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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se llevo a cabo en las suegrfiaancieras de la Caja, que realizan

gestiones de cierre de negocios por mora en el g@adps cuotas.

Como objetivo principal, se definié evaluar lostfaes motivacionales, que permiten
mantener y/o mejorar los resultados de este prodeam tales efectos, se definieron como

variables: el Proceso de Cierre de Negocios, COmganizacional, y la Capacitacion.

Los resultados obtenidos, son producto de la ajpdinade cuestionario, entrevista y
analisis documental. Entre las principales comehes, se determind lo siguiente: el
proceso de cierre de negocios, es extenso y tegosto que es preciso establecer mejoras
en procura de la eficiencia y eficacia del procesolemas, se establece que la poblacion
que lleva a cabo estas gestiones es relativamereany que no solo requiere de mas
capacitaciones en el proceso, sino que ademas ahejon ambiente integral en su estacion

de trabajo.

Por otra parte, se determind que la mayoria déulosonarios ejecutores de gestiones
de cierre de negocios, son encargados de cobrdpmpre, inherente a ese cargo tienen
asignadas otras funciones, siendo la gestion de ade negocios, una “tarea mas que se les
ha encomendado realizar.” A raiz de ello, la pablaen estudio, solo invierte un 20% de

su jornada laboral en el proceso.

Otro aspecto importante, es el hecho que para smoncargo, los funcionarios realizan
tareas diferentes. Muchas de ellas, deben sesféraas a otros niveles, ya sea porque son
muy operativas, 0 porque conciernen a otras ar@a® ¢nspeccion, pensiones, ingresos,

egresos, eftc.



En ese sentido, se logrd determinar lo siguientaste recargo de funciones y conflicto
de roles. Ademas, la percepcion que tienen losidnarios, es que sus tareas, funciones y

responsabilidades no son economicamente retribdelésforma en que deberia ser.

Estas y otras conclusiones importantes, se expomemayor detalle en el capitulo 5.
Asimismo, a fin de establecer la estrategia de vaocitbn, la cual permita alcanzar el
objetivo propuesto, en el mismo capitulo, se establun apartado de recomendaciones, en
el que se definieron seis estrategias relacionadada estructura organizativa, perfil de

puestos de trabajo, satisfaccion laboral, reacathmiento fisico y otros.
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CAPITULO |

PROBLEMA Y PROPOSITO DEL ESTUDIO



1.1 INTRODUCCION

El presente estudio, corresponde a una investigatgdcriptiva y correlacional, el cual
consiste en determinar los principales factoremdgvacion, que inciden en el personal de
las sucursales financieras de la Caja Costarricga&eguro Social (C.C.S.S), que gestiona
la recuperaciéon de adeudos, mediante el proces@de de negocios por mora en el pago
de cuotas, el cual, para fines de este estudiersewinara en adelante “proceso”.

Mediante la justificacion, en el primer capitule,expondra la importancia y el impacto
en la seguridad social del pais de como mejoregdaperacion, mediante la ejecucion de
dicho proceso. Ademas, se planteara y formularprablema. Posteriormente, en la
sistematizacién, se estableceran los objetivos apliaacion conllevara al resultado final

del estudio.

Asimismo, a fin de ubicar en el contexto generaladizoria administrativa el tema en
cuestién, en el segundo capitulo, correspondidnteaeco tedrico, se describird algunos de
los aspectos mas importantes del Proceso Admitivgtrdos cuales tienen relacion directa
con los temas, objeto de este estudio, como somiréccion, Motivacion, Capacitacion y
otros. Ademas, se expondrd las principales tealdak Motivacion. Lugo, se definira
algunos conceptos como cierre de negocios, Climgar@izacional, y algunos tdpicos
relacionados a este ultimo, tales como: Satiséactaboral, Tecnologia, Perfil de Puesto

de Trabajo, Rol (sobrecarga, conflicto y ambigUedizdol).

Complementariamente, se definird los conceptogsistencia al cambio y capacitacion
a pesar de que ésta, no debe entenderse como tan Hamtivador. Sin embargo, una
deficiente capacitacion o su carencia, cuando ssgmkn nuevas funciones a un
funcionario, repercute en su desempefio, lo cuak @&h desconocimiento, generaria

desmotivacion e insatisfaccion.



Por otra parte, el tercer capitulo del estudioesponde al marco metodologico. Se
indica el tipo de investigacion, alcances, limibaas, variables, su definicion conceptual y
operacional, los indicadores, instrumentos de esctdn de datos, sujetos y fuentes de

informacion.

El cuarto capitulo, plasma el resultado obteniddadaplicacion de los instrumentos
utilizados, dando origen al andlisis e interprétaae resultados. Para tales fines, se conto
con la asesoria y apoyo logistico de una estudigogecursa el ultimo afio para el grado de

bachiller, de la carrera de Estadistica en la Unidad de Costa Rica.

Seguidamente, se presentara el capitulo quinteu&l contiene las conclusiones y
recomendaciones respectivas, producto de la aglitade cuestionarios, entrevistas y
analisis documental, tendiente a obtener los dodt en materia del proceso de cierre de
negocios y sus etapas, nivel de satisfaccion déulmsonarios, en relacion con aspectos
del clima organizacional tales como: sus labaessjologia utilizada, perfil de puesto de
trabajo y roles del personal, asi como las necdsglae capacitacion en materia del

proceso de cierre de negocios y utilizacion de asi¢ecnologias.



1.2 JUSTIFICACION

Es bien sabido que las organizaciones de caraahdicp, estables, rigidas y en teoria
bien consolidadas, deben velar por desempenarleficeente dentro de la sociedad. En
varias oportunidades, se ha discutido sobre latapermodernizacion, venta y demas
acciones, para que esa eficiencia sea notableestraumedio. Lo cierto, es que todo ello
indica una cosa: las instituciones publicas defmejorar su funcién, y una forma de
lograrlo es a través de procesos de cambio, tad@so:c optimizacion de procesos,
implantacion de nuevas tecnologias, capacitacibmedarso humano, sistemas adecuados

de motivacion y remuneracion.

Asi como en términos religiosos se indica, queglasia son todos los feligreses; el
recurso humano que labora en una organizacionymaplr con su rol y funcion dentro de
ésta, le da vida y la representa dentro de ladadijgor lo que su actuar, definira la cultura

y el comportamiento organizacional y por ende,auepy proyeccion hacia el entorno.

Los seres humanos se caracterizan por ser criaturasmente complejas, buscan
satisfacer sus necesidades, desde las mas singskasl&ds mas complicadas, tales como la
estabilidad, logro de metas, el companerismo, taurs#ad, el disfrute de un ambiente

adecuado de trabajo, de relaciones con sus congsfefaturas y otros.

Sin embargo, al ser parte de una organizacion galglpor lo general de gran tamafo,
cuyo obijetivo primordial, es brindar algun tipo lbien o servicio a la sociedad de forma
eficiente, en ocasiones deben enfrentarse a unac&ih generalmente indeseable: el
cambio. Esto genera diversas reacciones en el atanpiento del individuo: rechazo,
resistencia, desmotivacion, ansiedad, insegurilstdés y otros. Todo ello, si no se maneja
en forma Optima, repercute de forma negativa ecal@ad y en el buen desempefio de
funciones, y por ende, en la prestacién de los@esvque la organizacion ofrece.



Esta situacion de cambio, se dio en la Caja Costagse de Seguro Social, con la
aprobacion de la Ley de Proteccion al Trabajadd®T(lo Ley 7983), la cual cred y
establecio el marco para: universalizar las peesigpara las personas de la tercera edad en
condicion de pobreza, regular y establecer el mpara supervisar el funcionamiento de
los regimenes de pensiones complementarias, pablipoivados, asi como los fondos de
capitalizacion laboral. A su vez, estableci6 ustesha de control de la correcta
administracion de los recursos de los trabajad@&scomo mecanismos para ampliar la
cobertura y fortalecer el Régimen de Invalidez,eZejy Muerte de la Caja, y mecanismos
de supervision para los entes participantes eredaudacién y administracion de los
diferentes programas de pensiones que constituy®stema Nacional de Pensionesl.

De conformidad con lo antes expuesto, la Caja, mdeatos de cumplir con lo
establecido por esta nueva Ley y alcanzar su misidion y objetivos, relacionados al
bienestar de la Seguridad Social en términos dedsalalidad de vida y régimen de
pensiones, debe impulsar acciones tendientesezlperacion de adeudos de sus cuotas y
ademas, llevar a cabo todas las acciones admtniagg judiciales que logren combatir la
morosidad de los aportes de la LPT, recursos guedministrados por las Operadoras de
Pensiones y que pertenecen a todos los trabajaasatsiados del pais.

Esta tarea, es una de las asignadas a la Geren@avidion Financiera y por ende a
algunas de sus distintas unidades de trabajo ¢ales: Direccion de Cobros de Oficinas
Centrales y las sucursales financieras de lasedifes Direcciones Regionales2.

Entre los mecanismos para combatir la evasion,eldaccion, y disminuir los indices
de morosidad en el sector patronal y trabajadoeespiendientes, esta el cierre de negocios
por mora, por mas de dos meses en el pago dedtsscuarticulo 48 inciso b de la Ley N°
7983).

! Articulo 1° de la Ley de Proteccion al Trabajador.
2Ver Anexo 1, Cuadro de Distribucién de SucursptesRegion



Este procedimiento, el cual desde una perspediiyaiéta, ejerce cierta presion en el
Sector Patronal, también repercute en el recuramaha de la Institucion, designado para

ejercer las acciones cobratorias respectivas.

Desde la aprobacion de esta reforma hasta la faphaximadamente cuatro afios atras,
se han creado nuevas dependencias, redefiniendpetemeias y ambitos de accion.
Ademas se han creado nuevos puestos y procesamldgot implantacion de nuevas
tecnologias, unidades de mando, ampliacion de saesa el trabajo para varios

funcionarios, entre otros.

En ese sentido, la resistencia al cambio, la éppireatacion de servicios, su calidad, la
confianza del usuario, las buenas relaciones ietegpales y el ambiente de trabajo en
general, se encuentran sumamente relacionados cootivacion del personal. Por ello, es
imperioso la elaboraciéon de una estrategia de m@witim, que mantenga o mejore los

resultados de la gestion de cierre de negociasmdkea cabo en las sucursales del pais.

Lo anterior, no solo porque refuerza el nivel dentificacion y compromiso de los
empleados con las ideologias de la institucidmule afecta directamente el desempefio en
su trabajo, y por ende hacia la sociedad, sinougom@demas, en sus manos yace la
responsabilidad de que en un futuro, los trabagalocuenten con una pension

complementaria y un ahorro adicional, los cualeslaydn a gozar de un mejor retiro.

Los representantes de la Seguridad Social, patitgs en el Foro de Discusion sobre
el futuro del Régimen de I.V.M, a la luz de algulaslas conclusiones efectuadas en el
diagnostico de la situacion actual del réegimen\dd,Imanifestaron que de cumplirse una
serie de hipétesis asumidas en la evaluacién dsitleacion actual del régimen, se
presentaria un déficit de contribuciones en el 20@b, y un déficit de operacion en el afio
2017, por lo que las reservas se agotarian enceR@#3, y para el afio 2040, con los

aportes del 7.5% sobre los salarios, Unicamentgagiria sufragar el 41% de las



obligaciones. Es decir, para hacerle frente abpigytodos los beneficios, seria necesaria
una contribucion del 18.1% sobre los salarios; I[pogue igualmente, comparten que es

necesario, establecer mejoras en el control dedsi@ y morosidad contributiva.

Es preciso recordar: el cierre de negocios esaapena de las formas de presionar al
sector patronal y trabajadores independientes, gpaeaestén al dia con el pago de las
cuotas y aportes. Sin embargo, esta gestion aesuthamente efectiva, por cuanto es una

medida nueva y severa, con un gran impacto paegilgeracion de adeudos.

En ese sentido, dado que, segun informacién sumaida por la Direccion de Cobros, a
diciembre 2003, aproximadamente un 65% de la midmdsile patronos activos en la Caja,
fue distribuida entre las sucursales de las difeeeDirecciones Regionales del pais, es
preciso impulsar la gestion de cierre de negoass,como ejecutar otras medidas de

accion.

MOROSIDAD ACUMULADA DE PATRONOS ACTIVOS A DICIEMBRE 2003 POR REGION

Direccion Regional Monto % Patronos %

Brunca 2.250.083.057,00 6,60 1.672 6,85
Central 8.202.127.506,00 24,06 6.830 28,00
Chorotega 1.798.397.541,00 5,28 2.652 10,87
Huetar Atlantico 4.525.485.015,00 13,28 1.329 5,45
Huetar Norte 2.755.759.698,00 8,08 3.425 14,04
Ofic. Centrales 14.555.939.246,00 42,70 8.487 34,79
TOTAL 34.087.792.063,00 100,00 24.395 100,00

Fuente: Sistema Centralizado de Recaudacién

No incluye morosidad de 1-30 dias

Las cifras anteriores, a la postre podrian respiéaa algunos poco significativas, sin
embargo, corresponden a sumas que financian lomeags de salud y de pensiones,

soporte de nuestra seguridad social.



En sintesis, una eventual disminucion en los isditse morosidad, mediante gestiones
cobratorias, campafas publicitarias, o impulsarabioaes mas severas como el eventual
cierre de negocio, contribuyen para que cada @dbaj segun lo dispuesto en varios
estatutos, disponga de un Fondo de Capitalizacaotal, el cual podra utilizar para gozar
en un futuro, de una mejor pension, lo que se t@én mejor condiciéon y calidad de vida.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Uno de los aportes mas importantes de la Ley deéuidn al Trabajador (LPT), es la
creacion del Fondo de Capitalizacion Laboral (FGL)el Régimen Obligatorio de
Pensiones Complementarias (ROPC); a fin de me@r@alidad de vida de los ciudadanos,
fomentando el ahorro y fortaleciendo el Régimerimdalidez, Vejez y Muerte, asi como

otros regimenes sustitutos.

El fortalecimiento de estos regimenes implicé par@aja, el llevar a cabo un cambio
en su cultura y comportamiento organizacional,lp@ue, congruentes con la mision de la
institucion, las unidades financieras de la Cajgaggadas de velar por la recuperacion de
adeudos, estan obligadas a enfocar su trabajo, Ipgrar bajos indices de morosidad
patronal en términos reales, asi como el desarnatialto nivel resolutivo, e implementar
eficientes mecanismos de control interno y eva@irade la gestion, mediante el desarrollo

de procesos de cobro.

Afos atras, en Costa Rica, como una forma de daivasion en el pago del impuesto
sobre la venta, Tributacion Directa, procedia acejeel cierre de negocios. Hoy dia, la
Ley de Proteccion al Trabajador, confirié esta mad la Caja Costarricense del Seguro

Social, especificamente a las unidades encargadasinspeccion y de Cobros.



En consecuencia, se debe establecer programastiaciin para el personal, de tal
forma que se optimicen las tareas concernientpsoakso de cierre de negocios. Esto es
de suma importancia, toda vez que debe existirsfmeezo consciente y retribuido por
parte de los empleados, que contribuya al cumpfhitniede uno de los principales
propésitos de la seguridad social, como lo es \mata sostenibilidad de los regimenes de

salud y pensiones.

Por esta razén, es importante desarrollar unategisaque logre motivar a los
funcionarios de las sucursales financieras de Im Castarricense de Seguro Social,
ejecutoras de acciones concernientes al procesoede de negocios por mora, de tal

forma que se logre mejorar la recuperacion de ameobdiante esta gestion cobratoria.

1.3.1. Formulacion del Problema

¢,Como elaborar una estrategia de motivacion qumif@emantener y/o mejorar los
resultados del proceso de cierre de negocios poa,ngoie llevan a cabo las Sucursales
Financieras de la Caja Costarricense de Segural3oci

1.3.2. Sistematizacién: Subproblemas de la Investigaciéon

1.3.2.1.Subproblemas

1. ¢Cuales son las diferentes etapas del proceso edee ale negocios en que

participan los funcionarios de las sucursales firexas de la Caja?

2. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los empledddas sucursales en relacion con
aspectos del clima organizacional tales como: |labgres, tecnologia utilizada,

perfil de puesto de trabajo y roles del personal?



3. ¢Cudles son las necesidades de capacitacion dienlienarios de las sucursales
financieras de la Caja, en materia del procesaateeade negocios y utilizacion de

las nuevas herramientas tecnolégicas?
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2. MARCO TEORICO

2.1. Proceso Administrativo

A través del tiempo, varios pensadores desarrollageas y teorias entorno a la
administracion. Asi como autores clasicos y copta@dneos, han adoptado funciones
administrativas cuya transformacion e integracidmf@rma lo que actualmente conocemos
como el Proceso Administrativo, el cual segun ldatsdo por Idalberto Chiavenato, en el
libro Introduccion a la Teoria General de la Adrsiracion, este esta definido por la

Planeacion, la Organizacion, la Direccion y el Calnt

Asi mismo, en pensadores cuyo enfoque administrasvel comportamiento humano,
visualizan las cuatro funciones antes descritasprporando como tercera funcién, la

“Integracion de personal”, funcidn que se defimrés adelante.

Harold Koontz y Heinz Weihrich, en el libro Admitraciéon Una Perspectiva Global,
(2004, p. 122) se refieren a la planeaciéon como:

“Procedimiento que implica la seleccion de misiogesbjetivos y de las acciones para
llevar a acabo las primeras y alcanzar los seguneégsiiere tomar decisiones, esto es
elegir entre alternativas de futuros cursos dedacti

Por otra parte, indican que la organizacion “gsdde de la administracion que supone
el establecimiento de una estructura intencionadagipapeles que los individuos deberan
desempefar en una empresa.” (2004, p. 31)

Seguidamente, sefialan que la estructura es intemaogpor cuanto “...debe garantizar

la asignacion de todas las tareas necesarias pauanplimento de las metas, asignacion
gue debe hacerse a las personas mejor capaci@m@dasplizar esas tareas.” (2004, p. 31)

12



Por otra parte, indican que “el propdsito de urieueira organizacional, es contribuir
a la creacion de un entorno favorable para el desBmhumano. Se trata, entonces, de un
instrumento administrativo no de un fin en si mismAunque en la estructura deben
definirse las tareas por realizar, los papelesbkstaos de esta manera también deben
diseflarse tomando en cuenta las capacidades yatioties del personal disponible.”
(2004, p. 31)

En cuanto a la Direccion, esos autores sefalan“.gles ciencias de la conducta
realizan su mayor contribucion a la administragicstamente en esta area”. Esto, segun se
desprende de la lectura, por cuanto, es una furgiérconsidera aspectos concernientes a
factores humanos, tales como: la motivacion, (terirecipal del presente estudio el cual se

analizara con mas detalle en el acapite 2.2)detdizgo y la comunicacion.

La Direccidén, es definida por los autores comoptelceso consistente en influir en las
personas para que contribuyan al cumplimiento slenletas organizacionales y grupales.”
(2004, p.494)

Sobre el control, Chiavento sefiala en el texto:

“La finalidad del control es asegurar que los reglds de aquello que se planed, organizé y
dirigio, se ajusten, tanto como sea posible, aolgstivos previamente establecidos. La
esencia del control reside en la verificacion di sictividad controlada est4 alcanzando o
no los objetivos, con los resultados deseadosoiiitol consiste, fundamentalmente, en el

proceso que guia toda actividad, hacia un fin detexdo.” (1995. p. 260)

Por otra parte, Harold Koontz y Heinz Weihrich dnlibro Administracion Una

Perspectiva Global, se refieren a la “Integraciémpeérsonal” de la siguiente manera:

13



“La integracion de personalimplica llenar y mantener ocupados los puestosetitibds

por la estructura organizacional. Esto se llevaalao mediante la identificacion de los
requerimientos de fuerza de trabajo, la realizad®min inventario del personal disponible
y el reclutamiento, seleccidn, ubicacion, ascera@luacion, planeacién profesional,
compensacion y capacitacion (o alguna otra formdesdarrollo) tanto de los candidatos a
ocupar puestos como de los ocupantes de éstos arommento dado, a fin de lograr la

eficaz y eficiente realizacion de las tareas.” @92 36).

2.2. Motivacion

Dentro del proceso administrativo, tal y como s#idd en los parrafos precedentes, la
funcién de Direccion es una de las mas complejaprdeeso. Lo anterior, por cuanto, se
relaciona con el individuo y el cumplimiento de fhastas y objetivos de la organizacién, de
tal forma que conlleve a que el administrador atersi factores de motivacion.

Marin/Garcia, en “Sociologia de las Organizacion@§02 p.346), ilustran el proceso

motivacional de la siguiente manera:

Necesidad —* Comportamiento—* Motivo

La motivacion, es uno de los aspectos mas impedastentro de la administracion del
personal, por cuanto a raiz de una necesidad, ntedia motivo, se puede lograr que el
empleado se desarrolle adecuadamente y se siéimalado a desempefar sus tareas de la
mejor forma posible, lo que puede traducirse emejor rendimiento y posicionamiento
de la organizacion dentro de la sociedad, por cyaonlleva a que la empresa alcance sus

metas y objetivos.
Sin embargo, previo a entrar a profundizar en rizatde motivacion, es preciso

diferenciar los conceptos motivadores y satisfastorEn el primer de los casos, el Dr.

Arthur R. Pell, en su libro jAdministre a su perabRacil!, lo define como “...los factores
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gue estimulan a una persona para que apligue nemgrgia, esfuerzo y entusiasmo al
realizar su trabajo” (1996, p. 320), y en el seguué los casos, indica que son los
“factores que hacen que alguien se sienta a gustguetrabajo, pues le permitiran

desarrollar con comodidad sus tareas. Incluyeneatéode trabajo, sueldo, y prestaciones.
Sin embargo, una vez que los empleados han obtestds satisfactores darles mas de lo

mismo ya no los motiva.” (1996, p. 322)

A lo largo de la historia, se han desarrollado réifiées teorias de motivacion, entre
ellas, destacan las de necesidades, de la igual@adefuerzo, de las expectativas, del
establecimiento de metas, etc. Todas ellas, dauuwtea forma, dentro de su aplicacion,
buscan identificar o definir los factores que ireciden que los empleados, se sientan
“motivados”. En ese sentido, a continuacion sdiexp aspectos basicos de las principales
teorias de motivacion expuestas por Judith R. Gprém el libro “Comportamiento
Organizacional, y que se indican en el siguiensslou
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Teorias de las Necesidades

Primeras Teorias

Buscan satisface
las necesidadé
de los empleadc

(requisitos

basicos para vivir

y trabajar
forma
productiva).

Maslow

8
£S

Abraham Maslow, en su teoria de la jerarquia dedassidades, las ordena en una pira
desde las de nivel mas bajo y basicas (base dealaige) hasta las mas altas, comenza
por las necesidades fisiolégicas, luego las derskgliy proteccion, las de pertenenci
amor, las de autoestima (valoracion) y finalmeagede realizacion del personal. Segun
teoria, las necesidades inferiores insatisfecleaspisvierten en preponderantes.

mide
ando
ay

esta

el

S

N

McGregof

Douglas McGregor, propuso dos posiciones distideaks individuos, una negativa, Ted
X en la que asume que las necesidades de nivelded teoria de Maslow, dominan a
individuos y otra positiva, Teoria Y. Ademas, Mae@or concluy6 que la vision del gere
acerca de la naturaleza de los seres humanodasstda en ciertas suposiciones de gru
gue tiende a modelar su comportamiento, hacia Udl®rdinados de acuerdo con €
suposiciones.

La Teoria X sefiala una indisposicion por parteodetiabajadores hacia el trabajo y eva
hacia las responsabilidades, por lo que era pregescer un control sobre ellos en for
coercitiva.

Teoria Y. Esta teoria expone elementos contrarlasTeoria X, supone que las necesid
de nivel alto expuestas en la Teoria de Maslow, id@m los individuos. Por lo qu
McGregor propuso ideas como la toma participateaecisiones, los trabajos desafiant
de responsabilidad y las buenas relaciones de gcopm métodos para maximizar
motivacion del empleado.

ria
los
nte
DO, Y
sas

516N
ma

ades

e

Y
la

% Texto copiado y adaptado del libro Comportamiéditganizacional de Stephen P. Robbins, pag. 170
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Herzberg

La teoria Frederick Herzberg y sus colaboradoresgdla manera de elevar la satisfac
global laboral de los individuos. Para ello, digidn el trabajo en dos tipos de elemer
Motivadores (caracteristicas del contenido del fmesesponsabilidad, autoestin
autonomia y crecimiento que satisfacen las neadsédale orden superior y produg
satisfaccion laboral.); y factores de higiene,dctaristicas del contexto del trabajo, entre
gue se encuentran las politicas de la compafiacdstsimbres, los sueldos, salarios,
prestaciones y las condiciones laborales.

cion

na,

cen

» las
las

Teorias

Contemporaneas.

Alderfer

Clayton Alderfer, desarroll6 la teoria ERG (Existerneeds, Relatedness needs y Greg
needs), en otras palabras, necesidades existexicialede orden inferior, (incluyg
necesidades fisiologicas y de seguridad), de aiasi (correspondientes a las relacione
pertenencia y amor) y de crecimiento (necesidadeslbracion y realizacion).

Esta teoria, al igual que la de Maslow, afirma lggenecesidades insatisfechas motivan
personas, y que ademas, la satisfaccion de lasidades de un orden superior, hacia
aumentara la importancia de éstas.

