordaje y el procesamiento de las experiencias.
Este ciclo se compone por cuatro etapas: experiencia concreta, observacion reflexiva,
conceptualizacion abstracta y experimentacion activa. Es decir, cada etapa genera una forma
particular de conocimiento: hacer, observar y reflexionar, desarrollar conceptos y
generalizaciones, y experimentar activamente con nuestras ideas. Son diferentes modos de
generar conocimiento, por lo que, para lograr un aprendizaje efectivo, deberiamos idealmente

pasar por las cuatro etapas del ciclo, las cuales se dan de manera inconsciente.

En este contexto, la deteccion de las necesidades se convierte una etapa crucial, ya que
permite distinguir cuando una funcidn o tarea requerida por una organizaciébn no se
desempenia correctamente o los trabajadores no desempefan la tarea con la calidad necesaria
por carecer de conocimientos y/o habilidades. Dicho lo anterior, Saltos, R., Tohaza, 1., y

Maldonado, M. (2011) mencionan dos metodologias para diferenciar la necesidad:

- Discrepancia: es la distancia entre lo que es o conoce la persona y lo que deberia

conocer y hacer.

- Participativo: reconocer lo que los sujetos piensan, define la necesidad como un
problema, contemplando cuatro elementos: la percepcion individual de una situacion
particular, el analisis del contexto, el reconocimiento de la existencia de un problema

y, por ultimo, la necesidad de acciones para solucionarlo.

Por lo tanto, la deteccion de necesidades de capacitacion (D.N.C de ahora en mas), es el punto
de partida que guia el proceso de aprendizaje de toda organizacion y trata de encontrar el
origen del problema, que puede ser causado por la falta de conocimientos, habilidades,
actitudes o ser originado por otro tipo de demanda, para concluir en un diagndstico. En este
punto, Guiniazu, G. (2004) indica que realizar este diagndstico implica llevar el aprendizaje a
la accion y realizar el seguimiento de la aplicacion al puesto de trabajo. Estas son tareas que
requieren tiempo y acuerdos previos, ya que involucran a todos los empleados/as de la
organizacion. Para que resulte efectivo, se debera modificar las estructuras de relacion y
requiere muchas mas conversaciones, acuerdos y aprendizaje que la mera adquisicion de

algunas destrezas.

11



Viésquez Manzzini, M (2015) sefiala que es fundamental que el sujeto represente su propio
futuro como ligado al de la comunidad de practica, ya que el deseo de formar parte donde
radica la principal motivacion para aprender. También es esencial que el sistema de actividad
ofrezca y brinde oportunidades para una inclusion gradual, pasando de intervenciones pasivas
como observar e imitar a otras mas riesgosas y comprometidas. De este modo, los nuevos
integrantes no solo adquieren conocimientos practicos, sino que desarrollan su identidad

dentro del sistema (p. 153).

En conclusion, “concebir al aprendizaje como un aspecto de toda actividad y no ya como un
tipo particular de actividad” (Vasquez Manzzini, 2015, p. 152) da lugar a que la capacitacion
ayude a construir un aprendizaje significativo, creando un intercambio, una afinidad y un

contenido que sera redituable tanto para el equipo como para los procesos de trabajo.

Capitulo II: Organizacion y el diagnostico organizacional
2. Trayectoria: ;como llegaron a ser quiénes son?

La organizacién que se analizard, es de tipo privada, se especializa en brindar asesoramiento
juridico integral en todas las ramas del derecho, y que, ademds cuenta con un area de
cobranzas extrajudiciales y judiciales para una reconocida empresa de tarjetas de crédito

originaria de Cordoba, en la cual haremos foco.

Por un lado, Chiavenato (2009) define que la misién de una organizacion es el proposito por
el cual fue creada, es decir, su razon de existir. La cual responde a tres preguntas principales:
,quiénes somos? ;qué hacemos? y ;por qué lo hacemos? para apuntar a su objetivo principal
y satisfacer las necesidades del mercado, los clientes y la sociedad. Es fundamental que todos
en la organizacién conozcan la misidon, porque si no saben por qué existe la empresa ni qué

quiere lograr, no podran trabajar hacia un mismo objetivo (p. 64).

En este sentido, la mision de la organizacion es ofrecer soluciones efectivas y profesionales en
la gestion del cobro extrajudicial y judicial de tarjetas de crédito, comprometiéndose a
maximizar la recuperacion de deuda para sus clientes mediante un enfoque transparente y
ético, combinando experiencia, tecnologia avanzada y estrategias personalizadas. Su principal
objetivo es agilizar el proceso de cobro, disminuir costos y preservar buenas relaciones con

los deudores.
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Y por el otro, los valores constituyen las creencias sobre lo que se puede hacer o no, lo que es
0 no es importante, y las actitudes que ayudan a determinar el comportamiento individual.
(Chiavenato, 2009, p.66). En este contexto, la organizacion afirma que sus valores son la

transparencia, excelencia y la empatia.

El estudio juridico se formod en el afio 2001 por dos abogados que se unieron para llevar a
cabo primordial objetivo, brindar servicios juridicos que resuelvan y prevengan escenarios

complejos en el futuro. Su oficina se encuentra en la zona de Sarandi, Buenos Aires.

Con el pasar de los anos, decidieron sumar a su equipo de trabajo un abogado mas, lo cual

permitié incorporar mas servicios a futuro.

Hacia el afno 2010, comenzaron a trabajar con una empresa crediticia, sumando las funciones
de recupero y cobranza en etapa judicial y extrajudicial. El objetivo era solventar la

incapacidad de cobro en primera instancia, donde s6lo contaban con dos empleados/as.

En el ano 2019 acompafiado de un cambio de reubicacion de su oficina hacia el centro de
Avellaneda, produjo un cambio significativo que did lugar a la creacion de mas puestos de
trabajo y repensar nuevas estrategias y politicas para gestionar el recupero crediticio.
Actualmente estd microempresa, cuenta con un total de 15 empleados/as que se encargan del
area de call-center, cumpliendo una jornada de 8 horas en un formato hibrido que alterna la

virtualidad con la presencialidad.
2.1. Organigrama, actores y marco legal

Su estrategia de trabajo se enfoca en el aprendizaje colaborativo, es decir, cada persona que
integra el equipo comparte un mismo objetivo, la comunicacion fluye y se trata de compartir
la autoridad, aceptar la responsabilidad y los puntos de vista de los deméas para llegar a un

acuerdo juntos.

En este sentido, la empresa cuenta con una nomina de quince (15) empleados detallada de la
siguiente forma: CEO’ dos (2), Supervisor/a uno (1), Team Leader dos (2) y con Operadores

diez (10).

* CEO corresponde a la sigla para el término en inglés "Chief Executive Officer” que se traduce al espafiol como
"director ejecutivo"”

13



Tal como menciona Chiavenato (2009), “el analisis de puestos y su especificacion sirven para
determinar los tipos de habilidades, conocimientos, actitudes y conductas, asi como las

caracteristicas de personalidad, que se requieren para desempefiar los puestos” (p. 328) .

A continuacidén, a partir del andlisis de los descriptivos de puesto facilitados por la
organizacion, podemos observar los diferentes puestos dentro de la misma y sus

responsabilidades especificas:

- CEO: refiere al director(es) ejecutivo(s) quien autoriza la toma de decisiones, define la

vision, el proposito y la mision de la organizacion.

- Supervisor: es quien coordina y controla los circuitos de trabajo, analiza mejoras y

logra los objetivos pautados; posee capacidad de gestion y toma de decisiones.

