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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “El proceso de capacitacion de personal y su
influencia en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Recupera y Asociados S.A.C. Periodo 2014.” se encuentra dividido por cuatro
capitulos bastante diferenciados, precedidos por las Generalidades de la
investigaciéon, en la cual se detalla el Titulo de la Investigacion, Area de

investigacion, Autor, Asesor e Institucion en la cual se realiza la investigacion.

El Capitulo I: Planteamiento del Problema, se encuentra a su vez dividido en
cinco puntos. Inicia su formulacion con la identificacién y determinacion del
problema, en la cual se hace un andlisis de entorno de la Empresa Recupera y
Asociados en relacion al desempeiio laboral y el proceso de capacitacion,
seguido de las delimitaciones de la investigacion, formulacion del problema,
objetivos generales y especificos y justificacion, importancia y alcances de la

investigacion.

El Capitulo II: Marco teorico, hace mencion a los fundamentos tedricos que dan
sustento a la presente investigacion, iniciando con la cita de los antecedentes
del estudio, en el cual se nombra una serie de investigaciones similares, en
funcion a sus variables, a la presente, seguido por las Bases Teorico —
Cientificas, en la cual se hace mencion de los diferentes autores. Continuamos
con la definicibn de términos bésicos, el sistema de hipotesis y la

operacionalizacion de las variables.

El Capitulo Ill: Metodologia, sustenta el tipo, nivel y disefio de la investigacion,
asi como también, la determinacion de la poblacién y técnicas e instrumentos a
utilizar, sumado a la explicacion del procesamiento y andlisis de informacién

empleada.



El Capitulo 1V: Resultados y discusién, se divide en dos partes, y se encarga de
dar a conocer los resultados tras la aplicacion de los instrumentos de
recoleccién de datos, expresado en forma de tablas y graficas. Se tiene de este
modo, en su primera parte el tratamiento estadistico e interpretaciones, seguido
por el Contraste de hipotesis, la cual determinara si se cumple o no el

planteamiento.

El documento finaliza con la presentacibon de las Conclusiones,

Recomendaciones, Referencias y Anexos de la investigacion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

IDENTIFICACION Y DETERMINACION DEL PROBLEMA.

Una de las estrategias de captacion de clientes que han adoptado
muchas empresas es la de brindar facilidades de pago pdstumos a la
adquisicién de un bien. Dicha practica puede presentar tanto ventajas
como desventajas, considerando que permite asegurar una compra,
pero al mismo tiempo, se corre el riesgo de retrasos de los pagos,

perjudicando de este modo a la organizacion.

Es por ello que estas organizaciones recurren a empresas gestoras de

cobranzas que permitan realizar seguimiento de las deudas.

Una de estas empresas es Recupera y Asociados S.A.C., la cual brinda
el servicio de gestor de cobranzas para Esika, efectuando el cobro de
deudas de 7820 clientes con un promedio de tres meses de retraso y

mas.

Los colaboradores encargados de la gestion de cobranzas se encargan
de realizar labores de negociacion directa con los clientes y carteras
cuya intervencion es necesaria. Previamente a la ejecucién de sus
funciones los cobradores son capacitados a fin que su rendimiento sea
el adecuado. A pesar de ello se registran indices de rotacion regulares

gue deben su origen en la busqueda por el cumplimiento de las metas.

Cabe indicar que las capacitaciones dirigidas a los cobradores son
continuas, y tienen como objeto perfeccionar las habilidades del personal

a fin que su desempefio pueda elevarse.



1.2

121

1.2.2

123

1.2.4

En la presente investigacion se determinard qué tanto dichas

capacitaciones estan contribuyendo a que el personal pueda mejorar su

desemperio.

DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION.

Delimitacion espacial

La presente investigacion tomara lugar en la ciudad de Lima.

Delimitacion temporal

Considerando el momento de la investigacion, estd se centrard en

analizar la informacion del afio 2014.

Delimitacién social

La delimitacion social corresponde al estudio de la empresa Recupera y

Asociados S.A.C. con su sede en Lima.

Delimitacion conceptual

Los conceptos que se analizardn en la presente investigacion se

relacionan al desempefio laboral y el proceso de capacitacion de

personal.



1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA.

1.3.1 Problema General

¢, Cudl es la influencia del proceso de capacitacion de personal en el

desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Recupera y

Asociados S.A.C.?

1.3.2 Problemas Especificos

- ¢Cual es el nivel capacitacion del personal en la empresa Recupera y

Asociados S.A.C.?

- ¢Cual es el nivel de desempefio laboral de los colaboradores de la

empresa Recupera y Asociados S.A.C.?

1.4 OBJETIVOS: GENERALES Y ESPECIFICOS.

1.4.1 Objetivo General

Establecer la influencia del proceso de capacitacion de personal en el

desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Recupera y

Asociados S.A.C.

1.4.2 Objetivos Especificos

- Determinar el nivel capacitacion del personal en la empresa

Recupera y Asociados S.A.C.
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1.5.2

- Evaluar el nivel de desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Recupera y Asociados S.A.C.

JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y ALCANCES DE LA
INVESTIGACION.

Justificacién

La justificacion tedrica de la investigacion radica en la contribucion que
generard a las areas de los procesos de la gestion del talento humano,
especificamente al Proceso de Capacitacion y Evaluacion del

desempeiio.

Ademas, se justifica metdédicamente dado que se ha propuesto una
nueva formulacion de problema de investigacibn en funcion de la

realidad problematica de una empresa privada.

Importancia

La investigacion tiene su importancia en la relacion establecida entre dos
variables del proceso de la gestion del talento humano, estableciendo
una relacion causal medida por medio de una correlacion. Asi, la
investigacién permitira conocer si en la praxis, la capacitacion puede

repercutir en que los colaboradores puedan lograr un mejor desempernio.



1.5.3 Alcances y limitaciones

1.53.1

1.53.2

Alcances

El alcance se dirige a la empresa Recupera y Asociados S.A.C., la cual
obtendra resultados reales del impacto de los procesos de capacitacion,
midiendo su efectividad y alcance en los trabajadores, asumiendo que
una correcta implementacion de este proceso deberia de llevar al logro

de mejoras en el desempefio laboral.

Del mismo modo, la investigacion se enmarca como un marco
referencial de alcance para empresas gestoras de cobranzas y similares,
a fin que puedan tomar medidas que lleven a generar cambios y

mejoras.

Limitaciones

Se cuenta con las siguientes limitaciones:

- Debido a cuestiones laborales, se goza con limitacion de tiempo para
la dedicaciébn del tiempo completo a la elaboracion de la
investigacion.

- Normas que restringen la accesibilidad a cierta informacion de la
empresa.

- La poblacién de estudio presenta limitaciones de tiempo para ser

evaluados.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO.

a) La gestion del talento humano y su incidencia en el desempefio

laboral en Mabetex distribuidora textil de la ciudad de Ambato

La investigacion fue desarrollada por Sotomayor, M. (2010) para la
Universidad Técnica de Ambato. La investigacion permitio concluir
gue la efectividad organizacional es eficiente por parte de todo el
personal, ya que siempre se apoyan en equipos de trabajo y mejoran
su desempefio laboral; a pesar de contar con conocimientos
empiricos. Ademas, la distribuidora textil no cuenta con un modelo de
gestion de talento humano para mejorar el desempefio laboral, por
esta razon no existe un entrenamiento hacia su personal, lo cual no se
mide el grado de eficiencia y calidad de desempefio. En tanto, la
capacitaciéon actual que realiza la direccion de la empresa es
deficiente para mejorar o explotar el talento que cada empleado
posee. Es muy importante darle siempre motivos al personal para que
se comprometa con la empresa y de esta manera aumentar su nivel
de desempefio laboral y personal. También se pudo concluir que el
departamento de administracion del personal no cuenta con un equipo
de cémputo que les permita el manejo real de la informacién, en
cuanto a horarios de trabajo, registro de horas extras, motivaciones o
desempefio laboral de los empleados, por esta razdén sus
colaboradores no se sienten conformes con el pago de su tiempo
extra, por la atencion personalizado para los clientes. En la empresa,

el departamento administrativo no posee un control en cuanto a la
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distribucion de funciones de desempefio para cada carga de trabajo
del empleado. La administracion del personal para el analisis de
puestos siempre lo realizan mediante entrevistas o la observacion
directa, con estas técnicas no pueden conocer con exactitud las
capacidades que posee el trabajador para desempefiar con eficiencia
el puesto que le otorgan. El estrés y conflicto del personal en la
distribuidora textil se presenta en los dias de feria, ya que los clientes
realizan los pagos de los créditos y la compra de mercaderia. La
recopilacion de la informacion se torn6 un poco complicada al
momento de analizar y estudiar o necesario para el desarrollo de la
investigacion del tema de la tesis, cabe recalcar que es la primera vez
gue se realiza una investigacion y un analisis a la gestion del talento
humano para mejorar su desempefio laboral en una PYME.
Finalmente se deduce que una empresa para ser productiva debe
contar con un talento humano motivado, siempre mejorando sus
destrezas y habilidades para que su desempefio laboral sea eficiente,

efectivo y productivo.

b) Plan de capacitacion para mejorar el desempefio de los
trabajadores operativos del gimnasio “Sport Club” de la ciudad
de Trujillo — 2013.

La presente investigacion fue elaborada por Martell, B. y Sanchez, A.
(2013), para la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo. La
investigacion permite concluir que al diagnosticar la situacion del
desempeiio laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport
Club antes de la implementacion del plan de capacitacion,
encontramos que este era calificado por los clientes con un puntaje

promedio de 3.39 en una escala de 0 a 10 donde O representaba lo
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mas cercano al pésimo desempefio y 10 el Optimo desempefio,
concluyendo que el enunciado del problema planteado para la
presente investigacion tuvo fundamento real, ya que el desempefio
laboral no estaba bien visto por los clientes y tuvo que plantearse una
medida para revertir la situacion, que en este caso fue la
implementacion de un plan de capacitacion. Ademas, al analizar los
principales beneficios de la implementacion del plan de capacitacion
concluimos en que no solo impactan en el ambito econdmico, al
mejorar la satisfaccion del cliente con el desempefio de los
trabajadores y fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen
impacto en el desarrollo personal de cada trabajador quiénes notan la
diferencia en sus capacidades para afrontar diversos problemas, para
ejecutar su trabajo y relacionarse con los clientes. Finalmente,
mediante el analisis comparativo de los resultados del diagnostico del
desempeiio laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport
Club de la ciudad de Trujillo obtenido antes y después de la
implementacion del plan de capacitacion y gracias al analisis
estadistico descriptivo, podemos concluir que se ha demostrado que
la implementacién de un plan de capacitacion mejora el desempefio
laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la
ciudad de Truijillo, lo cual se demuestra incluso con la aplicacion de la
prueba estadistica Z al tener un estadistico de valor 29 que considera

nuestra hipétesis en la zona de aceptacion.

c) Capacitacion y desempefio laboral de los empleados de la
Comision Federal de Electricidad de la zona Montemorelos-

Linares Nuevo Ledn.

Esta tesis fue elaborada por Dias, R. (2011), para la Universidad de

12



Montemorelos. Esta investigacién tuvo como objetivo conocer si la
autoevaluacion del nivel de capacitacion influye en la autoevaluacion
del nivel de desempeiio laboral de los empleados de la CFE zona
Montemorelos-Linares, Nuevo Ledn. Con los resultados obtenidos del
andlisis estadistico a los datos de la muestra se pudo concluir que si
existe una influencia lineal, positiva y significativa. Esto significa que a
mayor nivel de autoevaluacion de la capacitacién, mayor es el nivel de
autoevaluacion del desempefio laboral. El analisis a la hipétesis
permitié conocer que las variables de género, grado de escolaridad y
el tipo de empleo no tuvieron un efecto significativo sobre la
autoevaluacion del nivel de capacitacion, interpretdndose que tanto
hombres como mujeres de los diferentes grados de escolaridad, de
tiempo completo y eventuales, tuvieron una buena autoevaluacion del
nivel de capacitacion.

El analisis estadistico de la hipétesis permiti6 conocer que las
variables agencia a que pertenece, el estado civil y la categoria de
trabajo no tienen un efecto significativo sobre el nivel de capacitacion
de los empleados; es decir que no importa la ciudad donde trabajan,
ni si son casados, solteros, divorciados, etc., ni tampoco si el trabajo
se desarrolla en una oficina o en campo, la autoevaluacién del nivel
de capacitacion es muy buena. En tanto, la autoevaluacion del nivel
de capacitacion de los empleados no esta relacionada con la edad; es
decir que la autoevaluacién de la capacitacion de los empleados es la
misma, muy buena, sin importar su edad. Por otro lado, después de
analizar los resultados de la prueba estadistica a la hipotesis se
concluye que no existe una relacién significativa entre la
autoevaluacion del nivel de capacitacion y el tiempo de servicio en la
empresa; es decir que indistintamente de los aflos de servicio en la
empresa, la autoevaluacion del nivel de capacitacion es similar, muy

buena. Los resultados del andlisis a la hipotesis permitieron conocer
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gue no existe una relacion significativa entre la autoevaluacién del
nivel de capacitacion y la antigiiedad en el puesto; lo que significa que
la autoevaluacién del nivel de capacitacion es muy buena, sin importar
la cantidad de tiempo que el empleado tiene ejerciendo el puesto.
Respecto al desempeiio, genero, grado de escolaridad y tipo de
clientes, Los resultados del analisis a la hip6tesis permitieron conocer
gue no existe una relacién significativa entre la autoevaluacion del
nivel de capacitacion y la antigiedad en el puesto; lo que significa que
la autoevaluacion del nivel de capacitacion es muy buena, sin importar

la cantidad de tiempo que el empleado tiene ejerciendo el puesto.

d) Eficacia de cuatro sistemas de capacitacion sobre el Desempefio

Laboral de empleados de una empresa de servicios telefonicos

Esta tesis fue presentada por Montes, L. (2012), para la Universidad
Mayor de San Marcos. En la investigacion, se comprobd que existian
diferencias significativas entre los cuatro sistemas de capacitacion
siendo el de mejor rendimiento el sistema presencial con un promedio
de 16.52, y el menos eficaz el de audioconferencia con 10.98. Asi
mismo, se comprob6 que existian diferencias significativas entre los
cuatro sistemas de capacitacion en el aspecto de habilidad, siendo el
mas eficaz el método presencial con 5.38 y el menos eficaz la
audioconferencia con 3.64; y que existia correlacién positiva y
significativa entre los sistemas de capacitacion y el aspecto de
habilidad.

Ademas, se comprobd que existian diferencias significativas entre los

cuatro sistemas de capacitaciéon en el aspecto de calidad, siendo el

mas eficaz el método presencial con 550 y el menos la
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audioconferencia con 3.64; y que existia correlacion positiva y
significativa entre los sistemas de capacitacion y el aspecto de
calidad. Por otro lado, se concluye que existian diferencias
significativas entre los cuatro sistemas de capacitacion en el aspecto
de productividad, siendo el méas eficaz el método presencial con 5.64
y el menos la audioconferencia con 3.70; y que existia correlaciéon
positiva y significativa entre los sistemas de capacitacion y el aspecto
de productividad. También se pudo observar que las variables costos
de capacitacion y efectividad en el rendimiento laboral se hallan
altamente correlacionados, r = 0.87, en el sentido que los sistemas de
149 capacitacion a medida que se incrementa su costos son también
mas efectivos. El sistema de capacitacion presencial demostré ser el
mas eficaz en todos los aspectos evaluados, aun cuando es el mas
costoso, por otro lado, el sistema de audio conferencia que es el
menos costoso demostro ser ineficaz. Se comprobd la hipotesis
general que afirmaba que existian diferencias significativas en
desempeiio laboral entre los cuatro grupos expuestos a diversos
sistemas de capacitacion (Educacion Presencial, Educacion Virtual,

Video Conferencia y Audio Conferencia).
2.2 BASES TEORICAS - CIENTIFICAS.
2.2.1. Capacitacion de personal
La capacitacién de personal es una funcion de gestion de recursos
humanos relacionada con la actividad organizativa destinada a
mejorar el rendimiento de los individuos y grupos en la

organizacion.

