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3.1.4 Formulacion del ProbIEMA ..rsesesesesssmssssmsesesesssessssssasssssssessssssasssssesessssssssasasssssssesessssasasnsessssseseas 55
3.1.4.1 Problemas eSPECITICOS wuuummummsmmmssmsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssses 55
e ;Cual es lainfluencia de la evaluacién del desempefio en el area de cobranzas? .......coeeeeseseens 55
e ;Cual es la influencia del enfoque por competencias en el area de cObranzas? ....uesesesesessnss 55
R J0 S 11 1= T o] 55
3.1.6 FOrmulacion de ODJETIVOS .uuuemsmsmssmsmsesesesssmssasmsesesessssssasasasssssesessssssasmssssssssssssssasassssssssssssssasasasssssseseas 56
3.1.6.1 ODJELIVO GENET AL iuitresusesmssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s ssass s s s a s s nanes 56
3.1.6.2 ODJELIVO ESPECITICOmumusmsmssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssnsses 56
- Demostrar la influencia de la evaluacion del desempefio en el area de CObranzas.....eessssesesss 56
- Demostrar la influencia del enfoque por competencias en el area de CODranza. .esssssssessssssnase 56
CAPITULO 1V. RESULTADOS ... msummssssssssssssssssssssssssssssssasssssssassssssssasssssssssssassssssssassssssssasssassses 57
4.1 Analisis de la situacion actual de 18 EMPreSa. . sssssssssases 57
4.2 Modelo de evaluacion por COMPELENCIAS wuuemsmssmsmsmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssases 59
- Responder a las metas, estrategias, valores y objetivos que se rige en la empresa. e 60

- Apoyar en el area de Recursos humanos y los servicios que realizan con sus clientes internos y

EXEETTIOS. 1urusesssssssessesessessssessessssessessssesssssssessssesse e AR AR AR A RS AR AR AR AR AR SRR SRR SRR AR RS 60

- Mejorar el proceso de la etapa de evaluacion del desempefio del personal ...sssssssssssssssssssnase 60

- Optimizar el desarrollo de competencias que permitan que realicen los colaboradores un

Lo T T=T (TR = o - o 60
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- Linea de base (Revision de documentacion de la vision, Mision Y 0DJEtiVOS) wmsessessesssssssusesseass 60
- Eleccion de competencias (Reunién entre el grupo de interés para seleccionar y definir las
COMPELENCIAS @ BVAIUAK) cuvueursrssmsmsesssssssmssssssnssssssssssssssasmssssssssssssasasassssssssssssssasnssssssssssssssssasassssssssssssasasnssssssssens 60
- Disefio de procesos (Evaluacion del desempefio por competencias aplicando el instrumento
(01517 7= T (o) 60
4.3 DeSarrollo del PrOYECIO . isesmsmssssssnsmssssssssssssmsmssssssssssssssassssssssssssssssasnssssssssssssssasnsssssssssssssasasnsssssssssens 60
4.3.1 Fases para aplicar el modelo de la evaluacion del desempefio por competencias al personal
del &rea de cobranzas de la empresa E Line BPO S.A ..mmsmssssssssssssssssssssssssssssssans 60
Fase 1: PlanifiCACION wmssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssassssssasssssssssssasssssnassssss 61

e Presentar el plan de mejora al area de gerencia de la implementacion de evaluacion del
desempefio enfocado en competencias al personal del area de CODranzas. .ssssssssssssssssssssssssssas 61

e Presentacion del cronograma de Capacitacion y el de Evaluacion para su aprobacion ante el
AFEA UE JETENCIA. wursrsrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssss sessesssEasE SR SR RE SRR RERE SRR RERE SRR RERR AR RRE SRR E RS 61

e Difusién del cronograma de evaluacion debidamente aprobado al personal del area de
cobranzas para SU CONOCIMIENTO PrEVIO. wuesrsmsmmsesesesesessssssasasssssesessssssasssssssssessssssasasssssssssessssasassssssssseseas 61

e Dar aconocer a todas las areas la mecanica del modelo escogido para aplicar la evaluacién
€] AESEMPENO. currsrarnresesesesesesrsmssmsesesesesessssssssasssssesessssssasesssssssesessasasasssssssesssessasasesesssesesnssasasasese esesessasasasesenesesens 61

e Capacitacion a los supervisores de cada cuenta y jefa de cuenta, responsables de aplicar la
evaluacion del dESEMPENO. cuirmrerereresesrsmssssmsesssesesssmssasesesesesessssasasasssssesessssssasassssssesessasasasassssesesessasasasssssseseas 61

FASE 2: EJECUCION weurereereresesmssasssssesesessssssasssesessssssssssssssssssesesssmasasasssssssessssasassssasss e ssssasassssssesessasasasassnsssssssssasase 61

e Realizar la capacitacion de acuerdo con el cronograma, a los responsables de aplicar la
evaluacion del desempefio, entrega de la Guia de APliICACION. .ecvcsmrmseresesesesmssssssssmsesesessssssasnseseseseseas 61

e Aplicacion del modelo de evaluacion al area de cobranzas conforme al cronograma
previamente aprobado por el Area de gereNCia. cumsmmsmsssmsssssssssssssssssssssssassssssasssssssssssssssssssssssss 61

e Recopilacién de las evaluaciones del desempefio por competencias aplicadas por los
responsables de CAdA CUENTA. wummsesmsmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasassssssssssssssssssassssssssssssasasass 61

e FElaboracion del informe final, con [0S resultados 0DtENIHOS. uermsersssssesssssssssssesessssssnsssssssssssenns 61

e Entrega del informe final al area de gerencia, para que autorice la difusion de los resultados

al personal del Area de CODIANZAS. wsmsmmsmsmssmssssssssssmssssssssssssssssssss s s ssass s ses 61
e Recepcion de observacion de los colaboradores de sus resultados. wsssmsmssesmsssssssssesess 62
e Entrega de observaciones a los supervisores para el planteamiento de Mejoras. ..usesessssnss 62
Fase 3: RetroalimentaCion cssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssassssss 62
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4.3.2 Guia para aplicar el modelo de la evaluacion del desempefio por competencias al personal
0el Area dE CODIANZAS. .iuurmsesrsmsmmsmsessssssssssssssnssssssssssssssasmssssssssssssasasassssssssssssssasmsssssssessssssasasnssss e s sasasasnssssssesens 62

e Calificar el desempefio del colaborador de manera imparcial, para obtener datos reales y no
inducidos, teniendo en cuenta la calificacion de comportamiento de acorde al reporte diario que
€l SUPEIVISOI EVIUENCIA. currsrsrsmssmsmsesssssssmssssssnssssssssssssssnsmssssssssssssssasassssssssssssssasnssssssssssssasssasassssssssssssasasnsssssssssens 62

e No realizar discriminacion alguna al momento de calificar, ni favorecer a algin colaborador.
62

e Considerar los factores exdgenos de la empresa, que hayan influido en el desempefio del
colaborador, como el tema de la pandemia COVID 19, el cual se presenta inconvenientes
frecuentes de salud en el personal afectando SU deSEMPERNO. wuuwreresesmsmsmsesesesesessssssssmsesesesessssasmseseseseseas 62
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PUNTUBCTON. truurususssssssssssssssssssssssassssessasssssssssessessssessssssse ssssssssssssessessssessesssse e sssse e s sE SRR ERRE AR SRR RR SRR SRR SRR R R RS 62

e La presente evaluacién del desempefio por competencias estd enfocada en evaluar tres
aspectos principales del desenvolvimiento de cada colaborador dividido en: comportamiento,

rendimiento, Y COMPETENCIAS. cuuummummsmsmssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssasss s s sass s asassssasssens 62
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evaluacion, que corresponde al total del 10090. wmsmmmmsssmssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssases 63

e En caso de considerarlo pertinente, mencione sus inquietudes y sugerencias en el casillero de
(0] 01 T=T = Tod T ] S . 63
4.4 Instrumento de evaluacion del desempefio con enfoque de COMPELENCIAS wuureessessesessessasessessasesses 63
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..ovvumrsesssessssssssssssssssssssssassssssses 81
REFERENCIAS . .....coiststststsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s s sssssssssssssssssssssssss 84
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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa E Line BPO S.A, dedicada al servicio de call center en la cobranza de deudas
de empresas prestadoras de servicios educativos profesional, presentd una reduccion en su
rentabilidad debido al bajo desempefio de sus colaboradores en el tercer trimestre del afio 2021, ya
que la empresa no aplicaba evaluacion de desempefio en base a las competencias, por ende, los
colaboradores no cumplian con las metas establecidas de su area desarrollando un trabajo poco
eficiente. En objetivo principal del presente trabajo es implementar la evaluacién del desempefio
con enfoque de competencias para incrementar la rentabilidad de la empresa E Line BPO S.A. Los
resultados producto de la implementacion fueron una mejora considerable del desempefio de todo
el personal y el aumento de la rentabilidad en el cuarto trimestre con respecto al tercer trimestre
del afio 2021. La rentabilidad comparada entre dichos trimestres fue de 57.13%. Se concluye del
presente trabajo que la evaluacién del desempefio enfocado en competencias podria beneficiar a
las organizaciones en lograr ventajas competitivas frente a otras de manera tangible.

Palabras clave: rentabilidad, competencias, sostenibilidad, eficiente.
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ABSTRACT

The company E Line BPO SA, dedicated to the call center service in the collection of debts
from companies that provide professional educational services, presented a reduction in its
profitability due to the poor performance of its collaborators in the third quarter of 2021, since the
The company did not apply performance evaluation based on competencies, therefore, the
collaborators did not meet the established goals of their area, developing inefficient work. The
main objective of this work is to implement performance evaluation with a competency approach
to increase the profitability of the company E Line BPO S.A. The results of the implementation
were a considerable improvement in the performance of all personnel and an increase in
profitability in the fourth quarter compared to the third quarter of 2021. The profitability compared
between said quarters was 57.13%. It is concluded from this work that the evaluation of
performance focused on competencies could benefit organizations in achieving competitive
advantages over others in a tangible way.

Keywords: profitability, skills, sustainability, efficient
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1 Antecedentes de la empresa
La empresa E Line BPO S.A se encuentra ubicada en Jiron De La Union 446 oficina 205
Cercado de Lima. Inicio operaciones en febrero del 2016, realizando la tercerizacion de diversos
servicios como: tramites documentarios, venta por teléfono y cobranzas. La principal actividad
que realiza es la cobranza por teléfono. Actualmente se encuentra llevando la cuenta de 5 clientes
del rubro de educacion superior y técnica. La idea de negocio naci6 de la socia mayoritaria la Sra.
Dennis Yeckle, quien cuenta con una amplia experiencia (10 afios) en el rubro de gestion de
cobranza en centrales de riesgo (SENTINEL). La experiencia acumulada la llevo a emprender en
este rubro. Los dos primeros afios fueron afios de aprendizaje, logrando resultados positivos en el
flujo de caja a partir del segundo afio de iniciada las operaciones debido al aporte del capital de
nuevos inversionistas (45% de participacion). Las estrategias empleadas por esta nueva inyeccion
de capital y Know How de los socios permitid a la empresa fidelizar a sus clientes y retener a sus
mejores colaboradores, mejorando el clima organizacional y las condiciones laborales.
1.1.1 Aspectos generales:

e Gerente general: Dennis Yeckle

e Razon social: E Line BPO sociedad anonima

e Actividad: Actividad de asesoramiento empresarial

e Rubro: Tercerizacion de procesos de negocio

e RUC: 20600922026

1.1.2 Vision
16
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La vision de la compaiiia es: “Ser la compafiia especializada en gestion de tercerizacion
de procesos de negocio generando valor con soluciones integrales a medida de Latinoameérica,
asi como un centro de crecimiento humano que en armonia desarrolla los talentos y conciencia
de cada persona”.

1.1.3 Mision

La mision de la compania es: “Trabajar de la manera mas eficiente, eficaz, ética y rentable,
adheridos a fuertes creencias y valores fundamentales”.
1.1.4 Valores

Los valores organizacionales compartidos desde la gerencia son los siguientes:

e Fidelidad: Preservar la reputacion de sus clientes es su principal prioridad. Todo lo que
hacen surge de un sentido personal de responsabilidad hacia el negocio que se les ha
confiado.

e Confianza: Reunir un equipo de profesionales comprometidos, son responsables y
logran constantemente la excelencia en un entorno que fomenta el respeto, la confianza
y la integridad.

e Respeto: Seguir todas las reglas y regulaciones del negocio, a pesar de las exigencias
del mercado, eligen tratar a todos con el respeto y la dignidad que todos merecen.