- Team leaders: responsable de motivar a sus a sus compafieros de equipo, asi como de
inspirar una comunicacion positiva con ellos para que puedan trabajar juntos y lograr

objetivos. Genera propuestas de cambio y evalta posibilidades.

- Operadores telefonicos: llevan a cabo la comunicacion telefonica con clientes
morosos, realizan el recupero, gestion de llamadas y/o mails, elaboracion de acuerdos

de pago y seguimiento para su correcto cumplimiento.

Ademas, se incluird a continuacion el organigrama, que mostrara la estructura jerarquica y las

conexiones entre los diferentes roles:
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EEI R EE Team leader I

Operador Operador

Operador Operador

Operador Operador

Operador Operador

Operador Operador

Fuente elaboracion propia, en base a lo dialogado en la entrevista con los CEOs.

Los trabajadores cuentan con un respaldo legal que los protege y regula en diferentes
situaciones laborales, asegurando sus derechos y condiciones de trabajo. Los Team Leaders'y
Operadores Telefonicos estan amparados por el Convenio Colectivo de Comercio n° 130/75,
inscriptos bajo la categoria Administrativo A, realizando una jornada laboral de 48 horas

semanales.
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Por otro lado, el/la supervisor/a no estd incluido en el convenio mencionado, ya que al ser una
posicion jerarquica, se ha decidido que quede por fuera para poder incorporar los aumentos
salariales de manera diferenciada. Sin embargo, esta protegido por la Ley n° 20.744 (Ley de
Contrato de Trabajo), la cual tiene como objetivo regular las relaciones laborales individuales
en el sector privado. Esta ley establece un conjunto basico de derechos laborales para los

trabajadores, independientemente de su categoria profesional.
2.2. Diagnéstico organizacional y necesidad de capacitacion

Las personas son un fenémeno social, es decir, segun Echeverria (2005) la manera en la cual
actuamos se basa en nuestra historia y en las practicas de la comunidad a la que pertenecemos.
Nuestras experiencias se configuran a través del lenguaje, que es quien da sentido a nuestra
existencia y coordina nuestras acciones. En este contexto, el diagndstico organizacional se
convierte en un objeto de estudio, tal como lo afirma Rodriguez M. (2005), ya que las
explicaciones dadas por los propios involucrados acerca de su situacion dentro de la
organizacion y de como la perciben, constituyen un caso de investigacion, donde los relatos

son fundamentales para comprender el funcionamiento y los retos de la organizacion.

Para avanzar con el diagnostico organizacional y la deteccion de necesidades, los supervisores
y Team Leaders han sefialado una situacion real, que requiere de nuestra atencion: la
necesidad de que los procesos sean mas efectivos por parte de los empleados., no solo para
estimular sus habilidades, sino también para generar un cambio de actitud en la atencion

telefonica. Esto se evidencia en la siguiente declaracion:

Entendemos que los operadores se sientan desmotivados o con falta de
conocimientos, pero la tarea hace muchos anos se aprende de forma implicita.
Nosotros intentamos introducir una capacitacion muy pequeiia a la hora de
ingresar, pero creemos que para cambiarla deberiamos generar procesos solidos
y efectivos, nuevas formas de negociacion y técnicas de calidad y servicio con los

clientes. (Supervisor, 23 de Agosto 2024)

En primer lugar, hemos observado la falta de conocimientos sobre las normativas vigentes.
Los empleados que se encargan de la gestion de deudas carecen de conocimientos basicos
sobre las leyes que deben aplicarse al tratar con los deudores. Esto genera incertidumbre en
coOmo manejar situaciones delicadas, lo que puede resultar en posibles errores que afecten la

imagen de la empresa, o incluso poner en riesgo la legalidad de las acciones tomadas.
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De hecho, tomando como referencia a Blake (2000) podemos sefialar que nos enfrentamos a
una necesidad por discrepancia, ya que los empleados contratados recientemente solicitan
capacitaciones por falta de conocimientos, habilidades o actitudes para un desempefio
adecuado en sus tareas. Asimismo, los empleados con mas de un afio de antigiiedad, también
requieren capacitacion para evitar la acumulacion de errores, ya que, con la implementacion

de nuevos procesos de trabajo, en un plazo muy acortado, se han sentido sofocados.

Ademés de la falta de conocimientos, los empleados no cuentan con las herramientas
tecnologicas adecuadas para llevar a cabo su trabajo de manera apropiada: el sistema de
gestion de casos es anticuado y no se actualiza de manera regular, generando dificultades en el
historial de consulta, seguimientos de acuerdos y fechas de pagos. Esto impacta de manera
directa en la operativa diaria produciendo la lentitud y ocasionalmente, la frustracion de los

empleados/as que demuestran:

En el dia a dia, el sistema que tenemos se tilda todo el tiempo, no registra los
cambios (operador 3, 30 de agosto 2024), traté de implementar por mi cuenta una
planilla que nos permita agilizar los procesos, pero como no todos tienen
conocimientos, era mds desgastante. (operador 6, 30 de agosto 2024), tratamos
de implementar un sistema nuevo que nos disefiaron, pero no funciona, se tilda, se
cae, los chicos no pueden registrar comentarios, hasta incluso nosotros no

podemos ver reflejado su trabajo (Supervisor, 23 de Agosto 2024).

Ademas, en cuanto al uso del Paquete Office (Word, Excel, etc.), se observa que, aunque estas
herramientas son esenciales para realizar las tareas cotidianas, los empleados no tienen un
dominio adecuado de Excel ni de otras aplicaciones de Office. Esto afecta a las siguientes

areas:

- Excel: La falta de conocimientos avanzados de Excel impide a los empleados utilizar
funciones basicas de analisis de datos, como la creacion de férmulas de seguimiento
de pagos, la generacion de reportes automaticos o la creacion de tablas dindmicas que

podrian ayudar a visualizar la evolucion de las cuentas de manera més eficiente.

- Word: La creacion de documentos legales y plantillas de comunicacion con los
deudores se realiza de manera manual, sin la automatizacion que permitiria generar

documentos estandarizados para diferentes tipos de cobros o acuerdos.
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En segundo lugar, se ha observado confusion en los roles y la toma de decisiones dentro de la
organizacion. Tanto los Team Leaders como el Supervisor desempenan funciones clave, pero
la falta de una delimitacion clara de sus responsabilidades ha generado problemas

significativos en el flujo de trabajo. Esta ambigiiedad ha ocasionado:

1.  Confusion en la asignacion de tareas y responsabilidades: Los operadores telefonicos

no tienen claro a quién deben reportar problemas, inquietudes o sugerencias.

2. Contradicciones en la comunicacidon: La intervencion simultdnea de supervisores y
team leaders en las mismas areas genera discrepancias, lo que crea desconfianza y

desacuerdos internos.

3. Falta de coordinacion: Los operadores reciben instrucciones contradictorias o
decisiones tomadas sin una adecuada coordinacion, lo que genera incertidumbre y

desconcierto.

En consecuencia, la falta de claridad en los roles afecta en la comunicacioén, generando
relaciones deficientes entre el personal, reduciendo la cooperacion y generando poco o nulo

interés por el trabajo.