Segun Harrison, R. (2005), la capacitacion de personal abarca tres
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actividades principales: Capacitacién, educacion y desarrollo.

e Formacién: Esta actividad se centra en, y se evalla en contra,
el trabajo que un individuo posee actualmente. Esta posicion
también es presentada por Thomas, N., Pat, C. y Noreen, H.
(1995).

e Educacion: Esta actividad se centra en los puestos de trabajo
gue una persona puede potencialmente sostener en el futuro, y
se evalla contra esos puestos de trabajo.

e Desarrollo: Esta actividad se centra en las actividades que la
organizacién que emplean a la persona, o que el individuo es
parte de, y en la que pueden participar en el futuro, y es casi

imposible de evaluar.

Los "grupos de interés" en la formacion y el desarrollo se clasifican
en varias clases. Los patrocinadores de la formacion y el desarrollo
son los altos directivos. Los clientes de la formacion y el desarrollo
son los planificadores de negocios. Los gerentes de linea son
responsables de entrenar, los recursos y el rendimiento. Los
participantes son los que en realidad se someten a los procesos.
Los facilitadores son personal de Gestion de Recursos Humanos, y
los proveedores son especialistas en la materia. Cada uno de estos
grupos tiene su propia agenda y motivaciones, que a veces entrar

en conflicto con el orden del dia y las motivaciones de los demas.

Los conflictos son parte de las consecuencias de la gestion de
carrera que tienen lugar entre los empleados y sus jefes. La razén
namero uno por la gente deja sus trabajos es el conflicto con sus

jefes. Hoober, J. (2003), sefiala que el entrenamiento de un
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empleado, para que pueda llevarse bien con la autoridad y con el
personal, debe considerar los diversos puntos de vista en una de
las mejores garantias de éxito a largo plazo. Asi, el talento, el
conocimiento y la habilidad sola no compensaran una relacion

agria con un superior, por pares, o cliente.

Los roles tipicos en el campo incluyen el desarrollo / administracion
ejecutiva y de supervision, la orientacion de nuevos empleados, la
capacitacion profesional de habilidades, capacitacion técnica /
trabajo, la formacion de servicio al cliente, capacitacion de ventas y
comercializacion, y la formacion relacionada a la salud y la
seguridad. Los puestos de trabajo pueden incluir cargos como el de
vicepresidente de capacitacion organizacional, director de
formacion, especialista en desarrollo de gestion, analista de
capacitacion, director de aprendizaje, y asesor de desarrollo

profesional individual.

El desarrollo del talento es un proceso de cambio para una
organizacion, los empleados, los grupos de interés y grupos de
personas dentro de ella, utilizando el aprendizaje planificado y no
planificado, con el fin de lograr y mantener una ventaja competitiva

para la organizacion.

Rothwell, J. y Kazanas, H. (2004), nos dicen que si bien el
desarrollo del talento esta reservado para la alta direccion, y que es
cada vez mas claro que el desarrollo profesional es necesario para
la retencion de cualquier empleado, sin importar su nivel en la
empresa. Las diferentes investigaciones han demostrado que algun
tipo de carrera es necesario para la satisfaccion en el trabajo y por

lo tanto la conservacion del empleo. Las organizaciones deben
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incluir este proceso en su vision general para generar satisfaccion

de los empleados.

Rothwell, W. (2005), nos dice que el desarrollo del talento se esta
convirtiendo cada vez mas popular en varias organizaciones, como
empresas que estdn pasando de la formacién y el desarrollo
tradicional al desarrollo organizacional como objetivo empresarial.
El desarrollo del talento abarca una variedad de componentes,
tales como la formacién, el desarrollo profesional, gestion
profesional, y la formacion y desarrollo organizacional. Se espera
gue durante el siglo 21 mas compafias comiencen a utilizar en

términos mas integrales el desarrollo del talento.

2.2.1.1. Evaluacion de la capacitacion

El enfoque mas difundido para evaluar las acciones
formativas es el desarrollado por Donald L. Kirkpatrick
(1994), quien ide6 un modelo de evaluacion en cuatro

niveles:

= NIVEL 1 REACCION: ¢Qué opinan los participantes
acerca de la capacitacion recibida?

= NIVEL 2 APRENDIZAJE: ¢(En qué medida han
aprendido los participantes lo que se les ha enseiado?

= NIVEL 3 TRANSFERENCIA: ¢(Qué cambios de
conducta se han producido en el desempefio de los
participantes como consecuencia de la capacitacion?

= NIVEL 4 IMPACTO: ¢Hasta qué punto se han
producido resultados tangibles en cuanto a la

productividad?

18



a) Evaluacién de lareaccion

También llamada evaluacion de la satisfaccion; tiene
como objetivo conocer el parecer de los participantes con
respecto a la accion de capacitacién inmediatamente

después que se ha llevado a cabo.

Esto es, enterarse de su satisfaccion o insatisfaccion con
respecto a los diferentes aspectos que conformaron la

actividad formativa.

Esta evaluacion se basa en el entendido de que los
participantes son los principales clientes de la

capacitacion, por lo tanto, sus apreciaciones son valiosas.

Generalmente, esta evaluacion se realiza a través de
cuestionarios escritos anénimos pero también se puede
encuestar telefobnicamente. En ambos casos se aplica el

instrumento al finalizar la capacitacién.

Existen diversas areas para la interrogacion:

e Facilitador: se pregunta acerca de las competencias
percibidas sobre los docentes, tales como su dominio
del tema, claridad de sus explicaciones, facilidad para
resolver consultas, capacidad para crear un buen

clima de trabajo, etc.
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Contenido: se recaba informacion sobre los temas
tratados, por ejemplo, los objetivos estuvieron
claramente explicados, los objetivos establecidos
fueron cumplidos, el contenido es relevante para el
trabajo, qué temas han faltado, qué temas no eran

necesarios, etc.

Metodologia: se pregunta acerca de los métodos
utilizados: su caracter interactivo, su adecuacion con
el contenido, discusiones en clase, materiales
entregados antes del curso, ejercicios y/o actividades,
lecturas, asignaciones escritas o tareas,

audiovisuales, etc.

Infraestructura: especialmente acerca del aula de
clase: tenia la disposicion adecuada para aprender,
estaba libre de distracciones externas, estaba
arreglada y limpia, ventilacién, insonorizacion,

acustica, calidad de las carpetas, etc.

Organizacion: se pregunta acerca de varios
aspectos: horarios, calidad del refrigerio, proceso de

matricula, etc.

McCain, D. (2005), nos dice que entre los errores que se

cometen al efectuar la evaluacién se menciona: utilizar el

mismo cuestionario para todos los cursos, desarrollar

cuestionarios empleando preguntas abiertas dificiles de

evaluar, falta de balance en el cuestionario entre
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b)

preguntas positivas y la solicitud de criticas al contenido,
no estar preparando el camino para los otros niveles de
evaluacion y el no llevar a cabo un piloto del cuestionario

de evaluacion.

Evaluacion del aprendizaje

El nivel 2 Evaluacién es el proceso de recolectar, analizar,
resumir, reportar y aplicar la informacién para evaluar
cuanto del programa han aprendido los participantes y
gue tan bien pueden aplicar sus nuevos conocimientos,
técnicas y habilidades en el contexto de una experiencia

de aprendizaje.

e ¢ Qué conocimientos se han adquirido?
e ¢ Qué habilidades se han desarrollado?

e ¢ Qué actitudes se han cambiado?

Desde otra perspectiva, esta evaluacion indaga si los
participantes lograron alcanzar los objetivos de
capacitacion establecidos en el Plan. Es decir, por
ejemplo, si el objetivo central de capacitacion era que “las
secretarias manejen el programa MS Excel a nivel
avanzado”, entonces se elaborara una prueba que
permita corroborar que efectivamente las secretarias
hacen uso de este programa informatico al nivel
avanzado, ¢coémo se puede hacer? una alternativa es
tomar un examen escrito con ejercicios a resolver, sin
embargo, seria mas precisa una prueba individual del

empleo del MS Excel, utilizando un computador, siguiendo
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una lista de verificacion.

Existen tres momentos para evaluar el aprendizaje:

e Antes de la accion formativa: se utilizan los “pre
tests” que en primer lugar tienen como finalidad hacer
un diagndéstico inicial del nivel de conocimiento de los
participantes para adaptar la ensefianza a dicho nivel,
y segundo tener un punto de referencia para luego
compararlo al final de la accién formativa con un “post
test” y poder apreciar el aprendizaje producido. Como
es previo al desarrollo del contenido, la recopilacion

es propiamente para efectos de Analisis’ .

e Durante la accion formativa: en capacitaciones
superiores a 12 horas es conveniente hacer uso de
herramientas de evaluacion durante su desarrollo
para apreciar el avance de los participantes. Su

propdsito es realizar el Andlisis del Proceso.

e Al finalizar la accién formativa: siempre se debera
realizar una evaluacion final para constatar el
aprendizaje global de los participantes. Esta es
propiamente una evaluacion en el sentido del

término.

Piscurich, G (2003) sefiala las técnicas de Evaluacion del
Aprendizaje:

! Piscurich, G (2003: pag. 53) Trainer Basics. ASTD, Alexandria. USA.
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e Pruebas escritas: son los examenes clasicos,
pueden ser diseflados con preguntas abiertas, de
alternativas multiples, dicotomicas, tipo Likert, de

completamiento, de relaciones, etc.

e Pruebas orales: entrevistas, exposiciones, etc.

e Pruebas practicas: efectuar el armado, desarmado o
funcionamiento de algun equipo o sistema objeto del

entrenamiento.

e Pruebas de simulacion o situacionales: juego de
roles, estudio de casos, bandeja de entrada, juegos
de empresas, etc.

Evaluaciéon de la transferencia

De nada sirve que las evaluaciones del aprendizaje hayan
sido muy buenas si luego el participante olvida o no puede
poner en practica lo aprendido en el momento y lugar
oportuno. La evaluacion de la transferencia es el proceso
gue permite medir hasta qué punto los conocimientos,
habilidades o actitudes adquiridos por el participante en la
accion formativa son utilizados en el puesto de trabajo. A
diferencia de los primeros dos niveles, en este caso, la
evaluacion se lleva a cabo luego de dias, semanas o
meses de haber finalizado la capacitacion, dando un
tiempo prudencial para que el participante pueda aplicar lo
aprendido. Es oOptimo que la evaluacion de la

transferencia implique hacer una evaluacion del
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desempefio de los participante antes de la accion
formativa, para después hacer un seguimiento de cémo

se esta aplicando lo aprendido.

Técnicas de Evaluacion de la Transferencia:;

e Informe del Directivo: reporte del jefe inmediato del
participante sefialando como, cuando y en qué
medida el capacitando estd aplicando lo aprendido.
Ejemplo: un jefe puede sefalar si el participante esta
desempefiandose mejor en equipo después de
haber llevado un taller de este tema.

e Entrevista al Directivo: interrogatorio que realiza un
miembro del area de capacitacion al jefe inmediato
del participante para conocer como, cuando y en qué
medida el capacitando esta aplicando lo aprendido.
Ejemplo: un gerente puede indicar si el participante
esta utilizando mejor un programa informatico luego

de su capacitacion.

e Protocolo de Observaciéon: formato a través del
cual se reporta el desempeio del capacitando y la
transferencia de lo aprendido observandolo en plena
tarea laboral. Ejemplo: después de una capacitacion
sobre el manejo de maquinaria de perforacion
minera, observamos en el mismo puesto de trabajo
si el capacitando esta siguiendo las medidas de

seguridad ensefadas.
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Focus Group; La realizacion de un focus group
compuesto de pocas personas (cuatro a seis)
puedan seguir un formato similar a la de la
entrevista. La ventaja aqui es que otras personas
pueden ampliar las ideas expresadas por uno de
ellos. El focus group puede incluir participantes, sus
gerentes, sus 0 sus comparieros, Se debe tomar en
cuenta que el grupo heterogéneo puede incluir
participantes y sus gerentes pueden inhibir la
completa expresion de las ideas respecto a la
perfomance, un protocolo o una lista de preguntas
puede apoyar este método.

Plan de Accion: los participantes aplican sus
nuevos conocimientos o habilidades en un proyecto
aplicativo o tarea. Este proyecto pasara por
evaluacion y podra luego aplicarse en la
organizacion. Ejemplo: un trabajador asiste a un
curso sobre remuneraciones, luego del mismo,
elabora un proyecto aplicativo para mejorar el

sistema remunerativo de su empresa.

Evaluacion de Desempefio: se pueden comparar
las evaluaciones del desempefio realizadas antes y
después de la accion formativa. Ejemplo: un
trabajador tiene wuna baja puntuacion en la
competencia “atencion al cliente” en su evaluaciéon

del desempefio. Por ello asiste a un taller sobre este
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d)

tema. Luego es evaluado nuevamente para saber si

hubo progreso.

e Auto reporte y Entrevista al Capacitando: el
mismo trabajador puede reportar la transferencia o
puede ser entrevistado por un miembro del area de
capacitacion. Ejemplo: un abogado asiste a un curso
de actualizacion en derecho tributario,
posteriormente, un miembro del area de capacitacion
lo entrevista para que reporte como y cuando ha

aplicado lo aprendido.

Como se observa, esta evaluacion consiste en que a
través de un directivo, de una observacién y del mismo

capacitando se reporte la utilizacion de lo aprendido.

Evaluacion del impacto

Este nivel mide los beneficios econdmicos obtenidos
como consecuencia de las acciones formativas
desarrolladas. Es decir, mide el ROl o Retorno de la
Inversion (por sus siglas en inglés). Mayormente este
andlisis se realiza so6lo para actividades de cierta
envergadura econdémica (por ejemplo para aquellas cuyo
costo supere los US $ 5,000.00).

Se expresa en indicadores como:

. Produccion: por ejemplo mayor volumen de ventas.
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. Tiempo: por ejemplo menor numero de horas
extras pagadas.
. Calidad: mejor cuadre de caja y por lo tanto

menores faltantes.

2.2.2. Desempeiio laboral

El presente documento describe, a manera de manual, los pasos y
recomendaciones a tener en cuenta por un trabajador (evaluador)
al medir el desempeiio de su colaborador (evaluado). De esta
manera podremos apreciar qué significa implementar un sistema

de evaluacion del desempefio en una organizacion:

2.2.2.1. Intervinientes en el proceso

e El colaborador (evaluado).

e El supervisor o jefe inmediato (evaluador).

e Eljefe inmediato del supervisor (ratificador).

e El jefe de seleccion y desarrollo de personal (quien tabula,
procesa y presenta la informacion de los resultados).

e El gerente de recursos humanos (responsable de direccion
del proceso, suscribe la informacion técnica y sustenta el
reporte final).

e EI comité de evaluacion del desempefio, érgano de
funcionamiento temporal el cual estard integrado por el
gerente de area, jefe inmediato y gerente de recursos

humanos.
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2.2.2.2.

El proceso de evaluacion

Alcanzar optimos resultados en este proceso es sencillo si

seguimos las pautas metodoldgicas que se mencionan a

continuacion;

a) Antes de iniciar la calificacién

» Reulna toda la informacion posible sobre los puestos de

las personas a las que va a evaluar, el Area de
Recursos Humanos tiene a su disposicion los perfiles

ocupacionales de todos los cargos del banco.

Es evidente el riesgo de que el desconocimiento de las
variables psicolégicas y sociales que reviste el calificar

a personas nos dificulte una apropiada evaluacion.

Recuerde que debe considerar el desempefio integral
de la persona en el puesto y el periodo de evaluacion.
No debemos considerar los aspectos personales y/o
caracteristicas generales del empleado a evaluar, sino
mas bien los factores de medicibn que se han
considerado para el proceso. Asimismo, debe evitar
contaminarse por sucesos recientes positivos 0
negativos de la actuaciéon del trabajador, no considere

estos extremos sino el desempefio general.
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» No olvide que el futuro de un trabajador, sus
posibilidades mediatas e inmediatas dependen en

buena parte de la informacién que usted proporcione.

b) En el momento de la calificacion

» Determine un periodo de tiempo minimo para calificar a
cada uno de sus colaboradores. De acuerdo al estudio
realizado, el tiempo requerido para realizar
apropiadamente cada calificacion es de diez (10)

minutos.