1.1.5 Objetivos estratégicos

Luego de realizar un proceso de planificacion utilizando la metodologia de presentada por

D" Alessio (2013) se plantearon los siguientes objetivos estratégicos:

e Adquisicion de nuevas cuentas.

e Sostenibilidad de las cuentas actuales a través de la fidelizando de clientes.
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N

e Diferenciacion a través de la calidad.

e Maximizar la recaudacion y mejorar la rentabilidad de la organizacion.
1.1.6 Infraestructura

La gestion de indicadores se realiza con una periodicidad diaria. El ingreso y monitoreo

se realiza mediante un sistema de control. La empresa cuenta con su propio Customer
Relationship Management (CRM). EI CRM le permite almacenar las gestiones en el servidor de
comunicaciones VolIP. La informacion es almacenada hasta un afio de antigliedad en su memoria
interna, lo que les permite generar los reportes de manera rapida, eficiente y a medida del cliente.
1.1.7 Organigrama

Figural
Organigrama de E Line BPO S. A.

DIRECTOR GENERAL
(Denisse Jeckle)
RR. HH | SISTEMAS Lui I\:EG:L Ri
(Jorge Rivas) (Victor Mejia) (Luis artin fivas
Seib
DIRECTOR DE CUENTAS
| (Denisse Jeckle)
MARKETING
(Brandi Minaya)
JEFE DE CUENTAS
(Nancy Quispe)
| | | | I |
(SUPERVISOR (SUPERVISOR (SUPERVISOR (SUPERVISOR (SUPERVISOR (SUPERVISOR
- CIBERTEC) — U.PACIFICO) UPN) - UPC) - PUCP) UDEP)
-GC1 -GC1 -GC1
28 - GC2 - G.C2 gg; - G.C2 -G.C1
-GlC3 -G.C3 -G.C3 -G-C3 - G.C3 -G.C2
‘ -G.C4 - G.C4 -G-Cd - G.C4 - G.C3
- G.CS - G.CS5 ’ - G.C5

Fuente: E line BPO S.A

Nota. Se muestra la estructura de la empresa E Line BPO S.A., siendo 31 personas que laboran
actualmente, contando con jerarquias para llevar a cabo los procesos de cobranza de forma
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eficiente.

1.1.8 Tipo de servicio
E Line BPO es una empresa de cobranza especializada, tercerizando el proceso de
cobranzas de empresas privada y publicas.
1.1.9 Funcion general
La funcion general es la preparacion y elaboracion del planeamiento para realizar la
cobranza en cada tramo de morosidad, siguiendo con la ejecucién del plan en la cobranza
inteligente.
1.1.10 Tipos de medios de cobranza
Gestion de cobranza inteligente que se realiza segun el comportamiento de pago y al tramo
de morosidad.
e Cobranza Telefonica
e Cobranza Digital
e Cobranza de campo
e Cobranza Judicial
1.1.11 Perfil del puesto de los colaboradores de linea.
e Perfil del puesto:
- Secundaria completa, estudios tecnicos o Universitarios de cualquier carrera
(Concluidos, cursando o truncos)
- Dominio de Office nivel basico. (No indispensable)
- Experiencia en call center. (No indispensable)

- Puntual y responsable.
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- Con capacidad de adaptacion y aprendizaje rapido.
e Mision del puesto
Gestionar una cobranza de alta efectividad de acuerdo a los indicadores y metas
establecidas, respetando los procesos establecidos y rigiéndose a los procedimientos de buenas
practicas.
e Funciones Especificas del Puesto:
- Contactarse con los deudores, mediante Ilamadas telefonicas y correos.
- Registrar los resultados de las gestiones realizadas en la base de cobranza.
- Realizar llamadas refuerzo a los compromisos de pagos realizados por los deudores.
- Generar reprogramaciones a los deudores con incumpliendo de compromiso
- Gestionar la solicitud de certificado de no adeudo cuando el deudor concluye su pago
en la totalidad.
- Enviar los descargos de los deudores (reclamos y solicitudes) al area correspondiente
para su pronta solucion.
1.1.12 Matriz FODA
Se elaboré la matriz FODA, fue elaborada por la jefa de cuentas y la gerente general de la
empresa E Line BPO S.A. El procedimiento que realizaron fue segln la metodologia presentada
por D" Alessio (2013) que plantea realizar un analisis a los factores externos e internos.
MEFE (Porter - Analisis externo)
Poder de negociacion de los proveedores: No presenta de proveedores gque tengan la
suficiente fuerza para desestabilizar a la empresa.

Entrada de nuevos productos: Actualmente la empresa no presenta una competencia
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directa, ya que los clientes contratan el servicio de la empresa debido a que les genera menor

costo de cobranza tercerizar el servicio, en el mercado la empresa no presenta una competencia

fuerte.

Productos Sustitutos: El cliente, las instituciones de educacion superior podrian sustituir

el servicio de cobranza, contratando un personal que realice estas funciones de forma directa.

Rivalidad del Mercado: La empresa no tiene un competidor directo ya que no solo se

realiza cobranza por llamada, se realiza analisis, seguimiento y comunicacion efectiva con el

deudor para lograr compromisos de pago efectivo y fidelizarlos con nuestro cliente.

e MEFI (Cadena de Porter — Analisis interno)

Tabla 1:

Cadena de valor E Line BPO S. A

Actividad principal

Descripcion

Actividades de apoyo

Descripcion

Brindar un servicio

Realizar acciones para

Direccion de recursos

Areas que prestan apoyo
en la supervision del

. la satisfaccion del humanos. .
de calidad a los . . personal, asi como su
i . cliente interno. e
clientes internos. cultura organizacional y
clima laboral.
Excelente Revision de la buena . .. .
. . Direccion de soportesy  Actividades que presten
infraestructura y infraestructura y AL
: . . sistemas. apoyo a la planificacion.
herramientas de equipamiento de
trabajo de dltima calidad.
tecnologia.
. o Areas de apoyo que
: Procedimientos y Direccion de .. Poyo - g
Operaciones, soporte L . tienen la funcion de crear
actividades que infraestructura de

de base de datos.

garanticen la solucion
de inconvenientes y

cuentas direccion de
soporte y sistemas.

procedimientos y
sinergias enfocados en
satisfaccion del cliente:

consultas en una , .

. . . areas de entrenamiento,
primera instancia, de lidad
forma eficiente. Procesos, ., calidad,

implementacion y
optimizacion.
21
Villar Lemos Natalhy Samantha Pag.



PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE
UNIVERSIDAD COMPETENCIAS EN EL AREA DE COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE
PRIVADA DEL NORTE BPO S.A

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2

Matriz FODA E Line BPO S.A

Fortaleza Oportunidades Debilidades Amenaza

1. Enfoque en la/l. Compromiso vy 1. Falta de 1. Desistimiento  del

satisfaccion del cliente fidelidad entre los|estandarizacion de los| contrato de las cuentas al

Y sus usuarios. socios del negocio procesos en el drea de no generarse la cobranza
. ., | cobranza. efectiva del 80%.
2. Generar 2. Tener una vision
compromiso y de negocio. 2. No aplican | 2. Falta de estrategia para
motivacion a  los - indicadores de|captar mas cliente e
3. Flexibilidad P
colaboradores. laboral desempefio. incrementar las cuentas

3. Conocimiento del

area técnica operativa.

3. Cobranza efectiva
del 45% en promedio

de todas las carteras

para la empresa.

3. Alta rotacion de

colaboradores.

de nuestros clientes.

Fuente: Elaboracion propia

Nota. En la tabla se observa las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se le
presenta a la empresa E line BPO S.A.

1.1.13 Clientes
- Universidad del Pacifico (EP)
- Universidad Privada del norte (UPN)
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- Universidad de Piura (UDEP)
- Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC)
- Pontificia Universidad Catdlica del Pera (PUCP)
- Instituto Cibertec
1.1.14 Proceso de la gestion de cobranza
Se establece un proceso para realizar la cobranza de forma eficiente:
Figura 2

Proceso de la gestion de cobranza

Wesm gy 9B 5 3

rap poypo s
Gestion de Gestién del Canales de Gestion de
Cobranzas Cliente Contacto Pagos

Fuente: E line BPO S.A
- Asignacion de la base de la cuenta de la informacion principal que el asesor necesita
cuando realiza contacto con el deudor.

Figura 3:

Ejemplo de base de dato general — Cibertec

| Nonbrecomgita | RO g | TEEONO Lk | oo
OMOTELOMpED Matricula o0 CASA
12018207 47258835 ABURTO CANPOS JUAN A 0% 46334 - 3396097 /99 12018207
020788 10277124 AGUAYO SEMINARIOVIC 0% 58700 - 040087653 vaguayos(
r
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Fuente: E Line BPO S.A

Nota. En la figura 3 se representa un ejemplo de una base de datos del cliente
CIBERTEC, en donde se puede visualizar informacion del deudor, detalle de la boleta
pendiente y el descuento a ofrecer de a acuerdo a lo establecido por parte del cliente).
Contactar al deudor por medio telefonico (realizar el speech adecuado, brindar
informacion completa y generar compromiso).

Speech de Ventas: “Estimado Sr, Pérez buenas tardes, se comunica la Srta. Valle del area
de cobranzas por encargo de la Universidad del Pacifico tiene una deuda pendiente
correspondiente al afio 2019, se requiere del pago, el monto total es de S/1,550.00 el cual
le queremos ofrecer exoneracién de mora de S/ 50.00 y un descuento del 40%, pagando
asi S/ 900.00, me indica una fecha de compromiso para el registro en nuestro sistemay
se le enviara informacion a su correo electronico”.

Completar informacion de la gestion realizada

Figura 4:

Ejemplo de base datos a completar del alumno — Cibertec

CONTACTBILIDAD TIPO DE CONTACTO RESULTADO DE GESTION JUSTFICACION TIPO_PROMESA
Contacto Contacto_Directo Contacto_Sin_Compromiso Laboral Abono
No.Contacto Contacto_Indirecto Promesa_de_Pago_Parcial Personal Boleta
Sin_Gestion No__Contacto Promesa_de_Pago_Total Econémico
Promesa_Incumplida Académico
Reclamo Otro_Motivo
Seguimiento No_Reconoce_Deuda
Ya_Pago Pendiente_Fecha_de_Pago
Dejar_de_Gestionar A_Orden_de_Proveedor
Mensaje_A_Terceros ITeIefono_No_Penenece
llocalizado Telefono_Fuera_de_Sevicio
No_Contacto Buzon_de_Voz
No_Contesta
Cliente_Ocupado
Llamada Fallida

Fuente: E Line BPO S.A
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Nota. En la figura 4 se representa un ejemplo de la forma en que el asesor tipifica en la
base luego del contacto con el deudor (ingresar todos los datos si en caso se realizd
compromiso, ingresar fecha de seguimiento en caso se realizd negociacion o agendado,
y registrar detalladamente el descargo del deudor solo si indica que no reconoce la deuda
para derivar su caso a la institucién para su analisis de continuacion de la cobranza.
Enviar correo al deudor con la informacion brindada del trato que se cerrd en la
negociacion telefonica (contenido del correo con la informacion correcta y digitacion
formal).

Figura 5:

Ejemplo de correos de compromiso de pago

Dew natalhy.villar@elinebpo.com

Enviar

Para... Luis Enrigue Juarez Montero' < e2000juarez@ gmail.com=

CcC... ‘cibertec.cobranzas@elinebpo.com’

Asunto CIBERTEC COBRANZAS /f COMPROMISO DE PAGO // JUAREZ MONTERO LUIS ENRIQUE /¥ COD. ¥202073185 // 26.11.2021 4/ M.V,

Estimado, Sr. JUAREZ MONTERO LUIS ENRIQUE

* Segun lo conversado al nimero nro. Telf 940197899 debe tener en cuenta al momento de realizar el pago:
» Enviar una foto simple del comprobante de pago por las vias de comunicacion (Correo electronico o Whatsapp 976387018)

1. DATOS PERSONALES

Nombres: JUAREZ MONTERO LUIS ENRIQUE i)
Cadigo: TRAMSACT-SQL ADVANCED SQL SERVER 2018 E
DN 10013557 CIBERTEC

2. DEUDA PENDIENTE

" Boleta Wodalidad |Fec. Pago Monty Deuda % Condo. Mon. Descuento | Monto A Pagar
1 BVZ203-0204464 Extensidn 2601142021 39040 50% 195.20 195.20

2 BY203-0192454 Extensidn 2601142021 96.75 50% 48.38 48.38

3 BY203-0192467 Extensidn 26/11/2021 42420 50% 21210 212.10
TOTALES 911.35 455.68 455.68

PAGO CON NIUBIZ (TODO TIPO DE TARJETA) INGRESAR EN EL LINK :

https://pagolink niubiz.com.pe/pagosequro/CIBERTEC/ 1348048

Fuente: E line BPO
Nota. En la figura 5 se visualiza un ejemplo de un correo de compromiso que se le genera

al alumno, proceso que es parte de la gestion del asesor de cobranza.
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- Realizar seguimiento a los alumnos incumplidos, que no cerraron trato y los que no se
logro contacto telefonico (enviar correos, alertas por WhatsApp y mensajes de voz).