Dwth
30
s de

alas
que

McClelland

La teoria de la Tricotomia de Necesidades de Dge@lelland y sus colaboradores, se b
en que un individuo posee en cierta medida tressmdades: la de logro, que refleja el &
de un individuo por alcanzar objetivos y demossar competencia o maestria; la
afiliacion, que describe la necesidad de afectmragninteraccion con la sociedad y la
poder, que refleja la necesidad de ejercer coatra@l trabajo personal o en el de otros;
gue soblo una de ellas suele motivar a la personz @momento dado.

asa

ifan
de
de

Dero
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Teoria de la Igualdad

Esta teoria busca garantizar que en el trabajo égyalad y justicia. Tiene su origen en la tedeéaa psicologia social
llamada “Teoria de la Comparacion Social’. Sugaere las personas comparan su actuacion labordaamun tercero, (el

otro de la comparacién) y que hacen juicios regpg&sa comparacion, utilizando una ecuacion.

Los individuos evallan sus propios resultadoscasio los de los otros de la comparacion, en fund@seus insumos que

persona percibe que contribuyen con la ejecucionndetarea, analizando la proporcion existenteedof resultados y los

insumos, comparandolos con la proporcién que peidlos resultados y los insumos de otra persetea cbmparacion.

Finalmente, esta teoria dice que la persona estatigada en proporcidon con la justicia que percérelas recompensas g
recibe por una cantidad determinada de esfuergoeyos hechos no influyen en la motivacion; sine son las percepcion
de la situacion las que influyen.

Teoria del Refuerzo

Se basa en la motivacién de los empleados alentaadmmportamientos deseados y desalentando Ideseados median
refuerzos positivos o bien negativos.

Los positivos, implican aparejar un comportamientesultado deseado con recompensas o retroalion@mta
Los programas de refuerzos tienen dos elementaspdeunidad del refuerzo en relacion con el congmiento que s
refuerza, y la frecuencia del refuerzo. Los refasrpueden administrarse con programas de intsrealden de porcentaj

y pueden ser fijos o variables.

El refuerzo negativo se utiliza con el fin de deremn estimulo adverso. Se puede utilizar la sigmeen la que se elimir
pasivamente un comportamiento indeseado, reteniehgmsitivo, o bien el castigo, el cual impone hetho negativ

a

ue
€S

después del comportamiento no deseado.
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Teor

ia de las Expectativas

Esta teoria integra elemen
como la satisfaccion de |
necesidades, garantizar

igualdad en el centro ¢
trabajo, reforzar lo
comportamientos deseado
establecer metas especific
desafiantes y aceptadas.

0s
AS
la
le
S
5 Y
as,

Vroom
Formula:
M=ExVxl|

La teoria de Victor Vroom, indica que la motivagiéataba en funcid
de la interaccidon dis expectativas (es cuando un individuo perci
qgue su esfuerzo dara por resultado un desempeficualguiera d¢
estas variables disminuye (esfuerzo o desempe#@ogxpectativag
disminuye),de la valencia(describe el valor que la persona adjudi
diversos resultados que se derivan del desempegfi@l, conducto o
instrumentalidad (percepcion del individuo de que el desemp
producira ciertos resultados positivos 0 negativos.

Una formula mas reciente, refleja el papel queetielas necesidad
insatisfechas, la igualdad, los refuerzos y elbdstamiento de metg
para la motivacion:

M=[E~ > D] XZ[(D "~ R)(V)]

Donde:

E > D, es analoga a la expectativa y sereefiela percepciéon d
trabajador de la probabilidad que el esfuerzo cocalal desemperi
Establecer metas especificas, dificiles y aceptadede aumentar es
expectativa.

produce ciertos resultados.
V describe a la valencia, o el valor de los resoi$ay ests
estrechamente vinculada con las necesidades @edana.

Teoria de
Cognoscitiva.

la Evaluacign

de F:
motivacion intrinsecs
extrinseca

Formula

Una teoria de las expectativas, incorporé los tados intrinsecos
extrinsecos que implica realizar una tarea. Em® @sbdelo, I3
amotivacion disminuye cuando una persona no conecedier a los
ITesultados intrinsecos o extrinsecos, o cuand@nsopa percibe qu
las expectativas intrinsecas o0 extrinsecas delnges®o a o
resultados son pocas.

D —»R, se refiere a la percepcion del enguade que el desempefi

v

Ca a

efio

S
1S

y
A

e

\"ZJ
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Teoria del Establecimiento de Metas

Afirma que el proceso d
establecer metas, se pug
concentrar en el comportamient
la motivacion a las personas. E
aumenta cuando las perso
reciben retroalimentacid
constante sobre su avance [
alcanzar sus metas. Esta a su
actua como un esfuerzo que ay
a mantener la motivacion alta.

Las metas pueden ser establecidas por cualquienbroede la organizacién. Descril
@n estado deseado a futuro. Una vez establecigasden enfocarse en
2demportamiento y motivar a las personas para gceneén el estado final desea
pBueden variar cuando menos en tres sentidos: rddoGle especificidad, 2. Grado
stdicultad y 3. Grado de aceptacion. La espeddd o claridad de las metas se ref
nalsgrado en que su realizacion se puede obsenveeda.

n

aa dificultad de las metas, se refiere al gradoddieultas que la persona o gru
v@zcuentra para alcanzar la meta.

uda

La aceptacion de la meta se refiere al hecho deqgigmes deben alcanzar la met

en
el

de
ere

PO

A la

admitan como propia.
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De todas las teorias expuestas anteriormente,negadel esfuerzo a través del tiempo,
por comprender y buscar una forma de motivar a&fopleados. Lo cierto, es que el ser
humano es cambiante y sumamente complejo, y ndeedisa u otra teoria que logre
aplicarse sin combinar o considerar aspectos ds.ofor ello, dentro de la Administracién
de Personal, es preciso que la palabra “motivacgmtefina dentro de un contexto amplio
que considere que su aplicacion en el ser humagpendle de variables propias del
individuo, del entorno interno y externo del trahagle la sociedad, de su familia e
inclusive de la Cultura del pais, lo cual busctapagar al empleado para que en su trabajo,

dé mas de si, logrando el beneficio y satisfacd#tas partes.

Este término, es definido por Kreitner/Kinicki, @& en el libro Comportamiento de

las Organizaciones, como:

“La motivacién se define como aquellos procesosgb&gicos que causan la estimulacion,
la direccion y la persistencia de acciones volusgadirigidas a los objetivos. Los
directivos han de comprender estos procesos pgicok si quieren guiar con éxito a los

empleados hacia la realizacidén de objetivos orgdinias”. p. 175.

Tal y como lo sefialan Fremont E. Kast y James EseRaoweig, en el libro
“Administracion en las Organizaciones” (1988, p)298 motivacion no es un concepto
sencillo, dado que implica necesidades, deseosiotes, incomodidades y expectativas.
A lo anterior, debe sumarse la cultura tanto omgmonal como social, entre otros temas

relacionados al entorno de la organizacion comyp s$al papel dentro de la sociedad.

Por ello, tal y como lo indican Harold Koontz y Hei Weihrich, en el libro
“Administracion, una perspectiva global”, los adisiradores han utilizado diversas
técnicas motivacionales tales como: el dinerapmgaensas, participacion, calidad de vida
laboral, enriquecimiento de puestos, (2004, p. &3 que poseen sus respectivas

limitaciones.
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2.3. Clima Organizacional

Sobre el clima organizacional, infieren factoresntddgicos, estructurales, y otra serie
de aspectos relacionados con el ambiente inteexteyno de una organizacion; por lo que,
entre mejor perciban los funcionarios el clima aigacional, mejor sera su desempefio y
satisfaccion. Esto por cuanto, el personal requenrcontrar desafios en su puesto de
trabajo, sentirse satisfecho, a gusto con lasioglas interpersonales, conocer los objetivos
de la empresa, su mision, vision, identificarse éstaes, y por supuesto sentir que la

administracion vela por sus necesidades y se ppequor sus problemas.

Araya Arias R. y Arce Cubero R. (2002) en la TeYagnodstico del Clima
Organizacional y el Desempefio del Recurso Humara @wooperativa Coopejorco R.L”,
San José: ULACIT, se refieren al Clima Organizaai@n los siguientes términos:

“...el conjunto de factores de motivacion, condiei® laborales, objetivos, comunicacion,
condiciones salariales reclutamiento, selecciénapacitacion, entre otros que hacen

diferente a cada organizacion.

Es como el alma de cada organizacion, son todofatbsres que se entremezclan en
forma singular, y que hacen que uno pueda pereit@mbiente en el cual los miembros de
la organizacion se desenvuelven y que determinfarsta de ser y actuar dentro de las

empresas.”

De esta forma, se puede concluir que el clima dzgaional, consiste en la percepcion
0 imagen que cada funcionario tenga de varios &spee la Organizacion (satisfaccion
laboral, perfil del puesto, roles, liderazgo, comanion, tecnologia, higiene, cultura, entre

otros), los cuales repercuten en el desempefi@diari
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Por esta razon, se llevara a cabo un analisis loleh mrganizacional relacionado a
temas como satisfaccion laboral, tecnologia, pdefipuesto de trabajo y roles del personal.

Temas que se definen a continuacion.

2.4.1. Satisfaccion Laboral:

Dentro de la percepcion del clima organizacioralsatisfaccion laboral se encuentra
estrechamente ligada al desempefio del trabajadar gomportamiento; asi como a la
percepcion de lo que reciben en compensacion deabajo y lo que consideran que la

organizacion deberia retribuirles por tales funegon

Esta variable incide ademas en aspectos como @&mentotacion de personal, bajo

rendimiento, quejas, entre otros.

A su vez, Stephen P. Robbins, en el libro “Compoi¢ato Organizacional’(1999. p.

142), define a la satisfaccion en el trabajo como:

“El término satisfaccion en el trabajee refiere a la actitud general de un individuoida
su empleo. Una persona con un alto nivel de asatigin mantiene actitudes positivas
hacia el trabajo, mientras que una persona insakiaf mantiene actitudes contrarias.
Cuando la gente hable de las actitudes el emplaadenudo a lo que se refiere es a la
satisfaccion en el trabajo”.

Esta actitud general, muchas veces puede versadpamn la implementacion de
nuevas tecnologias en el trabajo, por cuanto impjice se llevaran cambios dentro de la

organizacion.

2.4.2. Tecnologia:
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Asi como la era industrial se abri6é paso, la ceenydiecnologia han ido ganando terreno

en las empresas, efectuando trabajos que soliaareal hombre.

Si bien es cierto, en muchos casos la tecnologi@nmenta la productividad y facilita
las labores que se llevan a cabo, ésta viene iaugugta competir con el recurso humano.
Implica un cambio en la organizacion, en las relaes laborales e interpersonales, y en los
mecanismos de comunicacion, entre otros. Porédglguecnologia, repercute en la cultura

y comportamiento organizacional.

Tal y como lo menciona Gary Dessler en el libro ffidistracion de Personal”, (1996,
13):

“Las aptitudes necesarias para operar esta nuemaldgia obviamente tendran grandes
efectos en todos los niveles del funcionamient@amzacional. Las funciones de oficina y

las arduas labores de fabrica disminuiran y aum@mias funciones técnicas, gerenciales y
profesionales. Es asi que la naturaleza del watsnbiara y con ella la naturaleza de la
fuerza de trabajo con la cual la ARH debe salilaade. Las estructuras de los puestos y
de las organizaciones tendran que ser redisefiades,os planes de incentivos y

compensacion instituidos, las descripciones deplosstos deben ser asentadas y otros
programas de seleccion, evaluacion y capacitaciomuevos empleados deberan ser

implantados. Estas tendencias también influirdlaeministracion de personal.”

Por otra parte, Judith R. Gordon, en “Comportanoiédtganizacional’(1997, 623) la

define como “...el proceso que convierte las masgprimas en un producto o servicio.”
La implantacién de nuevos sistemas informaticogjuimaria, y otros, conlleva a que la

administracion defina estrategias que minimicenefastencia al cambio, mas aun, si ese

cambio incluye la modificacion o eliminacion defges de puestos de trabajo.
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2.4.3. Perfil de Puesto de Trabajo:

El perfil de puesto, viene siendo el conjunto deeds, responsabilidades,
caracteristicas, requisitos legales, ambito dedacgicompetencia, entre otros, establecidos
dentro de la organizacién para cada puesto. Egarto de habilidades requeridas para el
desempefio, segun informaciébn obtenida de la pagimm Internet,
http://www.aceproject.org/main/espanol/ve/vee01itfh, (20/02/2004), lo definen como
la descripcion del trabajo y las cualidades quehaosible, que una persona encaje en un
equipo de trabajo. Ademas, se indica que la desoéni del puesto debe hacerse
internamente y considerando no solo las leyes #dé®y de empleo del pais, sino también

los derechos humanos y la orientacion democratica.

Al respecto, el Dr. Arthur R. Pell, en su libro jAthistre a su personal Facil!, define al
Analisis de Puesto como:

“Proceso de determinar los deberes, las funcioras yesponsabilidades que conlleva un
puesto (descripcion de puesto) y los requisitoa phidesempefio satisfactorio del mismo

(especificaciones para el puesto)”.

Ademas, se refiere a la descripcibn de puesto conmtea lista de deberes,

responsabilidades y resultados que se esperan uigesto.”

Finalmente, indica: “los requisitos que se pidemnasolicitante para que desemperie

bien un trabajo”, corresponde a la especificacérpdesto.

Barquero Corrales, en el libro “Administracion decBrsos Humanos”, primera parte,

(1996, p.69), indica que el Reglamento del Estadet&ervicio Civil define puesto como:
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“UN PUESTO, OCUPADO O VACANTE, ESTARA FORMADO POREGNJUNTO DE
TAREAS Y RESPONSABILIDADES PERMANENTES QUE REQMEREATENCION
DE UNA PERSONA DURANTE LA TOTALIDAD O UNA PARTELBEIORNADA DE
TRABAJO.

Si bien es cierto, el perfil del puesto de trabaefine formalmente el ambito de
competencia del empleado dentro de la organiza@dnmuchas ocasiones, los otros

miembros de la institucion, esperan que el indiwidasempefie un rol especifico.

2.4.4. Rol:

Dentro de la sociedad, y en una organizacion, divioluo desempefia varios roles,

tales como: jefe, padre de familia, deportistaygafiero de trabajo, y otros.

El rol, de conformidad con lo expuesto en el libBomportamiento Humano en el

Trabajo”, de Keith Davis y John W. Newstrom, (200399), se define como:

“Un rol es un conjunto de acciones que se espermrurth persona en actividades
relacionadas con otros individuos. El rol refligaosicion del sujeto en el sistema social,
con sus correspondientes derechos y obligaciorm$erpy responsabilidad. A fin de

interactuar, las personas necesitan alguna fornpaeder el comportamiento de los demas.

Los roles cumplen esta funcion en el sistema sbcial

En ocasiones, la persona que ejerce el rol, pueathp en forma inexacta, el conjunto
de acciones que se esperan de ella; lo que pustiecirse en sobrecarga del rol, conflicto
0 ambigliedad del rol, que Kreitner/Kinicki, en “Coontamiento de las Organizaciones”
(1997, p. 262), define como:
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Sobrecarga del Rol: se genera cuando las expectativas de los dempéssua capacidad
del individuo de ejercer lo que se espera de él.

Conflicto del Rol: ocurre cuando las expectativas de los demas nockwas, son
conflictivas o inconsistentes.

Ambiguedad del Rol: por la eventual falta de comunicacion, el indididdesconoce las

expectativas de los demas.

Esta percepcion inexacta en los roles que ejerasn flincionarios, repercute
directamente en su motivacién, sin embargo, enram gorcentaje puede enmendarse si se

brinda al trabajador la capacitacién que requiara flevar a cabo sus funciones.

2.4. Resistencia al Cambio y la Capacitacion

Tal y como se indica en la pagina de Internet,
http://www.ameri.com.mx/apartados/articulos/artil@d@thange.htm, del 19/07/04, “El
redisefio total o parcial de la estructura orgamred, el impacto de diversas variables
macroecondémicas, fusiones, adquisiciones, incocpimrade nuevas tecnologias, creacion
de nuevas unidades de negocios, o, la implementab® nuevos procesos, son solo
algunas de las tantas causas que generan en wrazagyon, o en determinados sectores
de la misma, una situacion de cambio. Cambio gquedyoria de las veces no esta ni

completa ni eficientemente planificado, y muchosiose facilitado”.

En ese sentido, segun se define en
http://www.teclaredo.edu.mx/old/unidad6/resistem,hta resistencia al cambio se origina
por la dificultad para aceptar y aplicar factoresbeentales, lo que eventualmente puede
originar desgaste emocional, afectando la perstachlilel individuo.

Una forma en que se puede aminorar esta reac@adm través de la incorporacion de

conocimientos, habitos y habilidades, lo cual puedearse mediante la capacitacion.
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Al respecto, la capacitacion forma parte de la ifumcadministrativa, la cual
corresponde a la integracion del recurso humananpasvariable cuya carencia, repercute
en el desempefio del funcionario, por lo que noipdtevar a cabo en forma optima sus

funciones, lo que generaria desmotivacion e irfaati®n.

La capacitacion, es un proceso mediante el cuahusea dotar de conocimientos,
herramientas, procedimientos, al personal de ummnaracion, a fin de mejorar e

incrementar el rendimiento y desempefio de éstaapego a los objetivos de la empresa.

Werther/Davis, en “Administracién de Personal y lRsos Humanos” (1997, p. 209),
indican que la capacitacion, auxilia a los miemhdesla organizacion a desempefar su
trabajo actual, y que sus beneficios pueden pralsegdurante la vida laboral de la

persona, por lo que le auxilia en su desarrolla gamplir futuras responsabilidades.

Koontz/Weihrich en el libro “Administracion, una rgpectiva global”, indican: la
“capacitacion administrativa, atafie a los prograqasfacilitan el proceso de aprendizaje

y es ante todo una actividad de corto plazo pagdajgente haga mejor su trabajo.”

Es claro que este proceso, aplicable en el corézoplprovee al individuo de
conocimientos, aptitudes y habilidades, los cualegoraran su desarrollo integral y por
ende elevarian la efectividad de su trabajo. 8ibhaggo, segun lo indicado por Humberto
Quezada M., en el documento denominado “Diagnéstiemecesidades de capacitacion”,
pagina en Internet http://www.sht.com.ar/archivoés/diagnostico_capacitacion.htm, del
20/02/2004, dada la competitividad, los cambiosid&igicos, y el enfoque orientado al
cliente, el concepto de capacitacion se ha amplidtoese sentido, indica que el personal
no solo debe tener los conocimientos necesari@dgesempefiar su trabajo, sino que debe

ser capaz de resolver problemas, trabajar en egquipmunicarse de manera efectiva.
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3. MARCO MET

ODOLOGICO

3.1.Tipo de Investigacion

La presente investigacion, es de tipo Descriptiva.anterior, por cuanto busca evaluar

los factores motivacionales que inciden en unagmiih definida, a la hora de llevar a

cabo un proceso, situacion que se logra mediantstadio de diversas condiciones o

variables que afectan o influyen de una u otra &oem el comportamiento del funcionario

a la hora de realizar las tareas encomendadas, gnge en el resultado obtenido enfocado

a la recuperacion de cuotas de las Seguridad Spdaalortes de la ley 7983. En ese

sentido, se pretende realizar un analisis y desénpdel procedimiento sefialado, y de las

variables definidas, a fin de determinar su inftiaren el problema investigado.

3.2. Matriz Basica de Disefio de Investigacion

TEMA PROBLEMA OBJETIVOS z
GENERALES ESPECIFICOS
1. Determinar las etapas del procgso
de cierre de negocios en las que
¢,Coémo elaborar una participan los funcionarios de Ias
Estratedia deestrategia daEvaIuar los faC,[Oressucursales financieras de la Caja
motivacgién ue‘motivacién que - tvacionales ¥ Costarricense de Seguro Social.
ermita mantenerq Ooermita mantener y/o ermiten  mantener q 62. Determinar el nivel de satisfaccipn
%e'orar los resulta(;/csrm:“joraIr log ﬁwe'orar los resultados ):jeie los funcionarios, en relacion con
deIJ roceso de cier eresultados del roJceso de cierre spectos del clima organizacional
de P Neqocios giProceso de cierre c%e 0cios Dof Mora L?ales como sus labores, tecnologia
g P negocios por morg goc P » d %tilizada, perfil de puesto de trabajo y
mora, que llevan g efectia el personal de Ias
ue llevan a cabo las . . Joles del personal.
cabo las Sucursale sucursales financieras derz — -
: . ucursales : . 3. Identificar las necesidades |de
Financieras de IaF. . Caja Costarricense  dé I ; .
inancieras de | . Capacitacién de los funcionarios ([de
C.C.s.s. Seguro Social i : .
C.C.8.5? las sucursales financieras de la Cpja,
en materia del proceso de cierre|de
negocios y utilizacion de las nueyas
herramientas tecnoldgicas.
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3.3.Matriz de Operacionalizacion de Variables

A

L Instrumentos
_ L Definicion )
Variables Definicion Conceptual _ Indicadores de
Operacional y
Recoleccion
Procedimiento administrativo establecido en elcalti 48
inciso b) de la Ley Constitutiva de la Caja, quddeulta g Desglose de las etapas o L
o , Cantidad y descripcion d&evision de |z
Proceso decerrar establecimientos, locales o centros dondeeaéea |g del proceso en las que o »
_ o _ ) o las distintas Etapas ddhformacion
Cierre de actividad, cuando exista mora por mas de dos nasebkpagoparticipan los _
_ _ _ _ _ _ proceso de cierre déocumental
Negocios de las cuotas correspondientes, siempre y cuandmetbe| funcionarios de las _ _
o _ negocios la Entrevista
ningun proceso de arreglo de pago o declaratoridedechossucursales.
entre el patrono o trabajador independiente y |a.Ca
Es el reflejo tanto de normas y valores del sistEmmaal comqg Grado de satisfaccidmivel de  satisfaccio 1C i _
uestionario
ci su reinterpretacion en el sistema informal, asi ccolas|laboral percibido parlaboral
ima

Organizacional

disputas internas y externas de los tipos de passgne I3
organizacion atrae, de sus procesos de trabajstgbdicion

fisica, de las modalidades de comunicacién y @gtigjo de Ig

1los funcionarios e

aspectos com

tecnologia utilizads

Nivel de satisfaccion en

de nuevas Tecnologias

cuanto a la ImplantacigrCuestionario
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autoridad dentro del sistema. De la misma manenaocla
sociedad tiene una herencia cultural, las orgaiinas
sociales poseen patrones distintivos de sentimggntoeencia
colectivos, que se transmiten a los nuevos miemioiel

grupo?

roles del personal y
de

sempleado en relacid

percepcion

scon el perfil de puest

de trabajo.

&rado percibido de |
Iresponsabilidad asigna
la

IVS. responsabilidg

segun  la  descripcid
perfil y especificacion de

puesto.

dnformacion
ddocumental
diel
NFecursos

2humanos

cuestionario

area dg

D

)

Relacion entre las labor
desempefiadas y el rol

trabajo.

eisiformacion
ddocumental

cuestionario

y

Capacitacion

La capacitacion, corresponde a una de las “actieislaqué
preparan a los trabajadores para sus empleos redpssitos

organizacionales después del cambio”

Reporte sobre el tip
2de

recibida,

capacitacio
frecuenci

con que se imparte.

d-recuencia y tipo d
ncapacitaciones impartid
psobre el proceso de cie
de negocios y manejo

sistemas informaticos.

e
AS
I€uestionario

e

“41dalberto Chiavenato, “Introduccién a la Teorian&®l de la Administracién”, McGraw —Hill. 4° edba.
® Gordon. “Comportamiento Organizacional”, Prentitadl. 5° edicion.
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3.4.Sujetos y Fuentes de Informacién

3.4.1. Sujetos

Los sujetos de estudio, corresponden al person#sd&3 sucursales financieras del
pais, que efectian gestiones concernientes alqwale cierre de negocios por mora, y a
los cinco coordinadores de cierre de negocios sl®igecciones Regionales. Se excluye a
los funcionarios que se designan como ejecutoreteriales del cierre, y proceden
haciéndolo efectivo.

3.4.2. Fuentes de Informacion

Se utilizan fuentes de informacion tanto primariasno secundarias contenidas en
libros, tesis, articulos de Internet, articulos mw®istas, informacion derivada de la

observacion, e informacion del analisis documedddbs instrumentos utilizados.

3.5.Muestreo

Al ser un estudio relacionado con la motivacion,ceasiderd pertinente aplicar los
instrumentos a toda la poblacién de las sucursfhescieras del pais, que realizan
acciones concernientes al proceso de cierre negoooy lo tanto, no se utiliza ninguna

técnica de muestreo.

Uno de los factores influyentes en esta decisiderrés de que en promedio se designha
por unidad de trabajo a un funcionario para llewarabo las gestiones de cierre, fue la
distancia y las diferentes condiciones laboraldsed¢orno externo e interno de cada
unidad. Esto hace que la cultura sea diferente pata caso, por lo que las necesidades

del personal también varian.
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3.6.Instrumentos de Recoleccién de Datos

Los instrumentos utilizados para la recoleccionadi@formacion son: el cuestionario,
la entrevista y la informacion documental, los egah fin de cuantificarlos y analizarlos,

se sometieron al andlisis de contenido correspotelie

3.6.1. Cuestionario

Se aplicara este instrumento a los funcionariosillisdos en las 73 sucursales, a lo
largo y ancho del pais, por cuanto, su poblaciGelativamente mediana.

Para la confeccidon de este instrumento, se exmégomacion del libro de Hagemann,

“Motivacion Manual de Implementacién”.