» Realice la calificacion en privado y en el momento mas
propicio y oportuno, de ser posible hagala en su
domicilio o en la oficina, cuando no se presente

situaciones o la calificacion ya no se puede detener.

> Recuerde que debe observar la mayor objetividad
posible. La evaluacion de desempefio bien realizada,
es uno de los principales mecanismos para lograr la
eficiencia organizacional, obtener altos niveles de
desempeiio y asegurara la permanencia del negocio en

el mercado.

c) Después de la calificacién

> Luego de evaluar al trabajador a través del formato pre-
elaborado, debera tomar en cuenta lo siguiente:
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2.2.2.3.

> Cite al trabajador precisando fecha y hora exacta, asi
como el lugar donde se realizara la entrevista de

evaluacion.

> Inicie la entrevista en el momento y lugar establecidos,
considere el hecho de que la puntualidad, tiempo de
realizacion y privacidad son elementos importantes del

proceso.

» Permita que el colaborador llene el campo asignado a

“observaciones del evaluado”.

» Elabore conjuntamente con su colaborador el programa

de mejoramiento.

> Anote sus observaciones. Remita los documentos a su

jefe inmediato (de ser el caso) para la calificacion.

Modelo de Evaluacion: Escala grafica

Paul M. Muchinsky (2002), plantea que es un método basado
en una tabla de doble entrada, en que las filas muestran, los
factores de evaluacion y las columnas indican los grados de
evaluacion del desempefio. Los factores de evaluacion son
previamente definidos y son las cualidades que posee el
integrante que se desee evaluar. Se define simple y

objetivamente para evitar distorsiones.
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Ejemplos de factores:

e Conocimiento del negocio
e Trabajo en equipo

e Creatividad

e Liderazgo

¢ Responsabilidad

e Iniciativa

e Puntualidad

e Comunicacion asertiva

e Calidad del trabajo

e Atencion al cliente

e Ausencia de accidentes

e Enfoque en los resultados
e Rapidez en las soluciones

e Presentacién personal

Luego de definir los factores se procede a establecer los
grados de evaluacion es decir la escala de evaluacion que

generalmente es de 3, 4, 5 6 6 grados.
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Cuadro N°01. ESCALA GRAFICA DE EVALUACION DE

DESEMPENO
. L Apenas .
FACTORES: Optimo Bueno Regular aceptable Deficiente
Produccién si A Satisf A Siempre esta
(calidad de trabajo iempre veces atisface veces por por debajo de
realizado) supera los supera los los debajo de los los
estdndares | estandares | estandares | estandares .
estandares
Calidad ) ) ) .
(esmero en el Excepcional Calidad Calidad ~ Calidad Pésima
trabajo) calidad en el | superior en ; ._ | insatisfactori | calidad en el
] : . satisfactoria -
trabajo el trabajo a trabajo
Conocimiento del c
trabajo Conoce todo m;snggﬁo Conoce lo | Conoce parte | Conoce poco
(experiencia en el el trabajo necesario | suficiente del trabajo el trabajo
trabajo)
Coope_r acion Excelente Buen Colabora
i (relaciones espiritu de espiritu de normalment Colabora No colabora
interpersonales) piritude 1 2boracié poco
colaboracion n e
Cooperacion de
situaciones
(capacidad para Excelente Buena Capacidad Poca Ninguna
resolver capacidad de | capacidad | satisfactoria | capacidad de | capacidad de
problemas) intuicién | de intuicién | de intuicién | intuicién intuicién
Creat?vidad Siempre Casi Algunas Raras veces Nunca
(capacidad de Slemp siempre veces Y
innovar) tiene ideas . . presenta presenta
tiene ideas presenta . .
excelentes . ideas ideas
excelentes ideas
Reali;acién Excelente Buena Razonable
(capacidad de - capacidad | capacidad Dificultad Incapaz de
hacer) capacidad de . :
R, de de para realizar realizar
realizacion R R
realizaciéon | realizacion

Fuente: Modelo de Evaluacion: Escala Grafica — Paul M. Muchinsky

En este método se utilizan instrumentos matematicos y

estadisticos.
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Pros:

1. Facilidad de planeacion y construccion del
instrumento de evaluacion.

2. Simplicidad y facilidad de comprension y utilizacion.
3. Vision grafica y global de los factores de evaluacion
involucrados.

4. Facilidad en la comparacion de los resultados de
varios empleados.

5. Proporciona féacil retroalimentaciéon de datos al

evaluado.

Contras:

1. Superficialidad y subjetividad en la evaluacién de
desemperio.

2. Produce efecto generalizador (efecto de halo), si el
evaluado recibe bueno en una factor, probablemente
recibird bueno en los demas factores.

3. Falla por la categorizacion y homogeneizacion de las
caracteristicas individuales.

4. Limitacion de los factores de evaluacion: funciona
como sistema cerrado.

5. Rigidez y reduccionismo en el proceso de

evaluacion.

El presente modelo ser4d usado para la recolecciéon de

informacion en la investigacion presente.
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2.3

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

Los términos presentados a continuacion fueron tomados del Diccionario

de Economia y Administracién de Eco-Finanzas.com.

e ABSENTISMO: Ausencia del trabajo justificada o no.

e ACCIDENTE LABORAL: Aquél sufrido por un trabajador o
trabajadora en su puesto de trabajo o bien en el viaje de ida o vuelta

al mismo.

e ADJUNTO/A: Aquella persona cuyo trabajo apoya o cumplimenta el
de otra. Salvo ocasiones en que se le da expresamente, carece de
autoridad.

e ALCANCE DEL TRABAJO: En una asesoria implica la profundidad
con la que se va a realizar el informe pedido segun el objetivo
perseguido con el mismo. A mayor alcance mayor es el coste y se

necesitan mas horas.

e ASESOR/A: Consejero/a externo/a.

e AYUDANTE: Empleado o empleada que presta ayuda a otra

persona, pero con categoria inferior y bajo sus érdenes.
e BRAINSTORMING: Término inglés que suele traducirse como

“torbellino o tormenta de ideas” y que se utiliza para designar una

técnica de grupo empleada en la investigacion cualitativa.
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Basicamente consiste en la reunion de un pequefio grupo
heterogéneo de 8-12 personas a las que se convoca para hallar

ideas o soluciones nuevas sin ninguna restriccion ni limitacion.

CATEGORIA: Ordenes jerarquicas de una profesion.

CIERRE PATRONAL: Opuesto a huelga. Acto por el que una
empresa cancela su actividad temporalmente para presionar a sus

empleados o empleadas impidiéndoles trabajar.

COLEGIO PROFESIONAL: Agrupacion de personas con la misma

profesidn, que tiene por fin defender sus intereses profesionales.

COMITE DE EMPRESA: Grupo de personas compuesto por los/as
representantes electos/as del personal dentro de una empresa para

defender sus intereses.

COMPENSACION: Indemnizacion econémica por el esfuerzo o

accidente a un/a empleado/a (por ejemplo, horas extraordinarias).

CONFLICTO COLECTIVO: Conflicto surgido por la discusion de
derechos y obligaciones de los trabajadores y trabajadoras de una

empresa.
CONVENIO COLECTIVO DE TRABAJO: Convenio entre la

direccién y el personal de una empresa sobre las condiciones

laborales. Intervienen patronal y sindicatos.
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CORRESPONSAL: Aquella persona que representa a una empresa
en lugar distinto al de la sede de la misma.

CUESTIONARIO: Escrito con las preguntas e instrucciones que
debe aplicar un/a entrevistador/a y en el que se han de anotar las
respuestas de la persona entrevistada. A veces, la persona
encuestada las puede contestar directamente en el cuestionario.

Debe facilitar su posterior tabulacion.

CURRICULUM VITAE: Enumeracion y descripcion detallada de la

formacion, experiencia y actividades profesionales de una persona.

DELEGADO/A SINDICAL: Persona que representa al sindicato ante

la empresa.

DEPARTAMENTO: Area de una empresa dedicada a una
determinada funcion. Se puede componer de varios servicios y tiene

una persona con funciones de direccion al frente del mismo.

DERECHO LABORAL: Parte del derecho que regula las relaciones
surgidas por la prestacion de un servicio por parte del personal, ya

sea libre, por cuenta ajena, etc.

DESEMPLEOQO: Situacion en la que una persona en edad laboral y en

proceso de busqueda de empleo, no encuentra trabajo.

DESPIDO IMPROCEDENTE: Aquél que resuelven los Juzgados de
lo Social que implica que la empresa causante del despido, puede
optar entre readmitir al/a la trabajador/a o la indemnizacion

correspondiente.
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DESPIDO: Accion por la que una empresa da por finalizada su

relacion laboral con un trabajador o trabajadora.

DIA HABIL: Todos los dias del afio que sean laborables a efectos

juridicos.

DIA LABORABLE: Aquél en que las empresas ofrecen sus servicios
al publico, dependiendo de cada negocio, suele ser de lunes a

viernes.

DIMISION: Renuncia voluntaria a un empleo.

DINAMICA DE GRUPO: Conjunto de acciones, cambios,
interacciones, reacciones y movimientos que actan en un grupo de
personas y que lo llevan a comportarse en la forma como lo hace. La
Dinamica de Grupo es, por otro lado, una disciplina perteneciente al
campo de la Psicologia Social, que se ocupa del andlisis de la
conducta de los grupos en su conjunto, de las variaciones de la
conducta individual de las personas que los integran, de las
relaciones entre grupos y del establecimiento de principios y técnicas

gue aumenten la eficacia de los grupos.

DISCUSION DE GRUPO: Técnica de Grupo, denominada también
Reunion de Grupo, que se utiliza en la investigacion cualitativa.
Basicamente consiste en formar un pequefio grupo homogéneo de
personas (6-12) para que sostengan un diadlogo sobre un tema que

de alguna forma esté relacionado con ellas.
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DIVISION: Area de una empresa dedicada a una actividad
especifica o0 un producto concreto. Cada divisibn tendra

departamentos especializados segun su funcién.

EMPATIA: Cualidad de comprender los problemas de otros y

ponerse en su lugar.

EMPRENDEDOR/A: Persona que crea una empresa 0 comienza

una actividad empresarial.

ENFERMEDAD PROFESIONAL: Aquélla que causa el tipo de

trabajo que desempefia un/a empleado/a.

ENRIQUECIMIENTO DEL TRABAJO: Accion cuyo fin es aumentar
la satisfaccion del personal empleado, que consiste en obtener

mayor flexibilidad y variedad en el trabajo.

ENTREVISTA DE SELECCION: Reunion, generalmente de dos
personas, destinada a evaluar el potencial de una persona candidata
a un puesto. Generalmente, es la Ultima etapa de un proceso de
seleccion y la llevan a cabo personal especializado y/o el/la futuro/a

jefe/a de la persona entrevistada.
ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD: Aguélla en la que la persona
gue realiza la entrevista hace preguntas dirigidas a la persona

entrevistada, dejandola hablar con libertad.

ESPECIALISTA: Persona experta en una materia determinada.
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EVALUACION DE TAREAS: Evaluacion  analitica  del
comportamiento necesario para la realizacion de una tarea, que
intenta identificar problemas, métodos 6ptimos de entrenamiento,
formacion y las capacidades requeridas para el desempefio de la

misma.

EXCEDENCIA: Interrupcion de un empleo con posibilidad de

reincorporacion.

EXPEDIENTE DE REGULACION DE EMPLEO: Proceso
administrativo mediante el cual se modifican sustancialmente las
condiciones de trabajo, o se finalizan las relaciones laborales de

unos/as trabajadores/as.

FINIQUITO: Documento y acto por el que se ajustan las cuentas que
tienen lugar como consecuencia de la finalizacion de una relacion

laboral o comercial.

FONDO DE GARANTIA SALARIAL: Organismo auténomo esparfiol
adscrito al Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales que esta
constituido por aportaciones empresariales obligatorias que
garantizan, en caso de crisis econdmica e insolvencia, el pago de

salarios a los trabajadores y trabajadoras por cuenta ajena.

FORMACION DEL PERSONAL: Formacion especifica dirigida al

personal de plantilla de una empresa a cargo de la misma.

HISTORIAL: Curriculum vitae resumido en una pagina que

generalmente acompafa a una solicitud de empleo.

39



HORARIO LABORAL: Horario en el que se desarrolla la jornada

laboral y que viene determinado por el empresario 0 empresaria.

HUELGA: Derecho de los trabajadores o trabajadoras a alterar o
suspender su actividad laboral como presion a la empresa para

conseguir mejoras en el trabajo.

HUELGA DE CELO: Aquélla en la que el personal rechaza la
realizacion de horas extras, desarrollan su trabajo con lentitud y

cumplen estrictamente todas las normas aplicables a sus funciones.

INCENTIVOS: Ventajas, generalmente econdmicas, que se
conceden a una persona para estimular su trabajo o dedicaciéon y
obtener de esta forma una mayor productividad. Los incentivos
pueden concederse para cualquier actividad que se desarrolla en la
empresa, aunque preferentemente se suele emplear para el

personal de produccion y de ventas.

INDEMNIZACION POR DESPIDO: Compensacion monetaria que

recibe un/a empleado/a a causa de un despido improcedente.

INVALIDEZ PERMANENTE/TEMPORAL: Incapacidad laboral

permanente/temporal.

JORNADA INTENSIVA: Jornada de trabajo que se desarrolla sin

interrupciones.

JUBILACION: Interrupcién definitiva de la vida laboral por razones

de edad o imposibilidad fisica.
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JUZGADOS DE LO SOCIAL: Organismo de la Administracion de

Justicia que media en los conflictos de trabajo.

KNOW-HOW: Término de origen inglés sin equivalente en
castellano, que podemos traducir como “saber hacer”. Representa el
conjunto de conocimientos técnicos y métodos que tiene una

persona, entidad o pais determinado.

LEYES LABORALES: Normas juridicas que regulan el trabajo por

cuenta ajena.

LIBRE CIRCULACION DE TRABAJADORES/AS: Posibilidad de
los/as trabajadores/as por cuenta ajena de moverse libremente y
residir en cualquier Estado del término de la Unién Europea (U.E),
pudiendo trabajar segun la legislacion aplicada a los/las
trabajadores/as nacionales.

LIBRE ESTABLECIMIENTO: Libre ejercicio de actividades por

cuenta propia en todo el territorio de la UE.

LIDERAZGO: Ejercicio de las cualidades de lider. Conlleva un
comportamiento determinado para influir en el comportamiento de
otras personas, o0 bien para cambiarlo cara a conseguir los objetivos

de la organizacion.
MANDO INTERMEDIO: Empleado/a con un determinado grado de

cualificacion y autoridad. Generalmente, tiene poderes plenos de

ejecucion, pero no de organizacion.
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MOTIVACION: Conjunto de factores o estimulos que determinan la
conducta de una persona. La naturaleza de las motivaciones es
enormemente compleja, existiendo elementos conscientes e
inconscientes, fisioldgicos, intelectuales, afectivos y sociales que

estan en interaccion permanente.

NEGOCIACION: Contactos que se establecen entre dos o mas
personas o0 entidades para fijar las condiciones de un acuerdo
determinado.

NEGOCIACION SINDICAL: Aquélla en la que se negocian las
condiciones laborales de los trabajadores o trabajadoras dentro de
una empresa o bien de una patronal. Esta a cargo de los/as

representantes sindicales del personal de la empresa.

NOMINA DE UNA EMPRESA: Relacion de la plantila de una

empresa expresando sus salarios y otras gratificaciones.

OFICINA DE EMPLEO: Organismo financiado por la Administracion
Pulblica, que distribuye las ofertas de empleo y cuyo fin es conseguir

un empleo a las personas que se encuentran en paro.

ORGANIGRAMA: Es la representacion gréfica de la organizacion de
una empresa o entidad, estableciendo las principales dependencias

y relaciones existentes.
PARO: Es una situacion en la que una o varias personas con

capacidad para trabajar, se encuentran sin empleo por causas

ajenas a su voluntad.
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PARO ESTACIONAL: El producido por la estacionalidad de

determinadas ofertas de empleo.