- Realizar busqueda de numero de contacto (los deudores que presentan ndmeros
incorrectos o equivocados, hacer bisqueda en la web el nimero de contacto).

- Enviar correos a su supervisora de su cuenta asignada adjuntando la base gestionada de
forma diaria (adjuntar Excel con la informacion ordenada y correcta tipificacion al
término de su gestion).

Figura 6:

Formato de correo de cierre de gestion

lunes 2%/11,/2021 17:52
’ua‘_alﬁ;.-'.-.-illa’I§=eli’|:':,-':;s_cc;”.|
GESTIOM CIBERTEC /¢ 29.11.2021 //f NATALHY VILLAR
Para nancy.quispe@elinebpo.com
[CiC Sistemas’; cibertec.cobranzas@elinebpo.com

I rensaje reenviado el 30/11/2021 19:01.
GESTION CIBERTEC - 29.11.2021-NATALHY VILLARxlsx
8 MB

Estimados buenas tardes.
Finalizando mi gestion laboral

Saludos Cordiales.

Fuente: E line BPO S.A
Nota. En la figura 6 se visualiza un ejemplo de los correos que se envia en el cierre de la
gestion diaria del asesor de cobranza, el cual es parte cierre del proceso.

- Realizar la descarga de los audios de sus llamadas de forma diaria al término de su
gestion (la cantidad de audios debe coincidir con el nimero de contacto que realizo en
el dia de su gestion, el cual se verifica en la base adjuntada mediante correo a su
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supervisor.
Figura 7:

Plataforma para descargar audios de la cobranza

B .se ELINEBPO/ Jefes w#

Grupo privado

Inicio + Nuevo Vv 1 Cargar v

Conversaciones

Documentos > Audios
Documentos

Compartido con nosotr... [ Nombre

Bloc de notas UDEP POS
Péginas UDEP PRE
Contenido del sitio UPC
Papelera de reciclaje UPN_2

Fuente: E line BPO S.A
Notas. En la figura 7 se demuestra la plataforma donde se descargan los audios de las
Ilamadas que realiza el asesor de cobranza, el cual es parte de las funciones que debe

realizar el gestor.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 Bases tedricas
2.1.1 Desempefio laboral

Acosta (2018) define que el desemperfio laboral es la evaluacion de la aptitud que
demuestra un colaborador durante la ejecucion de su trabajo, basada en el esfuerzo de cada
persona. Huilcapi et al. (2017) indican que el desempefio laboral presenta multiples
variables las cuales determinan habilidades y competencias especificas que se espera de un
colaborador en el desarrollo de sus actividades dentro de la organizacién. Por otro lado,
Riera et al. (2020) sostienen que el desempefio laboral es valorado como el consumo de
energia fisica o intelectual, como la capacidad o habilidad con los que los individuos
ejercen una funcién, o los objetivos que debe lograr dentro de la organizacién en un periodo
establecido. Moran et al. (2021) definen también el desempefio laboral como las formas
diversas que las organizaciones se presentan, no importante el si estas son pequefias,
medianas o grandes con un enfoque estratégico donde se debe gestione procesos e
integracion en sistemas tecnologicos y competencias organizacionales. ElI desempefio
laboral toma relevancia porque a través de los colaboradores de las organizaciones pueden
mejorar la relacion entre ellos y con la direccion (Bauer & Green, 1996; Nahrgang et al.,
2009 y Park et al., 2015). Moran (2021) también agrega posteriormente que el desempefio
laboral se puede entender como una reaccion conductual a la precariedad laboral, puede
aparecer como retraimiento conductual (reduccion de desempefio laboral). Para Yoon et al.

(2018) el desemperio laboral estd directamente relacionado con la productividad de la
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organizacion y se convierte en un criterio para juzgar la efectividad de individuos, grupos
y organizaciones.
2.1.2 Evaluacion del desempefio laboral

Para Harold et al. (2018) la evaluacion de desempefio permite establecer objetivos
empresariales con participacion de sus subordinados para poder conjuntamente en busca
de sinergia llegar al cumplimiento de lo planificado. La evaluacion del desempefio se
utiliza como instrumento para verificar el grado en que se cumplen los objetivos
planificados a nivel empresarial, la medicion de los mismo es de forma sistematica
objetiva e integral (Bohorquez et al., 2020). Para Alvarez et al., (2018) evaluar el
desempefio significa aplicar el proceso para medir habilidades y destrezas de los
colaboradores en sus respectivos puestos laborales, considerando actitudes y aptitudes
relevantes de compromiso activo, lo cual genera aprendizaje, innovacion y desarrollo
profesional. Asch (2015) siguiendo la linea refuerza la posicion que la evaluacion del
desempefio es un proceso sistematico y periddico que sirve para realizar una estimacién
cuantitativa y cualitativa sobre el nivel de eficiencia y eficacia de los colaboradores. El
principal objetivo es determinar si los empleados realizan eficientemente sus actividades,
ademas de ser un posible insumo de mejora en los campos de adquisicion de conocimiento
y habilidades en el ambito laboral (Asch, 2015). Entre las ventajas de un sistema de
desempefio laboral es conocer sobre como se ha realizado el trabajo dentro de la
organizacion (lturralde, 2011). Para Viswesvaron y Ones (2000) la evaluacién del
desempeiio ha sido objeto de diferentes investigaciones que comprenden el

comportamiento y los resultados observables y cuantificable en las actividades donde los
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empleados participan para conseguir las metas organizacionales. Asi mismo, para Yoon
et al. (2018) la evaluacion del desempefio laboral es el rol que ocupa el trabajador en el
centro de trabajo y es inherentemente condicional, por lo tanto, la auto eficiencia como
estado condicional debe influir en el desempefio de las personas. En otras palabras, los
empleados con un algo nivel de auto eficacia confian en si mismo y buscan oportunidades
para demostrar la confianza al lograr un alto rendimiento, mientras las personas con un
bajo grado de confianza dan como resultado un bajo rendimiento (Iroebegu, 2015). La
eficiencia en la medicion del desempefio es un factor importante para considerar en el
desempefio laboral de los empleados en grandes compafiias (Stajovic et al, 2018)
2.1.3 Métodos de evaluacion del desempefio laboral

Para evaluar el desempefio laboral es necesario ver en perspectiva a la organizacion
a través de la combina el desempefio individual, grupal y organizacional (Robbins, 2004).
Matabanchoy et al. (2019) establece que existen métodos de evaluacion del desempefio

segun el sector:

- Salud: Se evalla mediante la guia para evaluar por competencias, explica el concepto
de una competencia y su diferencia con el aprendizaje significativo, ademéas ofrece
diversos instrumentos para obtener una evaluacién formativa y hace una serie de

recomendaciones para valorar el trabajo en equipo y desarrollar la autorregulacion.
- Empresarial: Se puede aplicar 3 tipos de evaluacion:

Sistema de evaluacion cualitativa: con ponderaciones subjetivas y recompensas

no ligadas a la mision estratégica o a criterios de desempefio especificos, lo
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realiza uno o dos superiores y con un marco temporal basicamente actual,

también se aplica un sistema de feed-back.

Sistema de evaluacion cuantitativa: Con ponderaciones objetivas vy
recompensas ligadas a la mision estratégica o a criterios de desempefio
especificos. La medida del desempefio es objetiva, basada habitualmente en
férmulas y presenta un componente historico importante, se caracteriza por no
existir sesiones formales 0 no méas de una, la baja dependencia del superior para
obtener informacion, una interaccion poco frecuente entre superior vy

subordinado y el énfasis en la evaluacion o control.

360° Feedback Premium: Integra multiples calificaciones de diferentes
evaluadores: jefes, pares, subordinados, proveedores y clientes, reduciendo los
problemas de subjetividad y disentimientos estadisticos. Posterior a la
evaluacion, se realiza el respectivo feed-back entre evaluados y evaluadores, lo

que le aflade una perspectiva Unica al método.

Educativo: Modelo centrado en el perfil del maestro. Se evalla al docente de
acuerdo con el grado de concordancia con los rasgos y caracteristicas de un

perfil previamente establecidos.

Segun Guartan et al. (2019) los métodos de evaluacion basadas en las competencias
de los colaboradores ofrecen informacién orientada a la accidn, de esta manera es efectiva
conocer el desarrollo de los individuos, existen diferentes técnicas de evaluacion del

desempefio: la escala gréfica, seleccion forzada, investigacion de campo, incidentes
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criticos, 360°, entre otros; esta ultima ofrece informacion mas amplia, al obtener datos de
distintos grupos de interés y centrarse en lo que el colaborador visualice en lo referente al
nivel de desempefio que tiene dentro de la organizacion.
2.1.4 Técnicas para la evaluacion del desemperio
Guartén et al. (2019) Las técnicas de evaluacion del desempefio laboral son las
siguientes:

- La observacion directa: Consiste en observar atentamente a la persona a evaluar,
registrando la informacion para su respectivo analisis.
- Método de escala grafica: Permite evaluar a los colaboradores mediante parametros
que son definidos previamente, definiendo las aptitudes, actitudes, capacidades y
cualidades dentro de la organizacion a través de tres tipos de escala, continua,
semicontinua y discontinua.
- Método de seleccion forzada: El evaluador tiene la obligacion de seleccionar la oracién
gue mas se asemeje al desempefio del evaluado tomando como referencia el hecho de
encontrar dos afirmaciones que puedan ser positivas 0 negativas.
- Método de la lista de verificacion: El evaluador selecciona las oraciones que permitan
tener una idea del desenvolvimiento del colaborador, asi como sus caracteristicas.
Matabanchoy et al. (2019) Mencionan varias técnicas utilizadas para evaluar el
desemperfio de los colaboradores. A nivel general, entre las técnicas mas utilizadas se

relacionan en la tabla 3.
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Tabla 3

Técnicas de evaluacion del desempefio

Técnicay/o

. Definicion
instrumento

Consiste en observar al colaborador y registrar la informacion para su
posterior analisis. Esta técnica tiene como ventaja el registro de hechos reales
y agrupar situaciones no reproducibles.

Observacioén
directa

Técnica que permite recoger datos; que adopta la forma de un dialogo
Entrevista coloquial, a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas
sobre la situacion propuesta

A través de esta técnica se brinda a los colaboradores herramientas teérico -
practicas que les permita el establecimiento de planes de mejora en su
Autoevaluacion organizacion o puestos de trabajo. Ademas, los orienta a la comprensién de
conceptos, principios y métodos de gestion a favor de la innovacion
organizacional.

Hace referencia a un examen critico, sistematico y representativo de la
informacidn disponible en una organizacion, realizada por un experto a través
Auditorias del uso técnico determinadas y que tiene como prop6sito emitir una opinion
profesional sobre los procesos organizacional, tomar decisiones y mejorar el
sistema

Permite evaluar el desempefio de los colaboradores a través de factores
definidos previamente. Estos factores definen en cada colaborador sus
Escalas gréaficas capacidades, actitudes, aptitudes y cualidades de la organizacion. Existen tres
tipos de escalas graficas: continua, semi-continua y discontinuas.
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Seleccion
forzada

Evalla el desempefio de los colaboradores mediante frases descriptivas
relacionadas a tipos de desempefio individual. EI evaluador deberé elegir una
o0 dos fases que més de aproximen a la explicacion del desempefio del
colaborador evaluado

Investigacion de
campo

La evaluacion es realizada a la alta gerencia con asesoria de un especialista en
este campo. Se investiga y evalla el desempefio de sus colaboradores a cargo
a través de una entrevista de evaluacion y su respectivo seguimiento a los
acuerdos de mejora planteados conjuntamente.