3.6.2. Entrevista

La entrevista se aplica al coordinador de cierreatmcios de cada Direccion Regional.
Esto, dado que en total la poblacion entrevistadaoga (cinco funcionarios), y es preciso
captar informacion mas precisa y detallada, entoualnproceso de cierre de negocios, las
capacitaciones impartidas y el grado de particgpague los funcionarios de las sucursales

tienen a la hora de determinar las necesidadespieitacion.

3.6.3. Informacién Documental

Esta técnica se utiliza al analizar documentacima: el Reglamento de Cierre de
Negocios por Mora en el Pago de las Cuotas y eluslaDescriptivo de Puestos, lo cual
permite obtener informacion de manera rapida, p@anto, se encuentra disponible y sin

ningun costo.
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3.7.Validez de los Instrumentos

A fin de validar los medios utilizados para rectdeclos datos, se recurrio a un
profesional especialista en la materia. A su v@&z,aplicaron previamente a unos

funcionarios escogidos al azar.

3.8. Alcances y Limitaciones de la Investigacion

Considerando que la poblacion se encuentra dispergiéversas zonas del pais, una de
las limitaciones es el tiempo perentorio paraddetacion de este estudio.

Por otra parte, para la aplicacion del cuestionagio el caso de la Direcciones
Regionales Huetar Norte, Chorotega, Brunca y Huatintica, el coordinador de cada
Direccién, lo remitié a los funcionarios correspimmies via correo electrénico. En el caso
de la Direccion Regional Central de Sucursalescagrdinador los entregé impresos

personalmente y recolectados en ese mismo instante.

Una de las limitaciones encontradas en el cas@sledordinadores que remitieron el
instrumento via correo electronico, fue el tipo demunicacién utilizada y las

interrupciones en el servicio de la red instituaion

Aunado a ello, no fue posible recolectar toda lrinacién, por cuanto algunos
funcionarios se encontraban de vacaciones o nwiesio interesados en completar el
cuestionario, por lo que no se entregaron en eipterequerido al investigador, para su

andlisis e interpretacion.

Finalmente, es preciso sumar el hecho que, anaeidancia y sustitucion del titular

encargado de realizar tales gestiones, los instrtomdueron completados por el personal
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sustituto, con el inconveniente que estos, pudi¢es@r un limitado conocimiento y

manejo del tema.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
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4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1.Del proceso de cierre de negocios

El Reglamento de Cierre de Negocios por Mora, fublipado el 27 de febrero del
2001, en la Gaceta N° 41, Alcance 16-A. Este, ségiprmacion del Area de Cierre de
Negocios de Oficinas Centrales, fue recientemesftemado (marzo 2004). Entrd a regir
a partir de mayo 2004.

Por otra parte, con base en la informacion sunnadat por los coordinadores de cierre
de negocios de las Direcciones Regionales, el pakste sucursales, el Reglamento
regulador del Cierre de Negocios por Mora, y eluestp del proceso, elaborado por el
Area de Cierre de Negocios y Administracion de Bgede Oficinas Centrales, se definen
las siguientes 7 actividades o productos para @eso de cierre de negocios, cuyas

definiciones se encuentran en el acpite de cdoales, pagina 100.

1. 2. 3. 4.
Firmeza de la Identificacion Notificacion Notificacion
deuda en sedg de casos Prevencion Resolucion Final
administrativa Motivada de cierre

7 6 5

<:: Prorroga del <: Apertura <:: Cierre
clerre

A su vez, contra la Resolucion Final de Cierre,ecalms recursos de revocatoria y/o
apelacion, los cuales resuelve la Gerencia de iDiviginanciera y en alzada la Junta
Directiva de la Caja. Asi mismo, durante cualcuie estas etapas, si el patrono cancela la

deuda o formaliza arreglo de pago segun la noraatplicable, se procede a archivar el
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caso o en su defecto, si se materializo el cisgehace efectiva la apertura del negocio

segun lo normado.

En ese sentido, tomando en cuenta los plazos dmsgan el Reglamento, (ver Anexo
3), la materializacién del cierre de un negocioedmiconllevar como minimo 108 dias

naturales. Esto, segun el detalle presentado fgweénte cuadro:

Cuadro N° 1
Duracion de las Etapas Reguladas en el Reglamente Gierre de Negocios por Mora
para la materializacion del cierre

Etapa N° de Dias

1 Firmeza en Sede Administrativa _
o _ 5 dias héabiles
(Notificacion del Aviso de Cobro)

2 Prevencion Motivada ) .
o 10 dias habiles
(Notificacién al Patrono)
3 Resolucion Final de Cierre )
) 20 dias naturales
(Proyecto enviado a la GDF)
4 Resolucion Final de Cierre
(Documento Final emitido por la GDF 30 dias naturales
y orden de cierre)
5 Resolucion Final de Cierre _
L 3 dias habiles
(Notificacién al Patrono)

6 Recurso de Revocatoria y/o apelacion 40 dias retura

Si bien es cierto, un flujograma del Proceso der€idebe representarse en forma

continua, sin separar las actividades o productmma efectos ilustrativos de la
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investigacion, se detallan en forma separada lasvidades y Subactividades que lo

conforman.

Este detalle permitird identificar las tareas gealiza la poblacion, y su grado de
participacion en las actividades del proceso. rm&xion que serd de utilidad, cuando mas
adelante se determine el nivel de satisfaccionogeflincionarios entorno a las tareas

asignadas, su responsabilidad, plaza que ocupareyribuciéon econdémica entre otros.

Al respecto, a continuacion se detallan 9 cuadvasa lo que se utiliza la siguiente

simbologia:

] Funciones llevadas a cabo por loscifinarios de las Sucursales
Financieras de la Caja, designados a realizar ogpesti concernientes al
Proceso de Cierre de Negocios, en adelante, péhlaci estudio, sujetos o
funcionarios.

] Funciones asumidas eventualmente por la poblacidstudio.
Funciones realizadas Unicamente pa@ &ecutores que defina la

]

administracion.
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Cuadro N°2

Detalle de Subactividades de la Firmeza en Sede Adnstrativa

Actividades Operacion Revision Transporte Archivo
Producto SubActividades O [ : 7
1
Firmeza en Sede (Ernizion del avizo de cobro *
Administrativa R““—-hh___‘_h
Motificacion del avizo de cobro .
Cuadro N°3
Detalle de Subactividades de la Identificacion ded3os
Actividades Operacion Revision Transporte Archivo
Producto SubActividades O [ : 7
2
Identificacion de |Ermizidn liztado de Patronoz hiorozos *
Casos \-E"‘-q_\

Rewizion de cazos de patronos activos
Fewizion de que exizte mora por maz de doz meses

Fewizidn de gue ho rmedie un proceza de arreglo de
pago o declaratoria de derechos

Fewizion de gque el cazo T& apedue a prncipios de
razonahilidad v proporcionalidad

Fewizion e identficacian del tine de servicio [piblico o
de interés pablica)

g v W r— oJ
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Cuadro N°4
Detalle de Subactividades de la Notificacion de Rrevencion Motivada

Actividades Operacion Revision Transporte Archivo
Producto SubActividades
@) O | = |7
3
Motificacion  |Emizidn Extado de cuenta en el SICERE *
Prevencion ;
Hotivada Conzulta SICERE
‘erificacion de hoja nita {
Imprime partallas vadas I
Elabora caratula expedients l
Elabora hoja de resurmen patronal *
Fatacopia awizo de cabro 1
Solicita perzonetia juridica '\
Rewision procesos declarstorios de derechos >-
Elabora |a Prevencidn hotivacda 'i
) ] ™
Fewviza la elaboracion de la Prevencion Motivada k\
Motfica al patrono e \
Archiva la Prevencion en el expediente H .
|
_,_-—'—'_'_'_._._'_
. - o . _,_,_.—-—'—'_'_'_'_

Anota en hoja de nifa 1z gestion de ciere 1 —
Ihcluir las gestiones en el sistema .
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Cuadro N°5
Detalle de Subactividades de la Notificacién Resdalidn Final de Cierre

Actividades Operacion Revision Transporte Archivo
Producto SubActividades Q I:I =D v
L3
Motificacion | Consults SICERE

Resolucion Final
de Cierre

erficacion de procesos declaratorios de derechos
pendietites

Se elabora proyvects de cierre

Fewizion de documentos en el expediente

Falio de Expedients

Werfica cancelacian del patrono

Fewizion de provects de Resolucion Final de Gierme

Fewizar el docurmenta de trazlado del expediente  del
provecto final de Cierre

Trazlado de expediente 3 la Direccion Regional para
reftenda por parte de la Gerencia

Refrendada la Rezolucidn Final, e trazlada al
funcionario a cargo para zu notificacian

Matifica al patrona

Archivio de la Motficacidn en el Expedients

T
o‘/
T

VARV

-

[ — ;— s H— .
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Cuadro N°6
Detalle de Subactividades de la Ejecucion Materialel Cierre

Actividades Operacion Revision Transporte Archivo
Producto SubActividades O I:l v
i
Ejecucion Fewizidn de gue no ze hayan interpuesto recurzos

material del cierre

Elabora nota a la Direccion Regional para gque se
natnbren 0z ejecitores

Rewvisa el provecto de nofa de soliciud de ejecutores

Mota zolicitando doz funcionarios de la fuerza pitblica

Coordinar lo del transpotte

Coordinar la preparacion de loz matetiales para el cierre

Werifica cancelacion de adeudos

Feciba Mota fitmada por el Director Regional en (a gque
narmbra a oz ejecutores

Trazlado a la emmpresa para ejecucion de ciemre

Calocar zelloz adhezivos v metilicos

Elaborar acta de cietre

lﬁ
.

L] g g

.

/

Cuadro N°7
Detalle de Subactividades de la Reapertura de la Eresa
Actividades Operacion Revision Transporte Archivo
Producto SubActividades O ] : N
i1
Reapertura de |Trazlado a lz empresa para guitar sellos - *
la empresa /

Elabora acta de reaperura

Archiva act de reapertura

* -
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Actividades
Producto

Cuadro N°8

Detalle de Subactividades de la Notificacion Prérmga de Cierre

SubActividades

Operacion

o

Revision

[]

Transporte

=>

Archivo

6
Motificacion de
PrinToga de
Cierme

Canzutta SICERE

erficacion de procesos declaratorios de derechos
pendietites

Se elabora proyvects de cierre

Fewizion de documentos en el expediente

Falio de Expedients

Werfica cancelacian del patrono

Fewizion de provects de Resolucion Final de Gierme

Fewizar el docurmenta de trazlado del expediente  del
provecto final de Cierre

Trazlado de expediente 3 la Direccion Regional para
reftenda por parte de la Gerencia

Refrendada la Rezolucidn Final, e trazlada al
funcionario a cargo para zu notificacian

Matifica al patrona

Archivio de la Motficacidn en el Expedients

T
o‘/
T

VARV

-

[ — ;— s H— .
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Cuadro N°9
Detalle de Subactividades de la Ejecucién materiael cierre por prérroga

Actividades Operacion Revision Transporte Archivo
Producto SubActividades Q I:l = v
T
Ejecucion Rewizion de que no se hayan interpuesto recursos *
material del cierre l
por promoga  (Elaborar nota a la Direccion Regional para gque ze .

narnbren 0z ejecutores

Fewviza el provecto de nofa de soliciud de ejecutores

Mota zolicitando dos funcionarioz de la fuerza poblica

Coardinar lo del franspotte

Cootdinar [a preparacion de los materiales para el ciere

Werfica cancelacion de adeudos

Feciba Mota fitmada por el Director Regional en (a gque
nornbra a oz ejecutores

Trazladn a la empresa pata gecucion de cieme
Colocar zelloz adhesivos v metilicos

Elaborar acta de ciere

* - *

—

..

Cuadro N°10
Detalle de Subactividades de la Reapertura de la gmesa por prorroga

Actividades Operacion Revision Transporte Archivo
Producto SubActividades O ] = N
71
Reapertura de la [Traslado a la empresa para gquitar sellos =
eMpresa por F‘—"'ff
promoga Elabora acta de reapertura l
Archiva acta de reapethira
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4.2.De las Caracteristicas Generales de la Poblagi6

Antes de entrar al andlisis estadistico e intespiéh de resultados de las variables en
estudio, es necesario e imprescindible conocemakjaracteristicas importantes de la

poblacion.

En ese sentido, se presentan los principales aglegltde forma consolidada y en una
segunda parte, cuadros resumen por Direccion Ragido que permite identificar

diferencias significativas entre cada una de ellas.

Con respecto a las sucursales, de los 73 cuesteraplicados, 60 fueron contestados;
lo que representa un 82% de respuestas efectivesGWMadro N° 11), que es manejable
dentro de un rango de tolerancia. En el caso desleursales que conforman las
Direcciones Brunca y Central, se tiene que el 1@@%os funcionarios a los que se les
aplicé el cuestionario contestaron; no asi la Ciege en la que hubo un 32% de No

Respuesta.

Cuadro N° 11
Andlisis de la No Respuesta

. . . Sucursales a|Sucursales qu¢ Resp efectivag No Respuesta
Direccion Regional

encuestar | contestaron (%) (%)
Central de Sucursales 16 16 100,0 0,0
Brunca 9 9 100,0 0,0
Chorotega 19 13 68,4 31,6
Huetar Norte 14 10 71,4 28,6
Huetar Atlantica 15 12 80,0 20,0
Total 73 60 82,2 17,8

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestionario

El siguiente cuadro, muestra algunos rasgos quedsogran ayuda para tener una

vision mas amplia sobre el perfil de la poblaciéredtudio.
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Cuadro N° 12
Perfil de la poblacion
(En porcentajes)

Caracteristica % |Caracteristica %
Direccion Regional 100,(Tipo de nombramiento 100,0
Central de Sucursales 2fnterina 28,3
Brunca 15,(Propiedad 71,7
Chorotega 21/Puesto que ocupa (Plaza) 100,0
Huetar Norte 16,Administrador de Sucursal 1 6,7
Huetar Atlantica 20,8dministrador de Sucursal 2 1,7
Estudios realizados 100,0Asistente Técnico Administrativo 1 5,0
Secundaria incompleta BGistente Técnico Administrativo 2 1,7
Secundaria 48|Bsistente Técnico Administrativo 3 6,7
Diplomado universitario 23|Bsistente Técnico Administrativo 4 48,3
Bachillerato universitario 15 Décnico Administrativo 1 15,0
Licenciatura 6,/Mécnico Administrativo 2 10,0
NS/NR 1,7Cajero 1 3,3
Afos laborados para la Caja 100,0Cajero 2 1,7
0-5 31,1Tiempo de laborar en el puesto 100,0
6-10 16,Menos de 3 afos 46,7
11-15 21,De 3 a 5 afios 10,0
16-20 8,¥e 5 a 7afios 13,3
Mas de 20 20,0e 7 a 9 afios 3,3
NS/NR 1,7De 9 a 11 afios 11,7
Mas de 11 afios 15,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario

De la informacion antes citada, se destaca gquexapadamente el 48% de la
poblacion, tiene de 0 a 10 afios de laborar paGaja, y el 50% se ubica dentro del rango
de 11 afios o mas. De la poblacion, el 56.7% tieeeos de cinco afios de ocupar el puesto
en el que realizan gestiones concernientes al 8vode Cierre de Negocios, el resto

(43.3%), mas de 5 afios. (Para conocer el detallegnexo 4).
En el siguiente cuadro, se denota que los fundmman estudio, no se dedican ni a un

area en particular ni exclusivamente al proces&i@ere de Negocios, sino que ocupan

cargos de encargados de cobros (en su mayori@gosos, encargados de egresos, de
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pensiones, jefes de Sucursal, o brindan soporéeeal de cobros cuando se requiera. A

razon de ello, seleccionaron mas de una opcion.

Cuadro N° 13

Cargo que desempeian
(Total menciones)

Cargo N° % de Resp % Casos
Encargado de Cobros 51 57,3 85,0
Apoyo Jefatura de Cobros 14 15,7 23,3
Encargado de Ingresos 9 10,1 15,0
Encargado de Egresos 7 7,9 11,7
Jefe de Sucursal 5 5,6 8,3
Encargado de Pensiones 3 3,4 5,0
Total 89 100,0 148,3

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestionario

Por otra parte, a pesar del tiempo que llevan gruesto, y la fecha en que entrd en
vigencia la Ley 7983, aproximadamente el 63% deolalacion, tiene menos de un afio de
realizar actividades relacionadas al Cierre de biegopor Mora. EIl resto de los

funcionarios, tiene un afio o mas, lo que represantzb%.
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Grafico N° 1
Tiempo de realizar actividades relacionadas con elerre

300 31,7
30,01
% 20,01
10,0;
3.3 17
0,0
Menos de 6De 6 meses a Dela?2 Mas de 2 NS/NR
meses 1 afio afos afios
Tiempo

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario

4.3.Del Clima Organizacional y de la Capacitacion

Para medir el clima organizacional, se dividioréleis en dos subpartes:

a. Perfil del puesto y roles del personal

b. Satisfaccion

Por otra parte, para el analisis en materia decttapg@n y recurso tecnoldgico, se

tiene:

c. Capacitacion

d. Recurso Tecnoldgico
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a. Perfil del puesto y roles del personal

De acuerdo con esta categoria, cerca del 93% g®hkacion, afirma conocer las
funciones, tareas y responsabilidades de la plaeaogupa. Al cruzar este item con el
puesto que el funcionario desempenia, se tiene guesdque conocen sus funciones, el
48,2% ocupa plaza de Asistente Técnico Administoatd, le sigue el Técnico
Administrativo 1 con un 16,1%, y un 8,9% para alpsetjue ocupan puestos de Técnico

Administrativo 2.

Cuadro N° 14
Puesto que ocupa segun si conoce las funciones dglaza
(en porcentajes)

Conoce las funciones y tareas de su plaza

Puesto que ocupa (Plaza) Si No NS/NR Total
ABS % ABS % ABS % ABS %
Asistente Técnico Admvo 4 27 45.0 2 3.3 29 48.3
Técnico Administrativo 1 9 15.0 9 15.0
Técnico Administrativo 2 5 8.3 1 1.7 6 10.0
Administrador de Sucursal 1 4 6.7 4 6.7
Asistente Técnico Admvo 3 4 6.7 4 6.7
Asistente Técnico Admvo 1 2 3.3 1 1.7 3 5.0
Cajero 1 2 3.3 2 3.3
Administrador de Sucursal 2 1 1.7 1 1.7
Asistente Técnico Admvo 2 1 1.7 1 1.7
Cajero 2 1 1.7 1 1.7
Total 56 93.3 2 3.3 2 3.3 60 100.0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestiomari

Al analizar si esas tareas y responsabilidadesasordes o0 no con su puesto, casi el
43% percibe que éstas no lo son. (Ver graficoN° 2
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Sin embargo, del analisis que se desprende dealicainto en el Manual Descriptivo de
Puestos (Ver anexo 2), para el caso de las plazdaseque el mayor porcentaje de la
poblacion se encuentra distribuido, (Asistente TiacnAdministrativo 4, Técnico
Administrativo 1 y Técnico Administrativo 2), serida que muchas de las tareas descritas
no permiten crear un perfil de las labores y funesque llevan a cabo los funcionarios de

las sucursales.

Grafico N° 2
Funciones acordes a la plaza que ocupa

o Si
B No

43,1 51,7 ONS/NR

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestiamar

Del 43%, de los funcionarios que consideran queflsusones no son acordes con su
puesto, un 56% considera que hay recargo de fuegiaiebido a la falta de recurso

humano, aunque un 28% no sabe o prefiere no respond
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Cuadro N° 15
Razones por las que las funciones no son acordegakésto

Por qué? %
Recargo de funciones por falta personal 56,0
Otras razones varias 12,0
Manual descriptivo es obsoleto 4,0
NS/NR 28,0
Total 100,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario

De esa misma poblacion (43.1%), el 52% ocupan glada Asistente Técnico
Administrativo 4, seguido el puesto de Técnico Amistrativo 2 y Asistente Técnico

Administrativo 3 con 12% cada uno. (Ver Cuadro BIf. 1

Cuadro N° 16
Puesto que ocupa segun funciones acordes a la plaza

Funciones acordes a la plaza

Puesto que ocupa (Plaza) Si No NS/NR ‘ Total

ABS | % | ABS| % | ABS| % ABS| %
Asistente Técnico Admvo 4 15 25.9 13 22.4 1 1.7 29 50.0
Técnico Administrativo 1 5 8.6 2 3.4 2 3.4 9 15.5
Administrador de Sucursal 1 2 34 2 3.4 4 6.9
Asistente Técnico Admvo 1 2 3.4 2 3.4
Técnico Administrativo 2 2 3.4 3 5.2 5 8.6
Cajero 1 2 3.4 2 3.4
Asistente Técnico Admvo 2 1 1.7 1 1.7
Asistente Técnico Admvo 3 1 1.7 3 5.2 4 6.9
Administrador de Sucursal 2 1 1.7 1 1.7
Cajero 2 1 1.7 1 1.7
Total 30 51.7 25 43.1 3 5.2 58* 100.0

* La base es 58 por cuanto no considera a losdnacios que indicaron desconocer las funcionesasay
responsabilidades de la plaza que ocupan

Fuente: Analisis derivado de la aplicacién del cuestiomari
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Por otra parte, el 81,7% de los funcionarios, aimpe las responsabilidades y tareas
asignadas son claras y concisas.

Grafico N° 3
Responsabilidades y tareas claras y concisas

18,3

asSi
ENo

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestiamar

A su vez, se tiene que el 80% de los funcionadm®n conocer lo que esperan de ellos
la administracion y jefatura. (Ver gréfico N° 4).

Grafico N° 4
Conoce lo que espera la administracion o jefaturaedusted

mSi
CONo
ONS/NR

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestionario

54



Al analizar el nivel de exigencia de los superigrag con los funcionarios, en materia

de las labores y funciones que desempefian, un &% g@oblacion considera que es

mucho o demasiado (Ver cuadro N° 17).

Si Gnicamente se toma en cuenta, a la poblaciénnglig conocer lo que se espera de

ellos, el 25% afirma que las jefaturas esperan dema de su desempefio, cerca del 56%

esperan mucho y un 19 % apenas lo requerido.

Cuadro N° 17

Conoce lo que las jefaturas esperan de usted seggxpectativas de los superiores

Conoce lo que | Lo que esperan sus superiores de ud Total
esperan de ud?| Lo requerido | Mucho | Demasiado

Si 18,8 56,3 25,0 100,0
No 9,1 27,3 63,6 100,0
NS/NR 0,0 100,0 0,0 100,0
Total 16,7 51,7 31,7 100,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacién del cuestiomari

Al consultar a la poblacion, si poseian un plaragpama de trabajo que le permitiera
distribuir las labores desempefiadas a lo largoud@mada laboral, el 53% respondi6

afirmativamente. (Ver grafico N°5)
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Grafico N° 5
Existe un plan de trabajo

46,7
B Si

533 0 No

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestiamar

Segun se aprecia en el siguiente cuadro, aproximaa el 90% de poblacion, dice
que la retribucibn econdémica no es acorde con éEponsabilidades y tareas que

desempeia. Esto, a pesar que en un 70%, congigesus funciones van de acuerdo a sus

aspiraciones y capacidades.

Cuadro N° 18
La retribucién econémica es acorde con las respontsifidades y aspiraciones

L Las funciones son acordes a sus aspiraciones y ceigades
Retribucion St N NS/NR Total
acorde. .. ! 0 ota

ABS | % | ABS | % | aBs | % | aBs | %
Si 6 10,0 6 10,0
No 36 60,0 17 28,3 1 1,7 54 90,0
Total 42 70,0 17 28,3 1 1,7 60 100,0

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestiamar
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A la pregunta si considera que existe un equilitemdre la carga de trabajo y la
capacidad que el funcionario tiene para desarfto)laproximadamente un 68% indico que

no (Ver detalle de informacion del cuadro N° 32).

En el grafico siguiente, se aprecia que un 67%.,sidena que algunas de sus
obligaciones deben trasladarse a un nivel superiaferior. De esta proporcion, el 30%
establece que es necesario dividir funciones \steainlas a otras areas encargadas, en otro
orden de relevancia, el 10%, indica que sus fumsioro estan relacionadas con el puestos,

entre otras (Ver cuadro N° 19).

Grafico N° 6
Algunas obligaciones deben transferirse a otros nales

HSi
ONo
B NS/NR

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiamar
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Cuadro N° 19
Razones por las cuales algunas obligaciones debeamsferirse

Por qué? %

Es necesario dividir funciones 20,0
Transferir a otras areas encargadas 10,0
Funciones no relacionadas al puesto 10,0
Algunos asuntos deben asumirlos las jefaturas 7,5
Falta personal 7,5
Cierre de negocios 50
Brindar una mejor asesoria 2,5
Existe personal calificado con funciones inferiores 2,5
Otros 7,5
NS/NR 27,5
Total 100,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacién del cuestionario

A continuacion, en el gréafico N° 7, se mide en taom porcentuales el tiempo que los
funcionarios dedican de su jornada laboral, eratagefunciones concernientes al proceso

de cierre de negocios.
El 53% de la poblacion, se dedica al proceso hestaximadamente un 20% o menos

de su jornada laboral; cerca del 18% de los furasiosn, entre un 21% y 40%. Por lo que,

en general, los funcionarios parecen dedicarlear@sos asuntos que al proceso de cierre.
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Grafico N° 7
Porcentaje de dedicacion al proceso de cierre

600  [°33
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Porcentaje de dedicacion

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestionario

b. Satisfaccién

Este punto, entre otras cosas, tiene que ver coeldaion laboral que el trabajador
logre establecer dentro de su ambiente de tralom@us comparieros de trabajo y jefatura.
De acuerdo a ello, el 95% se relaciona positivaemeon la jefatura y aproximadamente, un

97% se relaciona de forma excelente y buena coonmsuparieros.
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Cuadro N° 20
Calificacion de la relacién interpersonal

Relacion interpersonal

Calificacion Con la jefatura| Con los comparfieros
Excelente 23,3 25,0

Muy buena 40,0 43,3
Buena 31,7 28,3
Regular 3,3 3,3

Mala 1,7 0,0

Total 100,0 100,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario

En el grafico N° 8, se resume este comportamientel €ual la calificacion Excelente
corresponde a una nota de 100, Muy Buena tiene Buritos, Buena 71,4 y las

calificaciones negativas Mala y Regular (42,3 yi§dyntos respectivamente).