PARO ESTRUCTURAL.: El ocasionado por profundos cambios en la
sociedad: innovaciones tecnolégicas, pérdida de competitividad de

un sector, etc.

PATRONAL: Agrupacion de empresarios y empresarias cuya mision
es la defensa de intereses comunes frente a la Administracion,

Organizaciones Sindicales, etc.

PERFIL DE UN PUESTO: Caracteristicas Optimas para el
desempeiio de una funcion laboral: formacién, experiencia,
aptitudes, liderazgo del candidato o candidata, etc. EI conocimiento

del perfil necesario para un puesto facilita el proceso de seleccion.

PLANTILLA DE PERSONAL: Grupo de empleados y empleadas de

una empresa.

PREGUNTAS ABIERTAS: Son aquéllas en las que las posibilidades

de respuesta por parte de las personas entrevistadas son ilimitadas.

PREGUNTAS CERRADAS: Son aquéllas en las que la persona
entrevistada puede contestar solamente alguna de las diferentes

alternativas que existen como respuestas.
PREGUNTAS DE EVALUACION: Son aquéllas que tratan de

obtener de las personas entrevistadas una respuesta jerarquizada

del tema que se les indica.
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PREGUNTAS DE RELLENO: Son aquéllas que tienen por objeto

amenizar una entrevista.

PREGUNTAS EN BATERIA: Son aquéllas que se realizan una a
continuacion de otra, de forma tal, que la respuesta de la segunda

pregunta depende de la respuesta dada a la primera.

PREGUNTAS FILTRO: Son aquéllas cuya respuesta excluye la

realizacion de otras.

PREGUNTAS INTRODUCTORIAS: Son aquéllas que tratan de
despertar el interés de las personas entrevistadas, disponiéndoles
favorablemente para que respondan a un determinado cuestionario.
Normalmente, este tipo de preguntas no tienen relacion directa con

el tema de la investigacion, por lo que no suelen tabularse.

PRESELECCION: Seleccion previa general.

PRUEBA DE APTITUD: Aquélla que se realiza para medir la

capacidad de una persona candidata a realizar un trabajo.

RECLUTAMIENTO: Es una actividad de la empresa que se ocupa
de buscar a las personas adecuadas para un determinado puesto de

trabajo.
ROL: Papel que desempeiia cada persona dentro de una unidad

social determinada. Cada institucién se puede analizar en funcién

del conjunto de roles asumidos por cada uno/a de sus componentes.
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SALARIO: Es el conjunto de las diferentes remuneraciones que una
persona obtiene como contraprestacion de los trabajos realizados

por cuenta ajena.

SALARIO MINIMO: Aquél que por ley debe recibir como minimo un
trabajador o trabajadora, independientemente de su empleo y

profesion. Se fija por dia y mes.

SELECCION: Acto de elegir a una persona candidata entre varias

para un puesto de trabajo.

SINDICATO: Agrupacion de personas de la misma profesion para la
defensa de los intereses comunes. Término utilizado como sinénimo

de sindicato obrero.
SINDICATO VERTICAL: Aquél que agrupa a obreros/as y a
empresarios/as de cada sector, de forma que resuelven sus

diferencias dentro del mismo.

STAFF: Término de origen inglés que designa una funcion de

asesoramiento dentro de una empresa u organizacion.

FABULACION: Manipulacién de las respuestas a un cuestionario

para su tratamiento y posterior obtencién de conclusiones.

TASA DE PARO: Porcentaje de poblacion activa en situacion de

desempleo.
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TECNICAS DE GRUPO: Son diferentes procedimientos o métodos
gue se utilizan con los grupos para lograr la accion de los mismos,
en base a los conocimientos aportados por la teoria de la Dinamica

de Grupo.

TEST: Término de origen inglés, que se utiliza para designar los
diferentes tipos de técnicas psicotécnicas que se aplican a las
personas dentro de la investigacion cualitativa. También recibe este
nombre el conjunto de las diferentes pruebas que tienen por objeto
probar la aceptacion en el mercado de un concepto, marca,
embalaje, precio, producto, etc., para poder tomar decisiones

respecto al aspecto ensayado.

TRABAJADOR/A EVENTUAL: Persona que presta servicio a una

empresa temporalmente.

TRABAJADOR/A TEMPORAL: Persona contratada por un periodo
de tiempo determinado, generalmente para sustituir a alguien o en
periodos de exceso de trabajo.

TRABAJO A TURNOS: Aquél en el que se mantiene ininterrumpida
la linea de produccion o servicio rotdndose los/as trabajadores/as en

turnos de ocho horas intensivas.

VACANTE: Puesto de trabajo libre, que no esta cubierto.
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2.4  SISTEMA DE HIPOTESIS.

2.4.1. Hipotesis General
El proceso de capacitacion de personal influye de forma positiva en el
desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa Recupera y
Asociados S.A.C.

2.4.2. Hipotesis Especificas
- El nivel de capacitacion del personal en la empresa Recupera y

Asociados S.A.C. es alto.

- El nivel de desempefio laboral de los colaboradores de la empresa

Recupera y Asociados S.A.C. es alto.
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2.5

SISTEMA DE VARIABLES.

Dada la realidad problematica descrita y en funcién al marco teérico, la

operacionalizacion de las variables corresponde a lo siguiente:

VARIABLE
DEPENDIENTE:
DESEMPENO
LABORAL

realizado)

Calidad (Esmero en el trabajo)

Conocimiento del trabajo
(experiencia en el trabajo)

Cooperacion (relaciones
interpersonales)

Cooperacion de situaciones
(capacidad para resolver
problemas)

Creatividad (capacidad de
innovar)

Realizacion (capacidad de
hacer)

VARIABLES INDICADORES DIMENSION
VARIABLE Reaccion
INDEPENDIENTE: Nivel de aprendizaje
CAPACITACION -
DE PERSONAL Transferencia de conducta
Impacto de la capacitacion
Produccién (Calidad del trabajo Medicién

cuantitativa,
considerando
niveles de
medicion bajo la
escala de Likert
(muy bajo, bajo
medio, alto y muy
alto)
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3.1

3.2

3.3

3.4

CAPITULO IIl: METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION.

Estamos frente a una investigacion de tipo basica, segun su finalidad,
debido a que permitird incrementar el conocimiento respecto al

desempenio laboral y la capacitacion de personal.

NIVEL DE INVESTIGACION.

El nivel de la investigacion es correlacional, dado que se orienta al
descubrimiento de la influencia que ejerce el proceso de capacitacion de

personal en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa.

DISENO DE INVESTIGACION.

El disefio de la investigacion es no experimental puesto que la data sera
recolectada en un solo momento y tiempo Unico sin alterar ningun
atributo de las variables; ademas, es transeccional correlacional — causal
dado que se describiran relaciones entre las dos variables en funcion de

causa — efecto.

POBLACION Y MUESTRA.
Recupera y Asociados S.A.C. cuenta con un total de 30 colaboradores.

Considerando que el numero es relativamente bajo se tomard la

totalidad para el andlisis.
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3.5

3.5.1

3.5.2

3.6

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.
Técnicas

Se hara uso de la encuesta, la cual sera aplicada a cada uno de los
colaboradores de la empresa.

Instrumentos

En funcion de la técnica mencionada, el instrumento es el cuestionario,
la misma que se compondra de diferentes preguntas cuyas respuestas
se formulan en uso de la escala de Likert, la cual permitira lograr una
medicion mucho mas adecuada para la medicion de variables
correspondientes a las ciencias sociales.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION.

Postumo a la recoleccion de datos tras la aplicacion del cuestionario, los
datos seran procesados en el software SPSS V.15; el cual permitira la

elaboracion de tablas y gréaficos resumen.

En tanto, la hipdtesis sera comprobada mediante el uso del programa

estadistico Statgraphics Centurion version XV.
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4.1

CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

TRATAMIENTO ESTADISTICO E INTERPRETACION DE CUADROS.

Con la finalidad de lograr los objetivos planteados en la presente
investigacion, se disefi6 una encuesta para recabar informacion
relacionada a la percepcion de los trabajadores de Recupera y
Asociados S.A.C. en relacién al proceso de capacitacion que reciben
para el desempefio de sus labores en la empresa, y al mismo tiempo, se
presenté un segundo cuestionario dirigido al empleador directo, el cual
calificé el desempefio laboral de cada uno de los 30 trabajadores de la

empresa.

El primer cuestionario se compuso por ocho preguntas, agrupadas en
cuatro indicadores (Reaccion, aprendizaje, transferencia e impacto), de
acuerdo al modelo de acciones formativas de Donald L. Kirkpatric
(1994).

Este primer cuestionario establece escalas de medicion que establecen
calificativos desde muy bajo/muy inadecuado/Totalmente en
descuerdo/totalmente innecesario, hasta muy alto/muy
adecuado/totalmente = de  acuerdo/totalmente  necesario.  Estos

calificativos son cuantificados con valoraciones desde 1 a 5:

1 = Muy inadecuado / Muy bajo / Totalmente en desacuerdo /
Totalmente innecesario

2 = Inadecuado / Bajo / En desacuerdo / Innecesario /

3 = Regular / Regular / Ni acuerdo ni desacuerdo / Ni necesario ni
innecesario

4 = Adecuado / Alto / De acuerdo / Necesario
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5 = Muy adecuado / Muy Alto / Totalmente de acuerdo /
Totalmente necesario
En relacion al segundo cuestionario, tiene su fundamento en el modelo
de Paul M. Muchisnky (2002), quien formula una tabla de doble entrada,
en que las filas muestran, los factores de evaluacion del desempefio y
las columnas indican los grados de evaluacién del desempefio. Este
modelo también propone el uso de escalas para medir sus resultados,

donde:

1 = Apenas aceptable

2 = Deficiente

3 = Regular
4 = Bueno
5 = Optimo

Una vez aplicado los cuestionarios a las diferentes partes, haciendo uso
del programa estadistico SPSS V.15, se realiz6 la prueba de
confiabilidad de los modelos expuestos, a través de la prueba Alfa de
Cronbach, logrando un valor de 0.75 para el cuestionario de evaluacion
del proceso de capacitacion, en base a 8 elementos, y un valor de 0.85
para el cuestionario dirigido a la evaluacion del desempefio. Tales
resultados explican la confiabilidad y viabilidad de los instrumentos

aplicados.

Asi mismo, haciendo uso del programa SPSS V.15 se elaboraron las
tablas que resumen el resultado obtenido tras la aplicacion de los
instrumentos. Los resultados e interpretacion se presentan en el

siguiente punto.
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4.2 PRESENTACION DE RESULTADOS, TABLAS Y GRAFICOS.

4.2.1 Datos Generales

i Edad de los encuestados

Tabla N°01
Edad de los encuestados
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
18 a 27 13 43.33
28 a 37 13 43.33
47 4 13.
Edad 38a 3.33
48 a 57 0 0.00
58 a mas 0 0.00
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°01

Edad de los encuestados

0% 0%

13% m18a27
m 28 a37

38a47
m48a57

B 58 amas

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°01 muestra la distribucién de los trabajadores de acuerdo

a la edad.

Los trabajadores tienen, en mayor frecuencia, edades entre 28 a 37
afos y 18 a 27 afos, ambos con el 43.33% del total de

colaboradores.

En tanto también se registra un 13.33% de trabajadores con edades
entre 38 a 47 afos, mientras que no se tiene registro de

colaboradores entre 48 a 57, ni 58 a mas.

Tal distribucion tiene su logica en la funcionalidad de los trabajadores
gue se encargan de las cobranzas coactivas, la cual, de acuerdo a su
perfil, exige poseer un espiritu juvenil que sea capaz de trabajar bajo

presidn y con competencias necesarias para perseverar.
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Género

Tabla N°02
Geénero de los encuestados
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Masculino 22 73.33
Género Femenino 8 26.67
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Grafico N°02

Género de los encuestados

B Masculino

B Femenino

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°02 y Grafico N°02 muestran la distribucion porcentual y

por Frecuencia del total de trabajadores de acuerdo a su género.

Asi, podemos notar que el sexo masculino prevalece con la mayor
frecuencia en un 73.33%, seguido del 26.67% correspondiente al

sexo femenino.

Puede notarse que la poblacion de trabajadores masculinos
prevalece y ello est4 altamente ligado con el perfil requerido por la
empresa para la ejecucién de las cobranzas coactivas, quienes
consideran que los varones pueden ejercen mayor autoridad para

ejecutar la labor.
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4.2.2 Capacitacion de personal

4121 Reaccién

i Gusto por la capacitacion

Tabla N°03
Gusto por la capacitacion

ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy bajo 0 0.00
Gusto por los Bajo 0 0.00
progra‘ma.'?:,de Regular 1 3.33
capacitacién
impartidos enla [Alto 16 53.33
empresa Muy Alto 13 43.33
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°03

Gusto por la capacitacion

0% 0% ~3%

B Muy bajo
B Bajo

1 Regular
M Alto

B Muy Alto

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.



Interpretacion de resultado:

La Tabla y Grafico N°03 permiten conocer el gusto por los programas
de capacitacion que se imparten en la empresa, por parte de los

colaboradores.

De este modo, encontramos calificaciones muy positivas, donde el
53.33% considera poseer un gusto alto, y otro 43.33% un gusto muy

alto.

En tanto, el 3.33%, representado por apenas un colaborador permite

mostrar gustos en niveles regulares.

No se cuenta con registro alguno de colaboradores que consideren

poseer niveles bajos, ni muy bajos respecto a este sub indicador.

Los resultados permiten demostrar que las capacitaciones impartidas
por la empresa hacia los colaboradores que realizan las cobranzas
coactivas son del agrado de los mismos, lo cual puede deducir que

no se presenta cComo una carga su ejecucion.
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Presentacion de la capacitacion

Tabla N°04
Presentacion de la capacitacion

ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy inadecuado 0 0.00
Inadecuado 0 0.00

Presentacion
adecuada delos |Regular 10 33.33
programas de

o Adecuado 12 40.00
capacitacion

Muy adecuado 8 26.67

Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°04

Presentacién de la capacitacion

0% 0%

B Muy inadecuado
M [nadecuado

M Regular

m Adecuado

B Muy adecuado

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°04 presenta los resultados de la marcaciéon de los
colaboradores respecto a su percepcion de qué tan adecuados son

los programas de capacitacion que imparte la empresa.

Los resultados muestran que los trabajadores, en su mayoria, en un
40%, consideran que la presentacion es adecuada, seguido del

33.33% que considera ser regular.

Ademas, el 26.67% de trabajadores encuentra muy adecuada la
presentacion de los programas de capacitacién, mientras que no se
tiene registro de marcaciones que consideren este aspecto como

inadecuado ni muy inadecuado.

Este hecho demuestra que la empresa presenta programas de
capacitacion con estandares de calidad adecuados para su
presentacion, lo cual atrae a los propios trabajadores, y muy ligado al
gusto, lleva a que ellos no encuentren como una carga asistir a los

mismos.
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4.2.2.2

Nivel de aprendizaje

Aprendizaje

Tabla N°05

Nivel de aprendizaje

ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy bajo 0
Nivel de logro de Bajo 0
aprendizaje Regular 0
gracias al proceso | pjio 13 43.33
de capacitacion
Muy Alto 17 56.67
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Grafico N°05

Nivel de aprendizaje

0%
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M Bajo

" Regular
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B Muy Alto

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°05 muestra el nivel de logro del aprendizaje gracias al
proceso de capacitacion, de acuerdo a la percepcion de los

trabajadores de la empresa.