Esta técnica busca identificar y comprender conductas extremas o criticas a

Incidentes través de la recoleccion de observaciones directas del comportamiento del
criticos colaborador y que permita determinar las practicas laborales mas y menos
efectivos; y asi dar solucién a los problemas practicos de la organizacion.
Lista de Consiste en observar al colaborador y registrar la informacion para su
verificacion posterior analisis. Esta técnica tiene como ventaja el registro de hechos reales
y agrupar situaciones no reproducibles.
Técnica de evaluacion de conductas relacionadas con el trabajo caracterizado
Escalas de por usas graduaciones de niveles de eficiencia y una tipificacién conductual.

valoracién de
conductas con
anclajes
conductuales
(BARS)

Posee una alta fiabilidad, convirtiéndolo en uno de los tipos mas utilizados en
los &mbitos laborales, convirtiéndolo en uno de los tipos mas utilizados en los
ambitos laborales. Entre sus ventajas se encuentran la mejora del sistema
evaluativo, la reducciéon del efecto halo, un feedback més efectivo de los
valoradores a los evaluados y una mayor validez de contenido, que permita la
mejora organizacional y la motivacion de los colaboradores

Fuente: Matabanchoy (2019).
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2.1.5 Competencias
Segun Beraza et al. (2019) las competencias representan capacidades, habilidades
de las personas, que estan en ellas y se desarrollan con ellas, de acuerdo con las
necesidades e influencias de la situacion que se presente, sus aspiraciones y motivaciones
individuales; por lo tanto, no basta con saber o saber hacer, es necesario integrar estos
saberes con las actitudes favorables para realizarlo, que se comprenden como capacidad
potencial que posee el colaborador para realizar sus funciones de forma eficiente. Cordero
(2019) define las competencias como un comportamiento superior en relacién con un
estandar de éxito en un puesto o situacion determinada. Por otro lado, Pereira (2009)
indica que son las capacidades, habilidades de las personas, que estan en ellas y se
desarrollan con ellas, de acuerdo con las necesidades e influencias de la situacion, sus
aspiraciones y motivaciones individuales, para ejecutar eficientemente un grupo de
acciones similares. Para Chuang (2021) entre las principales competencias laborales de
los trabajadores se encuentran: monitorear actividades precision en el control, estabilidad
mecanica, razonamiento deductivo, ordenamiento de informacién, operacién de
vehiculos, monitorear procesos, procesamiento de informacion, autocontrol,
independencia, persistencia y atencion.
2.1.6 Tipos de competencias
Con respecto a los tipos de competencias, Pérez (2018) refiere los siguientes tipos
de competencias:
Competencias especificas: se intenta que cada area tematica especifique las

competencias propias de las funciones que el colaborador debe desempefiar, le aportan
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una cualificacion profesional concreta, como son los conocimientos tedricos y técnicas
propias de las funciones del area o disciplina especifica.

Competencias geneéricas: son las capacidades que independientemente de un aprendizaje
concreto, deben ejercitarse en todas las funciones, pues resultan ser relevantes para
desempefiar de una manera idonea cualquier puesto de trabajo, estan divididas en
dividiéndolas en tres tipos: instrumentales, interpersonales y sistémica.

Competencias Instrumentales: Compuesta por una serie de habilidades cognitivas,
capacidades metodoldgicas para incidir sobre el entorno, destrezas tecnoldgicas y
linguisticas.

Competencias Interpersonales: Facilitan la interaccién social y la colaboracion, ya que
estd formada por la capacidad de trabajar en equipo, destrezas sociales, capacidad para
expresar los propios sentimientos, habilidades de critica y autocritica.

Competencias Sistémicas: Son las habilidades y destrezas que engloban a los sistemas
como totalidad. Son la combinacion del conocimiento, la comprensién y la sensibilidad
por las que un individuo es capaz de comprender como se agrupan y se relacionan las
partes de un todo. Requieren que los individuos previamente hayan adquirido las

competencias instrumentales e interpersonales.
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2.1.7 Componentes de la competencia
Figura 8:

La competencia humana

Saber actuar

Conocimientos
Habilidades
Entrenamiento
practico

Poder actuar Querer actuar

Competencia

Visién compartida
Disposicion al camino
Reconocimiento
Clima laboral
Motivacion

. Organizacion del trabajo

. Atribuciones

. Herramientas,
informacion

Fuente: Olavarria (2007). Instituto de Asuntos Publicos. Universidad de Chile.
El saber actuar: Esta en relacion con la previa preparacion técnica, estudios formales,
el conocimiento y manejo 6ptimo de sus recursos cognitivos aplicados al servicio de sus
responsabilidades.
El querer actuar: Ademas de estar basado en la automotivacién, también se refiere a
la condicidén mas subjetiva y situacional que hace que el individuo decida efectivamente
emprender una accion en concreto.
El poder actuar: Las condiciones del contexto, los medios y recursos de los que
disponga el individuo, condicionan fuertemente la efectividad en el ejercicio de sus
funciones, por lo cual dependerd de estas condiciones para que el individuo logre
efectuar dichas funciones. (Garcia, 2017)
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2.1.8 Dimensiones de las competencias
Se establece cinco dimensiones de acuerdo con Aldana et al. (2018):

Liderazgo: Proceso orientado al alineamiento e identificacion del conjunto de
competencias directivas con relacion al desempefio requerido que apoye al logro la
realizacion de la visién organizacional.

Diagnostico de competencias: ldentifica al grupo de competencias directivas con
relacion a los desempefios esperados, con el fin de ayudar a realizar de mejor forma sus
tareas, por medio de los siguientes apartados: caracterizacion de la actividad o grupo de
actividades de trabajo, establecer un fin al desempefar una actividad o grupo de
actividades de trabajo y delimitar las funciones del area ocupacional o &mbito de trabajo.
Instalacion de competencias: Integra a las necesidades individuales del directivo con
relacion al desempefio esperado, mediante de la estandarizacion y la normalizacién de
las competencias exitosas, por medio de los siguientes apartados: a) identificar un grupo
de competencias afines al desarrollo profesional determinado; b) establecer un sistema
normalizado para un procedimiento de estandarizacion ligado a una futura
institucionalizacion; c) establecer una norma o un grupo de ellas que sean un referente
valido para las instituciones que la utilizaran, los trabajadores y los empleadores v,
finalmente; d) establecer normativas en las competencias, y convertirlas en un estandar
al nivel en que se haya acordado.

Desarrollo de competencias: Da seguimiento a los esfuerzos y a las acciones
encaminadas al logro desempefios establecidos en la fase anterior, a través de la

implementaciéon de tacticas secuenciales y orientadas a resultados, por medio de
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siguientes apartados: a) analizar la descripcion de la competencia y su normalizacion;
b) propiciar una formacion orientada a generar competencia con referentes claros en
normas existentes (tendra mucha mas eficiencia e impacto que aquella desvinculada de
las necesidades del sector empresarial).

Potencializacion de competencias: Permite generar reacondicionamientos sistémicos
a través de cambios planeados, identificando los cambios externos e internos originados
por el medio que rodea a la organizacion, consolidando asi el proceso de estandarizacion
de competencias.

2.1.9 Discusion acerca del estado del arte del enfoque por competencias

Beraza y Enjo (2019) indican los siguientes puntos a considerar sobre los estudios
del enfoque por competencias:

Las universidades latinoamericanas se encuentran en la actualidad impulsando
cambios en sus curriculos con la finalidad de adaptarse a las nuevas tendencias, por eso
han modificado los perfiles académico-profesionales a las demandas cambiantes del
mundo productivo. El enfoque por competencias ha sido la via seleccionada por la
mayoria de las instituciones de educacion superior para impulsar esas transformaciones.

Existen diferentes metodologias para la definicion de competencias que se han
modificado con la intencion de garantizar una formacion profesional integral, sin
embargo, se intenta establecer modelos propios para cada tipo de organizacion.

El enfoque por competencias se base en la aplicacion de conocimientos en
situaciones reales, abriendo la posibilidad de transformar y construir nuevas

experiencias de aprendizaje facilitando la adquisicion de las competencias declaradas.
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Existen dificultades para trasladar las competencias declaradas en el perfil a los disefios
instruccionales y por consiguiente a las experiencias de aprendizaje.
Se reconoce que las competencias deben ser trabajadas de forma transversal aun cuando
se desconoce la manera de lograr este objetivo.
2.1.10 Evaluacién por competencias
Se entiende por competencia a la interseccion entre conocimiento, habilidades,
actitudes y asi como la movilizacion de estos componentes, para transferirlos al contexto
o situacion real, creando la mejor actuacion y solucion, para dar respuesta a las diferentes
situaciones y valores que se planteen en cada momento con los recursos disponibles
(Madrid et al., 2019). Amurrio (2021) refiere que la evaluacidn por competencias consiste
en aquel proceso educativo formativo en el cual se realiza la valoracion integral de las
competencias obtenidas a partir de sucesivas tareas de integracién que solicitan la
movilizacién estratégica de todos los componentes de la competencia que se trabaja, la
evaluacion de los resultados de aprendizaje logrados y la competencia en su conjunto
debe basarse en mas de un criterio, y utilizando rdbricas de evaluacion, analiticas y
globales. Cordero (2019) sefiala que es un proceso a través del cual, los evaluadores
recogen evidencias del desempefio de los colaboradores a efectos de determinar su nivel
de competencia para desempefiar una funcidn o tareas especificas en un puesto de trabajo,
para ello se necesita disefiar los instrumentos de medicidén que daran evidencia de cada
una de las competencias evaluadas. (Ocafia, 2017) refiere que se construyen a partir de
los conocimientos, habilidades, destrezas, valores y actitudes que desarrolle el

colaborador. Por tanto, la elaboracion del enfoque por competencias requiere de métodos
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que establezcan en aprendizaje y evaluacion, siendo lo primordial para su medicion el

escenario de desarrollo de la evolucion del desempefio, capacidad y de actuacién

profesional, en la evaluacion de competencias se debe adquirir a través de la formacion

necesaria como resultado de la experiencia (Madrid et al., 2019).

2.1.11 Proceso para aplicar la evaluacion por competencias

Para Cordero (2019) el proceso para aplicar la evaluacion por competencia explica

que la aplicacién del modelo de evaluacion del desempefio debe tener las siguientes fases:
Fase de planeacion: determinar objetivos del plan de evaluacién del desempefio.
Estos objetivos tienen gque alinearse con la estrategia de la organizacion y deben ser
concretos, valorables y alcanzables por los colaboradores
Segunda fase de planeacion: establecer los comportamientos estimados por la
organizacion, determinando en consenso las capacidades, destrezas, cualidades y
comportamiento que la empresa considera como primordiales para el desarrollo
organizacional e individual, de tal forma que el colaborador tenga conocimiento del
tipo de evaluacion a la cual sera sometido y qué respuesta se espera de él.
Fase de seguimiento: desarrollar la supervision constante del desempefio del
personal. Los encargados de direccionar cada departamento dentro de la
organizacion son los responsables de desarrollar la supervision y control constante
del rendimiento del personal, con el objetivo de producir una retroalimentacion
integral capaz de sistematizar la informacién del desempefio individual y grupal.
Fase de evaluacion: revisar y verificar los resultados del afio.

Fase de reconocimiento: ldentificar los resultados alcanzados.
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2.1.12 Como disefiar e implementar un proceso de evaluacion por competencias
Reyes (2018). Indica el proceso para poder implementar la evaluacion por
competencias:

Tabla 4

Proceso para implementar el desempefio por competencias

Evalla la competencia profesional, es decir la combinacion de
conocimientos, habilidades, actitudes que la persona pone en juego
L Qué se evallia? adaptativamente en el desempefio de una funcién productiva.
Incluye el reconocimiento de competencias desarrolladas fuera del &ambito
formativo como resultado de la experiencia laboral o social.

Se basa en estandares o descripciones de los aspectos clave del desempefio

'En referencia a que definen el nivel esperado de competencia profesional.
¢

que: Los estandares incluyen criterios de realizacion, es decir, resultados
criticos cuyo cumplimiento permite evaluar la competencia.
Emite un juicio sobre la persona evaluada: competente 0 aun no
competente
¢Para qué? Es un instrumento para orientar y gestionar el aprendizaje, ya sea nivel
individual como las organizaciones.
Es la base para la certificacion de competencias.
o~ Se realiza preferentemente en situaciones reales de trabajo.
¢Como se
evalta? Es un proceso, no un momento: su realizacion no se cifie a un tiempo
predeterminado.

Es individual, cada persona tiene como referencia los estandares y no se
4Quién 0 compara con otras.
quiénes La persona evaluada juega un rol activo en el proceso de evaluacion.
participan de la
evaluacion? No existe un momento pre establecido. Se define en funcién de las

caracteristicas del sector y del perfil a certificar.

Fuente: Reyes. (2018). Disefio de instrumentos de evaluacion y certificacion de competencias
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Segun Rosales (2018) el procedimiento de la aplicacion de la evaluacion por
competencias corresponde a la fase del disefio de la macro o micro planificacion del
curriculo, donde se disefia con precision todos los componentes del proceso evaluativo,
los cuales se resumen en:

¢Qué se va a evaluar?: Describe el alcance, amplitud y profundidad de los

contenidos.

¢Para qué se va a evaluar?: Establece el objetivo de la evaluacion en términos de si

sera diagndstica, formativa o sumativa.

¢Por qué evaluar?: Donde se precise las funciones y alcances de la evaluacion.

¢Cuando evaluar?: Determina en qué momento se aplicara la evaluacién, al inicio,

durante o al final de proyecto formativo.

¢Cémo se evalta?: Describe el procedimiento para el disefio, seleccion,
construccion, recojo de informacién, valoracion y toma de decisiones dependiendo

del tipo de saber o el desempefio a evaluar.

¢Con qué evaluar?: Permite seleccionar las técnicas e instrumentos de evaluacion

en funcion a los desempefios y saberes.

¢Quién evalua?: Se precisa quienes seran los actores que intervendran como agentes

evaluadores y evaluados.