Finalmente, los directores, a través de las entrevistas, han identificado la necesidad de generar
un plan de accion y capacitaciones que fortalezcan y consoliden el equipo. Los empleados/as
se han mostrado receptivos y optimistas frente a esta propuesta. Establecer la comunicacién
con ellos nos permite obtener una vision clara de lo que sucede a nivel interno de la

organizacion:

En la organizacion no tuvimos una capacitacion que nos expliquen los procesos
uno por uno y qué hacer en caso de que el cliente se ponga reacio (operador 1, 30
de agosto 2024), el dia que ingrese me dijeron que era facil de aprender, pero a la
hora de estar en un llamado me quedo en blanco (operador 2,30 de agosto 2024),
al estar hace tiempo en la empresa, me di cuenta que no tenemos grandes
estrategias para abordar a un cliente, hacemos lo que esta a nuestro alcance y los
superiores no nos brindan consejos o modos de accion frente a x situacion
(operador 5, 30 de agosto 2024), si bien mis comparieros/as son buenos, algunos
de ellos son egoistas a la hora de darnos un consejo y encuentro una falta de

comparierismo en ciertas ocasiones (operador 7, 30 de agosto 2024).
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Segun los autores Saltos, R., Tohaza, 1., y Maldonado, M. (2011) las competencias laborales
son un requisito indispensable para que los empleados puedan cumplir con los objetivos de
trabajo. Las necesidades de capacitacion detectadas deben convertirse en los objetivos de la
capacitacion, constituyendo el punto de partida de los planes y programas de ensefianza. Las

competencias son clave para la mejora continua de la organizacion.

En este sentido, la propuesta de un plan de capacitacion no solo debe abordar las deficiencias
en las competencias actuales, sino también mejorar la comunicacion y optimizar la estructura

organizativa.

2.3.  Conclusion del analisis

Blake (2000) sefiala que el analisis de la DCN nos lleva a la necesidad de evaluar no solo las
deficiencias, sino las circunstancias en las que estas ocurren. Una vez detectada y abordada la
necesidad, debe expresarse de manera que se produzca una respuesta educativa adecuada.

A partir de los datos recopilados durante el proceso diagnostico, se identificaron varios
problemas y desafios que la organizacion deberd abordar. En las entrevistas realizadas, se
destacd que algunos miembros no han participado en actividades de capacitacion, mientras
que otros enfrentan dificultades para realizar sus tareas. Por lo tanto, a continuacion, se

detallan los hallazgos obtenidos:
- Ausencia de induccién para los nuevos ingresos en el puesto de trabajo.
- Dificultades de los operadores en la atencion al cliente.
- Ausencia de estrategias claras para la atencion al cliente.
- Desmotivacion interna y falta de compaiierismo entre empleados/as.

- Carencia de supervision en los procesos y falta de retroalimentaciéon sobre el

desempefio laboral.
- Bajo nivel de digitalizacion y dependencia de métodos manuales de trabajo.
- Falta de comunicacion dentro de la estructura organizativa y relaciones disfuncionales.

Una vez identificadas estas necesidades de capacitacion, deben convertirse en objetivos claros
y especificos, que serviran como punto de partida para el disefio de planes y programas de

formacion. Tal como proponen Saltos, R., Tohaza, 1., y Maldonado, M. (2011), este enfoque
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nos permitird estructurar acciones de capacitacion efectivas, alineadas con las metas de

desarrollo del equipo y las necesidades organizacionales.
Capitulo ITI: Plan Anual de Capacitacion

«En tiempos de cambio, quienes estén abiertos al aprendizaje se
adueniaran del futuro, mientras que aquellos que creen saberlo todo

estaran bien equipados para un mundo que ya no existe..»
(Eric Hofter, 1973, p. 19)

En el disefio de un Plan de Capacitacion, las politicas de capacitacion son el punto de partida
para establecer los objetivos, lineamientos y metodologias necesarias para hacer operativa la
estrategia organizacional y alcanzar su efectividad. Esta organizacién cuenta con una politica
de tipo integrada, para ello Blake (2005) define que se desarrolla en torno a dos variables
clave: la tarea y las personas, promoviendo una integracion directa entre el conocimiento

adquirido y las funciones laborales.

En este capitulo, tras haber identificado y analizado las necesidades de capacitacion dentro de
la organizacion, se propone el siguiente Plan Anual de Capacitacion para el Estudio Juridico

durante el afio 2025. Los detalles de este plan seran presentados en los apartados siguientes.
3.  Objetivos de la propuesta

El Plan Anual de Capacitacion, segin Chiavenato (2009), debe responder a una serie de
preguntas clave que guien el proceso de ensefianza y aprendizaje. Estas preguntas estdn
alineadas con la planificacion estratégica de la capacitacion, que incluye qué ensefar, a quién,
cuando, donde y coémo, lo cual es esencial para asegurar que el plan de capacitacion sea

efectivo y cubra las necesidades de los empleados.

Para ello, nos proponemos definir cudles seran los objetivos de dicha capacitacion, lo que
incluye identificar las necesidades que debe abordar y especificar a quiénes estara dirigida en
el afio 2025. Retomando a Chiavenato (2009) sefala que estas experiencias de aprendizaje, en
un sentido positivo y beneficioso, deben completarse y reforzarse con actividades planificadas
para que los individuos, en todos los niveles de la empresa, desarrollen més rapidamente los
conocimientos, actitudes y habilidades que beneficiaran tanto a ellos como a la organizacion
(p.324). En base a esto, nuestros objetivos de capacitacion se centran en los siguientes

aspectos:
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- Aumentar la productividad y ofrecer herramientas para desarrollar habilidades,

actitudes y aptitudes.

- Perfeccionar los métodos de trabajo para fomentar la confianza de los empleados en la

realizacion de sus tareas.

- Mejorar las relaciones interpersonales y la comunicacion dentro de los equipos de

trabajo, para reorganizar sus tareas y luego delegar.

- Incorporar procesos de retroalimentacion para mejorar el desempeiio del personal.

- Fomentar la participacion activa de los empleados en los programas de capacitacion.
3.1.  Propuesta

El siguiente paso sera seleccionar las técnicas adecuadas para el PAC, con el fin de optimizar
el aprendizaje, es decir, lograr el maximo beneficio educativo con el menor esfuerzo, tiempo y
costo posible. En funcion de las necesidades y objetivos establecidos, se programaron
actividades formativas que se llevaran a cabo de manera hibrida. Dado que la organizacion
dispone de computadoras en las oficinas, los empleados tendran la opcidén de realizar las
actividades utilizando estos recursos, facilitando el acceso a las herramientas necesarias para
cumplir con sus tareas. Ademas, tendran la opcion de participar desde su lugar de trabajo o
desde casa, sin que esto implique la necesidad de horas adicionales. De esta manera, la
organizacion busca optimizar el tiempo de los empleados, permitiéndoles trabajar de manera

mas comoda y eficiente, adaptandose a sus necesidades y circunstancias personales.

En linea con estos objetivos, se presentaran diez capacitaciones en detalle, divididas en dos
programas. El primero de ellos estd orientado a la formacion de los mandos altos y medios, y
se llevara a cabo en dos fases a lo largo del afno. En el primer semestre, se ofrecera un curso
de formacion pedagdgica que permitird a los mandos desarrollar habilidades en ensefianza,
aprendizaje y didactica, con el fin de optimizar la transmision de conocimientos dentro de la
organizacion. En el segundo semestre, se implementara un taller de formacion legal, dictado
de manera presencial en la oficina, con un enfoque practico que abarca la aplicacion de

diversas normativas, tales como:

- Ley N° 24.240, Defensa del Consumidor.
- Ley 26.994, Cédigo Civil y Comercial de la Nacion.

- Plazos de mora y su derivacion judicial.
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- Prescripcion de deuda y su cobro ejecutivo.

- Veraz.