Grafico N° 8
Calificacion de la relacién interpersonal

50,0

40,0
30,0 1

X
20,0
10,0 -
0,0 ‘ ‘ ‘
Mala Regular Buena Muy Buena Excelente
Calificacion
——Con la jefatura— - m— - Con los compaﬁer#s

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestiomari
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Del total de la poblacion, casi el 72% afirma quédabor es reconocida por la jefatura y
los compafieros de trabajo. Del 25% que considecontrario, la mayoria no respondié o
dio una razén en particular, otros dijeron que mwdloran porque solo ven lo negativo
(20%), y el resto se debe a que comparan el tralmajcel de otros, porque existe intriga

entre los mismos comparieros, se exige mas de |lsegpeede dar, entre otros.

Grafico N° 9
Labor reconocida por jefatura y compafieros
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H No
O NS/NR

71,7

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario

Ademas se le indicé a la poblacion el siguientaussfp y con base en él, eligiera una

de las tres opciones, que sirven de indicador ipadir la vision y la superacion personal:

“Si dentro de cinco afos, se encontrara en unanafide condiciones de
equipamiento y confort o6ptimas, y ademas se incnsng en forma

significativa su salario”

En ese sentido, en el cuadro N° 21, se presergaesoltados.
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Cuadro N° 21

Opciones para medir la vision y superacion personaegin supuesto

Opciones N°

%

Se encontraria en el mismo lugar de trabajo, desiéamuo la

. ) ~ 5
mismas funciones y con sus actuales comparieros.

Ademas de las funciones actuales, asumiria nuetos y tareas |

las que pueda establecer objetivque le permitirdn alcanzar me 42

propuestas, y demostrar a los que le rodean susidades
competencias.

Asumiria un puesto de jefatura, con mayores regimidades
personal a cargo, estableciendo politicas, plamtio, orgnizandc 13
dirigiendo y controlando.

Total 60

8,3

70,0

21,7

100,0

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiomar

Acerca si se siente a gusto con el trabajo queizegealel 90% respondid

afirmativamente. En el caso de los que no estidsfeszhos con su labor, la mayoria indica

que se debe al recargo de funciones y la presidnablajo a la que estan sometidos, esto

segun el siguiente cuadro.

Cuadro N° 22

Razones por las cuales no esta a gusto con el trbgue realiza

¢Por qué? %
Recargo de funciones y presién de trabajo 33,2
Hay inseguridad 16,7
Leyes y reglamentos impiden laborar, burocracia 16,7
Existe trabajo pendiente de afios atras 16,7
NS/NR 16,7
Total 100,(

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario

Con respecto al espacio fisico, el 58% esta irfeatis, de éstos, 51% indica que es por

falta de espacio y privacidad, porque cuentan cpipe que les quita espacio en un sitio

muy pequefio o porque no hay donde atender a losnpatsin que los demas escuchen.
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En segundo orden de importancia, un 11%, considem el lugar en si, no esti
acondicionado o habilitado adecuadamente paraerbpdesarrollo laboral. ContinGa en la

lista la falta de equipo el cual deben compartirléegran parte de los casos).

Grafico N° 10
Se siente comodo en el espacio fisico donde labora

ONo
mSi
58,3 OONS/NR

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestionario

De una lista de aspectos, se les pidié a los faacios seleccionar los cinco que
consideran mas importantes, dentro de su motivgegieonal y/o laboral. Del total de
menciones, se extraen las cinco con mayor pestivieldestacando la honestidad, el grado

de responsabilidad en sus labores y la confianza.

Cuadro N° 23
Aspectos que mas lo motivan
(Total menciones)

Aspectos N° % de Resp % Casos
Honestidad 40 14,0 61,5
Responsabilidad 40 14,0 61,5
Confianza 35 12,3 58,3
Retroalimentacion 25 8,8 41,7
Mayor capacitacion en el trabajo 20 7,0 33,3
Otros 125 43,9 218,7
Total 285 100,0 475,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario
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En materia de cierre de negocios, el 90% consigieeasu trabajo es interesante. Entre
las razones expuestas, por los que no piensartalioesa, esta que el proceso requiere de
mucho tramite y esfuerzo. Ademas, se dieron casogue los funcionarios alegaron ser

los que llevan a cabo no solo el proceso en g,taimbién la materializacion del cierre.

Gréfico N° 11
El trabajo es interesante

O si
O No
B NS/NR

90,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacién del cuestionario

Segun se desprende de informacion del cuadro N8elke destacarse que cerca de un

98%, tiene bastaste claro el impacto y la importade las tareas que se realizan.

c. Capacitacion

Entorno al tema de la capacitacion y los aspecttscionados con el cierre de

negocios, en el siguiente cuadro se resumen loa tppoblacion le gustaria mejorar.
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Al respecto, un 30% considerd que requeria megrdodos los aspectos del proceso y
un 20% en materia legal. Un 16,6% juzgd importamigorar en aspectos como la
confeccion del expediente, documentos por incluiugvos cambios. A su vez, un 10%,

crey0 conveniente contar con una capacitacion mastipa con implementacién de
software.

Cuadro N° 24
Aspectos que le gustaria mejorar en el proceso diege

Aspectos N° %
Todos los aspectos 18 30,0
Aspectos legales 12 20,0
Confeccion del expediente 10 16,7
Capacitacién mas practica 6 10,0
Reglamento de cierre 3 5,0
Otros 7 11,6
Ningunc 1 1,7
NS/NR 3 50
Total 60 100,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario
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Grafico N° 12
Aspectos que le gustaria mejorar en el proceso dexe
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Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestiamar

Entorno a la poblacién que recibié capacitacionmexteria de Cierre de Negocios, se

tiene el siguiente cuadro:

Cuadro N° 25
Capacitacion en Materia de Cierre de Negocios

Cuenta con Capacitacion en Materig
de Cierre de Negocios Total
Si | No | NS/NR
83,3 15 1,7 100,0

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestiamar
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Asimismo, del 83.3%, que indicO haber recibido citpaion en materia de cierre de
negocios, un 51,2% considerd que sus dudas haidiaregacuadas, no asi el 41,2% y un

7,8% de esa poblacion que prefirié no referirse oesponder.

Grafico N° 13
Capacitacion logré evacuar dudas
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51,0 CINS/NR

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestiomari

El 63% de todos los consultados, expresan querladigdad con que se imparte la
capacitacion no es suficiente. Esto por cuant@idenan: que se requiere capacitaciones
mas frecuentes, en los cuales se apliquen casciicpsi(29%). Le sigue en importancia
con un 24%, el hecho que los procesos cambian artestente, por lo que ocurre una
desactualizacién, ademas de que cada caso esal{d§o), etc.
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Grafico N° 14
Periodicidad de la capacitacion es suficiente
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Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestiomari

Cuadro N° 26
Razones por las que la periodicidad de la capaciti@n no es suficiente

¢Por qué? %
Capacitacién mas frecuente con casos practicoiwase 28,9
Procesos cambian constantemente (Actualizacion) 7 23,
Cada caso es distinto 10,5
Cursos con poco tiempo y recursos 5,3
Capacitaciones escasas 5,3
Necesdad de refrescar minimo 1 vez al afio 2,6
Trabajar uniformemente entre unidades 2,6
NS/NR 21,1
Total 100,0

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiamar

d. Recurso Tecnoldgico

Entre los programas mas importantes para realfeatieamente las gestiones de cierre

de negocio, destacan en orden de importancia €tFSE; asi como las herramientas que
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provee Windows (Word, Excel). En el siguiente coask observa el total de menciones
dadas.

Cuadro N° 27

Programas requeridos para realizar su gestion
(Total menciones)

Programas N° % de Resp % Casos
SICERE 52 33,1 86,7
Word 41 26,1 68,3
Excel 37 23,6 61,7
Outlook 10 6,4 16,7
Power Point 9 57 15,0
Otros paquetes de Windows 1 0,6 1,7
NS/NR 7 4,5 11,7
Total 157 100,0 261,7

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario

Ante la consulta de si contaban con la capacitanggesaria en el manejo de tales
herramientas, segun el Gréafico N° 15, se tieneuqué7%, afirma haber sido capacitado,

mientras que un 30% dice que no.

Gréfico N° 15
Cuenta con la capacitacion necesaria
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Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario
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En relacién con los recursos tecnoldgicos requsrigara realizar las gestiones de

cierre, el 72% afirma contar con ellos.

Grafico N° 16
Recurso tecnoldgico necesario

HSi
O No
ONS/NR

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestionario

Tal y como se ve en el siguiente cuadro, del 25&rgapondié que no contaba con los
recursos necesarios, un 27% indicé que era pongueEgenos casos, la unidad no cuenta
con una linea dedicada, a ese fin, un 20% correlgparquienes dicen que SICERE posee
una serie de errores y deficiencias que no le pemtiabajar a un 100%. Un 13% porque
carecen de equipo como teléfono, fax, correo @eito, e inclusive tienen la necesidad de

ir a otra unidad que tenga el equipo requerido (1&¥re otras razones.
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Cuadro N° 28

Razones por las que dice no contar con el recursecholdgico necesario

¢Por qué? %

Unidad no cuenta con linea dedicada
SICERE tiene errores, no trabaja al 100%
Més equipo (fax, teléfono, etc)

Hay que ir a otra unidad

Equipo obsoleto 6,7

Contar con vehiculo

Con mas personal se da mejor servicio
NS/NR 6,7
Total 100,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacién del cuestionario

26,7
20,0

6,7

Finalmente, los funcionarios listaron una serieadeiones, las cuales llevarian a cabo,

en el entendido, que tienen en sus manos la salyeta incrementar el nUmero de casos,

gue se tramitan para el cierre de negocios por,nestacando:

Cuadro N°29
Acciones a tomar
(Total menciones)

Acciones N° 9% de Resp % Casos
Estandarizar manual y talleres de capacitacion 12 521 20,0
Motivar a los patronos a pagar (Evitar la evasion)d 11,4 15,0
Mas personal / Personal mas especifico 6 7.6 10,0
Analizar cada caso, esforzarse y sacar pendientes 4 51 6,7
Otras acciones 27 34,1 45,0
Ninguna 2 2,5 3,3
NS/NR 19 24,1 31,7
Total 79 100,0 131,7

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiamar
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De forma similar, en el cuadro N° 30, se listan rasomendaciones que citaron los
funcionarios del proceso de cierre, para motivapetsonal encargado de ejecutar las

acciones arriba mencionadas.

Cuadro N° 30

Motivaciones para el personal encargado del proceso
(Total menciones)

Motivaciones N° % de Resp % Casos

Capacitar al personal en el proceso de cierre 10 ,1 14 16,7
Incentivo laboral 0 econémico (pago hras extra#jcas, etc) 9 12,7 15,0
Explicar la importancia e impacto del proceso 4 5,6 6,7
Otras acciones 13 18,3 21,5
Ninguna 1 1,4 1,7
NS/NR 34 47,9 56,7
Total 71 100,0 118,3

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestionario

Tal y como se mencioné al principio de estos aisaleon anterioridad, se presentaron
los principales resultados de forma consolidadaeguiflamente, se presentan cuadros
resumen por Direccién Regional, lo que permite canapla labor a este nivel y determinar
diferencias significativas. A continuacion, se qae a efectuar unAhalisis _por

Direccion Regional”.

En el Cuadro N° 31, se desagrega el analisis dgbcpie desempefia un funcionario, el
cual puede encargarse de mas de una cosa. Alp@riDireccion Regional, el cargo de
Encargado de Cobros es quien tiene los porcente@sslevados (oscila entre 50% y 58%,
excepto en la Direccion Brunca, un 80%, pues estdoomada por pocas sucursales
comparativamente del resto); y es en la Direcci@nt@l de Sucursales donde se

concentran la mayor cantidad de cargos, seguidtaDigeccion Huetar Atlantica.
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Cuadro N° 31

Cargo que desempenia por Direccion Regional
(Total menciones)

Cargo

Direccién Regional

Huetar Huetar

Central Brunca | Chorotega Norte Atlantica
Jefe de Sucursal 4,2 9,1 6,3 5,9
Encargado de Cobros 58,3 80,0 50,0 56,3 52,9
Encargado de Ingresos 12,5 91 18,8 59
Encargado de Egresos 12,5 13,6 59
Encargado de Pensiones 4,2 11,8
Apoyo Jefatura de Cobros 8,3 20,0 18,2 18,8 17,6
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacién del cuestionario

De acuerdo con el tiempo que los funcionarios zaaliacciones relacionadas al cierre
de negocios por Direccion Regional; en la Direccidldntica el 42% posee menos de 6
meses. El 85% lo tiene la Chorotega con al menasio. En la Huetar Norte un 80% con
a lo sumo de 2 afos, y tanto Brunca como la Cendigal a 1 afio con 33% y 43%
respectivamente.
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Grafico N° 17
Tiempo de realizar acciones realizadas al cierre p@®ireccién Regional
(En porcentajes)
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WM NS/NR[JMas de 2 afior]De 1 a 2 afio]De 6 meses a 1 afij Menos de 6 mes%s

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestionario

Tal y como se efectud inicialmente, para medirlieha organizacional, se dividio el
analisis en dos subpartes:
a. Perfil del puesto y roles del personal

b. Satisfaccion
Por otra parte, para el andlisis en materia decitag@n y recurso tecnoldgico, se
tiene:

c. Capacitacion y Recurso Tecnoldgico

a. Perfil del puesto y roles del personal
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Tomando Unicamente a

responsabilidades de la plaza que ocupa, su disidib por region y el puesto que

desempeiia el funcionario, se observa que en larmaage las Direcciones Regionales, el

las que afirmaron conocer flaxiones,

tareas y

Asistente Técnico Administrativo 4, es quien posaejor conocimiento de las

responsabilidades por desempefiar. Esta condici@e sumple para la Central.

Gréafico N° 18

Distribucion de los que conocen las funciones segpoesto por Direccion Regional

(En porcentajes)
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Asistente Técnico Admvo 1
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Administrador de Sucursal 2

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestionario
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De forma anéloga, la mayoria de los funcionariogadeDirecciones Regionales, que
consideran que sus tareas y responsabilidadesmacaade con las descritas por la plaza
gue ocupan actualmente; son aquellos cuyo pueste ésistente Técnico Administrativo

4; esto, salvo el caso de la Direccion Regionalti@en

Gréfico N° 19
Distribucién de los que consideran que las funcioseno son acordes con la plaza segun
puesto por Direccion Regional
(En porcentajes)
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Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiamar
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En el cuadro siguiente se resume la informaciémiggéntas variables por Direccion

Regional.

Cuadro N° 32
Distribuciones por Direccion Regional
Responsabilidades y tareas claras por Direccion Riegal

Si No
Central de Sucursales 62,5 37,5
Brunca 88,9 111
Chorotega 92,3 7,7
Huetar Norte 80,0 20,0
Huetar Atlantica 91,7 8,3

Conoce lo que espera la adm o jefatura de ud por igiccion Regional

Si No NS/NR
Central de Sucursales 68,8 31,3
Brunca 88,9 111
Chorotega 84,6 7,7 7,7
Huetar Norte 60,0 40,0
Huetar Atlantica 100,0

Cuéanto esperan sus superiores de ud por Direccioneigional

Lo requerido

Mucho Demasiado

Central de Sucursales 6,3 50,0 43,8
Brunca 33,3 66,7
Chorotega 15,4 61,5 23,1
Huetar Norte 20,0 40,0 40,0
Huetar Atlantica 16,7 41,7 41,7
Existe un plan de trabajo por Direcciéon Regional

Si No
Central de Sucursales 37,5 62,5
Brunca 66,7 33,3
Chorotega 61,5 38,5
Huetar Norte 50,0 50,0
Huetar Atlantica 58,3 41,7

La retribucién econ. es acorde con sus funciones pbireccién Regional

Si No
Central de Sucursales 100,0
Brunca 100,0
Chorotega 7,7 92,3
Huetar Norte 10,0 90,0
Huetar Atlantica 33,3 66,7

77



Funciones son acordes a aspiraciones y capacidages Direc. Regional

Si No NS/NR

Central de Sucursales 62,5 37,5

Brunca 66,7 22,2 11,1

Chorotega 61,5 38,5

Huetar Norte 70,0 30,0

Huetar Atlantica 91,7 8,3

La carga de trabajo y su capacidad estan equilibraak por Direc. Regional
Si No

Central de Sucursales 12,5 87,5

Brunca 44,4 55,6

Chorotega 23,1 76,9

Huetar Norte 30,0 70,0

Huetar Atlantica 58,3 41,7

Algunas obligac. deben transferirse a otros nivelgsor Direc. Regional
Si No NS/NR

Central de Sucursales 81,3 18,8

Brunca 66,7 33,3

Chorotega 69,2 30,8

Huetar Norte 40,0 40,0 20,0

Huetar Atlantica 66,7 33,3

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestiamar

Segun lo indicado por los funcionarios de las ssales, en la Direccion Central, es
donde menos consideran que las responsabilidadasedgs son claras. Caso contrario,
ocurre en la Direcciéon Chorotega y la Huetar AiBmten las que mas del 90% de la

poblacidn, consideran que si estan bien definidas.

Con respecto a si los funcionarios conocen lo guaministracion espera de ellos, mas
del 30% de la poblacion de la Direccion Huetar Blgrtde la Region Central, consideran
gue no lo conocen. Caso contrario, ocurre cownldéos Regién Huetar Atlantica, un 100%,

manifesto que si lo conocen.

En cuanto al nivel de exigencia de los superioreoreo a las labores de los
funcionarios, las Direcciones donde la expectatwanayor (mucho o demasiado), recae en
las Direcciones Central (94%). Le sigue la Chayat85%), la Huetar Atlantica (83%), la

Huetar Norte (80%) y por ultimo la Brunca con uf7
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Sobre la consulta de si existe un plan de traljpanorama mas negativo esta en la
Direccion Central, por cuanto cerca del 62%, carsidjue no lo tenian. No obstante, las
Direcciones que mas operan con un plan de tralmajdas Brunca (67%) y la Chorotega
(aproximadamente un 61%). Lo que respecta a laafidorte, no se puede determinar por

cuanto la opinién de los funcionarios, se da etétmino intermedio.

En general, la mayoria de los funcionarios de lm&oc Direcciones Regionales,
considera que las retribuciones econdémicas qubeecno van de la mano con las tareas y
responsabilidades asignadas. No obstante, muclssdecan que dichas funciones si son
acordes a sus aspiraciones y capacidades, en aspmatila Direccion Huetar Atlantica
(92%).

Tanto la falta de retribucion econémica, como @esw de carga de trabajo, van de la
mano. Esto, por cuanto, la carga es a veces naalgs capacidades del funcionario para
desarrollar su trabajo. De ahi que en la mayagidad Direcciones Regionales, un gran
porcentaje de los funcionarios encuestados, omjnardicho equilibrio no existe. La Unica
excepcion se muestra en la Direccion Huetar Atanttcuyo comportamiento es inverso,

aungue no verdaderamente significativo.

Con respecto a si algunas de las obligaciones debetransferidas a otros niveles
(superior o inferior), se tiene que el 81% de loscfonarios en la Direccion Central, apelan
a que esto se dé debido a la concentracion degdrabaeste sector y escaso personal. El
resto de direcciones muestran un comportamientdasjmondando entre el 67% y 69% a
favor de transferir las labores. Excepto la HuBltarte donde se estanco en un 40% a favor

y en contra.
En el siguiente gréfico, se resume el comportarnieile! porcentaje de dedicacion al

proceso de cierre por Direccion Regional. Ademsasgstablece que en forma general, la

mayoria dedica alrededor de un 20% de su jornduadh
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Grafico N° 20
Porcentaje de dedicacion al proceso de cierre porif@ccion Regional
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Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiamar

b. Satisfaccion

Este punto tiene que ver entre otras cosas, comelasiones interpersonales del
trabajador con sus compafieros y jefatura. De douson esto, donde se da una relacion
mas cordial entre funcionario y jefatura, es erDileeccion Chorotega y Huetar Norte
(100%), situacion que hace factible una comunicacimas directa para plantear
necesidades de capacitaciéon, dudas, entre otros.
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Cuadro N° 33

Calificacion de la relacion interpersonal

Relacién interpersonal con la jefatura por Direccié Regional

Direccién Regional

Huetar Huetar
Central Brunca | Chorotega Norte Atlantica
Excelente 18,8 11,1 7,7 20,0 58,3
Muy buena 50,0 66,7 38,5 50,0
Buena 25,0 111 53,8 30,0 33,3
Regular 6,3 8,3
Mala 11,1
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Relacién interpersonal con los comparieros por Diretdn Regional
Direccién Regional
Central Brunca | Chorotega Huetar H‘ﬂet?r
Norte Atlantica
Excelente 31,3 22,2 15,4 10,0 41,7
Muy buena 25,0 66,7 46,2 60,0 33,3
Buena 43,8 111 23,1 30,0 25,0
Regular 15,4
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: Analisis derivado de la aplicacion del cuestiamar

En el siguiente cuadro, se resumen otros aspesei®sntes, por ejemplo: del total de
funcionarios, es en la Direcciéon Chorotega, dorgl@la el mayor reconocimiento de la

labor realizada (casi el 85%), le sigue en impaitata Huetar Norte (80%).

Cuadro N°34
Otras distribuciones por Direccién Regional

Labor reconocida por otros por Direccion Regional

Si No NS/NR
Central de Sucursales 68,8 31,3
Brunca 66,7 33,3
Chorotega 84,6 7,7 7,7
Huetar Norte 80,0 20,0
Huetar Atlantica 58,3 33,3 8,3
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¢ ESta a gusto con su trabajo por Direccién Regional

Si No
Central de Sucursales 81,3 18,8
Brunca 77,8 22,2
Chorotega 92,3 7,7
Huetar Norte 100,0
Huetar Atlantica 100,0
¢Estd comodo en el espacio fisico donde labora foireccién Regional?
Si No NS/NR
Central de Sucursales 37,5 62,5
Brunca 55,6 44,4
Chorotega 30,8 69,2
Huetar Norte 30,0 70,0
Huetar Atlantica 50,0 41,7 8,3
Su trabajo es interesante por Direccién Regional
Si No NS/NR
Central de Sucursales 93,8 6,3
Brunca 88,9 11,1
Chorotega 84,6 15,4
Huetar Norte 80,0 10,0 10,0
Huetar Atlantica 100,0
Tiene claro el impacto e importancia de su labor poDireccion Regional
Si NS/NR
Central de Sucursales 100,0
Brunca 100,0
Chorotega 92,3 7,7
Huetar Norte 100,0
Huetar Atlantica 100,0

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiomar

A la pregunta de si se estd a gusto con el trategbzado, los funcionarios que
representan a las Direcciones Regionales Hueta@n#th y Norte, indican en un 100%,
sentirse a gusto con su trabajo. Seguidamentecsetra la Direccion Chorotega, con un

92,3%. Satisfactoriamente, en todas las Direccitaseegespuestas tienden a ser afirmativas.

Acerca del espacio fisico, en la Direccion Huetart®l es donde se presentan mayores
problemas (70%). Ademas de la Chorotega con un 68fcuanto a disconformidad, no
se gueda atréas la Direccion Central con un 62%s pagodos los casos, la mayoria de las

guejas es por falta de espacio y de privacidad.
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De todas las Direcciones Regionales, se tiene qsedal 80% del personal, considera
Su trabajo como interesante y con conocimientamalat impacto e importancia de su labor

dentro del proceso de cierre.

En el cuadro N° 35, se detallan los aspectos mégarges, los cuales motivan a los
funcionarios de cada una de los Direcciones RelienaPor ejemplo: en la region
Central, el punto mas importante, es la Respondadtlilentorno a sus tareas (17%). La
Honestidad, lo es para la Direccion Brunca y lade@horotega con un 15% en cada una.
En la Huetar Norte, la Confianza es el principalivm (18%) y finalmente en la Huetar

Atlantica lo son conjuntamente la Honestidad y éamf@anza.