¢De qué forma se evalua?: Describe el procedimiento que se aplicara, puede ser

como autoevaluacion, coevaluacion, heteroevaluacion o metaevaluacion.
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2.1.13 Competencia de la calidad de trabajo

La Direccion General de Docencia (2021) define la competencia de calidad
del trabajo como una busqueda permanente de la excelencia en la gestion
profesional, mediante la continua autoevaluacion, proyeccion y gestion de los
procesos, con orientacion a la obtencion de resultados de calidad. EI Diccionario
de Competencias (2020) Implica tener amplios conocimientos de los temas del
area que esté bajo su responsabilidad, tener la capacidad de comprender la
esencia de los aspectos complejos.

a. Entiende y conoce todos los temas relacionados con su especialidad, su
contenido y esencia aun en los aspectos mas complejos. Comparte con
los demas su conocimiento. Es referente entre sus pares y en la
comunidad donde actia. Demuestra constantemente interés en
aprender.

b. Entiende y conoce todos los temas relacionados con su especialidad. Lo
valorizan por sus conocimientos. Demuestra interés por aprender.

c. Conoce adecuadamente todos los temas relacionados con su especialidad
como para cumplir su funcion.

d. Conoce temas relacionados con su especialidad sin alcanzar el nivel
requerido o, aunque éstos sean adecuados, no demuestra interés por
aprender.

2.1.14 Competencia trabajo en equipo

El trabajo en equipo actualmente es una practica muy utilizada en las
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organizaciones para tratar de dinamizar el resultado del trabajo frente a las tareas

asignadas y permitir un mejor aprendizaje organizacional trabajo (Navarro et al.,

2018). Ayovi (2019) afirma que el trabajo en equipo es importante para la

cooperacion e informacion entre sus miembros, porque en esta nueva y novedosa

dindmica de trabajo requiere de la colaboracion, el reconocimiento mutuo y el

comparfierismo en el trabajo, ademas de incluir dinamicas de trabajo que

garanticen la autoestima del colaborador y la estabilidad laboral. Para ello es

importante tomar en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Escuchar lo que los demaés desean decir, ya sea ideas buenas o no tan buenas

e Si hay algo que no se entiende 0 no ha quedado claro, explicarlo a detalle
hasta que se comprenda del todo por la otra persona.

e Buscar los aspectos positivos de las ideas y acciones.

e Enfocar las opiniones hacia las ideas y no las personas al comentar algo que
funciona o no funciona.

e Enriquecer el trabajo y las ideas del resto del equipo de trabajo. (no “matar”
las ideas).

e Defender las ideas propias si son correctas, pero sin exceso, si en caso la
oposicion es fuerte hay que aprender a ceder, llegando a un término flexible.

Segun el Diccionario de Competencias (2020) competencia de trabajo en equipo

implica la capacidad de colaborar y cooperar con los demas, la actitud debe ser

genuina, trabajando con procesos, tareas u objetivos compartidos.

a. Fortalece el espiritu de equipo en toda la organizacién. Expresa
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satisfaccion personal por los éxitos de los deméas colaboradores. Se
preocupa por apoyar el desempefio de otras areas de la organizacion.

b. Animay motiva a los demés. Desarrolla el espiritu de equipo. Actla para
desarrollar un ambiente de trabajo amistoso, buen clima y espiritu de
cooperacion. Resuelve los conflictos que se puedan producir dentro del
equipo.

c. Solicita la opinidn al resto del grupo. Valora las ideas y experiencia de
los demaés; mantiene una actitud abierta para aprender de los demas.

d. Realiza la parte de trabajo que le corresponde.

2.1.15 Competencia de adaptabilidad

Gomez (2019) define a la adaptabilidad como un proceso sistematico que
todas las personas deben realizar al estar dentro de una organizacion, asi como
quienes son reubicados en otras areas. Este proceso permite al individuo llevar a
cabo cada una de las tareas propias de sus funciones establecidas en su puesto de
trabajo. De acuerdo con el Diccionario de Competencias (2020) define que es la
capacidad para adaptarse y avenirse a los cambios, modificando si fuese
necesario su propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando
surgen dificultades, nueva informacion o cambios del medio, ya sean del entorno
exterior, de la propia organizacién, de la del cliente o de los requerimientos del
trabajo.

a. Realiza adaptaciones organizacionales y estratégicas a corto, mediana y

largo plazo en respuesta a los cambios del entorno o las necesidades de
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la situacion. Ademaés, evallGa sistematicamente su entorno atento a
cambios que pudieran producirse.

b. Adapta tacticas y objetivos para afrontar una situacion o solucionar
problemas, también revisa sistematicamente y evalUa las consecuencias
positivas y/o negativas de las acciones pasadas para agregar valor.

c. Evalla y observa la situacion objetivamente y puede reconocer la validez
del punto de vista de otros, utilizando la informacion de manera
selectiva para modificar sus acciones. Ademas, revisa situaciones
pasadas para modificar sus acciones frente a situaciones nuevas.

d. Sigue solo los procedimientos.

2.1.16 Competencia de Iniciativa

Gorostiaga et al. (2018) sostiene que la iniciativa del individuo implica que
es la misma persona quien toma decision de hacer las cosas, sin recibir ningun
tipo de orden o de instruccidon explicita de algin superior o alguien de su entorno,
el mismo colaborador establece sus propios objetivos y se responsabiliza de
ellos. Mirelles (2017) sefiala que la competencia de iniciativa consiste en adquirir
conciencia de la situacién a intervenir o resolver, y saber elegir, planificar y
gestionar los conocimientos, destrezas o habilidades y actitudes necesarios con

criterio propio, con el fin de alcanzar el objetivo previsto.
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Relaciones interpersonales

Arévalo (2017) refiere que es la capacidad de relacion con los demas
colaboradores (empatia, tacto, simpatia.), ademas de ello contar con la facilidad
para relacionarse con su entorno. De acuerdo a Lopez (2019) las relaciones
interpersonales son la forma de interactuar y manejar las emociones frente a los
demés siendo asertivos en la comunicacion, de esta depende que toda relacion
interpersonal sea exitosa 0 no y que sea duradera, dependiendo del uso que se le
dé al lenguaje, teniendo en cuenta que el objetivo primordial de la comunicacion
es el de influir en los demés con el fin de dominar el entorno ofreciendo
seguridad para si mismo y de esta forma lograr tomar decisiones, de tal forma
que nos enfoca a la importancia de la comunicacién asertiva para el
mejoramiento de las relaciones interpersonales.
Norma ISO 10014 2021

La mejora de la calidad, el rendimiento, la eficiencia y las relaciones
comerciales son sélo algunos de los beneficios de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad como la norma ISO 9001. Las normas que se centran en
los requisitos especificos que ayudan a optimizar el uso de un Sistema de Gestién
de Calidad se acaban de actualizar para que se encuentren alineados con la tltima
version de la norma ISO 9001 de Sistemas de Gestion de Calidad. El cual
consiste en la norma ISO 10014 2021, Sistemas de Gestion de la Calidad —

Gestidn de una organizacién para conseguir resultados de calidad — Orientacion
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para conseguir beneficios econdmicos y financieros, se encuentra dirigida a la
Alta Direccion. Se necesita un enfoque estructurado para conseguir el éxito
financiero utilizando el Sistema de Gestion de la Calidad y los principios que se
describen en la familia de normas de Sistemas de Gestion ISO 9000.
Habilidades o destrezas

Chavez (2019) sostiene que las destrezas son las habilidades que domina el
colaborador para interactuar en su puesto de trabajo, es por ello que es importante
que desarrollen sus habilidades y confianza necesaria para discutir abiertamente
temas dificiles, y esta confianza se puede consolidar exponiendo o expresando
sus opiniones o punto de vista. De acuerdo con Ruiz & Moya (2020) las destrezas
son habilidades cognitivas y motrices que ayudan al colaborador en lograr tener
un resultado o soluciéon de un problema a partir del conocimiento, andlisis y
secuencia.
Direccién de equipos de trabajo

Alles (2016) define la direccion de equipos de trabajo como la capacidad de
integrar, consolidar y conducir con éxito un equipo de trabajo, y alentar a sus
integrantes a actuar con autonomia y responsabilidad. Implica la capacidad de
coordinar y distribuir adecuadamente las tareas en el equipo, en funcion de las
competencias y conocimientos que cada integrante, estipular plazos de
cumplimiento y dirigir las acciones del grupo hacia una meta u objetivo

determinado.
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Rendimiento laboral

Mendieta et al. (2020) sostiene que el rendimiento laboral esta relacionado
con los medios que son proporcionados para obtener un producto final o lo que
es lo mismo, se le puede asociar con el resultado obtenido el mismo que debe ser
siempre de manera positiva. Diaz (2020) define que el desempefio de los recursos
humanos se ve reflejado en el cumplimiento de las metas establecidas por la
empresa, por ello las acciones individuales influyen en el rendimiento laboral.
Para Augusto et al. (2018) un empleado que se siente satisfecho en sus
necesidades mejora aspectos como productividad, creatividad, eficiencia, por
otro lado, el sentido de permanencia con la organizacion y el compromiso hacia
sus hacia sus tareas y responsabilidades se verd un incrementado de manera
positiva, reflejando un impacto positivo externo e interno para la organizacion.
Cuba et al. (2020) sefialan la importancia de medir el rendimiento laboral es que
se incluya la dptica de la calidad en las horas trabajadas, en vez de basarse en
criterios de calidad porgue, no todas las horas son productivas, ni todas las horas
son igualmente productivas, en ese sentido se debe considerar la eficiencia de la
productividad y no solo la cantidad que se produce.
Comportamiento laboral

Para Hernandez et al. (2020) el comportamiento laboral es basada
estrictamente en las caracteristicas personales es insuficiente y lleva muchas
veces a concluir que el comportamiento depende en parte de la situacion que se

esté presentando, lo cual ratifica que la forma de comportarse de un colaborador
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en su puesto de trabajo no depende solamente de sus caracteristicas personales
sino en la forma que este percibe el clima de su trabajo y los componentes de su
organizacion. Por ejemplo, si un obrero ve el clima de su fabrica de forma
amenazante adoptara comportamientos de defensa para tratar de sustraerse a esta

tension.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA.
3.1 Contexto general

El inicio de contrato de trabajo en la empresa E Line BPO S.A. fue en octubre del
2019, en el puesto de asesora de cobranzas, dicho puesto fue cubierto mediante un proceso
de reclutamiento, finalizando con la entrevista con la jefa de cuentas y la gerente general.
Luego de 6 meses al realizado el trabajo fue evaluado de manera satisfactoria, debido al
planteamiento de mejoras a la gestion del equipo, por lo cual se dio un ascenso al cargo de
supervision de las 6 cuentas que administraba la empresa. Se asignaron para tal fin 4
asesores de cobranza asignado a la cuenta de la Universidad Pacifico, teniendo como
actividades principales asignada al puesto: (a) realizar soporte de consultas, (b)
seguimiento y control de procesos y (c) seguimiento y control de resultados. En el
transcurso de mis actividades como asesora y supervisora se propuso la implementacion de
la evaluacion por desempefio enfocandose a las competencias del personal, teniendo en
consideracién la conducta, rendimiento y competencias a desarrollar en el area de
cobranzas. Anteriormente la evaluacion solo consideraba el cumplimiento de metas en la
recaudacion con una periodicidad mensual, las cuales se encontraban relacionadas con un
bono de productividad para incentivar la motivacion. Este sistema de asignacion de bono
por productividad no lograba el objetivo que consistia en la motivacion del personal debido
a que el personal no llegaba al monto propuesto como meta, por lo cual tenia un efecto
contrario.

3.1.2 Diagrama causa — efecto

En la figura 8 se aprecia el diagrama de “Ishikawa”, conocido como el diagrama de causa
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y efecto respeto a la baja rentabilidad de la empresa E Line BPO S.A.

Figura 9:

Diagrama Ishikawa

Medio Medicion Materiales
ambiente
. Equipos de celular de una gama baja
Falta de Presién laboral Ineficiente evaluacion
comunicacion por de desempeiio Baja velocidad de infemet
parte del asesor con
. Los asesores laboran
¢l supervisor
desde casa
: ‘ Baja
E Line BPO S.A - Area de cobranzas o
rentabilidad
Falta de compromiso
Falta de una estructura de
supervision Falta de
Falta de capacitacion organizacion Computadoras de baja
rendicion
Falta de integracion
entre los asesores
. Mano de .
Meétodo Maquinaria
obra

Fuente: Elaboracion propia

Nota. En la figura 9 representa la situacion actual de la empresa mediante la herramienta del
diagrama de causa-efecto, obteniendo como principal problematica la baja de la rentabilidad.