Los resultados, segun frecuencias muestran que el 56.67%, siendo la
mayor, califica como muy alto el logro del aprendizaje gracias al
proceso de capacitacion, seguido por otro calificativo alentador, en la

que el 43.33% de colaboradores considera

No se registré calificaciones de trabajadores que opinen que el logro
del aprendizaje se realiz6 en niveles ni regulares, ni bajos, ni muy
bajos, hecho que muestra, al igual que con los resultados de las
preguntas anteriores, que el proceso esta cumpliendo con su

cometido.
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Nivel de necesidad

Tabla N°06
Nivel de necesidad
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Las capacitaciones | Totalmente en
logran brindar desacuerdo 0 0.00
conocimientos, | En desacuerdo 0 0.00
habilidades y Ni acuerdo ni
actitudes que desacuerdo 0 0.00
necesitan las De acuerdo 8 26.67
personas para su | Totalmente de
comportamiento | acuerdo 22 73.33
enlaempresa | Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Grafico N°06

Nivel de necesidad

0%

H Totalmente en

desacuerdo

M En desacuerdo

= Ni acuerdo ni desacuerdo

M De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°06 muestra que tanto las capacitaciones estan logrando
brindar conocimientos, habilidades y actitudes que necesitan los

trabajadores para su comportamiento en la empresa.

Los resultados permiten conocer que el 73.33% de trabajadores
estan totalmente de acuerdo con que las capacitaciones brindan el
conocimiento, habilidades y actitudes que requieren, mientras que el

26.67% consideran estar de acuerdo.

Los resultados son alentadores en cuanto permiten conocer que las
capacitaciones tienen su razén de ser en la modificacion y mejora de
ciertas competencias que aplican los trabajadores al momento de

ejecutar las cobranzas coactivas.
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4223 Transferencia de conducta

i Aplicacién de lo aprendido

Tabla N°07
Aplicacion de lo aprendido
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy bajo 0 0.00
Nivel de Bajo 0 0.00
aplicacién de lo
aprendido por las | Regular 0 0.00
capacntau.ones en | Alto 10 33.33
el trabajo que
desarrollo Muy Alto 20 66.67
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°07

Aplicacion de lo aprendido
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:
La Tabla N°07 y Grafico N°07 muestra el nivel con que los
trabajadores consideran aplicar lo aprendido en el trabajo que

desarrollan.

Los resultados muestran mayor frecuencia de marcaciones en el

66.67% de trabajadores que indican una aplicabilidad muy alta.

En tanto, se registra que el 33.33% de trabajadores indica aplicar lo

aprendido en niveles altos.

No se cuenta con marcaciones que consideren aplicacion muy baja,

baja ni regular.

Ello demuestra que la capacitacion posee impacto en la practica y

ejercicio del cargo en relacion a las cobranzas coactivas.
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Requerimiento de conductas

Tabla N°08
Requerimiento de conductas

ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Totalmente
innecesario 0 0.00
Las conductas
transferidas en |lNnecesario 0 0.00
las Ni necesario ni
capacitaciones |innecesario 1 3.33
son necesarias | Necesario 13.33
para el logrode [Toiaimente
mi trabajo necesario 25 83.33
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°08

Requerimiento de conductas

0%&]3%

B Totalmente innecesario

B Innecesario

¥ Ni necesario ni

innecesario

M Necesario

H Totalmente necesario

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°08 brinda los resultados de la percepcion de la necesidad
y requerimiento de transferencia de conductas para el logro de los

objetivos en el trabajo.

De este modo, notamos que, con mayor frecuencia, el 83.33% de
trabajadores de la empresa encuentra totalmente necesario la
capacitacion que lleve a la transferencia de conductas para el logro

del trabajo.

En segunda instancia, el 13.33% de trabajadores considera que la
capacitacion es necesaria, mientras que el 3.33% indican que no es

ni necesario ni innecesario.

En tanto, tenemos ausencia de marcaciones de trabajadores que
consideren las capacitaciones como innecesarias ni totalmente

innecesarias.

Los resultados son alentadores dado que muestran que los
trabajadores son conscientes de la importancia que implica poner en
marcha programas de capacitacion para la mejora de las funciones

de los propios trabajadores.
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4224

Impacto de la capacitacién

Impacto en la organizacion

Tabla N°09
Impacto en la organizacion
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
E| dizai desacuerdo 0 0.00
aprendizaje, En desacuerdo 0 0.00
producto de la - .
capacitacion Ni acuerdo ni
P o desacuerdo 0 0.00
realmente tiene un D g 1 36.67
impacto en la € acuerdo :
organizacion Totalmente de
acuerdo 19 63.33
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°09

Impacto en la organizacioén
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla y Gréafico N°09 muestra el impacto de las capacitaciones en

la organizacion.

Tenemos que el 63.33% de colaboradores indica estar totalmente de
acuerdo con que el aprendizaje realmente tiene un impacto en la

organizacion.

En tanto, el 36.67% de trabajadores considera estar de acuerdo con

el impacto positivo que significa la capacitacion para la organizacion.

No se tiene registro de colaboradores que consideren estar en

desacuerdo, ni totalmente desacuerdo con el impacto organizacional.

Los resultados tienden a ser altamente importantes dado que
muestran qué tanto los trabajadores consideran el proceso de
capacitacion como un proceso necesario que favorezca a la empresa

como un todo.
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Busqueda de resultados

Tabla N°10

Busqueda de resultados

ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy bajo 0 0.00
Nivel de
cumplimiento de | Bai® 0 0.00
los resultados | Regular 0 0.00
esperados gracias | pjto 11 36.67
al proceso de
capacitacion Muy Alto 19 63.33
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Grafico N°10

Busqueda de resultados
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.



Interpretacion de resultado:

La Tabla N°10 da a conocer, segun la percepcién de los trabajadores
de la empresa, cual es el nivel de cumplimiento de los resultados

esperados gracias al proceso de capacitacion.
De este modo, se muestra que la mayor frecuencia, con el 63.33%
de trabajadores, consideran niveles muy altos del logro de resultados

gracias a la capacitacion.

Le sigue el 36.67% de trabajadores que consideran niveles altos en

el nivel de cumplimiento de resultados.

No se cuenta con registro de calificativos regulares, bajos ni muy

bajos.

La capacitacion resulta ser muy importante para los propios

trabajadores de la empresa.
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4.2.3 Desempeiio laboral

4231

Produccién (Calidad del trabajo realizado)

Tabla N°11

Nivel de produccién

ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
A veces por debajo de
los estandares 0 0.00

Produccion (calidad de
trabajo realizado)

Siempre estd por
debajo de los

estandares 0 0.00
Satisface los

estandares 10 33.33
A veces supera los

estandares 20 66.67
Siempre supera los

estandares 0 0.00
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréfico N°11

Nivel de produccion
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°11 muestra la calificacion de los empleadores de la

empresa en relacion a la calidad del trabajo esperado o produccion.

De este modo, encontramos que el 66.67% de trabajadores muestra
superar a veces los estandares exigidos por la empresa, seguido del

33.33% que satisface los estandares.

No se cuenta con registro de marcaciones que consideren estar a

veces o siempre por debajo de los estandares de produccion.
Este resultado refleja valores positivos, encontrando de este modo

gque la empresa esta satisfecha por el desempefio de sus

colaboradores, en lo que compete a la produccién.
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4.2.3.2

Calidad (Esmero en el trabajo)

Tabla N°12
Nivel de calidad
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Calidad
insatisfactoria 0 0.00
Pésima calidad en
el trabajo 0 0.00
. Calidad
Calldald (esmero €N | satisfactoria 16 53.33
el trabajo) Calidad superior en
el trabajo 14 46.67
Excepcional calidad
en el trabajo 0 0.00
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°12
Nivel de calidad
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.



Interpretacion de resultado:

La Tabla N°12 muestra el nivel de calidad del trabajo realizado por
los colaboradores de la empresa, midiendo especificamente el

esmero con que se realiza.

De este modo, se tiene que el 53.33% de trabajadores, con mayor
frecuencia, presenta calidad satisfactoria en su trabajo, seguido del

46.67% que califica con niveles de calidad superior en el trabajo.
No se cuenta con calificacién de trabajadores, en relacién al esmero

en el trabajo, ni en niveles excepcionales, ni pésimos ni

insatisfactorios.
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4.2.3.3

Conocimiento del trabajo (experiencia en el trabajo)

Tabla N°12
Nivel de conocimiento
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Conoce parte del
trabajo 0 0.00
conoce poco el
trabajo 0.00
Conocimiento del | conoce lo suficiente 0.00
trabajo (experiencia
en el trabajo) Conoce mas de lo
necesario 13 43.33
Conoce todo el
trabajo 17 56.67
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°12

Nivel de conocimiento
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°12 muestra la percepcion de los empleadores respecto a

los niveles de conocimiento y experiencia en el trabajo.

La mayor frecuencia de resultados presenta que el 56.67% de

trabajadores conoce todo el trabajo que realiza.

Le sigue el 43.33% de trabajadores, los cuales lograron un
calificativo positivo que considera que conocen mas de lo necesario

en relacion al trabajo que desarrollan en la organizacion.
No se tiene registro de marcaciones que consideren que los
trabajadores conocen lo suficiente, conocen poco el trabajo ni que

conocen parte de trabajo.

Los resultados son alentadores dado que permiten demostrar niveles

altos de desempefio en relacion al conocimiento por el trabajo.
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4.2.3.4

Cooperacion (relaciones interpersonales)

Tabla N°13

Nivel de cooperacion

ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Colabora poco 0 0.00
No colabora 0 0.00
Colabora
., normalmente 7 23.33
Cooperacion
(relaciones Buen espiritu de
interpersonales) | colaboracion 14 46.67

Excelente espiritu
de colaboracién 9 30.00

Total 30 100.00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Grafico N°13
Nivel de cooperacion
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°13 muestra le nivel de cooperacién de los trabajadores,

especificando las relaciones interpersonales.

Los empleadores consideran que el 46.67% de trabajadores gozan

de un buen espiritu de colaboracion en el trabajo.

Le sigue el 30.00% de trabajadores, que segun los resultados,

poseen un excelente espiritu de colaboracion.
Entre otros resultados se registra que el 23.33% de trabajadores

colabora normalmente en la empresa, mientras que no se cuenta con

trabajadores que colaboren poco ni que no colaboren.
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4.2.35 Cooperacion de situaciones (capacidad para resolver

problemas)

Tabla N°14
Capacidad de resolucion de problemas
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Poca capacidad de
intuiciéon 0 0.00
Ninguna capacidad de
intuiciéon 0 0.00
Cooperacion en Capacidad
situaciones (capacidad | satisfactoria de
para resolver intuicion 4 13.33
problemas) Buena capacidad de
intuicion 17 56.67
Excelente capacidad
de intuicidn 9 30.00
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Grafico N°14
Capacidad de resoluciéon de problemas
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°14 muestra la percepcion de los empleadores en
relacion al nivel de cooperacibn en situaciones particulares,

especificando la capacidad de resolucién de problemas.

De este modo, los resultados muestran que el 56.67% de
trabajadores tienen una buena capacidad de intuicion para la

resolucion de problemas.

Ademas, se logro resolver que el 30% de trabajadores poseen una

excelente capacidad de intuicion.

En tercera instancia se tiene que el 13.33% de trabajadores muestra
capacidad satisfactoria de intuicion, mientras que al mismo tiempo,
no se cuenta con registro de trabajadores que muestren poca

capacidad de intuicion ni tampoco ninguna capacidad de intuicion.
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4.2.3.6

Creatividad (capacidad de innovar)

Tabla N°15
Nivel de creatividad
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Raras veces
presenta ideas 0 0.00
Nunca presenta
ideas 0 0.00
Creatividad Algunas veces
(capacidad de presenta ideas 8 26.67
innovar) Casi siempre tiene

ideas excelentes 19 63.33
Siempre tiene ideas
excelentes 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°15

Nivel de creatividad
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°15 indica los niveles de creatividad de los trabajadores,

especificando la capacidad de innovacion.
Asi, tenemos que el 63.33% de colaboradores, de acuerdo a la
percepcion de los empleadores, considera que tiene siempre ideas

excelentes.

Le sigue el 26.67% de trabajadores, los cuales algunas veces

presentan ideas. En tanto el 10% siempre tiene ideas excelentes.

Los resultados son bastante variables pero con tendencia a

calificativos positivos.
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4.2.3.7

Realizacién (capacidad de hacer)

Tabla N°16
Nivel de realizacion
ITEM Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Dificultad para
realizar 0 0.00
Incapaz de realizar 0 0.00
Razonable
Realizacion capacidad de

hacer) Buena capacidad de
realizacidon 18 60.00
Excelente capacidad
de realizacion 6 20.00
Total 30 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.

Gréafico N°16
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de Recupera y Asociados S.A.C.
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Interpretacion de resultado:

La Tabla N°16 muestra los niveles de realizacion o capacidad de
hacer de los trabajadores de la empresa en funcién de la percepcion

de los empleadores.

Los resultados muestran que el 60% de trabajadores, que
representan la mayor frecuencia, poseen una buena capacidad de

realizacion.

Le sigue en orden de frecuencia el 20% de colaboradores que
poseen excelente capacidad de realizacion y otro 20% que poseen

razonable capacidad.
No se cuenta con registro de marcaciones que consideren la

presencia de trabajadores con dificultad para realizarse o ser

incapaces de ello.
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4.3

431

CONTRASTE DE HIPOTESIS.

Hipotesis General

La hipétesis general del presente estudio plantea que “El proceso de
capacitaciéon de personal influye de forma positiva en el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Recupera y Asociados
S.AC..

A fin de comprobar dicha premisa se hizo uso del programa estadistico
Statgraphics Centurion XV, el cual permiti6 ejecutar la prueba de

correlacion correspondiente.

Previamente a la prueba es necesario determinar los valores para cada

una de las variables, teniendo asi:

o Variable independiente: “Proceso de capacitacion”

o Variable dependiente: “Desempefio laboral”
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Los valores para cada variable son determinados en base al calculo de

la media por cada variable. De este modo, la distribucién de valores es:

Proceso de Desempeiio
capacitacion laboral
N° “Variable “Variable
independiente | dependiente
X Y”
1 4.625 4
2 4.375| 3.857142857
3 4.875| 4.142857143
4 45| 3.857142857
5 4.875| 4.142857143
6 4.75| 4.142857143
7 45| 3.857142857
8 4.625 4
9 5| 4.285714286
10 4.625 4
11 4.25| 3.857142857
12 4,125| 3.714285714
13 4.625 4
14 5| 4.428571429
15 4.375| 3.857142857
16 4.75| 4.142857143
17 4.75 4
18 4.375| 3.857142857
19 4.75 4
20 4| 3.714285714
21 4.125| 3.714285714
22 4.75 4
23 4.625 4
24 5| 4.285714286
25 3.75| 3.571428571
26 5| 4.285714286
27 4| 3.571428571
28 45| 3.857142857
29 4.5 4
30 4.375| 3.857142857
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Ingresando los valores y ejecutando la prueba de hip6tesis se logran los

siguientes resultados:

a) Coeficientes

Minimos Estandar |Estadistico
Cuadrados
Parametro |Estimado Error T Valor-P
Intercepto |1.20859 0.169677 |7.12289 0.0000
Pendiente |0.606726 0.0372336 |16.2951 0.0000
b) Andlisis de Varianza
Fuente Suma de Gl |Cuadrado Razén- |Valor-P
Cuadrados Medio F
Modelo 1.13292 1 |1.13292 265.53 |0.0000
Residuo |0.119465 28 |0.00426661
Total 1.25238 29
(Corr.)

e Coeficiente de Correlacion = 0.95111

e R-cuadrada = 90.461 porciento

¢ R-cuadrado (ajustado para g.l.) = 90.1203 porciento
e Error estandar del est. = 0.0653193
e Error absoluto medio = 0.048325
e Estadistico Durbin-Watson = 1.23997 (P=0.0084)
« Autocorrelacion de residuos en retraso 1 = 0.202545

c) Interpretacion del resultado

Tras realizar el ajuste del modelo lineal para describir la relacion

entre Desempefio Laboral y Capacitacion, se logré calcular la

ecuacion del modelo ajustado:
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Desempefio Laboral = 1.20859 + 0.606726*Capacitacion

Considerando que el valor-P en la tabla ANOVA es menor que 0.05,
(0.00), se puede afirmar que existe una relacién estadisticamente
significativa entre Desempefio Laboral y Capacitacién con un nivel de
confianza del 95.0%.

Por otro lado, el estadistico R-Cuadrada indica que el modelo

ajustado explica 90.461% de la variabilidad en Desempefio Laboral.