Cuadro N° 35
Aspectos que mas lo motivan por Direccién Regional
(Total menciones)

Direccion Central de Sucursales N° (;/;e(l% ?agss
Responsabilidad 12 17,1 75,0
Justicia 7 10,0 43,8
Honestidad 7 10,0 43,8
Retos 6 8,6 37,5
Mayor capacitacién en el trabajo 6 8,6 37,5
Otros 30 42,8 187,4
NS/NR 2 2,9 12,5
Total 70 100,0 437,5
. ., o % de % de
Direccion Brunca N Resp OGS
Honestidad 7 15,6 77,8
Responsabilidad 5 111 55,6
Retroalimentacién 4 8,9 44,4
Credibilidad 4 8,9 44,4
Confianza 4 8,9 44,4
Otros 21 46,6 233,4
Total 45 100,0 500,0
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Direccion Chorotega N° %de | %de
Resp | Casos
Honestidad 10 15,4 76,9
Confianza 10 15,4 76,9
Responsabilidad 8 12,3 61,5
Mayor capacitacion en el trabajo 6 9,2 46,2
Retroalimentacién 6 9,2 46,2
Credibilidad 6 9,2 46,2
Otros 19 29,3 146,1
Total 65 100,0 500,0
Direccién Huetar Norte N° (;/;e(l% ?agss
Confianza 8 17,8 80,0
Honestidad 7 15,6 70,0
Responsabilidad 6 13,3 60,0
Retroalimentacién 4 8,9 40,0
Credibilidad 3 6,7 30,0
Retos 3 6,7 30,0
Espacio fisico 3 6,7 30,0
Otros 10 22,1 100,0
NS/NR 1 2,2 10,0
Total 45 100,0 450,0
Direccion Huetar Atlantica N° (;/;e(l% ?agss
Honestidad 9 15,0 75,0
Confianza 9 15,0 75,0
Responsabilidad 9 15,0 75,0
Retroalimentacién 6 10,0 50,0
Apertura 4 6,7 33,3
Justicia 4 6,7 33,3
Mayor capacitacién en el trabajo 6,7 33,3
Otros 15 24,9 125,1
Total 60 100,0 500,0

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiomar

84



c. Capacitaciéon y Recurso Tecnolégico

Con respecto a los programas requeridos para @egoode cierre, del total de
menciones, el programa mas importante y basico lfrar a cabo es el de SICERE en
todas las Direcciones Regionales, siendo éste mlésante en la Direccion Brunca y
Huetar Atlantica y un poco menos en la Central deugales. Otros programas necesarios

son las herramientas que provee Windows como |I&Wasl, Excel, Outlook y en menor

grado Power Point. (Ver Cuadro N° 36).

Cuadro N°36

Programas que requieren para el cierre
(Total menciones)

Direccién Regional

Programa Central Brunca Chorotega |Huetar Norte Hl,Jet‘_':ll’

Atlantica
SICERE 29,2 36,8 34,4 32,1 36,7
Word 27,1 21,1 25,0 28,6 26,7
Excel 27,1 26,3 18,8 214 23,3
Power Point 12,5 6,3 3,3
Outlook 2,1 53 6,3 14,3 6,7
Otros paquetes 3,1
NS/NR 2,1 10,5 6,1 3,6 3,3
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiomar

Segun el siguiente cuadro, se mencionan por D&acBegional, los aspectos mas
importantes relacionados con el Cierre de Negodasscuales deben mejorarse. En la
Central, por ejemplo, los funcionarios considerama prioritarios los aspectos legales
(31%). La Brunca por el contrario, con un 22% cadgecto, pues requiere de
capacitaciones practicas, confeccion de expedignReglamento de Cierre. De igual
forma, con un 30,8%, la Direccion Chorotega requisforzar aspectos legales. La
Direccion Huetar Norte en un 40% y la Huetar Atiégaton un 50%, consideran pertinente

mejorar en todos los aspectos.
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Cuadro N° 37
Aspectos del cierre de negocios que le gustaria mejr segun Direccion Regional

Direccion Central de Sucursales

%

Todos los aspectos

Aspectos legales

En el impacto social

Confeccion del expediente
Capacitacién mas practica

No tienen conexién con SICERE
NS/NR

Total

25,0
31,3
6,3
12,5
6,3
6,3
12,5
100,0

Direccion Brunca

%

Aspectos legales

Confeccién del expediente
Capacitacién mas practica

No tienen conexion con SICERE
Reglamento de cierre

NS/NR

Total

111
22,2
22,2
111

22,2

111

100,0

Direccién Chorotega

%

Todos los aspectos
Aspectos legales
Confeccidn del expediente

Constante retroalimentacion en andlisis de expesiien
Analisis y conformacidn de prevenciones

Total

30,8
30,8
15,4
7,7
154
100,0

Direccion Huetar Norte

%

Todos los aspectos
Aspectos legales
Confeccion del expediente
Capacitacién mas practica
Ninguno

Total

40
10
20
20
10
100,0

Direccion Huetar Atlantica

%

Todos los aspectos
Aspectos legales
Confeccién del expediente
Capacitacién mas practica

Constante retroalimentacion en analisis de expesten

Reglamento de cierre
Total

50
8,3
16,7
8,3
8,3
8,3
100,0

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiomar
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Cuadro N° 38
Mas distribuciones por Direccion Regional

¢,Cuenta con el recurso tecnoldgico necesario? poir€ccién Regional

Si No NS/NR
Central de Sucursales 75,0 25,0
Brunca 88,9 11,1
Chorotega 69,2 23,1 7,7
Huetar Norte 80,0 20,0
Huetar Atlantica 50,0 41,7 8,3
¢,Cuenta con la capacitacion necesaria? por DireccidRegional
Si No NS/NR
Central de Sucursales 56,3 43,8
Brunca 77,8 11,1 11,1
Chorotega 53,8 46,2
Huetar Norte 90,0 10,0
Huetar Atlantica 66,7 25,0 8,3
¢ Recibid capacitacién sobre cierre de negocios? pbireccion Regional
Si No NS/NR
Central de Sucursales 75,0 25,0
Brunca 77,8 22,2
Chorotega 84,6 15,4
Huetar Norte 90,0 10,0
Huetar Atlantica 91,7 8,3
¢ Capacitacion evacud dudas? por Direccion Region&l
Si No NS/NR
Central de Sucursales 50,0 50,0
Brunca 57,1 28,6 14,3
Chorotega 27,3 72,7
Huetar Norte 66,7 33,3
Huetar Atlantica 58,3 16,7 25,0
¢ Periodicidad de la capacitacién es suficiente? p@ireccién Regional
Si No NS/NR
Central de Sucursales 31,3 56,3 12,5
Brunca 44,4 55,6
Chorotega 30,8 61,5 7,7
Huetar Norte 30,0 70,0
Huetar Atlantica 16,7 75,0 8,3

* Excluye a los que respondieron que No a la pregtiRecibié capacitacion sobre cierre
de negocios”

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiomar



Del cuadro anterior, se puede destacar que parfilasciones Regionales el recurso
tecnoldgico es importante y necesario para comptdtaroceso de cierre y en especial,
para la Direccion Brunca, la cual cuenta con elinsx necesario en un 89%. No asi la
Direccibn Huetar Atlantica con un 50%, lo cual eganta un rezago tecnoldgico

importante para esa Direccion.

Acerca de si las Direcciones Regionales cuentanlzarapacitacion necesaria. La
Direccion Chorotega contestdé en forma negativale46% de los casos. La Direccion

Central lo hizo en un 44%. El resto de Direcciome@®cieran sentirse bien en este aspecto.

Cuando se trata el tema de la capacitacion exelosnte relacionada en materia de
cierre de negocios por mora, el 25% de los funciosade la Direccion Central, indican
gue no tiene este tipo de capacitaciones. Le siguede cerca la poblacién de la Brunca
con un 22%.

Con respecto a si de las capacitaciones recibid#sreo al tema, han permitido aclarar
dudas, nuevamente la Direccion Chorotega dice quennun 73% de los casos. Para el
resto de direcciones, en términos generales, dicigacitaciones o reuniones, parecieran
cumplir su cometido. Es importante aclarar, que datos de esta variable excluyen a

quienes dijeron no recibir o haber recibido capaaiin sobre cierre de negocios.

Sobre si la periodicidad de la capacitacion escwufie, el panorama cambia, pues
debido a los cambios constantes dentro del procesm tal, hace que se desactualicen

rapidamente y éstas son programadas cada ciartpdie

Seguidamente, se listan las acciones por tomarebajopuesto de que se cuenta con la
solucion para incrementar el nUumero de casos tadost para el cierre de negocios por
mora, asi como las motivaciones pertinentes alopatsencargado de tales funciones.

Dichos listados son controlados por la variablee&iron Regional:
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Cuadro N° 39

Acciones que llevaria a cabo por Direccién Regional

(Total menciones)

Direccién Central de Sucursales 100,0
Motivar a los patronos a pagar (Evitar evasion) 218,
Relacién mas estrecha entre el Depto de Cobrospedaion 13,6
Estandarizar manual y talleres de capacitacion 13,6
Eliminar tanto papeleo en expediente 9,1
Contar con mas tiempo y recursos 4.5
Abrir una oficina para cierres / alquilar 4,5
Apoyo 100% de la Jefatura al Depto de Cobros 4,5
Automatizar SICERE (Efectividad del sistema) 4,5
Mas personal / Personal mas especifico 4,5
NS/NR 22,7
Direccion Brunca 100,0
Solicitar mas dias para dedicarse al cierre 14,3
Estandarizar manual y talleres de capacitacion 14,3
Automatizar SICERE (Efectividad del sistema) 7,1
Mas personal / Personal mas especifico 7,1
Actualizar informacién de patronos judiciales 7,1
Ir directo al proceso antes de pasar a cobro idici 7,1
Asesorar a nivel regional 7,1
Acciones estan en altos mandos 7,1
Ninguna 7,1
NS/NR 7,1
Direccién Chorotega 100,0
Estandarizar manual y talleres de capacitacion 22,2
Motivar a los patronos a pagar (Evitar evasion) 111,
Analizar cada caso, esforzarse y sacar pendientes 11 1
Asignar funciones especificas 11,1
Contar con mas tiempo y recursos 5,6
Abrir una oficina para cierres / alquilar 5,6
Eliminar tanto papeleo en expediente 5,6
Méas personal / Personal méas especifico 5,6
Solicitar mas dias para dedicarse al cierre 5,6
Brindar apoyo en avisos de cobros especiales 5,6
NS/NR 11,1
Direccion Huetar Norte 100,0
Motivar a los patronos a pagar (Evitar evasion) 020,
Mas personal / Personal mas especifico 20,0
Ir directo al proceso antes de pasar a cobro idici 10,0
NS/NR 50,0
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Direccion Huetar Atlantica

100,0

Estandarizar manual y talleres de capacitacion
Analizar cada caso, esforzarse y sacar pendientes
Motivar a los patronos a pagar (Evitar evasion)
Mas personal / Personal mas especifico

Mejor relacion entre CCSS y patronos

Exigir rendimientos a abogados externos

Fijar metas

Ninguna

NS/NR

20,0
33 1
6,7
6,7
6,7
6,7
6,7
6,7
26,7

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiomar

Cuadro N°40

Motivaciones para el personal encargado por Direcén Regional

(Total menciones)

Direccion Central de Sucursales 100,0
Trabajo en equipo 11,8
Incentivo laboral o econémico (pago de horas extriaicos, etc) 11,8
Mejorar condiciones trabajo 59
Compromiso y responsabilidad en cumplimiento metas 59
NS/NR 64,7
Direccién Brunca 100,0
Incentivo laboral o econémico (pago de horas extriaicos, etc) 23,1
Capacitar personal en proceso de cierre de negocios 15,4
Mejorar condiciones trabajo 7,7
Reconocimiento de labor via carta 7,7
Quienes hacen el proceso no sea quienes matemialicéerre 7,7
Dar equipo / material requerido 7,7
Ninguna 7,7
NS/NR 23,1
Direccién Chorotega 100,0
Incentivo laboral o econédmico (pago de horas extiaticos, etc) 21,4
Capacitar personal en proceso de cierre de negocios 7,1
Uso vehiculo 7,1
NS/NR 64,3
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Direccion Huetar Norte 100,0

Capacitar personal en proceso de cierre de negocios 25,0
Incentivo laboral o econdmico (pago de horas extiaticos, etc) 8,3
Dar equipo / material requerido 8,3
Explicar la importancia e impacto del proceso 8,3
NS/NR 50,0
Direccion Huetar Atlantica 100,0
Capacitar personal en proceso de cierre de negocios 26,7
Explicar la importancia e impacto del proceso 20,0
Dar equipo / material requerido 6,7
Dar confianza de la labor realizada 6,7

No recargar funciones 6,7
NS/NR 33,3

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacion del cuestiomar
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Por otra parte, a continuacion se transcriben taentarios mas relevantes de las
entrevistas realizadas, al Coordinador de Cierr&eigocios de cada Direccion Regional

(cinco en total); y al final, se dara un resumensotidado a manera de conclusiones de

dichos aspectos.

« Direccion Regional: Central de Sucursales

1. ¢(Ademas de la capacitacion que brinda la Direcd@&@obros en materia de cierre
de negocios, cuenta la Direccibn Regional con spiprprograma de capacitacion

en esta materia?

“Si tenemos un propio sistema de capacitacion. ¢agsacitaciones se hacen con
una frecuencia de tres meses, cuando se da un caenbel proceso de cierre de
negocios (que se dan muy a menudo) a nivel gedebheidomision (Asesora) es la

gue indica lo que lleva el expediente (documen&eetlision, estudios registrales,

etc).
Y se transmite esa nueva informacion a las sucesdal

2. ¢Como se determinan las necesidades de capacitasidnateria de cierre de

negocios?

“Generalmente, se presentan cambios en la infororaciecesaria para completar
el expediente.

A los compafieros se les dice algo sobre el datoerdo y si ellos a veces no les
parece entonces nos reunimos y se enfatiza erelgedebe hacer”.

3. ¢ Participan los funcionarios de las sucursalesempmceso?
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“Si, ellos solicitan la capacitacion a la Coordinaa de Cierre de Negocios via

correo electronico, personalmente, o en reuniorezhhs para otros fines, pero ahi
hacen ver la necesidad.

Las reuniones de capacitacion son programadas. Téninke programa visitas de

revision (3 veces al afio) a una sucursal. Se retdda lo concerniente al proceso

de cierre de negocios y los procesos pendientelsiso los archivados (y el por qué

estan archivados). Ademas de un informe mensualetiog (sucursales) envian.

Ahi se revisan los procesos que actualicen la m&midén. Se hace reuniones cada

vez que lo amerite.”

Direccion Regional: Brunca

¢Ademas de la capacitacion que brinda la Direcg@@obros en materia de cierre
de negocios, cuenta la Direccion Regional con spiprprograma de capacitacion

en esta materia?

“Nos retroalimentamos de la Direccion de Cobros. B8 casos por regidén se
monta la capacitacion conforme a las necesidaddsslsucursales; esto a nivel de
grupo.

Se hacen visitas cada cuatro meses a una suclsdas visitan que se realizan se
revisan los expediente, lo que falta, lo que hag gtreglar, porque muchos ya
tienen machotes de trabajo, entonces estas reesiolvienen a ser

aproximadamente una capacitacion personal con cadarsal’.

¢,Cémo se determinan las necesidades de capacitegidnateria de cierre de

negocios?
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“En cualquier momento se hace una reunién con lee€iion de Cobros y se toca
el tema de cierre de negocios o0 temas que la mgamée busca (reuniones no
establecidas). También se hacen reuniones program&aproximadamente 4 al

afno)”.

¢ Participan los funcionarios de las sucursalesempmceso?

“Ellos determinan las necesidades y esto sirve cgunto de partida para la

capacitacion.”

Direccion Regional: Chorotega

¢Ademas de la capacitacion que brinda la Direcg@@obros en materia de cierre
de negocios, cuenta la Direcciébn Regional con spiprprograma de capacitacion

en esta materia?

“Si, cada tres meses. Por lo general, se relnenctoaparieros, se observan las
deficiencias reiteradas en la transmision de infacidn que envian las sucursales,
se detecta en qué fallan los compafieros y se tomama especifico. Entonces se
desarrolla un refrescamiento, por lo que esto nouea capacitacion en sentido

estricto”.

¢,Como se determinan las necesidades de capacitasidnateria de cierre de

negocios?

“Mediante la transmisién de la informacion, que &nva sucursal porque de

acuerdo con el al proceso, las sucursales debeitirdos expedientes de cierre de

94



negocios a la Direccidn Regional, aqui se le ddsiém y entonces se detectan las

deficiencias”.

¢ Participan los funcionarios de las sucursalesempmceso?

“Hacen llamadas o envian correos electronicos phszer consultas. Estas son el
parametro para determinar deficiencias en el conmoento. Se compila esta
informacion para ser tomada en cuenta en las rengsdrimestrales.

Las consultas son no tanto de procedimiento comosiao en lo que es la
conformacion de expedientes.

En las reuniones trimestrales, se da un refrescatoiele cada paso, en tema de
cierre de negocios, dando énfasis en la parte ensguesta fallando.

Lo que pasa es que el cierre es un procedimiedativamente nuevo- entonces se
dan muchos cambios, en muchos niveles, en espeddla conformacion de
expedientes. Con tantos cambios, en ocasionesoloparieros se desactualizan y
envian expedientes bajo otra metodologia. Por dignmace 2 6 4 meses hubo una
variacion sustancial en lo que se llama PrevencMativada; antes no tenia
importancia en las sucursales indicar donde reaibis notificaciones los
patronos. Las sucursales enviaban un machote taprebre identificado sin esa
informacion y se estaba dando tramitacion de unlgandado en la Comision
Asesora.

La comision indicé que era importante afiadir esimacion. Entonces se indico
ese cambio a las sucursales.

Lamentablemente algunas sucursales son muy —leadtdssarrollar e implementar
estas nuevas directrices y llegan estas fallas.

En las reuniones se ven estos cambios y que losc@spanalizados se hallan

entendido.”
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Direccion Regional: Huetar Norte

¢Ademas de la capacitacion que brinda la Direcge&@obros en materia de cierre
de negocios, cuenta la Direcciébn Regional con spiprprograma de capacitacion

en esta materia?

“Se hacen reuniones periodicas durante el afio. #diaprovecha, para ver los

temas mas importantes del area, entre ellos eteide negocios”.

¢,Como se determinan las necesidades de capacitesidnateria de cierre de

negocios?

“Con base en el nimero de expedientes que cadarsalcua tramitando y los

errores que se cometen. Sin embargo, por ser ugranga —nuevo- en las misma
Gerencia se dan cambios, de acuerdo con las neassdque asi lo requieren,
porque muchos de los casos son apelados. Los carsbihacen sobre el mismo
expediente, por eso no se sabe hoy todo sobreediernegocios. De ahi que surja

una nueva necesidad para asi ser mas consisteetgsabrama”.

¢ Participan los funcionarios de las sucursalesempmceso?

“Ellos tienen necesidades y las tramitan a través la coordinacion de cierre de
negocios, porque al devolverles los expedientegesdas dudas de los cambios no
notificados, pero se hace sobre el mismo expediente

Ademas, existen unidades que si han requerido dapam, porque no han
iniciado los procedimientos o costd mucho involdos en el procedimiento. De

ahi que hay unidades mas adelantadas que otras.”
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Direccion Regional: Huetar Atlantica

¢Ademas de la capacitacion que brinda la Direcgé@obros en materia de cierre
de negocios, cuenta la Direcciébn Regional con spiprprograma de capacitacion

en esta materia?

“Se hace muy poco. Se trata sobre todo lo que beogadicial. En cierre se pide

lo que es San José”.

¢,Como se determinan las necesidades de capacitesidnateria de cierre de

negocios?

“Por medio de los comparieros, ellos solicitan geedé mas informacion o se da
un cronograma por medio de un plan operativo, perqada cierto tiempo, hay que
hacer una capacitacion. Entonces se le solicita ®ireccion de Cobros que se
asigne una gira para este sector. Hace como mesdyaise hizo la ultima.

No se establece un temario, ellos traen los temas gleterminan conjuntamente
(cobros, arreglos de pago, cierre de negocios, cqbdicial, etc).

Ellos (Direccion de Cobros), coordinan conjuntaneetd capacitacion mediante
giras de tres dias y establecen los lineamient®s. discuten y exponen los temas
escogidos. Luego se dan espacios de preguntaaglamn dudas y se exponen
casos complicados”.

¢ Participan los funcionarios de las sucursalesempmceso?
“Los funcionarios solicitan cuando sienten dudadaterminada parte del proceso,

para refrescar informacion o si existen cambios gaéhan dado en instructivos, o

reglamentos; entonces ellos vienen para aclarasesgevas implementaciones por
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a)

b)

d)

ejemplo, cambios en herramientas o ventanas (d&RE} dadas a partir de tal

tiempo.”

« Resumen consolidado

Los funcionarios que conforman cada Direccion Regjio participan en las

capacitaciones programadas por la Direccién de @30obA su vez, cada 3 6 4 meses
realizan giras a cada sucursal, lugar donde seniafo acerca de los cambios y/o
nuevas implementaciones en el proceso de ciermeegecios por mora, dictaminadas

por la Comision Asesora.

No obstante, en reuniones “informales”, suelenracde las dudas que surjan en torno
al tema (las cuales son frecuentes, debido a lobioa constantes en la informacion

necesaria para completar el expediente del praceso)

Asimismo, se revisan los expedientes, y se hacdar rlas fallas o faltantes de

informacion que éstos contengan. En otras palalboasexpedientes son los que
determinan las necesidades de capacitacion demagoharios en materia de cierre de
negocios, y a partir de ahi, se hace un refrescanite los pasos por seguir durante
todo el proceso.

Los funcionarios también hacen llegar sus dudas opsutas al respecto,
(especificamente sobre la conformacion de expestigpor distintas vias (en reuniones
no programadas, por correo electrénico, persondabmemor teléfono) y solicitan que
se les dé mas informacién y capacitacion parazeralsu trabajo a través de la

Coordinacion de Cierre de Negocios.
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e)

f)

9)

Las capacitaciones formales de la Direccion de @gbse gestionan en primera
instancia, con el coordinador de cierre de negogiodste eleva la peticion a la
Direccion de Cobros, quienes de manera conjuntémiten los temas por tratar,

tomando en cuenta las dudas acumuladas que logrfanios de cada sucursal, tengan
al respecto. Durante la capacitacion se exponenelmas, se discuten los cambios y

nuevas implementaciones asi como casos practicogles.

El proceso de cierre no se ha dado de manera m@fentre todas las unidades, es
decir, existen unidades o sucursales que iniciprionero que otras, de ahi que aquellas
gue han quedado mas rezagadas suelen ser mas™lemtanplementar y/o asimilar los
constantes cambios. Esto se evidencia via expgedien las devoluciones del mismo,

por uso de otras metodologias o faltante de infoiona

Debido a los constantes cambios, el manual e @istou se desactualizan con
frecuencia y la notificacion de los cambios, nolsuarse al mismo tiempo a todas las
sucursales, de ahi que surja la molestia de losidoarios por desconocimiento y

desinformacion.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para la correcta lectura de las siguientes comeiasiy recomendaciones, se aclara que
en el texto se haréa referencia a la poblacion serdiescomo: poblacion, sujetos, personal o
funcionarios. Asimismo, se hace referencia al ®&oae Cierre de Negocios por Mora en
el pago de las cuotas de la Seguridad Social, cpmzeso, sancibn o medida

sancionatoria.

5.1.Conclusiones

Analizadas cada una de las variables e indicaddeetos apartados anteriores, se
procede a dar una comparacion global interpretate/éos resultados obtenidos a manera
de conclusion. Para tales efectos, se indicaajuddrencia y generalizacion de éstas, esta
basada tomando como referencia los casos en gper&ntaje de las respuestas de la

poblacion, coincidieron en un 50% o superior.

5.1.1. Del Proceso de Cierre de Negocios

a.) El proceso de cierre de negocios, se compone tieetmpas:l. Firmeza de la deuda
en sede administrativaconsiste en determinar la existencia real de dadd y
notificarla al patrono.2. Identificacion de caspdglurante esta etapa, se determina si el
caso se ajusta a la normativa aplicable en maler@erre de negocios (antigiiedad de
la deuda, estado de patrono, et®), Notificacion de la prevencién motivadal
objetivo de esta etapa, es darle a conocer al mmtrmediante una prevencion
motivada, las razones que dieron origen el trandiéé cierre de negocios4.
Notificacion de la resolucion final de ciefrenediante esta resolucion, se ordena a la
administracion ejecutar el cierre, y se enteralalinistrado (patrono), la resolucion de
cierre. 5. Cierre como lo indica el nombre de esta etapa, consistéa ejecucion
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b.)

material del cierre, colocacion de sellos, elabdorade un acta de cierre, etg.
Apertura, esta etapa consiste en realizar las tareas deseaitael cuadro N° 7,
tendientes a la apertura del negocio. Prorroga del cierre de mantenerse la
condicion que dio origen al cierre inicial, la adistracion puede solicitar una
prérroga del cierre. Para ello, se deberan rediézasubactividades contenidas a partir
del cuadro N° 8.

Por otra parte, se tiene que para la gestion deecge conforma un expediente, el cual
es remitido a la Gerencia de Division Financieeaapue ésta dicte la resolucion final
y ordene el cierre. Posteriormente, es enviadoQuktursal, en la que se lleva a cabo
el resto del proceso (notificacion de la resolucifinal, cierre, apertura y
eventualmente la prérroga de cierre). Este prgcesgun lo establecido en el
Reglamento e ilustrado en esta investigacion, tiereduracion minima de 108 dias
naturales, lo que es mucho tiempo para la ejecuniterial del cierre. Ademas, hay
gue sumar el tiempo utilizado para otros tramithwiaistrativos, cuya duracion no se
contempla en Reglamento. Esto, no solo puede tindlnique el funcionario pierda
interés y se dedique a otras acciones encomendadas,que ademas, va en
detrimento del control y seguimiento de los caBas.otra parte, repercute en el efecto
que la medida tenga en el sector patronal, corosmeél riesgo de que la gestion pierda
eficacia y “fuerza”.

La ejecucion de las tareas del proceso, tienemocggado de dificultad, por cuanto,
corresponden a acciones que requieren de unadmviisiegral del caso, aplicando
ciertos criterios de legalidad y razonabilidad, esino del manejo de paquetes de
computo, y otros.