El segundo programa esta enfocado en el desarrollo de habilidades, y ha sido disefiado
teniendo en cuenta las capacitaciones gratuitas que ofrece el Instituto Nacional de
Capacitacion Profesional y Tecnoldgico para Empleados de Comercio (INACAP), a través de
la Camara Argentina de Comercio (CAC) y la Confederacion Argentina de la Mediana
Empresa (CAME). Estos cursos, disponibles tanto en modalidad presencial como a distancia,
se ofreceran en formato hibrido y estdn dirigidos a diferentes grupos dentro de la

organizacion:
Para CEOs, Supervisores y Team Leaders:

- Liderazgo, coaching y gestion del cambio
- La comunicacion y las organizaciones

- Conduccion de reuniones eficientes
Para toda la organizacion:

- Word
- Excel
- Oficina virtual

- Desarrollo de habilidades personales y profesionales
Para los teleoperadores:

- Analisis del Riesgo Crediticio y Gestion de Cobranzas

Programa de formacion

Titulo de la capacitacion: Curso de formacion pedagogica

El objetivo es capacitar a los superiores en metodologias pedagogicas que les permitan
ensefiar de forma clara, accesible y dinamica, adaptando los contenidos a las necesidades y
niveles de comprension de sus subordinados.

Fomentar una comunicacion fluida y efectiva dentro de la organizacion, de modo que los
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lideres puedan transmitir sus conocimientos técnicos y habilidades operativas de manera
comprensible y motivadora.

Desarrollar en los superiores las capacidades necesarias para liderar procesos de formacion
dentro de la empresa, asumiendo su rol como formadores dentro de sus equipos y asegurando
la transferencia de conocimientos clave y ensefiar a los lideres a promover un ambiente de
aprendizaje interactivo en el que los subordinados puedan involucrarse activamente, hacer

preguntas, debatir ideas y aplicar lo aprendido en situaciones practicas.
Proveedor: Consultoria IR & Asociados.

Destinatarios: CEOs, Supervisor.

Método: Tedrico - Practico

Lugar: In company

Duracién: El curso tendra una duracion de 24 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas

de duracién cada uno.

Recursos a utilizar: Proyector, computadora, papel, lapiceras, fotocopias de los modulos que

se veran y servicio de cafe.

Obligatoriedad: Si.

Costo estimado: $427.846,00

- Instructor: proveedor externo.

- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.
Costos adicionales: $275.000,00

- Refrigerios y materiales.
Titulo de la capacitacion: Taller de formacion legal.

Este curso tiene como objetivo proporcionar informacion sobre las leyes actuales relacionadas
con los cobros ejecutivos, los plazos de mora y los diferentes tipos de clientes, asi como las
formas de negociacion que se basan en la legislacion vigente. Durante el curso, se brindara
una vision general de las leyes y regulaciones relevantes, se analizaran casos practicos y se

discutirdn estrategias legales para abordar situaciones especificas. El objetivo es que los
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participantes adquieran un conocimiento sélido de las leyes aplicables y puedan aplicar este
conocimiento en su trabajo diario para realizar cobros de manera efectiva y en cumplimiento

con la legislacion vigente.

Proveedor: CEOs, Supervisor/a
Destinatarios: Operadores, Teams Leaders
Lugar: In company

Duracién: El curso tendra una duracion de 24 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas

de duracién cada uno.

Recursos a utilizar: Proyector, computadora, papel, lapiceras, fotocopias de los modulos que

se veran y servicio de café.

Obligatoriedad: Si.

Costos estimados: Gratuito.
- Instructor: Supervisor.
- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.

Costos adicionales: $275.000,00

- Refrigerios y materiales.

Programa de desarrollo de habilidades

Titulo de la capacitacion: Liderazgo, Coaching y Gestion del Cambio

El curso tiene como objetivo desarrollar habilidades y competencias clave en liderazgo y
coaching, enfocados en la gestion del cambio. Los participantes aprenderan a aplicar enfoques
y herramientas de coaching para liderar equipos y organizaciones a través de procesos de
transformacion, asegurando que los cambios sean efectivos, sostenibles y alineados con los
objetivos estratégicos de la organizacion. A través de este curso, se busca que los
participantes adquieran la capacidad de influir positivamente en su entorno laboral, fomentar

el compromiso de los equipos y gestionar el cambio de manera eficaz.
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Proveedor: CAME (Confederacion Argentina de la Mediana Empresa).
Destinatarios: CEOs, Supervisor, Teams Leaders.

Método: Capacitacion no presencial. La modalidad del curso es online con actividades
asincronicas, lo cual permite elegir el momento de realizacién, dentro de un plazo
preestablecido. Cuentan con el material, un docente a disposicién y evaluaciones por cada
modulo. Ademas, se llevaran a cabo consultas semanales para evaluar el progreso de los
participantes y brindar retroalimentacidon continua, asegurando un seguimiento cercano del

proceso de aprendizaje.
Lugar: Capacitacion a distancia.

Duracidn: El curso tendra una duracion de 4 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas de

duracion cada uno.
Recursos a utilizar: Computadoras fisicas.

Obligatoriedad: Si.

Costo estimado: Gratuito

- Instructor: proveedor CAME.
- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.
Titulo de la capacitacion: La comunicacion y las organizaciones.

El curso tiene como objetivo desarrollar en los participantes una comprension profunda del rol
crucial que desempena la comunicacion en las organizaciones comerciales. A través del
andlisis de las préacticas comunicativas de los lideres empresariales, los participantes
aprenderan a identificar los principios y estrategias que fundamentan una comunicacion
efectiva dentro de la empresa. Ademas, se explorara como la comunicacion adecuada impacta
en la cultura organizacional, la toma de decisiones y la gestion de relaciones con los clientes y
equipos. El curso también abordara los desafios que plantea la masificacion de Internet y las
nuevas tecnologias, brindando herramientas para gestionar de manera efectiva la

comunicacion en un entorno digital cada vez mas complejo.

Proveedor: CAME (Confederacion Argentina de la Mediana Empresa).
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Destinatarios: CEOs, Supervisor, Teams Leaders.

Método: Capacitacion no presencial. La modalidad del curso es online con actividades
asincronicas, lo cual permite elegir el momento de realizacion, dentro de un plazo
preestablecido. Cuentan con el material, un docente a disposicion y evaluaciones por cada
modulo. Ademas, se llevaran a cabo consultas semanales para evaluar el progreso de los
participantes y brindar retroalimentacion continua, asegurando un seguimiento cercano del

proceso de aprendizaje.
Lugar: Capacitacion a distancia.

Duracidn: El curso tendra una duracion de 4 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas de

duracion cada uno.

Recursos a utilizar: Computadoras fisicas.

Obligatoriedad: Si.
Costo estimado: Gratuito

- Instructor: proveedor CAME.

- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.
Titulo de la capacitacion: Conduccion de reuniones eficientes

El curso tiene como objetivo proporcionar a los participantes las herramientas y habilidades
necesarias para planificar, conducir y evaluar reuniones de trabajo de manera eficiente. A lo
largo del curso, se exploraran los factores clave que influyen en el desarrollo de una reunion,
tales como la definicion de objetivos claros, la adecuada preparacion, la gestion del tiempo, la
seleccion de la dinamica adecuada y la participacion efectiva de los asistentes. Los
participantes aprenderdn a estructurar reuniones productivas que favorezcan la toma de
decisiones, el alineamiento de equipos y la consecucion de los resultados esperados,

optimizando el tiempo y los recursos disponibles.
Proveedor: CAME (Confederacion Argentina de la Mediana Empresa).
Destinatarios: CEOs, Supervisor, Teams Leaders.