3.1.3 Realidad problematica
Fernandez et al., (2021) sostienen que en la actualidad una alta demanda de
empresas a nivel internacional fracasa debido a que no planifican, no racionalizacién los
costos y gastos. por lo que estos factores afectan la rentabilidad haciendo que sea
insostenible la empresa en su rubro, el estudio realizado sefiala que la baja rentabilidad es

la principal causante del cierre de pequefias y medias empresas.
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Dudyrev et al., (2021) llegaron a las conclusiones como resultado de su
investigacion que existe un incremento en la necesidad de herramientas validas para
evaluar las capacidades y certificar las cualificaciones en el contexto del aumento de la
migracion laboral y la movilidad. Debido a la creciente internacionalizacion de las
actividades empresariales, las empresas estan interesadas en evaluaciones de habilidades
estandarizadas que garanticen calificaciones validas y comparables de los solicitantes de
empleo y los empleados. Asi mismo, la evaluacion de las competencias profesionales son
un gran reto, especialmente en términos de comparabilidad.

Cordero et al., (2019) realizaron una investigacion a la empresa denominada
Representaciones Pedro Araneda e Hijos Cia. Ltda., localizada en la ciudad de Cuenca,
Ecuador, durante los afios 2017 y 2018, para medir: cumplimiento de objetivos, planes de
desarrollo de capacitacion, técnicas de motivacion y reconocimiento, concluyendo que
las indicadas dimensiones se relacionan positivamente con el desempefio en las
organizaciones.

Con respecto a la empresa E line BPO S.A presenta una disminucion del 13% del
desempefio de sus colaboradores del area de cobranzas, problema que se debe a que no
gestionan por competencias, por ende, los colaboradores no cumplen con las
competencias que requiere dicho puesto para realizar un trabajo eficiente, es por ello que
se requiere del analisis del trabajo que realiza cada colaborador De acuerdo al perfil del
area de cobranzas, los colaboradores deberian de poseer principalmente cuatro
competencias: calidad del proceso, trabajo en equipo, adaptabilidad e iniciativa. Por esta

razén, es importante implementar un modelo de evaluacion de desempefio enfocado en

54

Villar Lemos Natalhy Samantha Pag.




PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE
UNIVERSIDAD COMPETENCIAS EN EL AREA DE COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE
PRIVADA DEL NORTE BPO S.A

competencias para el logro de su alto desempefio laboral por parte de los colaboradores
para que la empresa E line BPO obtenga una mejor rentabilidad y sostenibilidad.
3.1.4 Formulacion del problema
¢Laaplicacion de la evaluacion del desempefio con enfoque de competencias mejorara los
resultados en el area de cobranzas en la empresa E line BPO S.A.?
3.1.4.1 Problemas especificos
e Cual es la influencia de la evaluacién del desempefio en el area de cobranzas?
e Cual es la influencia del enfoque por competencias en el area de cobranzas?
3.1.5 Justificacion
El propdsito de la investigacion es dar a conocer la importancia de la evaluacion del
desempefio con enfoque en competencias para mejorar los resultados del area de cobranzas
de las organizaciones para que obtengan un alto desempefio laboral, por ello tienen que
aplicar ciertos criterios para la buena gestion con su personal, para asi garantizar un
eficiente desarrollo de sus funciones propias de su area donde ellos se desempefian, y asi
la empresa logre una alta rentabilidad y posicionamiento como unas de las organizaciones
mas competitivas en su rubro. El desarrollo de competencias en los colaboradores depende
de la iniciativa y acciones de la organizacion, para ello deben establecer la implementacion
adecuada de la evaluacion por enfoque de competencias de acuerdo al perfil del puesto.
Respecto a la empresa E Line BPO S.A, la cual esta sujeta a dicho estudio requiere del
presente trabajo de investigacion ya que presenta problema de rentabilidad por el bajo nivel

del desempefio laboral de sus colaboradores del area de cobranza.
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3.1.6 Formulacion de objetivos

3.1.6.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta de implementacion de evaluacion del desempefio con

enfoque de competencias para incrementar la rentabilidad de la empresa E Line BPO

S.A.

3.1.6.2 Objetivo especifico

- Demostrar la influencia de la evaluacién del desempefio en el area de cobranzas

- Demostrar la influencia del enfoque por competencias en el area de cobranza.
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CAPITULO IV. RESULTADOS
4.1 Analisis de la situacion actual de la empresa
De acuerdo a la situacion actual de los andlisis de evaluacion se refleja, en el 3er
trimestre del afio 2021 que un porcentaje menor de colaboradores alcanzan la meta de
recaudo establecida previamente, el cual impacta en el resultado del indicador de
rentabilidad.

Tabla 5;:

Ranking de evaluacion por recaudo mensual 3er trimestre del 2021 E line BPO S.A

RANKING DE EVALUACION 3ER TRIM 2021
CLIENTE / MES JULIO AGOSTO SETIEMBRE
Universidad del Pacifico (EP) 40% 20% 20%
Universidad Privada del norte (UPN) 60% 40% 40%
Universidad de Piura (UDEP) 20% 0% 0%
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC) 40% 0% 0%
Pontificia Universidad Catélica del Per( (PUCP) 40% 20% 0%
Instituto Cibertec 0% 0% 0%
TOTAL: 33% 13% 10%
NOTA: Meta esperada el 100% del personal alcanza la meta establecida de acuerdo a su cuenta asignada

Fuente: E line BPO S.A

Nota. En la tabla se representa los resultados el porcentaje de asesores que logran recaudar el
monto de la meta establecida, de los meses de julio, agosto y setiembre de todas las cuentas que
maneja la empresa.
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Figura 10:

Ranking de recaudo mensual: Método de evaluacion al personal por recaudo

RANKING DE EVALUACION 3ER TRIM 2021

70%

60%
60%

50%

40% 40% 40% 40% 40%
40%
30% — 0 —— - -

20% 20% 20% 20%
2% — - -
0% — = - —— - - H
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

0%

Universidad del - Universidad -  Universidadde -  Universidad - Pontificia Instituto Cibertec

Pacifico (EP) Privada del norte Piura (UDEP) Peruana de Ciencias  Universidad Catdlica

Fuente: E line BPO S.A

Nota: Se observa en la figura 10 que durante el 3er trimestre del afio 2021 que disminuye el

porcentaje de asesores que logran alcanzar la meta de 33% al 10%.

Tabla 6:
Indicador de rentabilidad — E line BPO S. A

RENTABILIDAD DEL 3ER TRIM. 2021

CLIENTE / MES JULIO AGOSTO| SETIEMBRE
Universidad del Pacifico (UP) 45% 19% 17%
Universidad Privada del norte (UPN) 51% 36% 38%
Universidad de Piura (UDEP) 19% 11% 8%
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC) 38% 23% 17%
Pontificia Universidad Catolica del Pert (PUCP) 24% 21% 10%
Instituto Cibertec 15% 12% 7%
Total: 32% 20% 16%
Fuente: E line BPO S.A
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Nota. En la tabla representa los resultados el porcentaje de la rentabilidad que obtiene la empresa
E line BPO S.A en la cobranza de cada cuenta de los meses de julio, agosto y setiembre.

Figura 11:

Resultado del indicador de rentabilidad del 3er trimestre del 2021

RENTABILIDAD DEL 3ER TRIM. 2021

60%

155 51%

Universidas del Pacifico  Universidad Privadadel  Universidad de Piura  Universidad Peruana de  Pontificia Universidad Instituto Cibertec
(UP) norte (UPN) (UDEP) Ciencias Aplicadas (UPC)  Catélica del Pert (PUCP)

Fuente: E line BPO S.A

Nota. Se observa en la figura 11 que durante el 3er trimestre del afio 2021 que disminuye el
porcentaje de rentabilidad del 31% al 16% que genera las cuentas que maneja la empresa E line
BPO S.A., presentando asi incertidumbre de la continuidad de contrato de cada cuenta en el
siguiente afio.

4.2 Modelo de evaluacion por competencias
El modelo de evaluacidn por competencias se elaboro con instrumentos de medicion
que darén evidencia de cada una de las competencias evaluadas, disefiado con enfoque a
las escalas de valoracion de conductas con anclajes conductuales (BARS). Estas
competencias fueron definidas de acuerdo al objetivo de los resultados y lineamientos que
requiere desarrollar un gestor de cobranza para un resultado eficiente.
Con el presente modelo se busca lograr los siguientes criterios para el beneficio de
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la organizacion:
- Responder a las metas, estrategias, valores y objetivos que se rige en la empresa.
- Apoyar en el area de Recursos humanos y los servicios que realizan con sus clientes
internos y externos.
- Mejorar el proceso de la etapa de evaluacion del desempefio del personal
- Optimizar el desarrollo de competencias que permitan que realicen los colaboradores
un eficiente trabajo.
El procedimiento para el disefio del modelo de evaluacion por competencias se
dividio en tres fases:
- Linea de base (Revision de documentacion de la vision, mision y objetivos)
- Eleccion de competencias (Reunion entre el grupo de interés para seleccionar y definir
las competencias a evaluar)
- Disefio de procesos (Evaluacion del desempefio por competencias aplicando el
instrumento disefiado)
4.3 Desarrollo del proyecto
El proyecto se planteé al area de gerencia y en conjunto con la jefa de cuentas en
un periodo de una semana se logro concretar la evaluacion en base a las competencias, se
identificd cada aspecto a evaluar, las etapas que se realizarian y como se analizarian los
resultados y mejoras, ademas de ello se definid los periodos de evaluacion.
4.3.1 Fases para aplicar el modelo de la evaluacion del desempefio por competencias al

personal del area de cobranzas de la empresa E Line BPO S.A
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Fase 1: Planificacion

Presentar el plan de mejora al area de gerencia de la implementacién de
evaluacion del desempefio enfocado en competencias al personal del area de
cobranzas.

Presentacion del cronograma de Capacitacion y el de Evaluacion para su
aprobacion ante el area de gerencia.

Difusion del cronograma de evaluacion debidamente aprobado al personal del
area de cobranzas para su conocimiento previo.

Dar a conocer a todas las areas la mecénica del modelo escogido para aplicar la
evaluacion del desempefio.

Capacitacion a los supervisores de cada cuenta y jefa de cuenta, responsables de

aplicar la evaluacion del desempefio.

Fase 2: Ejecucion

Realizar la capacitacion de acuerdo con el cronograma, a los responsables de
aplicar la evaluacion del desempefio, entrega de la Guia de Aplicacion.
Aplicacion del modelo de evaluacién al area de cobranzas conforme al
cronograma previamente aprobado por el area de gerencia.

Recopilacion de las evaluaciones del desempefio por competencias aplicadas por
los responsables de cada cuenta.

Elaboracion del informe final, con los resultados obtenidos.

Entrega del informe final al area de gerencia, para que autorice la difusion de los

resultados al personal del area de cobranzas.
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Recepcidn de observacion de los colaboradores de sus resultados.

Entrega de observaciones a los supervisores para el planteamiento de mejoras.

Fase 3: Retroalimentacion

Aplicacion del feetback y retroalimentacion de acuerdo con los resultados,

analizando cada caso de manera individual, con el fin de asignarle una solucion

personalizada al colaborador que no haya alcanzado el porcentaje esperado en su

evaluacion, buscando el beneficio para la empresa sin afectar la estabilidad laboral.

4.3.2 Guia para aplicar el modelo de la evaluacién del desempefio por competencias al

personal del &rea de cobranzas.

Calificar el desempefio del colaborador de manera imparcial, para obtener datos
reales y no inducidos, teniendo en cuenta la calificacion de comportamiento de
acorde al reporte diario que el supervisor evidencia.

No realizar discriminacion alguna al momento de calificar, ni favorecer a algun
colaborador.

Considerar los factores exdgenos de la empresa, que hayan influido en el
desemperio del colaborador, como el tema de la pandemia COVID 19, el cual se
presenta inconvenientes frecuentes de salud en el personal afectando su
desempefio.

Ser justo en su calificacion de la evaluacion en las tres etapas del rendimiento,
comportamiento y competencias, sin olvidar el lado humano al momento de
asignar su puntuacion.

La presente evaluacion del desempefio por competencias esta enfocada en
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evaluar tres aspectos principales del desenvolvimiento de cada colaborador
dividido en: comportamiento, rendimiento, y competencias.
e Llenar con letras mayusculas todo el documento de evaluacion.
e Entregar dos ejemplares originales impresos a color al area de gerencia.

e Puntuacion, calificar el desempefio considerando una puntuacion de 1 a 4:

No cumple con los objetivos y estd claramente por debajo de las
1 exigencias basicas del puesto.