Se logro calcular que el coeficiente de correlacion es igual a 0.95111,
indicando una relacion relativamente fuerte entre las variables. El
error estandar del estimado indica que la desviacion estandar de los
residuos es 0.0653193.

Por otro lado, el error absoluto medio (MAE) de 0.048325 es el valor
promedio de los residuos. EIl estadistico de Durbin-Watson (DW)
examina los residuos para determinar si hay alguna correlacion
significativa basada en el orden en el que se presentan en el archivo
de datos. Puesto que el valor-P es menor que 0.05, hay indicaciéon

de una posible correlacion serial con un nivel de confianza del 95.0%.

Los resultados también pueden hallarse en la siguiente grafica que

explica la relacion entre las variables:
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4.3.2

Gréafico N°17
Grafico del modelo ajustado
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Fuente: Statgraphics Centurion XV
Dado los valores calculados mediante las pruebas estadisticas

ejecutadas, se puede concluir que los resultados permiten aprobar

nuestra hipétesis general.

Hipdtesis Especifica

En la presente investigacion se formularon dos hipétesis especificas, las
mismas que se han valido del uso de medidas de tendencia central

(media) para su comprobacion.

Asi, tenemos que:

Valoracion cuantitativa Valoracion cualitativa
1 Muy bajo
2 Bajo
3 Regular
4 Alto
5 Muy Alto
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Los resultados del calculo de la media por variable muestra que:

Reaccion 4,166666667
Nivel de
Aprendizaje
Proceso de | Transferencial ) 2 230333
.., |deconducta
capacitacion

Impacto de la

4.65

.. .. |4.633333333
capacitacion

MEDIA
GENERAL 4.545833333

El primer resultado muestra un valor de 4.54, el cual oscila en una
calificacion alta, lo cual permite dar por aprobado la primera hipotesis
que plantea que “El nivel de capacitacion del personal en la

empresa Recupera y Asociados S.A.C. es alto.”

Por el lado del desempefio laboral tenemos que:

Produccion 3.666666667
Calidad 3.466666667
Conocimiento del

trabajo 4.566666667
Cooperacion 4.066666667

Desempeiio Capacidad para
Laboral resolver

problemas 4.166666667
Creatividad 3.833333333
Realizacion 4
MEDIA GENERAL 3.966666667

El resultado refleja una calificacion alta, hecho que da por aprobado la
segunda hipotesis especifica que plantea que el nivel de
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Recuperay

Asociados S.A.C. es alto.
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CONCLUSIONES

1. La investigacion logré6 demostrar que existe influencia del proceso de
capacitacion de personal en el desemperio laboral de los colaboradores
de la empresa Recupera y Asociados S.A.C. Ello es comprobable dado
el célculo del p-valor, el cual es menor que 0.05, hecho que demuestra
la correlacion. Asi mismo, el R-cuadrado calculado es de 90.46%,
indicador de un muy alto nivel de influencia del proceso de capacitacion
en el desempefo laboral. Gracias a la evaluacion se entiende que los
procesos de capacitacion ejecutados por la empresa, y dirigidos a sus
colaboradores, son determinantes en los niveles de productividad,
calidad, conocimiento del mismo trabajo, cooperacion, resolucion de
problemas, creatividad y niveles de realizacion, por lo que su constante
implementacion determinara el éxito y logro de los objetivos

organizacionales en materia del cumplimiento de las metas planteadas.

2. Se logro determinar que el nivel de capacitacion de personal en la
empresa Recupera y Asociados S.A.C., posee una calificacidn, segun la
percepcion de los mismos trabajadores, muy alta, con una media de
calificacion de 4.54 puntos, hecho que explica tal calificacion. Este nivel
de percepcion tiene como principal indicador la transferencia de
conducta, con una media de calificacion de 4.73 puntos, que explican
niveles muy altos de aplicacién de lo aprendido por las capacitaciones
en el trabajo que desarrollan los trabajadores, logrando que los
colaboradores sientan que las conductas transferidas en las
capacitaciones son necesarias para el logro de su propio trabajo.
Ademas, los resultados también presentan que el nivel de aprendizaje
es muy elevado, las cuales logran brindar conocimientos, habilidades y

actitudes que necesitan las personas para su comportamiento en la
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empresa. Entre otros resultados se logré determinar muy altos niveles
de impacto de la capacitacion, hechos que refieren que se ha logrado

cumplir con los resultados esperados gracias al proceso de capacitacion

El nivel de desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Recupera y Asociados S.A.C. registra niveles altos, con una calificacion
media de 3.97, lo cual se asocia a esta calificacion cualitativa. El
resultado mismo se presenta dada la percepcion de los empleadores de
la empresa, registrandose que el conocimiento del trabajo es el principal
atributo de los trabajadores, con una media de calificacion de 4.57
puntos, explicando cualificaciones Optimas que consideran que los
colaboradores conocen todo el trabajo que realizan. En tanto, otro valor
gue contribuye al logro de los niveles altos de desempefio laboral es la
capacidad para resolver problemas hecho que, con una media

calificativa de 4.16 explica una buena capacidad de intuicion.

El trabajo requerido por Recupera y Asociados S.A.C. para sus
colaboradores, exige el cumplimiento de metas de cobro bajo un
esquema de alta presion, lo cual ha terminado con indices de rotacion
considerables sobretodo en fechas de campafia como dia de la madre,
fiestas patrias y navidad. A pesar que los colaboradores perciben
positivo el proceso de capacitacion, y asumiendo también el resultado de
un desempenio alto por parte de los colaboradores, la presion juega un
papel protagoénico, en donde sale a resaltar que no se cuenta aun con
perfiles definidos para la contratacion de trabajadores que resistan a

dicha labor.
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RECOMENDACIONES

1. Dado que existe una gran asociacion entre el proceso de capacitacion y

el desempefio laboral, como resultado del mismo en la empresa

Recupera y Asociados S.A.C., es importante que la Gerencia General

considere continuar con la ejecucién de su Plan de Capacitaciones

anuales, pero considerando el reforzamiento de los factores de

desemperio: Produccion, calidad, conocimiento del trabajo, cooperacion,

capacidad para resolver problemas, creatividad y realizacion. De este

modo se propone para cada uno de los factores:

a)

b)

f)

Produccion: Capacitacidén en técnicas de cobranzas que incluyan el
uso de técnicas psicologicas para entender las actitudes de los
deudores y al mismo tiempo predecir su comportamiento.

Calidad: Evaluacion del proceso de cobranza coactiva
implementando para ello un registro de auditoria que genere un
testeo de cada uno de los pasos para ejecutar dicha labor.
Conocimiento del Trabajo: Evaluar constantemente la forma técnica y
tedrica en que se realizan las cobranzas coactivas.

Cooperacién: Permitir la cooperacién en la cobranza coactiva de
trabajadores con niveles altos de deuda.

Capacidad para resolver problemas: Ejecutar capacitaciones
simuladas en las que se ponga en practica las técnicas aprendidas
por los trabajadores, bajo un entorno hostil y de presion.

Creatividad y realizacion: Promover la resolucién de problemas a
través de reuniones semanales en la que los trabajadores propongan

ideas alternativas para solucionar las cobranzas coactivas.
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2. La empresa Recupera y Asociados S.A.C., a través de su Gerencia
General debe intensificar el proceso de capacitacion y al mismo tiempo
incluir el reconocimiento de los mejores participantes, a través de bonos
por aprobacion de los cursos y diplomas meritorios que reconozcan la
labor y esfuerzo de los trabajadores por la busqueda del desarrollo
profesional y personal. Asi mismo, premiar la trascendencia de los
trabajadores en la empresa enviandolos a participar en cursos
nacionales e internacionales, no solo en calidad de asistentes, sino

como ponentes y capacitadores.

3. A pesar que el nivel de desempeiio laboral de los colaboradores de la
empresa Recupera y Asociados S.A.C. registra niveles altos es
importante que la empresa considere implementar un Plan de Desarrollo
y Bienestar que incluya politicas de ascensos, el mismo que se pueda
materializar a través de la creacion de nuevos cargos, dada la expansion
de la empresa en diferentes sedes a nivel nacional. Las politicas de
ascensos deben incluir la planificacion del crecimiento, estableciendo de
este modo plazas semestrales o anuales, mediante la creacién de una
Bolsa de Oportunidades a la cual todos los trabajadores puedan

postular.

4. Es importante que Recupera y Asociados S.A.C. defina claramente el
perfil de los gestores de cobranza. Se propone en primera instancia, de
acuerdo al sexo y edad, considerar a los varones entre 20 a 35 afios,
hecho que se justifica en que los varones podran visitar zonas
diversificadas, desde seguras hasta incluso peligrosas, con un menor
nivel de riesgo como sucederia con las mujeres. En relacion a la edad, la
juventud misma evitara es un factor a tomar en cuenta que puede

relacionarse con la energia con la que se realizaran los cobros
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coactivos. Entre tanto, es necesario considerar aptitudes requeridos
como capacidad de negociacion, buena comunicacion, capacidad de
trabajar bajo presion, trabajo en equipo y desempefio por objetivos. En
relacion al perfil académico puede contarse con profesionales técnicos o
universitarios como minimo egresados de alguna carrera en
administracion o a fin.
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ANEXOS

Anexo N°01

Brochure de Recupera y Asociados S.A.C.

LIDERES ,
EN RECUPERACION
Y COBRANZAS

99



PERUPO RECUPERA
Somos Equipo

SISTEMAS G-RECUPERA

Interconexion Total
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JERUPO RECUPERA
Somos Equipo

QUIENES SOMOS

Nuestra empresa fue creada como una alternativa
segura para impulsar la inversion y generar confianza
en larecuperacion de los capitales, generando mejores
utilidades. Actualmente tenemos la mayor cobertura a
nivel nacional, con sucursales propias e
interconectadas.

NUESTRA VISION

Ser la Corporacion de Cobranzas Lider en el pais; con
Recurso Humano especializado y tecnologia de punta,
para la satisfaccion total de nuestros clientes y
asociados.

NUESTRA MISION

Minimizar al maximo el riesgo de inversion, mediante la
normalizacion y recuperacion de créditos, para ello
desarrollamos una gestion integral de cobranzas
acorde a las necesidades y objetivos de nuestros

clientes. 9,
- ""‘P"*r‘r AL L o—- u—r—h

)
1,0
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PERUPO RECUPERA
Somos Equipo

Profesionales con sélida experiencia
en el ambito empresarial dedicados a
solucionar todos los problemas de
nuestros clientes que afectan su gestion.
Avanzamos en forma sostenida con la
tecnologia camino a la excelencia.
Nuestras acciones, generan confianza
en nuestros clientes y es por ello que
seguimos creciendo con la calidad de
servicio necesario para asegurar el
éxito y los objetivos.

Nuestra infraestructura tecnoldgica es
ingenieria e investigacion para reducir
los riesgos de pérdida y asegurar el
retorno deseado.

izaciona

=
©
o
S
(@)
£
o
o

Estamos innovando procesos que
simplifiquen y aseguren los ratios
de eficiencia y productividad en el
plazo mas corto

Guardamos la confidenciabilidad de
nuestros clientes y cultivamos la
relacion estrecha logrando marcar
diferencias con nuestro servicio.
Nuestro soporte administrativo,
tecnoldgico y la alta competencia
de nuestro personal sincronizan
en un unico fin: Lograr los
objetivos de nuestros clientes.

estra Mistica

INGENIERIA EN SU COBRANZA
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PERUPO RECUPERA
Somos Equipo

Nuestro Personal
Sede Central
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PWERUPO RECUPERA

Pone a su disposicion toda su Tecnologia
y su altamente calificado Recursos Humanos.

Gestion Telefonica

Call center exclusivo,
dedicado con personal de
experiencia en negociacion
y recuperacion de cartera;
dinamicos y asegurando
siempre la meta propuesta.
Tenemos la infraestructura
con tecnologia de punta y
ademas el unico software
propietario que gestiona en
etapas, lo que permite
mejores opciones de

recuperacion.
! ‘ —

ACTIVIDADES PRINCIPALES

Gestion Domiciliaria

Personal motorizado para la
ejecucion automatica de las
entregas y notificaciones de
acuerdo al plan de rutas; asi
como la validacion para que
nuestra base de datos esté
fidelizada.

El personal legal reforzara
las visitas con informacion
exacta lograra ubicabilidad
de cartera y el recupero
proyectado.
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Cobranza preventiva

Nuestro servicio se orienta
en prevenir el incumplimiento
de pago de los deudores
mediante contactos telefénicos
y postales, tratando en todo
momento que los pagos se
anticipen a los plazos de

vencimiento.

Nuestros clientes tienen
doble beneficio: Asegurar
el recupero de su capital
y evitar gastos de cobranza.

Asegurando un cont
efectivo y pern {
al éxito de nue

PJERUPO RECUPERA

Cobranza pre judicial

El objetivo principal es evitar que una
deuda envejezca.

Nuestros agentes de negocio y
ejecutivos de cuenta a través del
contacto telefonico y visitas domiciliarias,
ofrecen una variedad de soluciones y
alternativas; tales como: cancelaciones,
amortizaciones, compromisos de pago,
convenios, refinanciamientos y otros,
de acuerdo a las politicas propuestas
por nuestros clientes.

Teniendo como objetivo. la* reduccion
y la contencion” de" la morosidad,
tratandode evitarlos gastosjudiciales.
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PERUPO RECUPERA
Somos Equipo

NUESTROS PRINCIPALES SERVICIOS

Cobranza Preventiva.
Cobranza Pre Judicial.
Cobranza Extra Judicial.
Cobranza Judicial.

Cobranza Terminal.

e Informes e Verificacion
Comerciales de Créditos

® Asesoria ® Asesoria
Juridica en Marketing
Comercial Empresarial

® Constitucion ® Certificados
de Garantias de Incobrabilidad
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Cobranza judicial

Previa a nuestra califi-
cacion y autorizacion de
nuestros clientes se inicia
la fase judicial que
contempla las acciones
legales por la via procesal,
ejecutando las medidas
correspondientes de
acuerdo al Marco Legal
Vigente.

Nuestro staff de abogados
y especialistas, garantizan
una efectiva recuperacion
en esta etapa, manteniendo

abierta siempre la opcién
de negociacién'y solucion’,

de la deuda durante‘:'tpq‘c‘n el
proceso. "’0‘?0

PJERUPO RECUPERA

Cobranza terminal

Ultima instancia
en el proceso que
permite recuperar
en definitiva el
capital. Es preciso
indicar que se
aplica sobre todas
las carteras que
prescribieron o
sobre aquellas que
no calificaron en
la fase judicial.
Esta fase tiene un
plan de propuesta
y negociacionespecial
acorde, a' la_naturaleza
de ‘cada_ vcartera

Nuestra, mistica. y
K cimiento’ del
O ‘persiste
W »lograrn el
), ‘objetivo y metas
proyectadas.
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PWERUPO RECUPERA

Somos Equipo

SERVIDORES Y CENTRAL DE TELEFONIA
DE ULTIMA GENERACION - INFO SECURE

Nuestros Servidores de Base de Datos permiten
gestionar en tiempo real grandes volumenes de
Informacion a Nivel nacional, para ello contamos
con:INTRANET que integra y comunica
todas las areas operativas y  administrativas
simplificando nuestros procesos en forma integral.
Servicio ON Line con interconexion total
en Web

Centrales telefonicas inteligentes y autonomas
mediante Asterisk que controla integramente la gestion

Predictiva, intuitiva; agilizando el trafico de entrantes y
salientes. Capaz de su| ar y grabar todas las
llamadas. 4

—;
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PERUPO RECUPERA
Somos Equipo

TODA NUESTRA POTENCIA TECNOLOGICA
A SU SERVICIO - SISTEMA PROPIETARIO

Nuestro sistema de comunicaciones con servidor IP
asterisk, una central que trabaja indistintamente
con lineas analdgicas o RDSI.