Método: Capacitacion no presencial. La modalidad del curso es online con actividades
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asincronicas, lo cual permite elegir el momento de realizacién, dentro de un plazo
preestablecido. Cuentan con el material, un docente a disposicién y evaluaciones por cada
modulo. Ademas, se llevardan a cabo consultas semanales para evaluar el progreso de los
participantes y brindar retroalimentacion continua, asegurando un seguimiento cercano del

proceso de aprendizaje.
Lugar: Capacitacion a distancia.

Duracidn: El curso tendra una duracion de 4 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas de

duracion cada uno.
Recursos a utilizar: Computadoras fisicas.

Obligatoriedad: Si.

Costo estimado: Gratuito

- Instructor: proveedor CAME.
- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.
Titulo de la capacitacion: Excel para PYMES

El modulo de Excel en el plan de capacitacion tiene como objetivo mejorar la eficiencia y
celeridad de los procesos en el estudio juridico, asegurando que los empleados puedan
gestionar y analizar informacion de manera mas rapida, precisa y organizada, lo cual resulta
crucial para la toma de decisiones informadas y la optimizacion del tiempo en las actividades
legales.

Este enfoque no solo beneficia a la organizacion, sino que también permite a los profesionales
juridicos centrarse mas en el analisis y la resolucion de casos que en tareas administrativas

repetitivas.
Se desarrollardn en los siguientes puntos:

- Conocimientos: Uso de funciones y herramientas avanzadas de Excel, estructuracion

de datos y analisis de informacion.

- Habilidades: Organizacion de informacioén, manejo de datos, creacion de informes,

analisis de datos y toma de decisiones informadas.
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- Destrezas: Uso eficiente de Excel, creacion de plantillas personalizadas, gestion de

plazos y tareas, y optimizacion de la productividad.
Proveedor: CAME (Confederacion Argentina de la Mediana Empresa).
Destinatarios: Todos los integrantes de la organizacion.

Método: Capacitacion no presencial. La modalidad del curso es online con actividades
asincronicas, lo cual permite elegir el momento de realizacion, dentro de un plazo
preestablecido. Cuentan con el material, un docente a disposicion y evaluaciones por cada
modulo. Ademas, se llevaran a cabo consultas semanales para evaluar el progreso de los
participantes y brindar retroalimentacion continua, asegurando un seguimiento cercano del

proceso de aprendizaje.
Lugar: Capacitacion a distancia.

Duracioén: El curso tendra una duracion de 4 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas de

duracion cada uno.

Recursos a utilizar: Computadoras fisicas.

Obligatoriedad: Si.
Costo estimado: Gratuito

- Instructor: proveedor CAME.

- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.
Titulo de la capacitacion: Word para PYMES

El moédulo de Word tiene como objetivo mejorar la eficiencia en la creacidon y edicion de
documentos legales, desarrollando habilidades tanto en las funciones bésicas como avanzadas
de Word. Los participantes aprenderan a utilizar las herramientas de Word para crear
documentos estandar, colaborar en su redaccion, aplicar formatos profesionales, proteger los
documentos y garantizar la seguridad y confidencialidad de la informacion. Todo esto
contribuird a optimizar el flujo de trabajo dentro del estudio juridico, mejorando la calidad de

los documentos legales y facilitando su gestion.

Se desarrollardn en los siguientes puntos:
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- Conocimientos: Los participantes deberan tener conocimientos sobre las funciones
basicas y avanzadas de Word, creacion de plantillas, revision y proteccion de
documentos, y como trabajar con documentos largos y complejos, tipicos del entorno

legal.

- Habilidades: Se requiere habilidad para crear, editar y formatear documentos legales
de manera eficiente, colaborar en equipo utilizando herramientas de revision y control

de versiones, y manejar documentos de manera profesional.

- Destrezas: Los participantes deberan desarrollar destrezas en la gestion del tiempo, la
creacion de documentos estandarizados, la presentacion profesional de los mismos y la

proteccion de informacion sensible.
Proveedor: CAME (Confederacion Argentina de la Mediana Empresa).
Destinatarios: Todos los integrantes de la organizacion.

Método: Capacitacion no presencial. La modalidad del curso es online con actividades
asincronicas, lo cual permite elegir el momento de realizacion, dentro de un plazo
preestablecido. Cuentan con el material, un docente a disposicion y evaluaciones por cada
modulo. Ademads, se llevaran a cabo consultas semanales para evaluar el progreso de los
participantes y brindar retroalimentacién continua, asegurando un seguimiento cercano del

proceso de aprendizaje.
Lugar: Capacitacion a distancia.

Duracién: El curso tendra una duracion de 4 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas de

duracion cada uno.
Recursos a utilizar: Computadoras fisicas.

Obligatoriedad: Si.

Costo estimado: Gratuito

- Instructor: proveedor CAME.
- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.

Titulo de la capacitacion: Desarrollo de habilidades personales y profesionales
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El curso tiene como objetivo desarrollar habilidades personales y profesionales en los
participantes, enfocandose en la gestion de emociones y la superacidon personal. A través del
analisis y clasificacion de las emociones, los participantes aprenderdn a reconocer,
comprender y manejar sus emociones de manera efectiva, mejorando su inteligencia
emocional. Ademads, se promovera el desarrollo de habilidades que favorezcan el crecimiento
personal, la autoconfianza y el desempefio profesional, integrando ambos aspectos para lograr

un equilibrio que potencie el rendimiento en su vida laboral y personal.
Proveedor: CAME (Confederacion Argentina de la Mediana Empresa).
Destinatarios: Todos los integrantes de la organizacion.

Método: Capacitacion no presencial. La modalidad del curso es online con actividades
asincronicas, lo cual permite elegir el momento de realizacion, dentro de un plazo
preestablecido. Cuentan con el material, un docente a disposicion y evaluaciones por cada
moédulo. Ademas, se llevardn a cabo consultas semanales para evaluar el progreso de los
participantes y brindar retroalimentacion continua, asegurando un seguimiento cercano del

proceso de aprendizaje.
Lugar: Capacitacion a distancia.

Duracion: El curso tendra una duracion de 4 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas de

duracion cada uno.
Recursos a utilizar: Computadoras fisicas.

Obligatoriedad: Si.

Costo estimado: Gratuito

- Instructor: proveedor CAME.
- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.
Titulo de la capacitacion: Oficina virtual

El curso tiene como objetivo ensenar a los participantes a crear y gestionar una oficina virtual,
utilizando herramientas digitales para mejorar la comunicacion, colaboracion y productividad
dentro de la organizacion. A través del curso, los participantes aprenderdn a configurar

cuentas, utilizar funciones clave como chat y videoconferencia, y automatizar tareas para
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optimizar procesos. Ademads, se abordaran temas como el desarrollo de formularios y
encuestas, utiles para la recoleccion de datos comerciales y la mejora de la toma de
decisiones. El curso estd disefiado para que todos los miembros de la organizacion puedan

aplicar estos conocimientos de manera practica y eficiente en su dia a dia laboral.
Proveedor: CAME (Confederacion Argentina de la Mediana Empresa).
Destinatarios: Todos los integrantes de la organizacion.

M¢étodo: Capacitacion no presencial. La modalidad del curso es online con actividades
asincronicas, lo cual permite elegir el momento de realizacion, dentro de un plazo
preestablecido. Cuentan con el material, un docente a disposicion y evaluaciones por cada
moddulo. Ademads, se llevaran a cabo consultas semanales para evaluar el progreso de los
participantes y brindar retroalimentacion continua, asegurando un seguimiento cercano del

proceso de aprendizaje.
Lugar: Capacitacion a distancia.