No cumple totalmente con las exigencias del puesto. Cerca de
2 alcanzar el nivel esperado

3 Cumple con las expectativas del puesto

4 Logros excepcionales en la evaluacion global

e Cada item antes referido tiene una valoracion sobre 5 puntos equivalentes al 25%
de la evaluacién, que corresponde al total del 100%.
e En caso de considerarlo pertinente, mencione sus inquietudes y sugerencias en
el casillero de observaciones.
e Modelo de evaluacidn del desempefio por competencias
4.4 Instrumento de evaluacion del desempefio con enfoque de competencias
Mision del Puesto: Gestionar una cobranza de alta efectividad de acuerdo a los
indicadores y metas establecidas, respetando los procesos y rigiéndose a las nomas de

buenas practicas
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Tabla 7:

Evaluacion del comportamiento — asistencia

ASISTENCIA Octubre

: = ; . L Noviembre | Diciembre
Cuidado y diligencia en asistir a laborar, justificando las
ausencias. Se considera la acumulacion mensual.
COLABORADOR CARGO
GRADO A| GRADOB | GRADO C | GRADO D |GRADO E
100% 75% 50% 25% 0% % % %

Casi siempre . Frecuente
. Asiste — .

Siempre asiste y regularmente Inasistencia Constante

G1 ASESOR DE asiste al acumula acumula3 | Y acumula inasistencia

COBRANZAS . hasta2 | Y | masdes |l

trabajo ; a 5 ausencias . sin motivo

ausencias ausencias

injustificadas

injustificadas

injustificadas

Fuente: Elaboracion propia

Nota. En la tabla representa el primer paso de la evaluacion con los criterios a calificar al asesor de cobranza en base a sus

asistencias.
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Tabla 8:

Evaluacion del comportamiento — disciplina

COLABORADOR

CARGO

Z0om.

PUNTUALIDAD

Cuidado y diligencia en llegar a tiempo a la empresa. Se
conecta a tiempo e ingresa puntualmente a las reuniones

Octubre

Noviembre

Diciembre

GRADO

GRADO
GRADO C

GRADO

D

GRADO
E

A

100%

75%

50%

Frecuentes

25%

0%

Constantes

%

%

%

Gl

ASESOR DE

COBRANZAS tardanzas e

llega antes
de la hora

Muy Casi
puntual, no

tiene

incluso

siempre es
puntual y
acumula
hasta 15
minutos de
retraso

regularmente

entre 16 a 30

Puntual
y acumula

minutos de
retraso

tardanzas
y acumula
entre 31 a
60 minutos
de retraso

tardanzas
y acumula
mas de 61
minutos de

retraso.

Fuente: Elaboracién propia
Nota. En la tabla representa la evaluacion en base a la disciplina que el asesor tiene con la empresa.
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Tabla 9:

Evaluacion del comportamiento — puntualidad

PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE COMPETENCIAS EN EL AREA DE
COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE BPO S.A

DISCIPLINA Octubre

. - - — Noviembre | Diciembre
Cuidado y diligencia en el cumplimiento de normas de la empresa. Se
COLABORADOR CARGO considera la acumulacién durante el mes.
GRADO A| GRADOB | GRADO C GRADO D GRADO E
100% 75% 50% 25% 0% % % %
Trata de .
Disciplinado | cumplir de Poco_m'ger(_es en T
Muy la disciplina, Indisciplinado
disciplinad y correcto, acuerdo al con 3 mas de 4
ASESOR DE . con una reglamento, . .
Gl 0, no tiene . amonestaciones | amonestaciones
COBRANZAS . | amonestacio con 2
amonestaci . : , falta muy
no falta | amonestacion .
ones Automaticamen grave
leve. es. Faltas
leves te falta grave

Fuente: Elaboracion propia

Nota. En la tabla representa la evaluacion de la puntualidad del asesor de cobranza en iniciar sus labores, teniendo en cuenta al
momento de evaluar que el ingreso se valida con el correo de inicio que envia el asesor ya que estan realizando trabajo remoto.

Villar Lemos Natalhy Samantha

Péag.

66




UNIVERSIDAD

N

Tabla 10:

PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE COMPETENCIAS EN EL AREA DE
COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE BPO S.A

PRIVADA DEL NORTE

Evaluacién del rendimiento

RENDIMIENTO ‘ Octubre

— : Noviembre | Diciembre
Cumplimiento de cuotas asignadas
COLABORADOR CARGO
GRADO A | GRADO B |GRADO C|GRADO D |GRADO E
100% 75% 50% 25% 0% % % %
. . La mitad Llegoala
Llego ala Lleg6ala cuota al .
de las No lleg6 a
cuota de | cuotaal 75% 25% en
ASESOR DE . cuentas . la cuota en
Gl todas las | en promedio . promedio ;
COBRANZAS asignadas ninguna
cuentas | de las cuotas de las
. . llegaron a cuenta.
asignadas asignadas cuotas
su cuota ;
asignadas

Fuente: Elaboracion propia

Nota. En la tabla representa la evaluacion en base al rendimiento del asesor, respecto al alcance del logro de las metas de recaudo
que estan previamente establecidas.
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Tabla 11:

PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE COMPETENCIAS EN EL AREA DE
COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE BPO S.A

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Evaluacion de competencias — Calidad del trabajo

CALIDAD DE TRABAJO

Capacidad de ejecutar las tareas de manera correcta, asegurando el | Octubre | Noviembre | Diciembre
COLABORADOR CARGO orden y la presentacion de trabajo
GRADO A | GRADOB | GRADOC | GRADOD | GRADOE
100% 75% 50% 25% 0% % % %
Siempre se
Su trabajo Por lo equivoca
o 19 | Erecuentem general Constante q es y
excepcional ente cumple | trabaja con | mente se descuidado
Gl ASESOR DE sierrl? re es, con su cuidado. equivoca. con su
COBRANZAS P trabajo de Algunas Debe ser .
exactoy . trabajo.
manera veces guiado con 4
ordenado en : Necesita
. correcta comete frecuencia.
su trabajo mucha
errores. o
supervision

Fuente: Elaboracion propia

Nota. En la tabla representa la evaluacion de la lera competencia, en el cual se analiza la calidad del trabajo que el asesor de
cobranza debe desarrollar de forma eficiente.
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PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE COMPETENCIAS EN EL AREA DE
COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE BPO S.A

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Tabla 12:

Evaluacion de competencias — Trabajo en equipo

TRABAJO EN EQUIPO

Capacidad de participar activamente en un equipo de trabajo para

alcanzar un objetivo comun, demostrando compromiso con sus pares Octubre | Noviembre | Diciembre
para obtener resultados grupales. Tener en cuenta el apoyo que
COLABORADOR CARGO brinda a sus pares para solucionar problemas
GRADO A | GRADOB | GRADOC | GRADOD | GRADO E
100% 75% 50% 25% 0% % % %
Promueve el . B“ef“".‘, Colabora Nunca
. disposicion
trabajo en para por Pocas veces | colaboray
ASESOR DE equipo. brindar | onveniencia colaboray evita
Gl Brinda u obligacion.| aveceses | contacto con
COBRANZAS . apoyo a sus e
apoyo sin Demuestra | dificil de sus pares.
" pares
necesidad de respeto a sus tratar Genera
- cuando se .
solicitarlo. solicita pares. conflictos.

Fuente: Elaboracién propia

Nota. En la tabla representa la evaluacion de la 2da competencia, en el cual se analiza el grado en que el asesor de cobranza aplica
el trabajo en equipo para el logro de los objetivos en su area.
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Tabla 13:

PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE COMPETENCIAS EN EL AREA DE
COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE BPO S.A

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Evaluacion de competencias —Adaptabilidad

ADAPTABILIDAD . -
I - Octubre | Noviembre | Diciembre
Capacidad de adaptarse y asumir nuevas tareas, demostrando su
COLABORADOR CARGO facilidad de aprendizaje para ejecutar rapidamente nuevas operaciones.
Tener en cuenta la complejidad de las tareas nuevas.
GRADO A | GRADOB | GRADOC | GRADOD GRADO E
100% 75% 50% 25% 0% % % %
Domina Se adapta en Ejecuta con
rapidamente | . P lentitud Le cuesta
Dispuestoa | tareas no
nuevas eiecutar compleias nuevas adaptarse a
ASESOR DE | operaciones. J plejas. tareasy nuevas tareas
Gl nuevas Acepta los ! .
COBRANZAS| Se adapta . . requiere y es reacio a
. tareas sin cambios de |. : :
facil a los oo o instrucciones | los cambios de
. dificultades.| trabajo sin .
cambios de N para su trabajo.
. discutir. ; o
trabajo. ejecucion.

Fuente: Elaboracion propia

Nota. En la tabla representa la evaluacion de la 3era competencia, para conocer de qué manera el asesor se adapta de acuerdo a la
situacién que se presente o al surgir algiin cambio en su area.

Villar Lemos Natalhy Samantha

Péag.

70




N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE COMPETENCIAS EN EL AREA DE

Tabla 14:

Evaluacion de competencias — Iniciativa

INICIATIVA

Capacidad de ejecutar las funciones del puesto, teniendo en cuenta los

COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE BPO S.A

requerimientos y las indicaciones recibidas y los criterios propios de la | Octubre| Noviembre | Diciembre
COLABORADOR CARGO funcion. Tener en cuenta la entrega oportuna de las tareas
encomendadas.
GRADO A GRADOB |GRADOC|GRADOD| GRADOE
100% 75% 50% 25% 0% % % %
Siempre Habitualmente Ejecuta sus
entrega su . tareas con
7 ejecuta sus .
trabajo de algunos Requiere
tareas con Y
manera oca retrasos. |supervision| No puede
Gl ASESOR DE | oportunay no su eevisi()n Es continua | ejecutar las
COBRANZAS requiere P s Y| necesario para tareas
supervision, una ejecutar asignadas.
; . compromete -
ademas sugiere supervision | sus tareas
. . en laentrega | .
ideas de mejora > | final de su
. de su trabajo :
en su area. trabajo.

Fuente: Elaboracién propia

Nota. En la tabla representa la evaluacion de la 4ta competencia, en el cual se analiza el nivel de iniciativa que tiene el asesor de
cobranza respecto a sus funciones y mejoras en su puesto de trabajo.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE COMPETENCIAS EN EL AREA DE

Tabla 15:

Resultados de la evaluacion

EVALUACION

COMPORTAMIENTO

FACTORES

ASISTENCIA

COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE BPO S.A

Oct-21 Nov-21 Dic-21
Gl G2 G3 G1 G2 G3 Gl G2 G3
% % % % % % % % %
OBTENIDO | OBTENIDO [ OBTENIDO | OBTENIDO | OBTENIDO | OBTENIDO | OBTENIDO | OBTENIDO | OBTENIDO

PUNTUALIDAD

DISCIPLINA

PROM 1

RENDIMIENTO

RENDIMIENTO

PROM 2

COMPETENCIAS

CALIDAD DE
TRABAJO

TRABAJO EN
EQUIPO

ADAPTABILIDAD

INICIATIVA

PROM 3

TOTAL

Villar Lemos Natalhy Samantha

Péag.

72




A - p
“r PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE COMPETENCIAS EN EL AREA DE
}4 UNIVERSIDAD COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE BPO S.A
PRIVADA DEL NORTE

CALIFICACION VALOR DESCRIPCION
SOBRESALIENTE 76-100 Logros excepcionales en la evaluacion global
BUENO 51-75 Cumple con las expectativas del puesto
EN DESARROLLO 26-50 No cumple totalmente con las exigencias del puesto. Cerca de

alcanzar el nivel esperado

INSUFICIENTE 0-95 Nq cum_ple con los objetivos y esta claramente por debajo de las
exigencias basicas del puesto

Fuente: Elaboracion propia

Nota. En la tabla representa el resultado de la evaluacion a los asesores de cobranza, mediante el andlisis de los criterios del
comportamiento, rendimiento y competencias. Ademas, se visualiza el cuadro de los rangos de calificacion segun criterio del

porcentaje que obtiene el asesor en evaluacion.
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Tabla 16:

Plantilla de mejora

‘ DATOS GENERALES

GERENCIA AREA MES FECHA
OPERACIONES JEFATURAS
DATOS DEL EVALUADOR DATOS DE EVALUADO
NOMBRE COMPLETO NOMBRE COMPLETO
PUESTO PUESTO

CALIFICACION DE EVALUADO
EN
INSUFICIENTE DESARROLLO | BUENO SOBRESALIENTE

OBSERVACIONES

OPORTUNIDADES DE MEJORA OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO

‘ PLAN DE MEJORA DEL DESEMPENO

OBIJETIVO OBJETIVO
PLAZO PLAZO
RECURSOS
RECURSOS NECESARIOS NECESARIOS
OBSERVACIONES OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion propia

Nota. En la tabla representa el formato de la ficha del plan de mejora que se le realizara al asesor,
luego de aplicar la evaluacion, indicando los puntos a mejorar y potenciando sus fortalezas.
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4.5 Analisis del resultado de la implementacion de modelo de evaluacion del
desempefio con enfoque de competencias en el area de cobranzas de la empresa E

line BPO:

45.1 Resultado de la evaluacion del desempefio con enfoque de

competencias en el area de cobranzas de la empresa E line BPO S.A

Se realizé la evaluacion al personal del area de cobranzas durante el periodo del
4to trimestre del afio 2021.
Tabla 17:

Resultados de la evaluacion de desempefio con enfoque en competencias 4to trimestre del afio

2021
RESULTADOS DE EVALUACION DE DESEMPENO CON NUEVO ENFOQUE DE
COMPETENCIAS POR CUENTA
MES OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Universidad del Pacifico (UP) 45% 51% 63%
Universidad Privada del norte
(UPN) 38% 43% 61%
Universidad de Piura (UDEP) 41% 53% 68%
Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC) 43% 55% 72%
Pontificia Universidad Catélica
del Perd (PUCP) 39% 51% 76%
Instituto Cibertec 37% 52% 78%
Total: 41% 51% 70%

Fuente: E line BPO S.A

Nota. En la tabla representa el resultado de la evaluacion del desempefio por competencias aplicado
al personal del area de cobranzas en el periodo del 4to trimestre del 2021, obteniendo los
porcentajes del buen desempefio que lograron los asesores de cobranza por cuenta (cliente).
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PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE
UNIVERSIDAD COMPETENCIAS EN EL AREA DE COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE
PRIVADA DEL NORTE BPO S.A

Figura 12:

Resultados de la evaluacion de desempefio con enfoque de competencias

RESULTADOS DE EVALUACION DE DESEMPENO CON NUEVO ENFOQUE DE COMPETENCIAS POR CUENTA

90%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Universidas del Pacifico  Universidad Privada del Universidad de Piura Universidad Peruanade  Pontificia Universidad Instituto Cibertec
(up) norte (UPN) (UDEP) Ciencias Aplicadas (UPC)  Catdlica del Peri (PUCP)

W RESULTADOS DE EVALUACION DE DESEMPENO CON NUEVO ENFOQUE DE COMPETENCIAS POR CUENTA OCTUBRE
 RESULTADOS DE EVALUACION DE DESEMPENO CON NUEVO ENFOQUE DE COMPETENCIAS POR CUENTA NOVIEMBRE

 RESULTADOS DE EVALUACION DE DESEMPENO CON NUEVO ENFOQUE DE COMPETENCIAS POR CUENTA DICIEMBRE

Fuente: E line BPO S.A

Nota. Se observa en la figura 12 los resultados al realizar la evaluacién de desempefio con enfoque
de competencias, el cual se puede evidenciar que se genera un incremento en el Ultimo trimestre
del afio 2021, desde la aplicacion de la misma se registra un aumento desde 41% hasta alcanzar un
70%, demostrando asi que el personal a partir de la evaluacion realiza una mejor gestion siendo
eficientes en su area.

4.5.2 Resultados del ranking de recaudo del area de cobranzas de la empresa

E line BPO S.A en el periodo 4to trimestre del afio 2021:

Se realiza un analisis del nivel de recaudo que realizan los asesores de cobranza

por cuenta del periodo del 4to trimestre del afio 2021.
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Tabla 18:

Resultados del ranking de recaudo del 4to trimestre del afio 2021

“r PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE
} COMPETENCIAS EN EL AREA DE COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE

RANKING DE EVALUACION 4TO TRIM 2021

CLIENTE / MES OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE

Universidad del Pacifico (EP) 20% 60% 60%
Universidad Privada del norte (UPN) 40% 80% 80%
Universidad de Piura (UDEP) 0% 60% 80%
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
(UPC) 0% 60% 60%
Pontificia Universidad Catdlica del Peru
(PUCP) 0% 60% 80%
Instituto Cibertec 0% 80% 80%

Total: 10% 67% 73%

asignada

NOTA: Meta esperada el 100% del personal alcanza la meta establecida de acuerdo a su cuenta

Fuente: E line BPO S.A

Nota. En la tabla representa el porcentaje de la cantidad de asesores que lograron alcanzar la meta
esperada de recaudo en el periodo que se aplico la evaluacion del desempefio por competencias.
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“ PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE
}4 UNIVERSIDAD COMPETENCIAS EN EL AREA DE COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE
PRIVADA DEL NORTE BPO S.A

Figura 13:

Resultados del ranking de recaudo del 4to trimestre del afio 2021

90% 80% 80% 80% 30% 80% 80%
80%
70% 0% 60% i 0% 60%60% 0% 1 B
60% - 1 .
50% B 4uu0 B B B B B —
40% - - - - - - —
30% —o% - 11 I I [ 1 B
20% - - F - - - - —
0% — = - — | - 0% | 0% 0% | 0%
0%
Universidad del -  Universidad -  Universidadde -  Universidad - Pontificia - Instituto
Pacifico (EP) Privada del norte Piura (UDEP)  Peruana de Ciencias Universidad Catdlica Cibertec
(UPN) Aplicadas (UPC) del Pert (PUCP)
RANKING DE EVALUACION 4TO TRIM 2021 OCTUBRE RANKING DE EVALUACION 4TO TRIM 2021 NOVIEMBRE
RANKING DE EVALUACION 4TO TRIM 2021 DICIEMBRE

Fuente: E line BPO S.A

Nota. Se observa en la figura 13 los resultados al analizar el nivel de recaudo que logran obtener
los asesores por cuenta, el cual se puede evidenciar que se genera un incremento en el Gltimo
trimestre del afio 2021, desde la aplicacion de evaluacion por competencias se registra un aumento
desde el 10% hasta alcanzar un 73%, el cual se puede confirmar que debido a la medida
implementada se logra un impacto en el recaudo por parte de los asesores.

78

Villar Lemos Natalhy Samantha Pag.




A o
}-— PROPUESTA DE EVALUACION DEL DESEMPENO EN EL ENFOQUE DE

4 UNIVERSIDAD COMPETENCIAS EN EL AREA DE COBRANZAS DE LA EMPRESA E - LINE

PRIVADA DEL NORTE BPO S.A

4.5.3 Indicador de rentabilidad de la empresa E line BPO S.A. en el periodo
de 4to trimestre del afio 2022:

Tabla 19:

Resultado del indicador de rentabilidad en el 4to trimestre del 2021

RENTABILIDAD DEL 4TO TRIM. 2021

MES OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Universidad del Pacifico (UP) 48% 51% 52%
Universidad Privada del norte (UPN) 55% 52% 54%
Universidad de Piura (UDEP) 33% 34% 38%
Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC) 43% 44% 48%
Pontificia Universidad Catolica del
Perd (PUCP) 31% 36% 39%
Instituto Cibertec 28% 31% 34%

Total: 40% 41% 44%
Nota: La rentabilidad esperada por cuenta es del 50% como meta mensual

Fuente: E line BPO S.A

Nota. En la tabla representa el porcentaje de rentabilidad que se obtiene por el recaudo de cada
cuenta que maneja la empresa E line BPO S.A, resultados que fueron obtenidos durante la
implementacion de la evaluacion del desempefio por competencias en el periodo del 4to
trimestre del afio 2021
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Figura 14:

Resultados del indicador de rentabilidad 4to trimestre del afio 2021

RENTABILIDAD DEL 4TO TRIM. 2021
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" RENTABILIDAD DEL 4TO TRIM. 2021 DICIEMBRE

Fuente: E line BPO S.A

Nota. Se observa en la figura 14 los resultados al analizar el indicador de rentabilidad de todas las
cuentas que maneja la empresa, el cual se puede evidenciar que se genera un incremento en el
altimo trimestre del afio 2021, desde la aplicacion de la evaluacion por competencias se registra
un aumento en comparacion al término del 3er trimestre del 16% se logro obtener al finalizar el
4to trimestre un 44%, el cual se puede confirmar que debido a la implementacion del presente
proyecto la empresa generé una mejora en su rentabilidad logrando asi una estabilidad econémica.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La propuesta de la implementacién de la evaluacion del desempefio con enfoque de
competencias le generd una mejora para la empresa E line BPO S.A, la evaluacion se
aplico por un periodo de 3 meses, reflejando un aumento en el recaudo del 10% al 73%
y en el desempefio general del 65% al 90%.

La situacion actual de la empresa E line BPO S.A. muestra que la rentabilidad se
habia reducido a un 16% en el tercer trimestre del afio 2021, en comparacién al ultimo
trimestre del afio, luego de aplicar el proyecto para el mes de diciembre se incremento
al 44%.

Se elaboré la propuesta de implementacion de la evaluacion del desempefio con
enfoque de competencia estableciendo procesos desde la planificacion, desarrollo del
proyecto y la retroalimentacion mediante el feedback

Debido a los resultados obtenidos la empresa E line BPO S.A. logré firmar contrato
por 2 afios adicionales con los clientes de Cibertec, Universidad del pacifico y
Universidad privada del norte, ademas de ello por los buenos indicadores al término del
afio 2021 luego de aplicar el modelo de evaluacién por 3 meses, lograron conseguir el
contrato de una nueva cuenta, el cual es la Universidad cientifica del sur.

El presente proyecto demostrd resultados eficientes que sirven como modelo para
otras organizaciones, el cual a su vez no genera ningun costo aplicarlo, sin embargo, si
se requiere del compromiso y tiempo por parte de los encargados a realizar la

evaluacion.
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> Lecciones aprendidas:

1. La implementacion de una evaluacion por competencias debe consistir en el logro de lo
esperado por la empresa al ejecutarlo, debe ser practico para la organizacion, accesible y
desarrollado de forma constante, para una buena efectividad.

2. Este enfoque de evaluacion por competencias nos da a conocer que ademas de los
beneficios para la rentabilidad de la empresa, también aporta en el crecimiento del personal,
motivandolos a desarrollarse en su area y poder realizar una linea de carrera.

3. Es importante conocer los objetivos de la empresa para poder disefiar un modelo de
evaluacion por competencias de manera correcta e idonea.

4. Las organizaciones deben identificar el inicio de los problemas que estén presentando
para ejecutar un plan de mejora, por lo cual es importante que realicen analisis interno y
externo cada semestre para evaluar posibles amenazas y debilidades, y realizar un plan de
accion inmediato.

> Competencias profesionales:

1. Identifiqué el problema principal que presentaba la empresa E line BPO S.A, realizando
un diagrama ishikahua, el cual se complement6é con el andlisis de la matriz FODA,
identificando de esta manera el problema principal de la rentabilidad.

2. Realice un analisis en el area principal de le empresa, identificando las debilidades que
esta presentaba, mediante un feedback con los asesores de cobranza, por ello se decidi6

implementar la evaluacion por competencias.
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3. Analicé que aspectos considerar luego de tener el conocimiento tedrico de la elaboracion
de un disefio de mejora en dicho proceso de evaluacion al personal. (Tipos de
competencias, técnicas y proceso de como disefiar)

4. Implementé la evaluacion por competencias en un periodo de tres meses, obteniendo los
resultados que posteriormente expuse mediante graficos para el area de gerencia, teniendo
asi la confianza y apoyo de mis jefes para implementar este plan de mejora de manera

permanente.

RECOMENDACIONES

Aplicar la evaluacion de desempefio con enfoque de competencias en todas las areas

de la empresa ayudara a generar un alto desempefio de los colaboradores.

Implementar la propuesta de evaluacion del desempefio por competencias debido al
beneficio que brinda en relacion al incremento de la rentabilidad para las

organizaciones.

Realizar la implementacion tomando en cuenta los procesos de planificacion,

ejecucidn y retroalimentacion

Analizar los resultados de la evaluacion de forma anual para mostrar la forma de
trabajo de sus colaboradores a sus clientes para una fidelizacién o nuevos contratos para

la empresa

Desarrollar el presente proyecto ya que no genera costo para la empresa, a su vez

considerar el tiempo invertido para una correcta evaluacion y obtener resultados reales.
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ANEXO 1

e P4gina de la empresa E line BPO S.A

- C A Noessequro | http://wwwielinebpo.com B %4

' ]
I I n eBpo INICIO NOSOTROS » SERVICIOS » BOLSA CONTACTENOS

» CFOEACH Y T

Servicio de Cobranza
Especializada

No hay ningun costo a menos que cobremos

+ Experiencia
+ Eficiencia
o Efectividad

Mas de 80 % de Tasa de éxito
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ANEXO 2

Ubicacioén de la empresa E line BPO S.A

No dude en contactarnos para toda solicitud de informacin.
Ubicacidn
Q Jr de la Unidn #446 Oficina 205 - Lima

Teléfono
& 01 3446994

E-mail
N

Paad | info@elinebpo.com

Nombre y Apellido
Celular / Teléfono

Consulta

Enviar Mensaje

E-mail
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ANEXO 3

Actividades del servicio

° Control de calidad

Cumplimiento de
SLAs 100%

Grabacion de
llamadas 100%

Supervision y
seguimiento diario

Indicadores diarios
sobre resultados de
gestion y desarrolio del
servicio
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