Nuestra central asterisk ofrece todas las prestaciones y
mucho mas que una central clasica. Graba las llamadas,
tiene buzones de voz, es escalable, extensiones ilimitadas,
es open source sin costo de licencia: modelo de central
moderna se conecta a cualquier tipo de telefonia convencional.
Tiene una interfase gréafica en la cual se monitorea en linea
todo el trafico de entrantes y salientes con la finalidad de
agilizar el tramo de las eomunicaciones. Nuestra central
hace transferencias (directas: vas), desvio, capturas,
parking, callback y hasta® fonia desde el altavoz.

TECNOLOGIA DE SOFTWARE Y HARDWARE
NTE DESARROLLADO PARA NUESTRA GESTION

El sistema G-RECUPERA unico en el mercado interactia con la base |di

datos del sistema generando reportes y consultas en linea. Nuestr

software es flexible capaz de adaptar cualquier Data que nos proveen |o:

clientes sin la necesidad del acondicionamiento previo. Su estruct

normalizada esta preparada para cualquier situacion y es por ello gue Ja:

carteras se gestionan de inmediato. Los plazos objetivos del recup
rmiten demarcar fases para evaluar avances y lograr las metas.

Nuestro sistema G-Recupera ofrecemodulos administratiyv
que sincronizan con el sistema principal. 4 ’0,)'}0/

Esta Intranet permite que el personal de
comunicado ON LINE a Nivel Nacional 'S
muestra orden, formalidad, solide

trabajo.

INGENIERIA EN SU COBRANZA
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BP0 RECUPERA
Somos Equipo

GRUPO RECUPERA

enemos un alto grado de compromiso con|
uestros clientes, donde la efectividad,
eficiencia, honestidad y el trato
bersonalizados son los pilares que
sostienen los vinculos comerciales con
uestros clientes de manera confiable
Huradera.

-7/
~ NUESTRA GENTE % m MITSUI

FINANCIERA | UNO

*1' PREMIO A LA EFICIENCIA

REFINANCIA

BANCO FINANCIERO . SIKS

\
;Y O N
k 3 EMPRESA
PERUANA

Llgnsa &

110



-
abLLLLLBLLLLUL LG | AR
4 VT v — !

i # Lt

e 14 mm}'"'“”_f“ﬂl”‘ll ROLLCCERERELL | PTLLLETTTLLL

Fuente: Grupo Recupera
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Anexo N°02

Sistema de Panel predictivo de Recuperay Asociados S.A.C.

Codigo de Cliente : 035267565

Nombre: ¥ASQUEZ ALFARO SIL¥IA ROSARIO Id: 3167245
Direccion: JR.BULGARIA MNZFLOT 32 URB SAN ELIAS
DNI: 41287082 Listado:

Ubigeo: (LOS OLI¥OS-LIMA-LIMA)
Region - Seccion: Zona: 4082-D-23783

Cartera: Esika / Bdcoxp Grupo: ESTKA Correo:
Sihs Deudex: EN CESTION Sihs Deuda: AMORTIZADO Calificadén: PENDIENTE DEFAGO
| Telefonos | Condicion | Direcciones | AvalfRespons | Dato Adicional || Gestiones del Cliente

DETALLE DE DEUDA VENCIDS,

GrupoC. ] ha Vv F Asig i ha cierreMonto Pedido InicialSaldo AsignadoTotal PagosSaldo ActualNro Boleta de VentaFecha Actualizacion de pago’
6428 CO7-H-Id4 200572014 1000772014 1200912014 61503 40553 120 00 28553 3113312 14052014

Total Denda:  285.53

Responsables: BEATRIZ TALLEDO - Central Nro:5120185
GESTIONES TELEFONICAS

Insertar Gestion Telefonica |
[Ver] G:::l’::n Lugar Resultado Comentario Fec.Promesal P.:::-::a Usuario
| p 2:;‘;‘35 CELULAF. c:g::nonnxo e 5280366: lhma te mencwan que hey ame rtmara 57185 . diferench eldin une: 20140815 18500 mem
[ p 2:14‘-:8;:5 CH'UI‘AR'FH GESTION ‘l:::ei":‘:)cbma familiar se ndica proced m isnte de cobranza ( respondes con pahbras; 0000-00-00 000 DEIVY

GESTIONES DE CAMPO
Insertar Gestion de Campo |

Fecha Fecha 19t Monto Gestor
= t Direccion Inlntrllo Lugar Comentario (Fec.Promesa) Pro Campo Usuario
200408 | o PR BULGARIA I sve. lesn brector lhma alestud i brinda numers casa de PUABREE
15 ~ILOT 32 URB SAIN FLIAS- [FAMILIARIER GESTION ke m.enciona lhmartuve probemas con ol 0000-00-00 0.00 m_ ATTIOLAL, SDETVY.
222 1s OLIVOS [DEUDOF. o 2 CARLOS [QIERERDEZ|
11:40:19 [LOS OLIVOS kcutfade . ndica caza dematerninebls.
(FEFIAR
2014-05- UF. BULGAFIA MBZF : VERIFICAC TERDIO FDEF. DIAZ (FAMILIAR) CARLOS
12 2“:;' - 10T 32 URB SAN FLIAS- uxl.;?rsos ,‘.’,ﬁ,‘;“mmm R Ac.:‘:"m“Eom PAGO 0 AMORTIZACION |  0000-00-00 000 ERFIQUE
20:00:06 [LOS OLIVOS 0DEGA ALVA
2014-08- UF. BULGARLA ML F z + OLIPF.OLATS CARLOS
06 2“::’ %~ 1.0T 32 URB SAN FLIAS- o;?rxos .L:if... »{[DEUDOE. ;’; P, AGg © |ATERDIO TITULAR ALIORTIZA 150 0505 | 2014-05-08 150 00 ERFIQUE
17:32:05 [LOS OLIVOS ALVA
0 i
Fec.Gt. Lugar Contacto Resultado Telefono Usuario
2014-08-07 CASA DEUDOR OTROS SEDEJO MENSAJE 5280366 marcador

Fuente: Grupo Recupera
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ANEXO 3
DISTRIBUCION DE ZONAS

|TRUNLLD =] | A BANCAY
JULLACA
MADRE DE H0S T
CHANCHARMAY O CUZ OO
AVACLICHO FLINGD
HUANCAYD
HUANLDO S

PUCALLPA
TINGD MARLA
CUZ CO{PICHARI | sk jedo

Sesinres de Campo |
i ) Er=EEes |
hotarsresil 1A STSELNEEE|
s o=z frpc] RS
s A ) STIAEES
i | SomEzeed
Seror Feilid | bWovilicad) SEAIONEET ¢ TTIIET

FUENTE: GRUPO RECUPERA
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Anexo N°04

Modelo de Notificacién de cobranza pre-judicial

] RECUPERA OUTSOURCING

COBRAMIAFRE-JUDICIAL, COBRAMEA JUDICIAL, EJECUCIONES DE GA RANTIAS

IULTIMA OPORTUNIDAD DE PAGO!

Lima, 14 de Julio d= 2014

Cliznt=  : RINCON HUAMAN DONATD SABIND
Direccign: GRUPD 10 MNZ M LOT 1 5CT & PJSECTOR & GRUPD 10
Distrite  : WILLA EL SALVADOR

Campana:  C-01-E Codigo de consultors  : 037257648

SALDO DEUDOR (SIN INTERESES): §/659.04

Por medic de la presente, y de conformidad con ko dispuesto 2n el inciso 17 del art.
1219 del Codigo Civil, por encarge de nuestro cliente, requerimos =] pago de su deuda _y asi
PUEDA CUMPLIR SU oBuGACKiN con NUEsTRO cUENTE BELCORP-ESIKA debido =
que a pesar d= habersele otorgado oportunidades y plazos para la cancelacion de su deuda
wencids, nusvamente ha inoumplide con lo ofrecido:

D= no realizar =] pago, de acuerdo a las condiciones senaladss en el contrato de
credito suscrite por Usted, sustentado con un Titulo Valor , conforme a ko dispuesto en =l
Art. 90 de In ey N* 27287, nos weremos &n la necesidsd de dar inicio = == &CCIONES
JUDICIALES comrespondizntes con la finalided d=  recuperar la screencia cuya oobranza nos
ha sido =ncargads, ya que ante su falts de pago y pese a nuestro requerimiente debemos
ent=nder su conducts como una negstiva y desinteres para el CUMPLIMIENTD DE SU
DBLIGACKIN.

Mo obstante, lo instamos para que aproveche esta ﬂl]ﬂrtunidﬂd de pPago y
se ewvite mayores problemes judiciales, de iniciarse la cobranza judicial el reguerimisnto sera
no sole por la dewds wencids sino por LA TOTALIDAD DE L& DEUDA __n'u'u los costos y costes
del proceso como establece =1 &rt. 412 del CP.C, d= modo que por ULTIMA VEZ b= instamos
a que s& comunique yfo apersons 8 nuestras oficinas, en la direccicn y telefonos senalados
al piz de pagina, a fin verificar la mejor forma de pago de su deuds. COMUMICARSE &L TLF
015120185-01 5120190 Rpc 994854738 Rpm #025197 con =l spodersdo judicis] Srts. Bestriz

Zm@G)AoC

Talleda.
At=ntaments, i :
7 i
—— i
— - : k
RECUPER A DUTSDURTING ¥ i i :

AREA LEGAL

Fuente: Grupo Recupera
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Anexo N°05
Ayuda memoria de ESIKA / COMERCIAL BELCORP

NOMBRE COMERCIAL BELCORP/C.E.T.C.O.

1-BELCORP,CETCO O ESIKA ES UNA EMPRESA QUE SE DEDICA A
LA PRODUCCION Y VENTA DE PRODUCTOS DE BELLEZA, DENTRO
DE ELLOS LAS LINEAS:

*ESIKA
*LEBEL
*CYZONE

2-LAS VENDEDORAS SON LLAMADAS CONSEJERAS O
CONSULTORAS DE BELLEZA.

3-DENTRO DEL AREA DE VENTAS ENCONTRAMOS A LAS
EJECUTIVAS Y GERENTES DE VENTA O DE ZONA:

A-LAS EJECUTIVAS: SE LES LLAMA LIDERES; SON LAS
ENCARGADAS POR ZONA DE BUSCAR NUEVOS CLIENTES,
RECIBIR LOS PEDIDOS DE LAS CONSEJERAS, SUPERVISAN EL
REPARTO DE LOS MISMOS Y EN EL PREVIO AL VENCIMIENTO DE
LA DEUDA O INCLUSO EN LAS PRIMERAS SEMANAS DEPUES DE
VENCIDA, REALIZAN LA COBRANZA.

B-LAS GERENTES DE ZONA SON LAS JEFAS DE UN DETERMINADO
GRUPO DE LIDERES, ELLAS SON LAS QUE VALIDAN LA
INSCRIPCION DE UNA NUEVA CONSEJERA, SUPERVISAN LA
LABOR DE LAS EJECUTIVAS DE ZONA Y ACOMPANAN EN LA
COBRANZA A LAS MISMAS, ASI COMO DE RESOLVER CUALQUIER
PROBLEMA QUE HAYA AL RESPECTO DE ALGUN PEDIDO.

4.-TIPO DE CARTERA:

ETAPA NORMAL :

*VENCIMIENTO DE DEUDA APROXIMADO 4 MESES (120 DIAS)
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CLIENTES CON UNA COBRANZA PREVIA DE:

*GERENTE Y LIDER DE ZONA HASTA 21 DIAS DESPUES DE
ENTREGADA LA MERCADERIA
*CALL CENTER DE LA MISMA EMPRESA

ETAPA ESPECIAL:

*VENCIMIENTO DE DEUDA APROXIMADO 6 MESES (180 DIAS)
CLIENTES CON UNA COBRANZA PREVIA DE:

*GERENTE Y LIDER DE ZONA HASTA 21 DIAS DESPUES DE
ENTREGADA LA MERCADERIA

*CALL CENTER DE LA MISMA EMPRESA

*1 ESTUDIO DE COBRANZAS EN ETAPA NORMAL.

EN AMBAS ETAPAS LA COBRANZA EN EL ESTUDIO SE REALIZA
DURANTE 2 MESES (60 DIAS)

5.-TIPO DE COBRANZA:

*GESTION TELEFONICA: REALIZADA POR EL PERSONAL DE CALL,
SE ENCARGAN DE UBICAR Y GESTIONAR LA COBRANZA ASI
COMO CONCRETAR Y HACER EL SEGUIMIENTO DE LOS
COMPROMISOS DE PAGO.

*GESTION DOMICILIARIA: REALIZADA POR LOS PROCURADORES
QUIENES DE LA MISMA FORMA REALIZAN EN CAMPO LA GESTION
DE LA COBRANZA TRATANDO DE UBICAR A CLIENTE PARA
CONCRETAR UN COMPROMISO O EN SU DEFECTO
COMUNICANDO EN EL INMUEBLE LAS ACCIONES A TOMAR.

*OPERATIVOS: COBRANZA PUNTUAL SE REALIZA OPERATIVOS EN
BASE A COMPROMISODE PAGO, PAGOS INCUMPLIDOS Y
ALGUNOS CASOS DONDE SE REQUIERA REFORZAR LA GESTION
TELEFONICA CON EL FIN DE CONCRETAR EL INMEDIATO PAGO DE
LA DEUDA.
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6-PARTICULARIDAD DE LA CUENTA:

*LA DEUDA SE GENERA RAIZ DEL INCUMPLIMIENTO DE PAGO DE
LOS PRODUCTOS DE BELLEZA ADQUIRIDOS POR LAS
VENDEDORAS ANTE LA EMPRESA, LOS MISMOS QUE SE
ENTREGAN A SOLICITUD DE LAS MISMAS.

*LA EMPRES REALIZA 18 CAMPANAS DE VENTA DURANTE EL ANO
Y VAN CADA 21 DIAS.

*LOS PRODUCTOS SON ENTREGADOS Y LUEGO DE 21 DIAS SE
CONTABILIZA LA FECHA DE VENCIMIENTO

*DENTRO DE ESOS 21 DIAS LA GERENTE Y LIDER DE ZONA
REALIZAN LA COBRANZA A LA CONSEJERA.

*INTERESES CERO: LA EMPRESA NO HACE NINGUN TIPO DE
RECARGO NI DE INTERESES, NI MORAS, ETC. LA DEUDA SE
COBRA SIN NINGUN ADICIONAL.

*LAS DEUDAS CORRESPONDEN AL PRECIO DE COSTO DEL
PRODUCTO. (NO PRECIO DE CATALAGO)

*POR EL BENEFICIO DE NO PAGAR INTERESES, NO FINANCIAMOS
LA DEUDA Y EXIGIMOS EL PAGO MAXIMO DENTRO DE 72 HORAS
COMO MAXIMO DE EFECTUADA LA LLAMADA O LA VISITA.

*EL FINANCIAMIENTO SE REALIZAR EN CASOS ESPECIALES, Y DE
MANERA SEMANAL PARA QUE DENTRO DEL PRIMER MES DE
COBRANZA EL CLIENTE PUEDE CANCELAR LA DEUDA REAL.

*LA CLIENTE AL MOMENTO DE INGRESAR A LA EMPRESA SE
CONVIERTE EN CONSEJERA DE BELLEZA:

*SE EL OTORGA UN CODIGO, CON EL MISMO PUEDE HACER
PEDIDOS Y PAGAR SUS DEUDAS.

*FIRMA UNA LETRA EN GARANTIA (EN BLANCO)

*FIRMA UNA AUTORIZACION PARA EL LLENADO DE LA LETRA EN
UNA COBRANZA JUDICIAL POSTERIOR.
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*FIRMA UNA SOLICITUD DE CREDITO DONDE CONSIGNA TODOS
SUS DATOS PERSONALES Y TELEFONOS DE REFERENCIA

*DE TENER AVAL, ESTE FIRMA LOS MISMOS DOCUMENTOS AL
IGUAL QUE LA TITULAR.