Duracion: El curso tendra una duracion de 4 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas de

duracion cada uno.
Recursos a utilizar: Computadoras fisicas.

Obligatoriedad: Si.

Costo estimado: Gratuito

- Instructor: proveedor CAME.
- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.
Titulo de la capacitacion: Analisis del Riesgo Crediticio y Gestion de Cobranzas.

El objetivo del curso Analisis del Riesgo Crediticio y Gestion de Cobranzas es proporcionar a
los participantes los conocimientos y habilidades necesarios para evaluar el riesgo crediticio y
gestionar eficientemente las cobranzas dentro de una empresa. Los participantes aprenderan a
analizar los factores que influyen en la concesion de crédito, gestionar el riesgo asociado y
aplicar un proceso de cobranza efectivo y ético. Ademas, se abordaran las mejores practicas
para optimizar la recuperacion de cuentas por cobrar, reducir la morosidad y asegurar un flujo

de caja saludable, todo ello dentro del marco legal y normativo aplicable.

31



Proveedor: CAME (Confederacion Argentina de la Mediana Empresa).
Destinatarios: Todos los integrantes de la organizacion.

Método: Capacitacion no presencial. La modalidad del curso es online con actividades
asincronicas, lo cual permite elegir el momento de realizacién, dentro de un plazo
preestablecido. Cuentan con el material, un docente a disposicién y evaluaciones por cada
modulo. Ademas, se llevaran a cabo consultas semanales para evaluar el progreso de los
participantes y brindar retroalimentacidon continua, asegurando un seguimiento cercano del

proceso de aprendizaje.
Lugar: Capacitacion a distancia.

Duracidn: El curso tendra una duracion de 4 semanas, con un encuentro semanal de 2 horas de

duracion cada uno.
Recursos a utilizar: Computadoras fisicas.

Obligatoriedad: Si.

Costo estimado: Gratuito

- Instructor: proveedor CAME.
- Se dictara dentro del horario laboral no incurriendo en horas extras.
3.2.  Presupuesto y estimacion de costos

Al ejecutar este plan de capacitacion, se estima un costo aproximado de $977.846.-, detallado

de la siguiente forma:

Programa de formacion

Curso de formacion pedagdgica $ 427.846,00
Refrigerios $275.000,00
Taller de formacion legal $0
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Refrigerios $275.000,00

Programa de desarrollo de habilidades

Liderazgo, coaching y gestion del $0

cambio

La comunicacion y las organizaciones $ 0

Conduccion de reuniones eficientes $0
Word $0
Excel $0
Oficina virtual $0

Desarrollo de habilidades personales $ 0

y profesionales

Andlisis del Riesgo Crediticio y $0

Gestion de Cobranzas

Total general $977.846,00

El gasto estimado corresponde al primer programa, donde se contratard a un proveedor
externo, luego sumaremos materiales didacticos (biromes, cuadernos, impresiones) y snacks.
Este monto cubre exclusivamente los insumos necesarios para la capacitacion y la provision

de refrigerios durante las actividades.

Las actividades se llevaran a cabo dentro del horario laboral. En caso de que se realicen fuera
del horario laboral, el tiempo adicional serd considerado como horas extraordinarias, y se

abonara segun las leyes laborales vigentes en nuestro pais. Es importante destacar que las
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horas de capacitacion, tanto dentro como fuera de la jornada habitual, es un gasto que debe

asumir la empresa.

Para reducir costos, se ha decidido incorporar cursos ofrecidos por la Camara Argentina de
Comercio y Servicios y la Confederacion Argentina de la Mediana Empresa, los cuales son
gratuitos y se brindan de manera online. Sin embargo, dado que las capacitaciones seran
obligatorias, podran cursarse de manera virtual o presencial, es decir, tanto en la oficina como

en sus hogares, sin generar costos adicionales por el curso en si.
3.3. Cronograma del PAC

Con el fin de planificar y organizar las actividades de forma detallada, se disefiard un
cronograma que respondera al Plan Anual de Capacitacion. A continuacion, se diagramara
cada programa y tema de capacitacion junto con sus fechas, modalidad, carga horaria y a

quien estara destinado.

Los participantes podran aprovechar al méximo el proceso de aprendizaje, ya que se tendran

en cuenta los periodos de menor carga de trabajo.
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3.4. Evaluacion

La evaluacion es una etapa crucial en el disefio, Gore (2004) sefiala que permite determinar si
responde de manera adecuada a las necesidades de capacitacion. A través de la recopilacion
de comentarios y sugerencias de los involucrados, se pueden identificar mejoras o realizar

ajustes necesarios. Para ello, las caracteriza de la siguiente manera:

- Evaluacién de reaccion: se centra en obtener las opiniones de los participantes.

- Evaluacion de aprendizaje: medir qué habilidades o conocimientos nuevos ha
adquirido la persona como resultado de la capacitacion, evalia la efectividad del
aprendizaje y el grado en han internalizado los contenidos o destrezas impartidas
durante la formacion.

- Evaluacién de uso: permite identificar si son efectivamente aplicados por los
participantes en su entorno laboral o en situaciones reales.

- Evaluacion de resultados en la gestion: permite medir qué cambios o mejoras se han
producido o como fue el desempeiio de los participantes como consecuencia directa de

la capacitacion.

Para implementar lo sefialado anteriormente, nos basaremos en el modelo de evaluacion de

Kirkpatrick (1999), citado por Chiavenato (2009), que propone cuatro niveles de evaluacion:

- Nivel 1: Reaccion: Este nivel mide la satisfaccion de los participantes con el programa
de capacitacion, recopilando comentarios a través de encuestas o entrevistas sobre el

contenido, la forma de imparticion y la experiencia general.

- Nivel 2: Aprendizaje: En este nivel, se evaltia el grado en que los participantes han
adquirido nuevos conocimientos, habilidades o actitudes. Esto puede medirse

mediante pruebas, evaluaciones o demostraciones de aprendizaje.

- Nivel 3: Comportamiento: Aqui se observa el cambio en el comportamiento o
desempefio de los participantes en su entorno laboral, verificando si estan aplicando lo

aprendido y como esto impacta su desempefio.

- Nivel 4: Resultados: Este nivel evalua el impacto general del programa en los
resultados de la organizacion, como aumento en la productividad, satisfaccion del

cliente o reduccion de costos.
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Para los primeros dos niveles (Reaccion y Aprendizaje), se llevard a cabo una encuesta de
satisfaccion que permitird medir la efectividad e impacto del programa, evaluando las
actitudes, conocimientos y la percepcion general de los participantes. Esta encuesta servira
como base para identificar areas de mejora en futuras capacitaciones (Anexo 3). A tal efecto,
en los niveles de Comportamiento y Resultados, se evaluard la transferencia de los
conocimientos adquiridos por los empleados. Para ello, se utilizard una evaluacion de
desempefio (Anexo 4) , la cual se centra en observar el cambio de comportamiento de los
empleados en el entorno laboral, especificamente como estan aplicando lo aprendido. En este

sentido, también se incluirdn encuestas de seguimiento a los 3 o 6 meses.

Es fundamental que esta evaluaciéon se realice de manera andnima, garantizando la
confidencialidad para evitar sesgos y obtener una retroalimentacion honesta y constructiva.

Para recolectar los datos de forma segura, se utilizara Google Forms.