Si bien es cierto, el Reglamento se publicé panera vez en el 2001. La poblacion
tiene menos de un afo de realizar tales gestitmgsie indica que el proceso no solo
es reciente y novedoso para la Caja, sino que taday se cuenta con una cultura,
confianza, ni la seguridad que la especializad&practica, la experiencia y el tiempo

brindan.
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d.) A su vez, al ser un proceso reciente, tanto el &eghte de Cierre, como el Manual e
Instructivo, estan sujetos a cambios y mejoradaaeministracion establezca, plantee
y defina, producto de la eficiencia determinadaigsaa la aplicacion efectiva de esta

medida sancionatoria.

5.1.2. Perfil del puesto vy roles del personal

a.) Derivado del analisis de la informacion, se tiene tp mayoria de los sujetos cuentan
con estudios secundarios y estan nombrados erepliampi Ademas, hace menos de tres
afnos, ocupan plazas de: Asistente Técnico Admatiigd 4, Técnico Administrativo 1
y Técnico Administrativo 2. Esto quiere decir, s@o que los funcionarios cuentan
con cierto grado de seguridad entorno a la estiakiliaboral, sino que ademés por su
nivel académico, ocupan plazas que dentro del Mdbescriptivo de Puestos, no se
contemplan acciones especificas, tareas ni funsicqee se relacionen con las
realizadas por éstos. Estos puestos, no soloamuie requisitos académicos basicos,
(ver anexo 2), sino que ademas, no contemplanfaecoiencia del error, por lo que
econdmicamente no compensan las labores efectpadaspersonal que las ocupan.

b.) La mayoria de la poblacién, son encargados de spharpesar de eso, no todos realizan
las mismas funciones ni ocupan las mismas plaRaslo general, dedican menos de la
cuarta parte de su jornada laboral a las gestidaeserre de negocios, y durante el
resto del dia, deben realizar una gran diversidadtaleas, con cierto grado de
complejidad, los cuales abarcan el tramite de kErsede pago, liquidaciones, cierre de
negocios, gestion administrativa y judicial por ogpto de: planillas, cheques debitados
y arreglos de pago. Ademads, ejercen el controbyejo de ciertas cuentas contables,
notificaciones, atencion al publico y gestién degdrlos externos, entre otros.

c.) De esta forma, es claro que a pesar de que logpharmos en un 51,7% consideran que

sus funciones son acordes con la plaza que ocapamen responsabilidades que estan
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fuera del ambito de su competencia, las cualesstéam eeontempladas en su puesto y

por las que no se les esta retribuyendo econdmitame

d.) Por otra parte, la poblacion considera que susidaes van de acuerdo con sus

aspiraciones y capacidades, pero que no existguihbeio entre la carga de trabajo y
la capacidad que tienen para desarrollarlo, de sstofiere que existe conflicto y
sobrecarga de funciones, situacion confirmada, qu@nto la mayoria opina, que
algunas obligaciones deberian transferirse a otnegles y que la jefatura y

administracion, esperan mucho o demasiado de ellos.

e.) La satisfacciéon por el hecho de que la mayoria estébrada en propiedad, se ve

£)

opacada cuando los sujetos en estudio, comparaitiRacion laboral actual, con el
personal de Oficinas Centrales y se hacen jui@gpeacto a esa comparacion, a sus
expectativas, a la percepcion del esfuerzo qu&zasalal resultado de su desempefio y
a la retribuciébn econémica que obtienen. Estoquamnto, en Oficinas Centrales, las
tareas que la poblacién en estudio lleva a cabdjstebuyen en diversas unidades, y
los funcionarios que las conforman, ocupan mejplazas. Como ejemplo se toma que
en materia de cierre de negocios en Oficinas Cesiral personal que lleva a cabo
gestiones de cierre de negocios, puede ocuparsptezarofesionales 1, en las que se
les paga un porcentaje por dedicacion exclusivee yregjuiere como minimo un
bachillerato universitario.

Un factor incidente en que la poblacion en estuglite por estudios superiores, es la
distribucion fisica de las sucursales, las cuaesnguentran dispersas en todo el pais, y
muchas de ellas, en zonas de dificil acceso. Aumddecho que si el funcionario
cuenta con un nucleo familiar primario, su prioddan lugar de optar por estudios

superiores, sera su familia.

g.) Finalmente, se descarta que exista ambigliiedad ssi, @élo solo porque la mayoria

indica, la existencia de un plan de trabajo, sine @demas, coinciden en que las
responsabilidades y tareas asignadas son clarasisas y que conocen lo que la

administracion o jefatura espera de ellos.
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5.1.3. Satisfacciéon

a.)

b.)

d.)

Un factor positivo, que minimiza la inconformidaglacionada con la retribucion
econdémica, la sobrecarga y conflicto de funciones, que las relaciones
interpersonales tienden a ser cordiales, y sugdalsnn reconocidas tanto por la
jefatura como por sus compafieros. De ello, seguddrir: la percepcion que
tienen los funcionarios de su situacion laboralceanto al puesto, cargas de
trabajo, retribucién economica, otros, no lo atydu a la jefatura inmediata, sino
mas bien a la Direccién Regional o a Oficinas Gdes:

Un aspecto importante, cuyo origen puede ser lmaidn que esta viviendo el
pais, es que los funcionarios, dentro de sus a&spires futuras, no sélo esta una
mejora en su situacion salarial y espacio fisiooy gue ademas, desearian asumir
nuevos retos y tareas pero no en un puesto derafat

En general, la poblacién se encuentra a gusto Icmab&jo que realiza, pero estan
disconformes con el espacio fisico donde laborasto, por varias razones entre
las que destacan:

v' Deben compartir espacio y equipo con otros comjatier

v" No cuentan con cierto equipo tecnolégico y debaslddarse a otras unidades

para poder realizar su trabajo.
v' El lugar no esta adecuadamente acondicionado, gmn@d se carece de
ventilacion.

v" No hay espacio suficiente ni privacidad a la harainder al publico.

Esta situacion, considerando que hay muchos factispersantes de la atencion
gue debe tener el recurso humano que realiza gxiede trabajo, repercute
directamente en la eficiencia y eficacia de lapasay resultados del proceso.

Por otra parte, los funcionarios consideran qué&rahgjo es interesante. Tienen

bastante claro el impacto y la importancia dedasas que realizan.
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5.1.4. Capacitacion v Recursos Tecnolégicos

a.) En Oficinas Centrales, existe una unidad espeawddizpara la ejecucion de tareas
concernientes al proceso de Cierre de Negociota Ubédad, adscrita a la Direccién de
Cobros, se encarga semestralmente, de actualzaofemcimientos de la poblacion en
estudio, mediante capacitaciones programadas enQiaetccion Regional.

b.) Sin embargo, los conocimientos de la poblacibnstudé, no se actualizan al mismo
tiempo, asi quedan rezagadas las Ultimas unidatdesscae se imparte la capacitacion,
con el agravante que, si un expediente de cierengiado a la Gerencia de Division
Financiera, de encontrarse deficiencias, éste egette a la Sucursal, situacion que
incide en la motivacion del funcionario, pudiendengrar inclusive frustracion por
cuanto, a pesar que el proceso es extenso y tedi@&oesfuerzo del funcionario
reflejado en el trabajo, no es satisfactorio, dgde no cumple con ciertos requisitos,
los cuales pueden ser desconocidos hasta tante les sapacite. Esto, no solo incide
negativamente en el desarrollo del empleado y sestenula a desempefiar sus tareas
de la mejor forma posible, sino que ademas, ateaggstion y dificulta el control y
seguimiento de los casos.

c.) A nivel de Direcciones Regionales, el expedienteidee de negocios, es el parametro
principal para delimitar la carencia de informac@desactualizacion de quienes deben
completar el cierre, pues mediante su revision @stha, se logran detectar esas
deficiencias, las cuales, posteriormente, son tasadn cuenta en proximas
capacitaciones. No obstante, al determinar en xpediente de cierre, errores
metodoldgicos, de machotes o faltantes de documemtoinformacion, el expediente
es devuelto. Tales devoluciones se realizan d dedireccion Regional u Oficinas
Centrales, y pueden darse “n” veces sobre el mexpediente, situacion que reafirma
no solo la necesidad de capacitar al personal, giigoademas, el de estandarizar los
manuales, instructivos, e informacion que debeffiocorar el expediente.

d.) A pesar que existen capacitaciones programadasieamychas de las reuniones se

tramiten via consultas telefonica, fax, personalextrénica, a través del Coordinador
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de Cierre de Negocios, éstas en ocasiones no sselesuficientes para quienes
trabajan en el procedimiento de Cierre, debido @ @pnstantemente se dan cambios
metodoldgicos 0 nuevas implementaciones, las cusleson informadas a tiempo, a

ciertas unidades, las cuales quedan rezagadas.

e.) En materia de cierre de negocios, gran parte dmldacion considera que requiere

)

mejorar en todos los aspectos, entre los que destas legales. El 51% que ha
recibido capacitaciones en esta materia, considaeeasus dudas fueron evacuadas
mientras que un 41.2% difiere de esto. A su vazmhyoria coincide en que la
periodicidad con que se imparten, no es suficiente.

Las herramientas tecnoldgicas mas utilizadas pewarla cabo las acciones de cierre
de negocios son: SICERE, y algunas herramienta®&iddows como Word o Excel.
La poblacion, considera que cuenta con la capa@itatecesaria para el manejo de
tales herramientas, y un 72% afirma contar conrémirsos tecnoldgicos que le

permiten llevar a cabo las acciones de cierre deaies.

g.) Dado que los funcionarios en general, son relataraennuevos en el puesto de trabajo,

y que no hace mucho tiempo realizan gestioneseigedile negocios, consideran que es
importante no solo estandarizar el manual y talele capacitacion, sino que ademas

requieren de capacitacion e incentivacion econamica
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5.2.Recomendaciones

Seguidamente, al tenor de los resultados obtenydtzs conclusiones del caso, se
proponen seis estrategias con sus respectivagsasctiuya implementaciéon conlleva a
establecer una estrategia de motivacion que pematdener y/o mejorar los resultados del
proceso de cierre de negocios por mora, realizadofuncionarios de las sucursales

financieras de la Caja.

5.2.1. Del Proceso de Cierre de Negocios

1. Estrategia de optimizacién y estandarizacion del mrceso de Cierre de Negocios

El tiempo minimo establecido en el Reglamento pearejecucion material del cierre, es
extenso (108 dias naturales). A esto, es precdisnass los dias que requiere la
administracion, para realizar otras gestiones meropladas en el Reglamento. Por ello,
la implantacion de esta estrategia, va en procwaopgtimizar y estandarizar, la

materializacion del cierre en las sucursales fireas de la Caja.

Para lograr tal cometido, es importante que la Gwia de Division Financiera, conforme
un grupo interdisciplinario con representantes diicitas Centrales, especificamente del
area designada para el cierre de negocios por nagda Direccion de Cobros, a uno o
dos miembros de las Direcciones Regionales y utdasaepresentantes de las sucursales.
Este grupo, debera revisar los lineamientos estatdes en la normativa vigente, que
regulan el proceso en si. A su vez, deberan pmpenimplementar acciones para
optimizarlo y estandarizarlo de forma tal que l@sripos muertos o requisitos innecesarios

sean suprimidos de la gestion.

Por otra parte, para efectos de minimizar el tienadgorespuesta de solicitudes de criterios

legales en la materia, se recomienda coordinar leoDireccion Juridica de la Caja, para
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gue acrediten y faculten a los abogados internosadeDirecciones Regionales, a emitir
criterios juridicos vinculantes, asi como evacuansultas de indole legal que surjan

durante la ejecucion del proceso.

5.2.2. Satisfaccién, Perfil del Puesto y Roles del persona

2. Estrategia de analisis y adecuacion de puestos

Esta estrategia, tiene el propdsito de que el patsqpue realiza las gestiones de cierre de
negocios, cuente con un perfil idoneo a sus taressiones y responsabilidades. Lo
anterior, dado el conflicto de roles y sobrecargardbajo, mas el nivel académico de los

funcionarios y la diversidad de plazas que ocuaa pn mismo cargo.

En ese sentido, es preciso solicitar, mediantaamfarmal, a las unidades competentes de
la Gerencia de Division Administrativa, que reatiogn estudio de cargas y distribucion de

trabajo en las sucursales.

Asimismo, tomando en cuenta la necesidad de honzagdas tareas del cargo que la
poblacion desempefia, asi como impulsar la cread®mn perfil idéneo a las funciones,
tareas, y responsabilidades de los funcionarios tgedizan acciones concernientes al
proceso de cierre de negocios, se recomienda ani@ad de Recursos Humanos
respectiva, coordinar con la Gerencia de Divisiémdnciera y personal de Direcciones
Regionales y Sucursales, realizar un estudio desdicacion y revaloracion de puestos,
con los antecedentes y justificaciones del castlo, B fin de someter el proyecto, al

conocimiento y aprobacién por parte de los miemli®s$a Junta Directiva.

Para este proyecto ademas, se recomienda que is&a def perfil para el funcionario que

materialmente ejecuta el cierre.
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3. Estrategia de analisis y adecuacién de estructuraganizativa

Esta estrategia, tomando en cuenta el volumen sleop@raciones y recurso humano
asignado a las Direcciones Regionales y Sucurdalssa que se proponga e implante un
modelo de organizacién para estas unidades dgdraba

Para tales fines, es preciso que la Direccion desdmllo Organizacional de la Caja,

realice un estudio tendiente a analizar la estrugty modelo de operacion actual de las
Direcciones Regionales y Sucursales, a fin de guer@ponga un modelo de organizacion
acorde con el volumen de las operaciones y el sscumano asignado, de tal forma que
la organizacion responda sin recargar funcionegpaisonal. En ese sentido, se requiere
que en el estudio se valore ademas, la creacionrdgrupo de cierre de negocios por
Direccibn Regional, que se encargue de todas o alemhyoria de las gestiones

concernientes al proceso de cierre de negocios.

En materia de la estructura organizativa, la instibn ha sufrido recientes cambios tales
como los anunciados en la Gerencia de Division kgden la cual, se han replanteado
unidades o bien se han desintegrado; situacién cpileva a una redistribucion del

personal en diferentes areas de trabajo en lassguequiere de recurso humano.

Ademas, es importante que la Gerencia de Divisigmarkciera, segun el panorama
financiero de la Institucion, analice y planteedigacion de nuevas plazas y/o sucursales,
que fortalezcan las areas de inspeccion y cobr@sto, considerando el crecimiento
demografico de la poblacién a asegurar, productdadebligatoriedad de los trabajadores

independientes de cotizar para la Seguridad Social.
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4. Estrategia de desarrollo del personal

Dada la importancia de que el personal se desaryllesempeiie de la mejor forma
posible, es preciso que la administraciéon velefpoultar al individuo de conocimientos,
aptitudes y habilidades que mejoraran su desarioliegral y por ende elevaran la

efectividad de su trabajo.

Para la ejecucion de esta estrategia, se requiere la Gerencia a cargo de la Direccion
Corporativa de Recursos Humanos, plantee un proypeara establecer convenios con
universidades, para formar técnicos y profesionaedas areas que se requieran, segun

las funciones y nivel jerarquico del personal etuém.

Por otra parte, la administracion debe establecer programa el cual permita a los
funcionarios continuar con estudios superiores.raPtales fines, se recomienda que las
jefaturas directas del personal en estudio, consid@lentro de las politicas de incentivos,
aquellos no salariales, tales como permisos, meatfon de horarios de trabajo, entre

otros.

5.2.3. Capacitacion y Recurso Tecnoldgico

5. Estrategia de retroalimentacion y capacitaciones
Esta estrategia consiste en reforzar los conoctoserbtenidos mediante capacitaciones, e
identificar las deficiencias del personal en laegdn del proceso y subsanarlas. Esto, en

procura de la eficiencia y eficacia de la sanciéridrre.

Para la ejecucion de esta estratégica, se reconaieqde al finalizar la capacitacion

impartida por la Direccibn de Cobros, la DirecciORegional, analice y determine
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mediante cuestionarios, las areas que deberan lantase en proximas capacitaciones y

comunicarlas a la Direccion de Cobros.

Ademas, no solo es importante fomentar que la BibecRegional continle llevando a
cabo visitas periddicas a las unidades, sino que reeomienda la creacion e
implementacion de un programa formal de capacitacyoun plan de trabajo para las

unidades adscritas.

Por otra parte, se propone ademas que se coordimeQficinas Centrales, un programa
de pasantia en el area de la Direccion de Cobrasasgyada de realizar las gestiones de
cierre de negocios por mora. Lo anterior, a finajgovechar la especializacion que se ha

dado en ese grupo de trabajo.

Finalmente, es importante que la Direccion de Cslate Oficinas Centrales, coordine con
la Subgerencia de Tecnologias de Informacion, igisela creacion de un grupo de correo
electronico entre las Direcciones Regionales, lasussales, y el area de cierre de
negocios por mora de Oficinas Centrales. Esto, ebrfin de que cada vez que se
implemente una modificacion al procedimiento, seaunicado en tiempo y forma a todos

los funcionarios.

6. Estrategia para el suministro tecnoldgico y reacoridionamiento del espacio fisico
Por razon de imagen y confort fisico y mental, mpdrtante contar con el recurso
tecnoldégico necesario y un espacio fisico adecutdo para el personal como para el
cliente. Por ello, esta estrategia busca que hairastracion, en los casos requeridos,
modifique y mejore tales condiciones.

En ese sentido, cada sucursal debera determinsabkeser y plantear ante la Direccion

Regional, las necesidades de materiales, equipmwtégico y recurso humano. Esta a su
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vez, debera elevar el requerimiento a la Gereneidision Financiera para su analisis y

estudio respectivo.

Adicionalmente, cada Direccion Regional, con latgdpaciéon de funcionarios de las
sucursales, debera analizar y determinar, cualeslae sucursales que no cuentan con un
espacio optimo para la ejecucion de sus tareagablorma que se plantee y apruebe un

proyecto de reacondicionamiento fisico de la instagctura.
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APENDICES



UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

Cuestionario dirigido a los funcionarios de las Sugsales Financieras de la Caja
Costarricense de Seguro Social que realizan accianeoncernientes al proceso de
cierre de negocios por mora

La informacion recopilada mediante la aplicacion e documento es confidencial. Se
agradece su colaboracion.

Direccion Regional: Sucursal o Agencia:

| Parte.
Informaciéon General

1. Estudios realizados:
__Secundaria incompleta
___Secundaria
__Diplomado universitario
___Bachillerato universitario
__Licenciatura
___Postgrado. Especifique

2. Tiempo en afios cumplidos de laborar para la:Caj
05 __6-10 _11-15 _16-20 __masde 20

3. Esta usted nombrado en forma:
____Interina ____Propiedad ___Otro

4. Puesto que ocupa (plaza)

___Administrador de Sucursal 1 __Técnico Administrativo 1
___Administrador de Sucursal 2 __Técnico Administrativo 2
__Asistente Técnico Administrativo 1 __Técnico Administrativo 3
__Asistente Técnico Administrativo 2 __Técnico Administrativo 4
__Asistente Técnico Administrativo 3 __Técnico Administrativo 5
__Asistente Técnico Administrativo 4 ___Otro. Especifique

5. Tiempo de laborar en ese puesto:
__menos de 3 afos __de 3 ab afios __de5a7afios
__de7a9afos __de9allafos __mas de 11 afos



6. Cargo que desempeiia:
__Jefe de Sucursal
__Encargado de Cobros
__Encargado de Ingresos
__Encargado de Egresos
__Encargado de Pensiones
__Otro. Especifique

7. ¢Hace cuanto realiza acciones relacionadasre¢ cle negocios por mora?
menos de 6 meses de 6 meses a 1 afio a 2laflos
mas de 2 afios

Il. Parte. Clima Organizacional
Perfil del Puesto y Roles del Personal

8. ¢Conoce las funciones, tareas y responsatekddel la plaza que ocupa?.
__Si __No. (Pase a la pregunta N° 10.)

9. ¢Considera gue las funciones, tareas y respiidades asignadas por su jefatura, son
acordes con las descritas para la plaza que octpalraente?
__Si __No. Explique

10. ¢Son las responsabilidades y tareas queas@lean claras y concisas?
__Si __No

11. ¢Conoce lo que espera de usted la administrggefatura?
__Si __No

12. Considera que sus superiores esperan de usted:

__poco __muy poco __lo requerido __mucho __deas

13. ¢Posee un plan o programa de trabajo que rhaitpedistribuir las labores que
desempenfa a lo largo de su jornada laboral?
_Si __No

14. ¢Cree gue la retribucién econdmica recibitia és acuerdo con las responsabilidades
y tareas que desempefa?
__Si __No

15. ¢Considera que las funciones que desempefiaacoade con sus aspiraciones y sus
capacidades?
__Si __No



16. ¢Considera que existe un equilibrio entreal@a de su trabajo y su capacidad de
trabajo?
__Si __No

17. ¢Cree usted que algunas de sus obligaciomes deansferirse a un nivel superior o
inferior?
___No. ____Si. Especifique.

18. ¢Si entre las tareas y funciones que llevaba durante la jornada laboral de un dia,
tuviera que medir y distribuir en términos de unrcpataje de 1 a 100, aquellas
concernientes al proceso de cierre de negocios, poecentaje le asignaria?

Satisfaccion
19. Considera usted que su relacion interpersemal

Con la Jefatura:
__excelente __muybuena _ buena _ regulamala _ _muymala __ pésima

Con los Compaifieros:
__excelente __muybuena _ buena _ regulamala _ muymala _ pésima

20. ¢Considera que su labor es reconocida p@fatuija y compafieros de trabajo?
_Si
__No. Especifique:

21. A continuacion se presenta un supuesto. 8agugnte, se detallan tres opciones de
las cuales se le solicita escoger una.

Si dentro de cinco afios, se encontrara en unar@icde condiciones de equipamiento y
confort 6ptimas, y ademas se incrementara en faigraficativa su salario usted:

_____Se encontraria en el mismo lugar de trabagerdpefiando las mismas funciones y
con sus actuales comparieros.

_____Ademas de las funciones actuales, asumiriaosuetos y tareas en las que pueda
establecer objetivos que le permitiran alcanzamamptopuestas, y demostrar a los que le
rodean sus habilidades y competencias.

_____Asumiria un puesto de jefatura, con mayoreporesmbilidades, personal a cargo,

estableciendo politicas, planificando, organizawiitigiendo y controlando.

22. ¢Se siente a gusto con el trabajo que realiza?
Si __No. Especifique:




23. ¢Se encuentra comodo en el espacio fisico@rjgcuta su trabajo.
Si No. Justifique su respuesta.

24. De la siguiente lista de aspectos, seleccampeellos cinco que mas lo motivan y
enumérelos de uno a cinco, segun su importandend8 el nimero 1 el mas importante,
y el 5 el de menor relevancia).

____Retroalimentacién ____Incentivos materiales
____Sentimiento de pertenencia ____Espacio fisico

____Apertura ___Directrices estratégicas y mas claras
____Honestidad ____Mas participacién en la planificacion
____ Credibilidad de proyectos

____Confianza ____Menos burocracia organizacional
___Justicia ____Mayor apertura a las ideas impulsadas
____Consideracion por usted

____Responsabilidad ____Menos trabajo rutinario

____Tareas variadas e interesantes ____Mayor capacitacion en el trabajo
____Retos ____Mejores perspectivas de promocion

25. En materia de cierre de negocios:

¢, Considera que su trabajo es interesante?
_Si __No.
Especifique:

26. ¢Conoce y tiene claro el impacto y la imparigade las tareas que realiza?
Si __No

lll. Parte. Capacitacion
Recurso Tecnoldgico y proceso de cierre de negocios

27. ¢En qué aspectos, relacionados con el cierreedocios, le gustaria mejorar sus
conocimientos?




28. ¢Cuenta con el recurso tecnoldgico necesarm gfectuar las gestiones de cierre de

negocio?

__Si __No. Especifique:

29. ¢Qué programas requiere para realizar lamgestde cierre de negocios?
__SICERE __ Word ___Excel ___Power Point

__Outlook __ Otros paquetes de Windows. Especifique.

30. ¢Cuenta con la capacitacion necesaria enradjmee tales herramientas?
Si __No. Especifique:

31. ¢Ha recibido capacitacion en materia del mliotiento por seguir para efectuar las
gestiones de cierre de negocios?
__Si __No. Pase ala pregunta 33.

32. ¢Ha sido la capacitacion impartida expeditaacconcisa, logrando evacuar todas sus
dudas?
__Si __No

33. ¢ Considera que la periodicidad con que se impan capacitacion es suficiente?
__Si __No. Especifique:

34. Si en sus manos estuviera la solucién panm@rmentar el nUmero de casos que se
tramitan para cierre de negocios por mora, ¢Quérellevaria a cabo y como motivaria
al personal encargado de tales funciones?




UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA Y TECNOLOGIA
Guia de entrevista a Nivel de Direccion Regional. Coordinador de Cierre de
Negocios.

1. Ademaés de la capacitacion que brinda la Direccién de cobros en materia de
cierre de negocios, cuenta la Direccion Regional con su propio programa de
capacitacion en esta materia?

2. Como se determinan las necesidades de capacitacion en materia de cierre
de negocios?

3. ¢Participan los funcionarios de las sucursales en ese proceso?