7/-PROBLEMAS FRECUENTES:

* CONSEJERA NO PASO PEDIDO: CUANDO LA CONSEJERA MANIFIESTA NO HABER
PASADO DICHO PEDIDO

CONSEJERA PAGO DEUDA: CUANDO LA CONSEJERA PAGO PARTE O TODA LA DEUDA
A LAS EJECUTIVA DE ZONA

LA CONSEJERA NUNCA VENDIO ESIKA: SE DA EN 2 CASOS:

*LA CONSEJERA SE INSCRIBIO PERO NUNCA LLEGO A VENDER

*LA CONSEJERA NUNCA SE INSCRIBIO Y NUNCA VENDIO ESTOS PRODUCTOS.

* CONSEJERA INUBICADA O DESCONOCIDA: CUANDO LA CONSEJERA NUNCA VIVIO EN
EL DOMICILIO LEGAL( DOMICILIO PROPORCIONADO POR LA EMPRESA COMO LUGAR
DONDE SE DEJO LA CAJA DE PRODUCTOS)

* CUANDO LA CONSEJERA SE MUDO MUCHO ANTES DEL VENCIMIENTO DE LA DEUDA.

EN ESTOS CASOS SE DEBE PREPARAR UNA DECLARACION JURADA DONDE LA
TITULAR O DUENA DE CASA MANIFIESTE AL DETALLE EL PROBLEMA QUE PRESENTA.

ESTA INFORMACION SE REMITIRA A ESIKA PARA QUE SE HAGAN AS
AVERIGUACIONES DEL CASO Y DEN PRONTA SOLUCION.

8-LUGARES DE PAGO:

EN TODOS LOS BANCOS:

DE LA NACION
INTERBANK
BCP
FINANCIERO
SCOTIABANK
CONTINENTAL

AGENTES DE BANCO:

BOTICAS Y FARMACIAS

SUPERMERCADOS

TIENDAS Y BODEGAS

LOCUTORIOS

ETC

TODOS ESTOS LUGARES ESTAN INTERCONECTADOS CON LOS BANCOS.

TAN SOLO SE ACERCAN INDICAN QUE PAGARAN UNA CUENTA DE BELCORP Y LE
ENTREGAN EL CODIGO DE CONSEJERA( OJO NO PUEDEN PAGAR CON DNI, NOMBRE,
CUENTA SOLO ACEPTARAN PAGOS SI DICEN QUE ES EL CODIGO DE CONSEJERA)

Fuente: Grupo Recupera
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Anexo N°06

Flujograma del proceso de cobranza

Emision del codigo

para canjeo del
voucher.

Sipaga

Emision de informe
al Gerente de la
empresa

Visita a domicilio
de los clientes con
deuda

Emision de

Emision del -
informe a Belcopr

pago

Elaboracion de
base de datos

Cierre
de
campana

Mo paga

Plazo méximo de 3 Seguimiento
dias telefanico

Fuente: Grupo Recupera
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Anexo N°07
Noticias
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Fuete: Diario El COmercio
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Anexo N°08
Cuadros de PBI 2014

PBI Trimestral - Informe - Técnico

Grafico N° 1
PRODUCTO BRUTO INTERNO Y DEMANDA INTERNA, 2008_I - 2014_I
(Variacion Porcentual del Indice de Volumen Fisico respecto al mismo periodo del afio anterior)
Afio Base 2007=100

20,0 - —=Producto Bruto Interno ====Demanda Interna
15,0 | i
i

10,0 +

5,0 -

\|u‘m‘|v |||\‘u|‘\v

2008 2009

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

TENDENCIA ANUAL DEL MERCADO DE
COSMETICOS E HIGIENE AL 2018 (S/ mlls)

Fuente: Camara de Comercio Lima
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Anexo N°09
Auditoria Interna Belcorp — Esika

BELCORP

Auditoria Interna

Gerente Zora: Jessica de Lourdes Nufiez
Socia Empresaria: Justina Cohaila Apaza

1
2
3
4
4 |Gerente Regional: Mabel Ochoa Lind
i
7
i

Verificaccion de Saldos y Direcciones Zona 8311, Seccion D

Campaia 10 ala 12 del 2014

9 Territorio Cadigo Hombre y Apellidos Departamento | Provincia Distrito Urbanizacion Direccion
i1 " m 000554301 |DORIS SOLEDAD VUFRA MAMAN TACNA TACMA  [BLTODELA ALIANZA PJ L& ESPERANEA ROBERT KENNED?Y 1268
1 Total 000554901
i T om 000555355 |DOLORES LLANOS DE VELASQUEZ TACNA TACNA  [TACNA PJ L& ESPERANZA SAN ANTONO MNZA5LOT0 TER0S7
i "o 000555355 |DOLORES LLANOS DE VELASQUEZ TACNA TACNA  [TACNA PJ LA ESPERANZA SAN ANTONO MNZA5LOT0 TEROST
f Total 000555355
5 r i} 003548505 [JUSTINA JUANA COHAILA APAZA TACNA TACMA  |TACNA CILI TACNA, BRASIL 1435
4 Total 003545505
7 T 004109295 |FRESIA CACERES CHOGUE TACNA TACMA  [TACNA URD RESIDENCIAL MONTEYERDE MNZE LOT.R TER:(0S2
(sl Total 004109295
([l T 005733160 |WORMA NOEM BLANCO CONTRERAS TACNA TACNA  [ALTODELA ALIANZA PJ LA ESPERANZA BRASIL 142
b0 Total 005739160
1 T 010316537 |MARGARITA RINA ZAYALA CALDERON TACNA TACNA  [TACNA PJELOY G URETA MARISNO MELGAR 1374 INT & TER:048
7 Total 010316537
1] T 010671590 |SHEILA JHOELA COAGURA CONDORI TACNA TACMA  [BLTODELA ALIANZA PJALTODE LA ALIANZA A INTERMACIONAL 174 .
b4 Total 010671590
. —r— FAAETEATA | MM R AL ST AT Tienn BT Y L renrmasTe T e g mLL AT
Repore | (4 ‘

Fuente: Belcorp

Fuente: Belcorp

ISECC]ON [
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Anexo N°10
Modelo de cargo de Gestor Campo

Fuente: Belcorp
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Anexo N°11
Relacion de Lideres de Zona

Region Zona Cliente  Seccion nbre del Clie  Hivel  Localidad RPM Celular
LG G071 861235 I CEROMAYA  Oro  ELAGUSTING #573635 | 996056639
LG G071 11225616 J CLEMENTE( Plata FLAGUSTING #789535 | 990242063
LG G072 §71753 A MATTOS GA|  Plata  FLAGUSTING #789916 | 990669703
LG G072 g73004 B JUNCOPACK  Oro ELAGUSTING #39510 | 990246036
LG RO7Z 870838 C ACEVEDOH Bronce ELAGUSTING #89511 | 990246099
LG RO7Z JBE16600 D POZOOBUT, Bronce  FLAGUSTING #787179 | 954080549
LG B072 f763483 F RODRIGUEZ]  COro  EFLAGUSTING #789512 | 990246317
LG B0 1 849464 A GALARZA M|l COro SANLUIS | #318582 | 971120373
LG B0 1 3339971 B AGUILAR LDl Plata SANLUIS | #789436 | 990244675
LG B0 1 20412445 C SALAVERRY Bronce | SANLUIS | #789354 | 954041597
LG RO 1 10054333 D GONZALES | Plata SANLUIS | #789428 | 990243619
LG RO 1 5411424 E COTARMA Y| Plata SANLUIS | #873347 | 996019546
LG B0 1 TH22251 F APAZANILLA  Bronce | SAMLUIS | #87033 | 975409206
LG B0 1 9629164 G MARTELRUE  Cro SANLUIS | 4789518 | 990247280
L7 7011 52TTETG A CABALLERQl Bronce [CHORRILLOY #787253 | 97549937
L7 7011 33145802 B IARATE CHY  Bronce [CHORRILLOY *334007 | 980128612
L7 7011 32370322 C MARAWI AL Bronce  CHORRILLOS #789578 | 990252006
L7 7011 1035875 D RODRIGUEZ|  Plata  [CHORRILLOY #789623 | 990241870
L7 7011 1086421 E TORRES ROl  Plata  [HORRILLOY #93941 | 985630167
L7 7011 1087517 F LARA JAME| Platinum [CHORRILLOY #789579 | D90252671

Fuente: Belcorp
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Anexo N°12

Reporte de Observaciones

I
1 Reporte de Observaciones

]
4
)
O LI
7
i
]

A |AUISPE ROJAS YOLANDA SATAGD DE SURCO | Mo registracasa {casa abandonads)
Jo) TR | B0 G (LLAYAMODESTO MARIA CANETE Indica gue: na canoce & e nunca campo pracucics
Jo{ T | A | A [FUENTES DEVELT CARMEN CHNCHA  |Realiznelpago a
4| 7 | AR | C [ROMEROTALLEDD MARLEN NOEPENDZNCIA  (Problmas con s st
10
1l
12
-

Fuente: Grupo Recupera
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Anexo N°13

Apertura de cartera: Normal

DESPACHOS CAMPO LIMA

|MD_P&G [Warios elementos)
Si_M10 (Todas)

Resultado Gestion_Carnpo Varios elementas)
Stat_Cam Wigente

TMES_CIE (Todas)

UBIGED (Todas)

Distrito_predeterminado Fecha de Cierre Ml Region Bl STAT_CAR [ " Saldo IHI Recupers
+ BRE? . 951827 5/ 1,189.08
+ INDEPEMDEMCIA L 16,32494 3/ 1,12258
= LIMA L 1711822 5/ 210276
=LOS OLIYOS =12014-09-12 =I6425 MNORMAL . 955064 5F 83220

S6425 /6474 MNORMAL i 20441 %/ 100.00

=IB428 /6518 NORMAL s 28612 s/ 34.50

Total 2014-09-12 S/ 966.70

=2014-09-26 =I6474 NORMAL . 9,01a90 3/ 8l879
SIE4TS fB518 NORMAL s 82094 5f H

Total 2014-09-26 . 9,835.84 . §18.79

Total LOS OLIYOS . 19,877.01
= RIMAL . 8,25761
+5AN MARTIMN DE PORRES £ 535.98

Total general

Fuente: Recupera y Asociados

Inicio mes de noviembre 2014, objetivo establecido con un minimo de recupero

de la cartera con un 40% del total general.
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Anexo N°14

Cierre de cartera: Normal

IND_PAG (Varios elementos)

SA_M10 (Todas)

Resultado Gestion_Campo (Varios elementos)

Stat_Cam Vigente

MES_CIE (Todas)

UBIGEO (Todas)

Distrito_predeterminado Fecha de Cierre STAT_CAR Saldo INI Recupero
BRE? 31 S/. 9,518.27 s/. 4,857.75
INDEPENDENCIA 54 S/. 16,324.94 S/. 3,532.07
LIMA 61 S/. 17,118.22 S/. 8,102.76
LOS OLIVOS 2014-09-12 6428 LIMA 4 NORMAL 41 s/. 9,550.64 S/. 8,832.20

6428 / 6474 LIMA4 NORMAL 1 S/. 204.41 s/. 100.00
6428 / 6518 LIMA 4 NORMAL 1 S/. 286.12 S/. 34.50
Total 2014-09-12 43 S/. 10,041.17 S/. 8,966.70
2014-09-26 6474 LIMA 4  NORMAL 35 s/. 9,014.90 S/. 3,818.79
6474 / 6518 LIMA4 NORMAL ah s/. 820.94 s/. S
Total 2014-09-26 36 S/. 983584 S/. 3,818.79

Total LOS OLIVOS 79 Sf. 19,877.01 S/. 12,785.49

RIMAC 2014-09-12 6428 LIMA 4 NORMAL 20 s/. 6,393.12 S/. 2,298.97
6428 / 6474 LIMA4 NORMAL 1 s/. 227.56 S/. 227.50

Total 2014-09-12 21 s/. 6,620.68 S/. 2,526.47

2014-09-26 6474 LIMA 4 NORMAL 7 S/. 1,746.55 S/. 449.94

6474 / 6518 LIMA 4 NORMAL 2 S/. 870.38 S/. 33.80

Total 2014-09-26 9 s/. 2,616.93 s/. 1,483.74

Total RIMAC 30 s/. 9,237.61 S/. 3,782.21

SAN MARTIN DE PORRES 2014-09-12 6428 LIMA 4 NORMAL 1 S/. 535.96 S/. -

Total 2014-09-12 1 s/. 535.96 S/. -

Total SAN MARTIN DE PORRES 1 S/. 535.96 S/. =
Total general 256 S/. 72,612.01_S/. 33,060.07

Fuente: Recupera y Asociados

Segun lo establecido por la empresa, se cumplié con el objetivo planeado en la
Cartera Normal, objetivo de realizar un recupero del 40% del saldo inicial.

Monto minimo para cumplir con el objetivo: S/. 29044.804
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Anexo N°15

Inicio - Cierre de cartera: Especial

| IMND_FAaG [Warios elemento=s]
SA_RAI0 [Todas)

| Fesultado Gestion_Campo  [Warios elementos]
Srat_Cam Wigente

| mES _CIE [Todas)
UBIGED [Todas)

Saldo INI Recupero
= BELLAYISTA 3 B052.62 5 16000
= CALLAD = 2014-09-03 = B407 = ESFECIAL 13,265.06 5 ET4.00
Total 2014-09-03 19255 0& 3 &E74. 00
= 2014-09-17 = B43T = ESFECIAL L 27.719.83 5 angT3
= B437 ¢ 6400 = ESFECIAL A 1.017.95 5 -
| Total 2014-09-17 28 73778 2 20573
Total CALLAD 47 . 992 84 5 157973
= CARMEN DE LA LEGUA REYNOSO 3 1.015.92 X -
= CHORRILLOS L MNOZEZE 5 E42.93
=LA PERLA L 3.512.67 5 BZE4T
=LA PUNTA L 440,23 -
= LURIN L 3103224
= PACHACAMALC L Z9E.EG
= PUCUSANA L 2E27.98
= SAN BARTOLO L are.nz 5 -
= SAM MARTIN DE FOI = 2014-09-03 = B407 = ESFECIAL L 1207267 5 37243
= G407 ¢ B437 = ESFECIAL L GB5a.42 5 S0.00
Total 2014-09-03 12638 0% 2 428 43
= 2014-09-17 = B43T = ESFECIAL L 12,1422 5 25E.40
= B437 ¢ 6400 = ESFECIAL L 120002 5 4333
Total 2014-09-17 12,244 25 B 299.79
Total SAM MARTIN DE PORRBRES 26,882 30 5 Fag 22
= WENTARNMILLA A 19536532 -
=WILLA EL SALYADOR L 22,672.95 5 1207 EG
= PUNTA HERMOSA L GZE.5E 5 -
= WILLA MARIA DEL TRIUNFO B 32226 5 -
Total general 127 _BEZ 58 5 4 951 0%

Fuente: Recupera y Asociados

Inicio mes de noviembre 2014, objetivo establecido con un minimo de recupero

de la cartera con un 20% del total general.
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Anexo N°16

Cierre de cartera: Especial

(Varios elementos)
(Todas)
(varios elementos)
Vigente
(Todas)
(Todas)

Distrito_predeterminado Fecha de Cierre Region STAT_CAR Saldo INI Recupero
BELLAVISTA 5 5,052.62 . 1,160.00
CALLAO 5 47,992.84 . 20,579.73
CARMEN DE LA LEGUA REYNOSO . 1,015.98 -
CHORRILLOS 5 11,026.26 . 8,436.98
LA PERLA 5 3,518.57 3 526.47
LA PUNTA 5 440.83 =
LURIN 5 3,103.24 5 =
PACHACAMAC 5 296.65
PUCUSANA 5 2,627.98 -
SAN BARTOLO 5 378.02 5 -
SAN MARTIN DE PORRES 5 26,882.30 . 13,487.22
VENTANILLA 5 1,959.53 5 =
VILLA EL SALVADOR 5 22,678.95 . 9,307.65
PUNTA HERMOSA 5 526.56 -
VILLA MARIA DEL TRIUNFO H 382.25 =

Total general . 127,882.58 - 53,498.05

Fuente: Recupera y Asociados

Segun lo establecido por la empresa, se cumplié con el objetivo planeado en la
Cartera Normal, objetivo de realizar un recupero del 20% del saldo inicial.

Monto minimo para cumplir con el objetivo: S/. 25526.51
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