En conclusion, la evaluacion no solo permite apreciar la efectividad de la capacitacion, sino
que también es clave para identificar areas de mejora y asegurar que se cumplan los objetivos.
Los modelos de evaluacion de Gore y Kirkpatrick nos proporcionan un marco para obtener
una visién clara del impacto de la capacitacion tanto en los participantes como en la
organizacion. A través de la recopilacion de datos y la retroalimentacion, se garantiza que el
PAC sea cada vez mas efectivo, promoviendo el desarrollo de los empleados y contribuyendo

al logro de los objetivos organizacionales.

Reflexiones finales

Segun Chiavenato (2009) la capacitacion es el acto intencional de proporcionar los medios
que permitan el aprendizaje, y en este sentido, se transforma en un nexo entre las necesidades
actuales de la empresa y su capacidad para adaptarse y crecer en un entorno cambiante. Este
Plan Anual de Capacitacion, disefiado para el Estudio Juridico durante el afio 2025, tiene
como objetivo abordar los desafios internos que ha arrojado el diagnéstico organizacional,
mediante entrevistas y encuestas, que incluyen la ausencia de induccidén para los nuevos
ingresos, dificultades que los operadores enfrentan en temas de atencion al cliente, y la

carencia de comunicacion interna.

Para llevar a cabo estos desafios, se ha propuesto un programa de capacitacion que atraviesa a

los 15 empleados/as que cuenta la organizacion, distribuidos entre posiciones administrativas
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y operativas. Este programa se enfoca en desarrollar las habilidades, actitudes y aptitudes,

perfeccionar los métodos de trabajo y promover una retroalimentacion efectiva.

Con el fin de optimizar los recursos, se han optado por los cursos de formacién gratuita
brindados por la CAME®, que se impartiran en la jornada laboral habitual, ya sea en

modalidad presencial en la oficina o de manera remota, sin generar costos adicionales.

Una vez que los mandos altos y medios hayan completado con los cursos de la primera etapa,
se propondra un taller de formacion legal dirigido a los mandos bajos, con el proposito de
brindar herramientas les permita desempeiar su trabajo de manera efectiva a futuro. Ademas,
este proceso busca promover un cambio cultural, donde la capacitacion sea apreciada como
una herramienta continua para el desarrollo tanto de las personas como de la organizacion

misma.

Se espera que pueda implementarse en el transcurso del proximo afio, para que su efectividad
sea evaluada mediante encuestas y evaluaciones de desempefio, lo que permitird realizar
seguimientos y ajustes en caso de ser necesario. El objetivo es generar un cambio real,
experimentarlo y enfrentar tanto la complejidad como la incertidumbre. Es fundamental
simplificar los procesos dentro de las organizaciones, eliminando tanto las complicaciones
como el exceso de burocracia que dificulta su funcionamiento. Ademas, se debe ofrecer
mayor libertad a las personas para que puedan aprovechar sus recursos mas valiosos: su

inteligencia, talento y conocimientos. (Chiavenato, 2009)

Finalmente, a través del Plan Anual de Capacitacion, se proyecta que la organizacion no solo
implemente los cambios necesarios para adaptarse a los cambios del entorno, sino también
para fomentar una mejora continua en todos los niveles. Este proceso contribuira al desarrollo
de una cultura mas s6lida, dindmica y flexible, capaz de enfrentarse a los retos inesperados del

futuro.

5 CAME: Confederacion Argentina de la Mediana Empresa
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Anexos

Anexo 1. Entrevista a los mandos altos-medios

La entrevista tiene como objetivo relevar datos sobre la organizacion, con fines
pedagdgicos y académicos, para cumplir con los requisitos del Trabajo Final y obtener la
Licenciatura en Relaciones del Trabajo. Este proyecto implica la propuesta de un plan anual
de capacitacion para su organizacion, por lo que se garantiza confidencialidad y anonimato
tanto en sus datos personales como en los de la organizacion.

Con su conformidad, se contintia la entrevista con las siguientes preguntas:

A continuacion, en virtud de investigar y enriquecernos para generar un diagndstico,
nuestro principal objetivo es conocer y describir la organizacion, su marco normativo,
actores/as:

(Conoce el origen de la organizacién?

(Como describirias la estructura organizativa de la empresa?

(Quiénes son los principales actores dentro de la organizacidn y cudl es su rol en la toma de
decisiones?

(Cuantos trabajadores se encuentran comprendidos en la organizacion?

(Sabe bajo qué normativa se encuentra?

En cuanto al diagnostico organizacional y poder determinar los procesos de formacion y
capacitacion, analizar las tareas y responsabilidades de cada rol que compone la
organizacion para generar los descriptivos de puestos, puede indicarnos si:

(Sabe cudl es su rol en la organizacion?

(Cuadles son las tareas y funciones que deben realizar? ;Se las han indicado anteriormente?
(Le han brindado una induccién en su ingreso? ;Se siente capacitado para realizar esas
tareas?

(Quién es responsable de definir las funciones y responsabilidades de cada puesto?

Para llevar a cabo un plan anual de capacitacion es necesario establecer e identificar
oportunidades de mejora:

(Su organizacién lleva a cabo capacitaciones? En caso de que si, /con cuanta regularidad?
(Quién se encuentra a cargo de capacitar? ;Qué herramientas utiliza?

(Recibe alguna formacion obligatoria que sea proporcionada por algun tercero, mediante
convenios u otros acuerdos? ;Propia de la empresa?

(Qué tipo de capacitacion o desarrollo profesional se le ha proporcionado a los empleados?
(Qué procesos internos siente que estan funcionando de manera eficiente y cudles podrian
mejorarse?

(Se ofrecen capacitaciones para adaptarse a nuevas incorporaciones, actualizaciones y/o
cambios en los procesos de trabajo?
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(Le parece importante implementar capacitaciones? ;Qué cambios quisiera implementar
con las capacitaciones?
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Anexo II. Cuestionario

Cuestionario sobre capacitacion y trabajo

Operador N ....

1. (Cuando ingresoé en la organizacion? (Especifique mes y afio)

2. (En qué area se desempena?

3. (Ha recibido al momento de su ingreso una capacitacion sobre los procesos
de trabajo?

4. En el caso de que si, jrecuerda qué temas se abordaron?

5. (Ha recibido alguna otra capacitacion en estos afios?

6. (En qué modalidad se realiz6?

U Virtual

[ Presencial

7. (Considera que fue una herramienta a la hora de poner en practica su tarea
habitual?

8. (Como evalua la posibilidad de participar en un programa de capacitacion
para mejorar sus habilidades?

9. (Considera que es necesario implementar una capacitacion?

10. (Qué temas le gustaria que se incluyan?

I1. (Nota algun problema que nota en su jornada habitual? (Relacionada a:
tareas, jornada de trabajo, comunicacion, entre otras)

12. (Le han indicado como fue su desempeio en este tiempo?

En el caso de que su respuesta sea negativa, ¢le interesa recibirlo?

13. Dentro de estas opciones, ;/qué curso cree que le otorgara posibilidades de
crecimiento? (puede marcar uno o varios)

[] Calidad de Servicios y Atencion al Cliente

[1 Analisis del Riesgo Crediticio y Gestion de Cobranzas
[J Negociaciones, teoria, practicas y nuevos enfoques
[ Taller con contenido legal

[] Oratoria

[] Habilidades analiticas

[] Oficina virtual

[1 Excel

] Word

[1 Desarrollo de habilidades personales y profesionales
14. (Qué modalidad prefiere?