ANEXOS



Anexo 1

REGION SUCURSALES SEGUN REGION PROGRAMATICA
Buenos Aires, Ciudad Neily, Palmar Norte, PariRerez Zeledén
BRUNCA _ _
Quepos, San Vito de Coto Brus, Golfito, La Cuesta.
Desamparados, Acosta, Guadalupe, Tres Rios, CarRaayas
CENTRAL Paraiso, Turrialba, Puriscal, Heredia, San Joacdanio Domingo
San Rafael, Santa Elena, Cuidad Col6n Tarrazu.
Bagaces, Cafas, Chomes, Esparza, Filadelfia, JidaaaCruz,
CHOROTEG A | Liberia, Miramar, Nicoya, Puntarenas, Santa Crulardn, Upala,
27 de Abril, Hojancha, Nandayure, Nuevo Arenal, Adrres.
Batan, Guapiles, La Fortuna de Limon, Limon, Puéfiejo, Rio
HUETAR i o ) . i o .
i Frio, Siquirres, Sixaola, Ticaban, Bribri, Cariaij Carmen dg
ATLANTICA o o
Siquirres, Guacimo, La Perla, Roxana.
Alajuela, Alfaro Ruiz, Atenas, Ciudad Quesada, @ed¢acd, Los
HUETAR _ _ _ ]
Chiles, Naranjo, Orotina, Palmares, San Pedro @s,F2an Ramor
NORTE

Valverde Vega, La Fortuna de San Carlos.

|




Anexo 2

Descripcion de Puestos de la poblacién en estudio

ASISTENTE TECNICO EN ADMINISTRACION 1 0100

NATURALEZA DEL TRABAJO:

Ejecucion de labores técnico-asistenciales en Adtragion.

TAREAS:

Recibir, revisar, analizar y tramitar la informatide los formularios y documentos enviados por
todos los centros médicos de la Institucion y dasofientes como: consultas externas, médicos de
empresas y medicina mixta.

Atender consultas, aclarar dudas, procesar loamed de los patronos y trabajadores por cuenta
propia con respecto de las planillas, efectuajustende las mismas y confeccionar el comprobante

de egreso para el pago correspondiente.

Enviar informacién al departamento de Contabiligeieccion de cuenta individual para efectos de
anotacion, control y estadisticas.

Recibir y revisar la inscripcion de trabajadores @aenta propia y procede a su inclusion en el
sistema mecanizado.

Recibir y revisar los documentos para la comprdivede derechos y recepcion de planillas.

Recibir, verificar y entregar las ordenes patraalerealizar la separacion por nimero patronal
siguiendo normas, métodos y procedimientos estdblec

Hacer entrega de comprobacion de derechos a patpmrocancelacion de planillas y 6rdenes a
trabajadores cuyos patronos tienen la condiciGna®sos.

Confeccionar gréficos y cuadros estadisticos comftarmacion recibida de distintas unidades
administrativas.

Analizar y verificar el monto por cobrar por conttege incapacidades de parte de los asegurados.

Analizar los pagos efectuados por concepto de &widg@d, con el propdsito de detectar y corregir
errores o inconsistencias presentadas en la r@alizée dichos pagos.

Analizar y tramitar los pagos de incapacidadesgnéermedad, maternidad y los remitidos por el
Instituto Nacional de Seguros, asi como aquellcs gastos de funeral.



Asesorar a patronos y asegurados por cuenta pygmeeticulares en lo que se refiere al pago de
prestaciones en dinero.

Realizar estudios de salarios por medio del lisigoanizado a la operacion de una terminal de
computadora con el propoésito de comprobar el deralchago del subsidio correspondiente.

Realizar labores variadas de oficina que surjanocoomsecuencia de las actividades que efectua,
tales como: preparar expedientes, fichas clinitasscribir datos variados en tarjetas, archivar
documentos, confeccionar tarjeteros, mecanograf@tas, mensajes, memorandos, informes,
formularios y otros de similar naturaleza.

Atender y resolver consultas que presenten susrisigsge compafieros y publico en general,
relacionados con la actividad a su cargo.

Tramitar mandamientos judiciales para asuntogpdectvil y judicial.
Tramitar certificaciones para funcionarios, tratlajas y empresas.

Brindar informacién verbal y escrita sobre estad@atizaciones individuales para cada régimen de
pensiones.

Corregir inconsistencias en el sistema computasizabire el estado de cotizaciones de los regimenes
de pension.

Realizar otras tareas afines al puesto.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES

Supervision recibida

Trabaja con alguna independencia, normalmente esidai instrucciones generales o normas
establecidas. En algunos casos, dependiendondéui@leza del puesto, las instrucciones pueden ser
precisas, ya sea escritas o verbales. Su lalsupesvisada y evaluada por medio de la observacion
de la calidad y cantidad del trabajo que realizamnjos resultados obtenidos.

Supervision ejercida

Le puede corresponder supervisar personal adnatiwstrde menor nivel, por lo que es responsable
por el eficaz y eficiente cumplimiento de las adades asignadas a ellos.

Responsabilidad por funciones

Es responsable porque los servicios y actividadesneendadas se realicen con esmero, eficiencia y
puntualidad.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes corraites unidades administrativas dentro y fuera de |



Institucion, también con superiores, compafierosibligp en general, quienes deben ser atendidos
con tacto y discrecion.

Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del eqopdndtrumentos, Utiles y materiales asignados
para el cumplimiento de sus actividades. En alguasos, es responsable por el manejo de valores
confidenciales.

CONDICIONES DE TRABAJO:

Le puede corresponder trabajar sin limite de janattasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda algun esfuerzo fisico. Debeirérglcursos y el adiestramiento necesarios para
el desempefio adecuado del cargo.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Requiere habilidad para tratar en forma cortédigfaetoria con el pablico. Alguna habilidad para
planear, organizar y dirigir actividades y tarebsbilidad mental para resolver asuntos o problemas
que se le presenten el desarrollo de sus funciori@sena condicién fisica. Debe mantener
actualizados los conocimientos y técnicas propiaslad especialidad de su trabajo. Buena
presentacion personal.

REQUISITOS:

Titulo de bachiller en Educacion Media.
Entre tres meses y un afio de experiencia en ssigerde personal.



ASISTENTE TECNICO EN ADMINISTRACION 2 0101
NATURALEZA DEL TRABAJO:
Ejecucién de labores técnico-asistenciales de algamplejidad en administracion.
TAREAS:

Realizar estudios técnicos de alguna dificultadsista a funcionarios de mayor categoria en la
realizacion de andlisis en un campo especifica ddministracion.

Realizar estudios de las cotizaciones hechas iaheégle Invalidez, Vejez y Muerte, para efectos de
pension de la Caja Costarricense de Seguro Sbieielenda, Magisterio Nacional y otros regimenes
existentes, asi como para informacion de los aadgsr

Efectuar estudios de salarios declarados paraosfe certificacion de ingresos utilizados para
establecer el monto de la pension alimenticia.

Ordenar, clasificar y levantar estadisticas deolaespondencia diaria que recibe la Seccion de
Cuenta Individual.

Tramitar mandamientos judiciales, especialmentéoegue se refiere a la certificacion de tiempo
laborado, utilizado en las demandas de tipo laboral

Realizar estudios de salarios y cuotas para disdramites tales como: incapacidades del seguro
voluntario, etc.

Ordenar, clasificar y archivar las planillas queduécamente envian los patronos de todo el pais.

Ordenar y modificar la base de datos de la cuem#idual en relacién con las devoluciones,
liquidaciones actuariales, acumulaciones y ajudgeasiotas y archiva los informes correspondientes.

Efectuar los célculos de las devoluciones obretmpales de los regimenes de enfermedad y
maternidad, invalidez, vejez y muerte. Prepaemyar las notas de las devoluciones a las Seccione
de Cobro Administrativo y control con el propésitnque se confeccionen los cheques respectivos.

Instruir y asesorar a funcionarios de sucursalel® epie se refiere al sistema de cuenta individual
computarizado, mediante charlas y reuniones tantdag oficinas centrales, como en oficinas
regionales, con el propésito de disminuir errorgeensistencias en dicho sistema.

Confeccionar el detalle de periodos cotizados osrtiferentes patronos con los que ha trabajado el
solicitante de la pension.

Analizar liquidaciones actuariales y solicitudegpdasion de régimen de invalidez, vejez y muerte de
la Caja Costarricense de Seguro Social.

Recibir, analizar, clasificar y ordenar la docuraeidn y las solicitudes para estudios de pensid@es



todo el pais, asi como la localizacion de soligtu@dnteriores y procede a efectuar el registro
respectivo.

Analizar, ordenar y archivar documentos por numerorden de compra, asi como facturas
corrientes, mecanizadas y preelaboradas.

Llevar contablemente los movimientos de entradam@geria prima y las salidas de producto
terminado que solicitan diferentes unidades adatlition y evalla las cuotas presupuestarias en el
renglén de materiales y suministros.

Administrar una caja chica para lo cual debe efegtagos en efectivo por la adquisicion de bienes 'y
servicios, llevar el control, preparar informeslicita reintegros con el propésito de mantenataie
nivel de liquidez.

Elaborar, ejecutar, controlar y evaluar el pressfouee gastos de la unidad y preparar informes
periddicos de liquidacion.

Brindar apoyo técnico y administrativo en todasdetividades de capacitacion, publicaciones y de
audiovisual, que incluye levantamientos de texttmejo de equipos, confeccion de publicaciones,
edicién gréfica en compensacion y otros.

Analizar, criticar, verificar y codificar las pldiais para determinar su correccion en cuanto a] mes
salida e ingreso de trabajadores, incapacidadewjiceen direccion y ubicacién de las empresas,
apartado postal, etc, porcentaje de cotizaciéariealy otros.

Confeccionar y archivar documentos variados tadesoc licitaciones publicas y privadas, compras
directas, concurso de antecedentes, pedidos aloextarjeteros de oferentes, poélizas y vales de
entrada, cotizaciones y donaciones.

Revisar las formulas respectivas y las facturasgraah Control de Pedidos. Confeccionar vales de
entrada. Tramitar facturas de mercaderia aprolpeda,que se proceda a la realizacion del pago.
Revisar documentos tales como: peticiones, érddeesompra, modificaciones, inclusiones vy
facturas enviadas por las Oficinas Centrales y @maeneral para ser anotados en el Control de
Pedidos.

Revisar, analizar y verificar liquidaciones, confiamotes de cobro y otros documentos del INS,
referentes a los siguientes aspectos: sumas cshpadaumentos de los montos asignados en las
distintas polizas; liquidaciones de polizas madsnriesgos de trabajo y mercaderias, cobros por
liguidaciones de ajuste de primas mensuales, guags indemnizadas de acuerdo con las polizas
correspondientes.

Llevar controles variados en forma manual y/o gheata de los reportes de polizas de mercaderias,
saldos que afectan los montos asegurados, loosatie la unidad administrativa de seguros,
reclamos presentados al Instituto Nacional de $sgem la pdliza de carga maritima y de los saldos
presupuestarios en cada una de las pdlizas.

Confeccionar y distribuir listado de aumentos endierentes poélizas para efecto de los registros
contables.



Preparar informacion sobre la actividad sindicalapkas autoridades, que facilita la toma de
decisiones y el desarrollo armonioso entre latingéin y los Sindicatos. Recopilar y analizar dato
para la confeccion de registros de informacionisid

Visitar los diferentes centros de trabajo conrebie divulgar y solicitar a las autoridades su agoy
los programas de Premios Institucionales.

Preparar y organizar actos de entregar de cedificy otros reconocimientos a los funcionariosade |
Institucion.

Realizar labores variadas de oficina que surgeroamnsecuencia de las actividades que efectuar,
tales como: preparar expedientes, transcribirsdatyiados en tarjetas, archivar documentos,

confeccionar tarjeteros, mecanografiar cartas, ajesismemorandos, informes, formularios y otros

de similar naturaleza.

Atender y resolver consultas presentadas por gomristes, comparieros y publico en general,
relacionadas con la actividad a su cargo.

Realizar otras tareas afines al puesto.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

El puesto de Asistente Técnico en Administraciorse? diferencia del Asistente Técnico en
Administracion 1, en que sus labores tienen algadayde complejidad. En consecuencia, para
realizarlas se requiere de una mayor preparacemféatca, conocimiento y experiencia en el campo
especifico de trabajo.

Supervision recibida

Trabaja con alguna independencia, normalmente esidai instrucciones generales y verbales o
normas establecidas en cuanto a métodos y sistiartaabajo. Su labor es supervisada y evaluada
por medio de la observacion de la calidad y cadtiiel trabajo que realizar y por los resultados
obtenidos.

Supervision ejercida

Le puede corresponder ejercer supervision sobsomar técnico-asistencial y administrativo de
menor nivel, por lo que es responsable por el 2ficaficiente cumplimiento de las actividades
asignadas a ellos.

Responsabilidad por funciones

Es responsable porgue los servicios y actividadesneendados se realicen con esmero, eficiencia y
puntualidad.



Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes corratites unidades administrativas dentro y fuera de |
Institucion, también con superiores, compaferadyigp en general, las que deben ser atendidas con
tacto y discrecion.

Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del eqopdndtrumentos, Utiles y materiales asignados
para el cumplimiento de sus actividades. En alggasos, es responsable por el manejo de valores e
informacion confidencial.

CONDICIONES DE TRABAJO:

Le puede corresponder trabajar sin limite de janattasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda algun esfuerzo fisico. Debéirdoss cursos y el adiestramiento necesarios para
el desempefio adecuado del cargo. Le puede camspgara mayor eficiencia del trabajo, la
operacion de una microcomputadora.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Requiere habilidad para tratar en forma cortédigfaetoria al publico. Habilidad para organizar y
dirigir actividades y tareas que le correspondéabilidad mental e iniciativa para resolver asutos
problemas que se le presenten en el desarrollugiéuaciones. Buena condicion fisica. Debe
mantener actualizados los conocimientos y técmiog@as de la especialidad de su trabajo. Buena
presentacion personal.

REQUISITOS:
Titulo de Bachiller en Educacion Media.

Seis meses de experiencia en labores relacionadas puesto y en supervision de personal en caso
de ser necesario.



ASISTENTE TECNICO EN ADMINISTRACION 3 0102
NATURALEZA DEL TRABAJO:
Ejecucién de labores técnico-asistenciales congpéjaddministracion.
TAREAS:

Realizar estudios técnico-asistenciales dificilegledrea de su competencia y asistir a funciopario
de mayor categoria en la realizacion de analisismerampo especifico de la administracion.

Recibir, clasificar y ordenar la documentacion §cgades para la realizacion de diversos estudios
asi como efectuar el registro respectivo.

Realizar estudios de diferente naturaleza: planittatizaciones, pensiones de diversos regimenes y
cualquier otro relacionado con procesos que llesaba la unidad de trabajo.

Revisar y tramitar documentacion generados pomptosesos de ingresos, egresos, pensiones,
inspeccion, cobros, fondo rotatorio y otros.

Realizar estudios técnico-asistenciales dificiteglearea de su competencia y asistir a funciomario
de mayor categoria en la realizacion de andlisi;y@ampo especifico de la administracion.

Revisar documentos y preparar certificaciones, ararehtos y otros de similar naturaleza.

Recopilar y procesar informacién para la preparadi informes sobre produccion, costos médicos,
incapacidades, inventario de productos terminaideentario de materia prima, incapacidades del
Instituto Nacional de Seguros, unidades programagieducidas, metas fisicas alcanzadas y otros,
para analizar y calcular los costos que permitéerichinar utilidades o pérdidas en la produccion de
soluciones parenterales.

Administrar una caja chica para lo cual debe efqtagos en efectivo por la adquisicién de bienes y
servicios, llevar el control, preparar informesijcitar reintegros con el propésito de mantenertaci
nivel de liquidez.

Elaborar, codificar, analizar, controlar y evalabpresupuesto ordinario de gastos de la unidagy s
modificaciones. Preparar informes periddicos gigidiacion y reservas presupuestarias y aprobar las
compras de bienes y servicios.

Realizar la conciliacion de cuentas de gastosd@sigales como: planillas, cuentas contableasie |
Direcciones Regionales, contratos por venta deuptod y de los gastos producidos efectivos y no
efectivos.

Efectuar célculos de gastos de bodegaje de meiagmen la exportacion, elaborar planteamientos
de reclamos de mercaderias y medicamentos a paresey al Instituto Nacional de Seguros y
realizar el seguimiento de los mismos.



Mantener actualizados los registros de reclamosetatios al Departamento de Adquisiciones, asi
como los de compras directas, cotizaciones, costgabtros.

Efectuar andlisis de existencias y realizar losidosdde materia prima para el Laboratorio de
Productos Farmaceéuticos.

Llevar controles variados mediante sistemas masyaddectronicos de las existencias de productos
terminados, materia prima, pedidos y otros de aimituraleza.

Programar la elaboracion de productos farmacéutiarsseguimiento a las compras en proceso y
coordinar con los proveedores la entrada de lap@amde materia prima.

Asesorar, apoyar y colaborar con la Direccion Meedic la atencidn de diversos asuntos de caracter
administrativo.

Elaborar el sistema de produccion, rendimientoress y costos de los programas de salud, en
relacion los recursos humanos financieros, magsrialsuministros, para determinar los indices de
rendimiento y produccion.

Realizar labores variadas de oficina, tales conqeparar expedientes, archivar documentos,
transcribir datos variados en tarjetas, mecan@gcaitas, mensajes, memorandos, informes, llenar
formularios y otros de similar naturaleza.

Asistir a reuniones con superiores jerarquicos mpagieros, con el fin de coordinar actividades,

mejorar métodos y procedimientos de trabajo, arajizesolver problemas que se presenten en el
desarrollo de las tareas; evaluar los aspectosiarélos con su trabajo, actualizar conocimientos,
definir situaciones y proponer cambios, ajustedyciones diversas.

Realizar otras tareas afines al puesto.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

El puesto de Asistente Técnico en Administraciorse3 diferencia del Asistente Técnico en
Administracién 2 en gque sus labores tienen un mgsamto de complejidad. En consecuencia, para
realizarlas se requiere de una mayor preparacemféatca, conocimiento y experiencia en el campo
especifico de trabajo.

Supervision recibida

Trabaja con independencia, normalmente siguienslouigtiones generales y verbales o normas
establecidas en cuanto a métodos y sistemas dgotr&ku labor es evaluada por medio de la
observacion de la calidad y cantidad de trabagoRgalizar y por los resultados obtenidos.
Supervision ejercida

Le puede corresponder ejercer supervision sobsomar técnico-asistencial y administrativo de

menor nivel, por lo que es responsable por el 2fjcaficiente cumplimiento de sus actividades. Es
responsable del manejo de valores y de informamafidencial.



CONDICIONES DE TRABAJO:

Le puede corresponder trabajar sin limite de janadrasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda algun esfuerzo fisico. Debe irdo# cursos y el adiestramiento necesarios para
el desempeiio adecuado del cargo. Para una mag@nef en su trabajo puede requerir la
operacion de una microcomputadora.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Requiere habilidad para tratar en forma cortéstigfaetoria al pablico. Habilidad para planear,
organizar y dirigir las actividades y tareas quedeespondan. Habilidad mental e iniciativa para
resolver asuntos o problemas que se presentandasairollo de sus funciones. Buena condicion
fisica. Debe mantener actualizados los conocingepttécnicas propias de la especialidad de su
trabajo. Buena presentacion personal.

REQUISITOS:

Bachiller en educacion Media

Primer afio aprobado de una carrera de Ensefiareséosghin con el puesto.

Un afio de experiencia en labores relacionadasl guresto y en supervision de personal



ASISTENTE TECNICO EN ADMINISTRACION 4 0103

NATURALEZA DEL TRABAJO:
Ejecucién de labores técnico-asistenciales de maediamplejidad en Administracion.
TAREAS:

Recibir, clasificar y ordenar la documentacion §cgades para la realizacion de diversos estudios
asi como efectuar el registro respectivo.

Realizar estudios de diferente naturaleza: planittatizaciones, pensiones de diversos regimenes y
cualquier otro relacionado con procesos que llesaba la unidad de trabajo.

Revisar y tramitar documentacion generados porplosesos de ingresos, egresos, pensiones,
inspeccion, cobros, fondo rotatorio y otros.

Asignar, coordinar, supervisar, controlar y ejecul@bores variadas sobre el tramite de
documentacién generados por los procesos de irgjregoesos, pensiones, inspeccién, cobros,
fondo rotatorio y otros en una Sucursal tipo 2. y 1

Participar en la planeacion, direccion, supervigi@jecucion de labores técnico-asistenciales de la
unidad en que labora.

Realizar investigaciones y estudios técnico-asigtlss de mediana dificultad vy asistir a
funcionarios de mayor categoria en la realizac®mmflisis y aplicacion de variados asuntos en un
campo especifico de la Administracion.

Confeccionar documentos variados, tales como: leartde licitacién, autorizacion de gastos,

comunicacion de adjudicacion, 6rdenes de compomiratos, invitacion a proveedores a concursos,
recibo de garantia para participacion y cumplingignbtros para la contratacion de bienes y sewsvicio

por medio de licitaciones.

Recibir, revisar y analizar la facturacion de tténde desalmacenaje, garantias de participacion y
cumplimiento.

Asignar, coordinar, supervisar, controlar y ejeclathores variadas en el campo de la adquisicion de
bienes y servicios, tales como: compras directampras por caja chica, contratos, pagos y
desalmacenaje entre otros.

Revisar y refrendar con su firmar 6rdenes de comra la adquisicion de bienes y servicios. Hacer
la apertura de ofertas presentadas para compeasadirlas que analizar firmar y sella.

Redactar y firmar documentos relacionados con @vegeduria, tales como: cartas, informes,
reclamos, estudios sobre licitaciones publicas iyagas, actos de revocatorias y apelaciones,
condiciones generales, para contratos especifiooeyde indole similar.



Autorizar con su firma, vales para el retiro deedinen efectivo para compras por caja chica y pago
anticipado a proveedores.

Efectuar la revision de documentos variados, tad@so: cobros de Dindmica de Seguros, con su
respectivo comprobante de ingresos, saldos eneldgcdiones en varias cuentas, condiciones de
aceptacion y cambio de pdlizas suscritas para donepto de garantia colateral, gastos del

presupuesto anual y los saldos del presupuestadaspor el Departamento de Inversiones.

Hacer solicitudes de asientos de diario, cuandsuams ingresadas se digitan con error, cheques de
las suscripciones mensuales, liquidacion contabléosl pagos realizados al Instituto Nacional de
Seguros, devolucion de primas por créditos no flizedos, estados de cuenta de los prestatarios que
han cancelado su cuenta, pedidos de mercaderiasy ot

Realizar célculos para determinar los montos adesude las polizas colectivas de los prestatarios a
quienes se les liquidaré el préstamo.

Elaborar el presupuesto de egresos de la Oficisgnfos de Diario en las cuentas especiales del
presupuesto y el avance de las metas fisicas.

Revisar, asesorar y controlar mediante visitagigigeiccion a las unidades ejecutoras de la Ingtituci
sobre el manejo, custodia y almacenamiento de ialatey suministros.

Realizar inventarios selectivos para verificar lsadion del producto de acuerdo con el promedio
reportado y con su rotacién en el almaceén.

Realizar labores variadas en el Almacén Fiscastabmo: control de manifiesto de avién y guias
areas, recibir y revisar polizas de desalmacesajatyol de despacho de bustos y confeccion de
formularios. Programar y coordinar la compra deddiculos almacenables, revisar y contratar los
trdmites de las compras, analizar y procesar @rndcion pertinente para la toma de decisiones y
evitar los agotamientos y/o sobreexistencias. Reyiserificar condiciones de los suministros que

ingresan, inspecciona y revisar mercancias, comfiteiularios como: comprobante de entregar,
tarjetas de entradas y salidas, libros de comtitiiulos de bodegaje y manipulacion de mercaderias.

Asistir a reuniones con superiores y compafierogkfim de coordinar actividades, mejorar métodos
y procedimientos de trabajo, actualizar conocimgngnalizar problemas y proponer cambios,
ajustes y soluciones diversas.

Ejecutar otras tareas propias del puesto.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

El puesto de Asistente Técnico en Administracioseddiferencia al de Asistente Técnico en
Administracién 3 en que sus labores tienen un mgramto de complejidad, consecuentemente, para

realizarlas se requiere de una mayor preparaciséatica, mayor experiencia y dominio del campo
especifico de trabajo.



Supervision recibida

Trabaja siguiendo instrucciones generales y noastblecidas en cuanto a métodos y sistemas de
trabajo. Su labor es supervisada y evaluada poiontedl andlisis de los reportes que presenta, la
apreciacion de la calidad del trabajo realizadusyrésultados obtenidos.

Supervision ejercida

Le puede corresponder ejercer supervision sobspmardedicado a labores técnicas, miscelaneas y
de oficina.

Responsabilidad por funciones

Es responsable porque los servicios y actividadesmendados se cumplan con esmero, eficiencia y
puntualidad.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

Esta actividad origina relaciones constantes con sugriosubalternos, compafieros, publico en
general y con diferentes dependencias y oficinda brestitucion, instituciones y empresas publicas
privadas, las cuales deben ser atendidas conytdctorecion.

Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del eqagpmdtrumentos, Utiles y materiales que usa en su
trabajo.

Condiciones de trabajo

Le puede corresponder trabajar sin limite de janatrasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda algun esfuerzo fisico. Debe irdo# cursos y el adiestramiento necesarios para
el desempefio adecuado del cargo. Le puede cordesppara una mayor eficiencia en su trabajo, la
operacion de una microcomputadora.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Requiere habilidad para tratar en forma cortéstigfaetoria al pablico. Habilidad para planear,
organizar y dirigir las actividades y tareas quedeesponden. Habilidad mental e iniciativa para
resolver asuntos o problemas que se presentendasatirollo de sus funciones. Buena condicion
fisica. Debe mantener actualizados los conocingepttécnicas propias de la especialidad de su
trabajo. Buena presentacion personal.

REQUISITOS:
Bachiller en educacién Media

Primer afio aprobado de una carrera de ensefanzdosgiin con el puesto.
Dos afios de experiencia en labores relacionadasl garesto y en supervision de personal.