[J Presencial

[J Virtual

[ Esquema hibrido

[] Me es indistinto

[] No me interesa

15. [ Estaria dispuesto a participar del cambio?

16. (Qué actividad o tarea espera hacer mejor después de esta capacitacion?
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Anexo I11: Encuesta de satisfaccion

Encuesta de satisfaccion: Capacitaciones
El proposito de esta encuesta de satisfaccion, es conocer el punto de vista del colaborador e
identificar la efectividad de las capacitaciones dictadas.

1. Indique nombre completo
2. (Cual es su posicion ocupada?
3. Indique cuél de las siguientes capacitaciones recibio:

[ Liderazgo, coaching y gestion del cambio

[ La comunicacion y las organizaciones

[] Conduccion de reuniones eficientes

[] Word

L] Excel

[J Oficina virtual

[] Desarrollo de habilidades personales y profesionales
[] Analisis del Riesgo Crediticio y Gestion de Cobranzas
[ Taller de formacion legal

4. (Como considera que fueron las capacitaciones?
[1Muy satisfecho

[JAlgo satisfecho

[INi satisfecho ni insatisfecho

[JAlgo insatisfecho

[JMuy insatisfecho

5. (Le resulto de facil comprension?
[ IMuy satisfecho

[JAlgo satisfecho

[INi satisfecho ni insatisfecho

[JAlgo insatisfecho

[1Muy insatisfecho

6. En el caso de que no, ;qué sugerencias podrias hacernos?

7. (Siente que esta instancia de capacitacion, contribuye a mejorar su desempefio?
[ Totalmente de acuerdo

[JAlgo de acuerdo

[INi de acuerdo ni en desacuerdo

[JAlgo en desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo
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8. (Como calificaria el material utilizado en el curso?
[JExcelente

[JMuy bueno

[JBueno

[IDeficiente

[IMuy deficiente

0. Conocimientos adquiridos: (Marqué la que corresponda)
Deficiente Malo Satisfactorio Bueno Excelente

Nivel de conocimientos y habilidades previos a la capacitacion

] ] ] ] ]

Nivel de conocimientos y habilidades

0 0 0 0 0

10. Nivel de satisfaccion con respecto al capacitador. (Marqué la que corresponda) *
Deficiente Malo Satisfactorio Bueno Excelente

El capacitador generd interés en los participantes

L] L] L] L] L]

La comunicacion fue clara

L] L] L] L] L]

Las dudas, dificultades y/o problemas fueron resultas por el capacitador

L] L] L] L] L]

11. (Qué mejorarias de la capacitacion?

12. (Desea realizar alguna sugerencia para mejorar el proceso de aprendizaje
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Anexo IV: Evaluacion de Desempeiio

Evaluacion de Desempeiio:
Medicion de los Objetivos del Plan de Capacitacion.

Empleado:
Cargo:
Fecha:
Evaluador:

Objetivos del Plan de Capacitacion:

1. Aumentar la productividad y ofrecer herramientas para desarrollar habilidades,
actitudes y aptitudes.

2. Perfeccionar los métodos de trabajo para fomentar la confianza de los empleados en
la realizacion de sus tareas.

3. Mejorar las relaciones interpersonales y la comunicacion dentro de los equipos de
trabajo.

4. Incorporar procesos de retroalimentacion para mejorar el desempefio del personal.

5. Fomentar la participacion activa de los empleados en los programas de capacitacion.

1. Evaluacion de Productividad y Habilidades

Objetivo: Aumentar la productividad y proporcionar herramientas para desarrollar
habilidades, actitudes y aptitudes.

Criterio Desempeiio

(Ha mostrado mejoras en la calidad y cantidad del trabajo?

[ ] Excelente [ ] Bueno [ ] Aceptable [ ] Insuficiente

(Aplica las herramientas adquiridas en la capacitacion en su labor diaria?
[ ] Siempre [ ] Frecuentemente [ ] Ocasionalmente [ ] Nunca

(Ha incrementado su eficiencia en la ejecucion de tareas?

[1Si[]No

Comentarios adicionales

2. Evaluacion de Métodos de Trabajo y Confianza

Objetivo: Perfeccionar los métodos de trabajo y fomentar la confianza en las tareas
asignadas.

Criterio Desempefio

(Ha mejorado la organizacion y planificacion de sus tareas?

[ ] Excelente [ ] Bueno [ ] Aceptable [ ] Insuficiente

(Muestra confianza y proactividad al asumir tareas nuevas o mas complejas?
[ ] Siempre [ ] Frecuentemente [ ] Ocasionalmente [ ] Nunca

(Realiza sus tareas con mayor autonomia después de la capacitacion?
[1Si[]No

Comentarios adicionales

3. Evaluacion de Relaciones Interpersonales y Comunicacion
Objetivo: Mejorar las relaciones interpersonales y la comunicacion dentro de los equipos de
trabajo.
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Criterio Desempefio

(Ha mejorado la comunicacioén con sus compafieros y supervisores?
[ ] Excelente [ ] Bueno [ ] Aceptable [ ] Insuficiente

(Participa activamente en reuniones y actividades de equipo?

[ ] Siempre [ ] Frecuentemente [ ] Ocasionalmente [ ] Nunca
(Resuelve conflictos interpersonales de manera efectiva?
[1Si[]No

Comentarios adicionales

4. Evaluacion de Retroalimentacion y Desempefio

Objetivo: Incorporar procesos de retroalimentacion para mejorar el desempefio del
personal.

Criterio Desempeiio

(Ha mostrado disposicion para recibir y aplicar retroalimentacion?

[ ] Siempre [ ] Frecuentemente [ ] Ocasionalmente [ ] Nunca

(Utiliza la retroalimentacion recibida para mejorar su rendimiento?

[ ] Siempre [ ] Frecuentemente [ ] Ocasionalmente [ ] Nunca

(Ha logrado mejoras en su desempeio después de recibir retroalimentacion?
[1Si[]No

Comentarios adicionales

5. Evaluacion de Participacion en la Capacitacion

Objetivo: Fomentar la participacion activa de los empleados en los programas de
capacitacion.

Criterio Desempeiio

(Ha mostrado interés y compromiso con las actividades de capacitacion?

[ ] Siempre [ ] Frecuentemente [ ] Ocasionalmente [ ] Nunca

(Ha participado activamente en las sesiones y actividades propuestas?

[ ] Siempre [ ] Frecuentemente [ ] Ocasionalmente [ ] Nunca

(Ha puesto en practica los conocimientos adquiridos durante las capacitaciones?
[ ] Siempre [ ] Frecuentemente [ ] Ocasionalmente [ ] Nunca

Comentarios adicionales

Evaluacion General:
Puntaje Total:

Criterio Puntaje (1-5)
Productividad y habilidades
Me¢étodos de trabajo y confianza
Relaciones interpersonales
Retroalimentacion y desempefio
Participacion en la capacitacion
Promedio del puntaje:

Comentarios Generales del Evaluador:
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Plan de Accion (si corresponde):

. Acciones de mejora:
. Metas y plazos de mejora:
Firma del Empleado:

Firma

del Evaluador:

Instrucciones para el Evaluador:
- Evalie el desempeno del empleado con base en los criterios descritos,
proporcionando comentarios claros y constructivos.
- Elpuntajees de 1 a5, donde:
| 1=Muy Insuficiente
| 2 =Insuficiente
| 3= Aceptable
| 4 =Bueno
| 5 =Excelente
- La evaluacion debe ser objetiva y basada en comportamientos observables, no en
percepciones personales.
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