TECNICO EN ADMINISTRACION 1 0104
NATURALEZA DEL TRABAJO:

Ejecucién de labores técnico-administrativas cojapleen diferentes campos con caracter de
asesoria y asistencia a los niveles intermediosupermres o en la asignacion, direccion,
coordinacion, supervision y ejecucion de tareasn@unidad o en un programa institucional.

TAREAS:

Revisar, analizar y ejecutar variadas labores ¢éeamilministrativas complejas, relacionadas con
proyectos, investigaciones, estudios, controlesgetcampos y especialidades tales como: economia,
estadistica, administracion, proveeduria, validacié derechos, relaciones laborales, informacion y
de otros servicios similares a nivel institucional.

Asignar, coordinar, supervisar, controlar y ejecul@bores variadas sobre el tramite de
documentacion generados por los procesos de irggregeesos, pensiones, inspeccion, cobros,
fondo rotatorio y otros en una Sucursal tipo 3.

Ejecutar labores variadas, tales como: revisaificaet analizar, criticar, codificar y controlapbre
cuadros numéricos, informes, estudios, créditadsog @ocumentos diversos que ingresen a la oficina
para su estudio y tramite. Velar porque se cumplam las disposiciones legales y normativas
vigentes.

Analizar, supervisar, tramitar, corroborar, inforngacontrolar todos los asuntos relacionados con la
Administracién General de Seguros y Riesgo, paraukd debe realizar labores de: inspeccion,
evaluacion, coordinacion, asistencia y asesoramiéatlos contratos de seguros, pélizas de vida,
reclamos presentados al INS, etc.

Colaborar y participar en la formulacién, ejecuciéontrol y evaluacion del presupuesto de egresos
de la unidad. Tramitar, controlar, analizar y veaif diversos aspectos del proceso de administracio
y compra por caja chica.

Ejecutar tareas variadas en el proceso de comprdgipaciones publicas y privadas, tales como:
revision de carteles, 6rdenes de compra, autooizesi de gasto, garantias de participacion y
cumplimiento, etc.

Investigar, redactar, preparar y presentar informetas y otros documentos atinentes a la actividad
de su cargo.

Asistir a reuniones con superiores y comparieros, etofin de coordinar actividades, mejorar
métodos y procedimientos de trabajo, analizar glves problemas que se presenten en el desarrollo
de las tareas, actualizar conocimientos, defihiasiones y proponer cambios, ajustes y soluciones
diversas.

Promocionar a nivel nacional el Programa Ciudad#mdro, para la afiliacién y supervision de
establecimientos comerciales, asi como coordirenlieitud de las tarjetas del ciudadano de Oro.



Recibir, revisar y tramitar la documentacion refée a las solicitudes de pension que correspondan
al Régimen de pensiones No Contributivo.

Recibir y analizar expedientes que envia la Sead@®uenta Individual, Pensiones Y Sucursales
para tramite de invalidez, elaborar tarjetas ddrobde los expedientes y enviar a la Unidad de
Pensiones para su debida clasificacion.

Recibir los expedientes clasificados por la UnidadPensiones y proceder a otorgar las citas médicas
y los envia a la especialidad correspondientealfAente se envian a la Seccién de Pensiones los
expedientes de los asegurados que seran valorados.

Preparar informes estadisticos de los casos ckdifs por la comision, de acuerdo con sexo,
diagnostico, edad, aprobados y rechazados.

Tramitar todos los asuntos relacionados con pessjatitas médicas y cambios de dichas citas,
informacion y verificacion de documentos y apelaem

Llevar controles y archivos variados de las difesgactividades que tiene bajo su responsabilidad.

Colaborar con sus superiores en la elaboracionrogeqtos, estudios, investigaciones y otros
documentos de similar naturaleza, propios de dagho programa institucional en donde labora.

Seccién control de Pagos

Revisar aspectos legales y administrativos deatasrfs de pagos en el pais y en el exterior.
Revisar que los patronos estén al dia en pagoadascobrero patronales.

Capturar datos y verificar en el sistema STC mawadgistros contables.

Brindar informacion a los usuarios internos y exterrespecto al tramite de facturas.
Mantener actualizada la base de datos de lasdadtamitadas de los diferentes proveedores.
Efectuar pago de planilla de salarios a los progetdt modernizacion.

Realizar pagos de facturas y notas de becas athatings.

Realizar otras labores afines al control de pagos.

Seccion Tramite de Pagos

Preparar el informe sobre los montos a cancelar.

Corregir en el sistema de tramite de cheques tan&cion de proveedores que tienen errores por
motivos de registro.

Respaldar la informacion de los archivos y progsadelos pagos realizados.



Elaborar estudios y preparar certificaciones deubsims de Renta proveedores nacionales y notas
varias.

Evacuar consultas a proveedores mediante el sistertndamite de cheques.

Realizar otras labores afines al tramite de pdge @roveedores.

Realizar otras tareas propias del puesto.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

Supervision recibida

Trabaja con alguna independencia, siguiendo irgtmes generales y normas establecidas. Su labor
es supervisada y evaluada por medio de la obsérval la calidad y cantidad de trabajo que
Realizar y por los resultados obtenidos.

Supervision ejercida

Le puede corresponder ejercer supervision sobrsomelr técnico asistencial y administrativo de
menor nivel, por lo que es responsable por el 2ficaficiente cumplimiento de las actividades a
ellos asignados.

Responsabilidad por funciones

Es responsable porque los servicios y actividadesse le encomienden se cumplan con esmero,
eficiencia y puntualidad.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes corraites unidades administrativas dentro y fuera de |
Institucion, también con superiores, compaferadyigp en general, las que deben ser atendidas con
tacto y discrecion.

Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del eqopdndtrumentos, Utiles y materiales asignados
para el cumplimiento de sus actividades. Es resjpmglel manejo de valores y de informacion
confidencial.

Condiciones de trabajo

Le puede corresponder trabajar sin limite de janadrasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda algun esfuerzo fisico. Debe irdo cursos y el adiestramiento necesarios para
el desempefio adecuado del cargo. Le puede cordespmperar una microcomputadora para lograr
una mayor eficiencia en la realizacién de su tmabaj



Consecuencia del error

Los errores cometidos pueden causar pérdidas, dafdssos de consideracion, por lo que las
actividades deben ser realizadas con sumo esnpeecigion.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Debe observar discrecion en relacion con los aswenioomendados. Requiere habilidad para tratar
en forma cortés y satisfactoria al publico. Hahiligpara planear, organizar y dirigir las actividage
tareas que le corresponden. Habilidad mental @iivia para resolver asuntos o problemas que se
presenten en el desarrollo de sus funciones. Beamdicion fisica. Debe mantener actualizados los
conocimientos y técnicas propias de la especiatiéagl trabajo. Buena presentacion personal.

REQUISITOS:

Bachiller en educaciéon Media

Segundo afio aprobado de una carrera a nivel uitévigrsafin con el puesto.
Seis meses de experiencia en labores relacionanda actividad del puesto.
Entre uno y dos afios de experiencia en supendsiersonal.



TECNICO EN ADMINISTRACION 2 0105
NATURALEZA DEL TRABAJO:

Ejecuciéon de labores técnico administrativas de gamplejidad y responsabilidad en diferentes
campos, con caracter de asesoria y asistenciaadbss intermedios y superiores o en la asignacio
direccion, coordinacion, supervision y ejecucion tdeeas en una unidad o en un programa
institucional.

TAREAS:

Asignar, coordinar, controlar, supervisar y ejecdiferentes tareas técnico-administrativas de gran
complejidad y responsabilidad, relacionadas coggutos, investigaciones, estudios, controles, etc,
en campos y especialidades tales como: Economiadig&a, administracion, proveeduria,
informacion y otros servicios similares a nivelitogional.

Asignar, coordinar, supervisar, controlar y ejeculabores variadas sobre el tramite de
documentacién generados por los procesos de isgeEgE@sos, pensiones, inspeccion, cobros, fondo
rotatorio y otros en una Sucursal tipo 4.

Ejecutar labores variadas tales como: revisionisss&odificacion y control de cuadros numéricos,
informes y documentos diversos que ingresen admafpara su estudio y trAmite correspondiente.

Redactar y revisar informes, proyectos, reglamerit@gructivos, instrumentos técnicos y otros
documentos similares que surjan como consecueadasdictividades que realiza y tramitar y velar
porgue se cumplan todas las disposiciones legalesyativas vigentes.

Asesorar, instruir y orientar al personal a su@aen lo referente a la aplicacién de los diversos
instrumentos legales y técnicos que utilizan efesarrollo de sus labores.

Ejecutar tareas variadas en el proceso de comprdgipaciones publicas y privadas, tales como:
revision de carteles, 6rdenes de compra, autovizesi de gasto, garantias de participacion,
cumplimiento y otros; asi como revisar y aprolmugnentos de similar nivel de responsabilidad de
acuerdo con la naturaleza de las funciones o pre@ges que trabaja.

Recibir, revisar y tramitar documentos para el pegobienes y servicios a los proveedores de
acuerdo con las politicas y procedimientos estalusc

Colaborar y participar en la formulacién, ejecuciéontrol y evaluacion del presupuesto de egresos
de la unidad. Tramitar, controlar, analizar y veaif diversos aspectos del proceso de la
administracion de una caja chica.

Realizar giras a diferentes lugares del pais esrdalde inspeccidn, dictar charlas y brindar agesor
al personal en diferentes campos, tales como: sidquies, estudio para pensiones, uso del sistema
de cuenta individual, almacenamiento y otros ddasimaturaleza.

Atender y resolver las consultas que le presentarsigoeriores, comparieros, subalternos y publico
en general. Y brindar asesoria técnica en matersa @specialidad.



Asistir a reuniones con superiores y subalterrars et fin de coordinar actividades, mejorar métodos
y procedimientos de trabajo, analizar y resolveblgmas que se presentan, evaluar programas,
actualizar conocimientos, definir situaciones ypprer cambios, ajustes y soluciones diversas.
Realizar otras tareas propias del puesto.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

La clase Técnico en Administracion 2 se diferedeida clase Técnico en Administracion 1 en que
sus labores tienen un mayor grado de complejidacdtoBsecuencia, para realizarlas se requiere de
una mayor preparacion académica, y experiencibamgo especifico de trabajo.

Supervision recibida

Trabaja con independencia, siguiendo instrucciayeserales y las politicas, procedimientos y
normas establecidas por la Institucion, aplicables area de actividad y la legislacion que landefi
regula. Su labor es evaluada mediante el anaésissdinformes que presenta, los aportes originales
al trabajo que Realizar, la eficiencia y eficac@btenidas en el cumplimiento de los objetivos
asignados a la unidad a su cargo, evidenciadosupcapacidad para dirigir y supervisar al personal
subalterno y la comprobacion de la calidad dedssltados obtenidos.

Supervision ejercida

Le corresponde organizar, coordinar, asignar, olamtly supervisar el trabajo a personal técnico,
administrativo y misceldneo, por lo que es respmagaor el eficaz y eficiente cumplimiento de las
actividades a ellos asignadas.

Responsabilidad por funciones

Es responsable porque los servicios y actividadesneendadas se cumplan con esmero, eficiencia y
puntualidad.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes corratites unidades administrativas dentro y fuera de |
Institucién, también con superiores, comparerosibfigp en general, los que deben ser atendidos
con tacto y discrecion.

Responsabilidad por equipos y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del eqopdndtrumentos, Utiles y materiales asignados
para el cumplimiento de sus actividades. Es resjptmgiel manejo de valores y de informacion
confidencial.

Condiciones de trabajo

Le puede corresponder trabajar sin limite de janadrasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda poco esfuerzo fisico. Debe rdoibicursos y el adiestramiento necesarios para el



desempeiio adecuado del cargo. Le puede correspmpefar una microcomputadora para lograr
una mayor eficiencia en la realizacién de su tmabaj

Consecuencia del error

Los errores cometidos pueden causar pérdidas, dafdssos de consideracion, por lo que las
actividades deben ser realizadas con sumo cuidedisign.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Debe observar discrecion en relacion con los aswenioomendados. Requiere habilidad para tratar
en forma cortés y satisfactoria al publico. Hahilighara planear, organizar y dirigir las actividgage
tareas que le corresponden. Habilidad mental @iivia para resolver asuntos o problemas que se
presenten en el desarrollo de sus funciones. Beamdicion fisica. Debe mantener actualizados los
conocimientos y técnicas propias de su especialldachbajo. Buena presentacion personal.

REQUISITOS:

Bachiller en educacion Media

Segundo afio aprobado de una carrera a nivel uitévigrsafin con el puesto.
Un afio de experiencia en labores relacionadosacactividad del puesto.
Un afio de experiencia en supervision de personal.



TECNICO EN ADMINISTRACION 3 0106
NATURALEZA DEL TRABAJO:
Ejecucidon de labores técnico-administrativas den gramplejidad y responsabilidad en diferente
campos con caracter de asesoria y asistencianavébss intermedios y superiores o en la asignacion
direccion, coordinacion, en supervision y ejecuaifentareas en una unidad o en un programa
institucional.

TAREAS:

Coordinar y ejecutar proyectos de interés instinali encomendados por las autoridades superiores,
de acuerdo con la especialidad del puesto.

Realizar las labores de asistencia directa adujef de una Sucursal tipo 3.

Efectuar andlisis e investigaciones documentales gra@parar, formular y desarrollar anteproyectos
de politicas, objetivos y estrategias en la tomdedisiones en los niveles gerenciales.

Colaborar en la formulacion de programas de adi@gnto al personal en servicio y dictar cursos de
capacitacion y otros en los diferentes centros coédie la Institucion.

Tramitar, controlar, analizar, verificar y ejecutrersos aspectos del proceso de la administraeon
una caja chica.

Colaborar y participar en la formulacion, ejecugciéontrol y evaluacion del presupuesto de egresos
de la unidad o programa en que labora.

Ejecutar tareas variadas en el proceso de compragitaciones publicas o privadas tales como:
revision de carteles, 6rdenes de compra, autooizesi de gasto, garantias de participacion y
cumplimiento y otros; asi mismo, la revision y d@acon de documentos de similar nivel de
responsabilidad de acuerdo con la naturaleza dere®nes de la unidad o programa en que trabaja.

Asesorar, instruir y orientar al personal a su @aqg lo referente a la aplicacion de los diversos
instrumentos legales y técnicos que utilizan efesarrollo de sus labores.

Asistir a reuniones con superiores y subalternasetéin de coordinar actividades, mejorar métodos
y procedimientos de trabajo.

Analizar y resolver problemas que se presentarl dasarrollo de sus labores, evaluar programas,
actualizar conocimientos, definir situaciones yppreer cambios, ajustes y soluciones diversas.

Seccion Control de Pagos
Calcular retenciones de ley de las factura tralasta

Remitir facturas tramitadas con el respectivo nérdergasto a Evaluacion y Control del Gasto.



Archivar documentos de la resolucion de estudiossdicitudes de proveedores, contratos
administrativos, cesiones de créditos, notas deldgdn y otros

Realizar otras labores afines al control de pagos.
Seccion Tramite de Pagos
Confeccionar, revisar y controlar el informe degég impuestos.

Asesorar a diferentes centros de la Institucidmestbeamientos, disposiciones y/o cambios en lo
referentes a impuestos, sus leyes y reglamentos.

Registrar o matricular al proveedor al sistema STC.

Preparar, revisar y controlar el informe de mootogcelar por préstamos mediante el pago de cheque
0 pago electrénico a las cooperativas, sindicatos,

Asesorar a los fondos rotatorios para que el irdosm ajuste a los lineamientos de Tributacion
Directa.

Revisar las factura y controles sobre pago de ehgquansferencia electronica a  proveedores
nacionales y extranjeros.

Llevar el control de pagos mediante el programaP&N

Elaborar el archivo por el sistema del Banco Naadftmernet Banking” y confirmacion del mismo
mediante clave personal de confirmacion.

Firmar, controlar y registrar los cheques de smafPensiones IVM, Régimen No Contributivo y
planillas adicionales.

Efectuar el proceso de compra de férmulas de chegdé&nte orden de compra.

Realizar otras labores afines al tramite de pdge groveedores.

Efectuar otras tareas propias del puesto.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

La clase Técnico en Administracion 3 se diferededa clase Técnico en Administracion 2 en que
sus labores tienen un mayor grado de complejidacdtcoBsecuencia, para realizarlas se requiere de
una mayor preparacion académica, conocimiento grexqia en el campo especifico de trabajo.
Supervision recibida

Trabaja con independencia siguiendo instruccioaasrgles y las politicas, procedimientos y normas

establecidas por la Institucion, aplicables a ea de actividad y la legislacion que la definegula.
Su labor es evaluada mediante el andlisis de fosmes que presenta, los aportes originales al



trabajo que Realizar, la eficiencia y eficacia platas en el cumplimiento de los objetivos asignados
a la unidad o sucursal a su cargo, por su capapataddirigir y supervisar al personal subalterte y
comprobacién de la calidad de los resultados atiteni

Supervision ejercida

Le corresponde organizar, coordinar, asignar, olamtly supervisar el trabajo a personal técnico,
administrativo y misceldneo, por lo que es respmagaor el eficaz y eficiente cumplimiento de las
actividades a ellos asignadas.

Responsabilidad por funciones

Es responsable porque los servicios y actividadesneendadas se cumplan con esmero, eficiencia y
puntualidad.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes cormrelifies unidades administrativas dentro o fuera de |
Institucion, también con superiores, comparfierashligp en general los que deben ser atendidos con
tacto y discrecion.

Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del eqomadndtrumentos, Utiles y materiales asignados
para el cumplimiento de sus actividades. Es resjptmgiel manejo de valores y de informacion
confidencial.

Condiciones de trabajo

Le puede corresponder trabajar sin limite de janadrasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda poco esfuerzo fisico. Debe reabicursos y el adiestramiento necesarios, para
el desempefio adecuado del cargo. Puede requanejo de una microcomputadora.

Consecuencia del error

Los errores cometidos, pueden causar pérdidass dafatrasos de consideracion por lo que las
actividades deben ser realizadas con sumo esnpeecigion.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Debe observar discrecion en relacion con los aswenioomendados. Requiere habilidad para tratar
en forma cortés y satisfactoria al publico. Hahilighara planear, organizar y dirigir las actividgage
tareas que le correspondan. Habilidad mental @&iivia para resolver asuntos o problemas que se
presenten en el desarrollo de sus funciones. Bemmdicion fisica. Debe mantener actualizados los
conocimientos y técnicas propias de su especiafldachbajo. Buena presentacion personal.



REQUISITOS:

Bachiller en educacion Media

Tercer afio aprobado de una carrera a nivel urni@gesiafin con el puesto.

Dos afos de experiencia en labores relacionadasacactividad del puesto y en supervision de
personal.



TECNICO EN ADMINISTRACION 4 0107
NATURALEZA DEL TRABAJO:

Ejecucién de labores técnico-administrativas daltoygrado de complejidad y responsabilidad en
diferentes campos, con caracter de asesoria eras#sta los niveles medios y superiores o en
asignacion, direccién, coordinacion, supervisiorejgcucion de tareas en una unidad o en un
programa institucional.

TAREAS:

Disefar y ejecutar investigaciones, proyectosdastuanalisis y otras actividades similares de gra
dificultad propias del area de su especialidad.

Analizar sistemas, instrumentos, métodos, proceditos y registros del area correspondiente que le
sean Utiles en el desempefio de sus funciones yn@oles ajustes o cambios que considere
pertinentes.

Analizar y redactar manuales de procedimientoggsdtstrumentos de similar naturaleza, a nivel
institucional en el &rea de su competencia.

Coordinar las actividades de capacitacion en kasale administracion, cOmputo y otras de interés
institucional.

Revisar documentos, actas de anulacion, depurgcifeclaratorias de morosidad de adeudos, en
ausencia del Director Regional.

Colaborar y participar en la formulacion, ejecacidntrol y evaluacion del presupuesto de egresos
de la unidad o programa en que labora.

Asesorar, instruir y orientar al personal a su@aen lo referente a la aplicacién de los diversos
instrumentos y mecanismos legales y técnicos dimanten el desarrollo de sus labores.

Coordinar y ejecutar proyectos de interés instiai encomendados por las autoridades superiores
de acuerdo con la especialidad de su puesto. Ashanintegrar y participar en el trabajo de
comisiones especiales.

Asistir a reuniones con superiores y subalterrars et fin de coordinar actividades, mejorar métodos
y procedimientos de trabajo, analizar y resolveblemas que le presentan en el desarrollo de las
labores, evaluar programas, actualizar conocinmsedigfine situaciones y propone cambios, ajustes y
soluciones diversas.

Redactar y revisar informes, reglamentos, instrasti proyectos, instrumentos técnicos y otros
documentos similares que surjan como consecueadss @ctividades que realiza.

Evaluar, analizar y presentar al Director las mcalifiones al presupuesto solicitado por los
administradores de sucursales.



Colaborar en el desarrollo de politicas en los cmmge planificacion operativa, presupuesto y
desarrollo de los recursos humanos regionales.

Elaborar el cronograma anual de las supervisioncalepo con el propésito de evaluar el
cumplimiento de la ejecucion de la programacionaipe.

Efectuar arqueos de caja en las sucursales dgida idejando evidencia escrita de lo actuado.

Analizar y evaluar los informes de los supervisamesrporando las conclusiones y recomendaciones
necesarias para que el Director Regional tomedeisidnes que correspondan.

Sustituir y representar al Director Regional endésrentes comisiones regionales y en otras que se
le asignen.

Realizar otras tareas propias del puesto.
CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

La clase de Técnico en Administracion 4 se difeeede la clase de Técnico en Administracion 3 en
que sus labores tienen un mayor grado de complejideesponsabilidad. En consecuencia para
realizarlas se requiere de una mayor preparacemféatica, conocimiento y experiencia en el campo
especifico de trabajo.

Supervision recibida

Trabaja con independencia siguiendo instruccioaasrgles y las politicas, procedimientos y normas
establecidas por la Institucion aplicables a sa decactividad y la legislacion que la define yutag

Su labor es evaluada mediante el andlisis de fosmaes que presenta, los aportes originales al
trabajo que Realizar y la eficiencia y eficaciaeoidas en el cumplimiento de los objetivos asigaado
a la unidad a su cargo, evidenciadas por su cashpata dirigir y supervisar al personal subaltgrno
la comprobacién de la calidad de los resultadcenidis.

Supervision ejercida

Le corresponde organizar, coordinar, asignar, olamtly supervisar el trabajo a personal técnico,
administrativo y miscelaneo, por lo que es resguagaor el eficaz y eficiente cumplimiento de las
actividades a ellos asignados.

Responsabilidad por funciones

Es responsable porque los servicios y actividadesse le encomienden se cumplan con esmero,
eficiencia y puntualidad.

Responsabilidad por relaciones de trabajo
La actividad origina relaciones constantes corratites unidades administrativas dentro o fuera de |

Institucion, también con superiores, comparierasoligp en general los que deben ser atendidos con
tacto y discrecion.



Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del eqopdndtrumentos, Utiles y materiales asignados
para el cumplimiento de sus actividades. Es regjpbss del manejo de valores y de informacion
confidencial.

Condiciones del trabajo

Le puede corresponder trabajar sin limite de j@nadrasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda poco esfuerzo fisico. Debe rdobicursos y el adiestramiento necesarios para el
desempenfio adecuado del cargo. Le puede correspp@tar una microcomputadora para lograr una
mayor eficiencia en la realizacion de su trabajo.

Consecuencia del error
Los errores cometidos pueden causar pérdidas, daf@sasos de consideracion por lo que las
actividades deben ser realizadas con sumo esnpeecigion.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Debe observar discrecion en relacion con las latmmeomendadas. Requiere habilidad para tratar en
forma cortés y satisfactoria al puablico. Habiligada planear y organizar y dirigir las actividages
tareas correspondientes. Habilidad mental e iiveigbara resolver asuntos o problemas que se
presenten en el desarrollo de sus funciones. Beamdicion fisica. Debe mantener actualizados los
conocimientos y técnicas propias de su especialidadhbajo. Buena presentacion personal.

REQUISITOS:

Bachiller en educacion Media

Tercer afio aprobado de una carrera a nivel urni@gesiafin con el puesto.

Tres afios de experiencia en labores relacionada$acactividad del puesto y en supervision de
personal.



TECNICO EN ADMINISTRACION 5 0108
NATURALEZA DEL TRABAJO:

Ejecucién de labores técnico-administrativas desidemnable complejidad y responsabilidad en
diferentes campos, con caracter de asesoria eras#sta los niveles medios y superiores o en
asignacion, direccién, coordinacion, supervisiorejgcucion de tareas en una unidad o en un
programa institucional.

TAREAS:

Disefiar y ejecutar investigaciones, proyectosdastuanalisis y otras actividades similares de gra
dificultad propias del area de su especialidad.

Realizar las labores de asistencia directa adujef de una Sucursal tipo 4.

Realizar estudios especiales del area de Auditoricontemplados dentro del programa de trabajo a
solicitud de la jefatura respectiva y autoridadepesores de la institucion asi como por
reguerimiento de la contraloria General de la Rigaib

Analizar sistemas, instrumentos, métodos, proceditos y registros del area correspondiente que le
sean Utiles en el desempefio de sus funciones ymeopos ajustes o cambios que considere
pertinentes.

Revisar, corregir y firmar informes, cartas, memds y otros documentos variados que se preparan
en la unidad y velar por su correcto tramite.

Colaborar y participar en la formulacion, ejecuadamtrol y evaluacion del presupuesto de egresos
de la unidad o programa en que labora.

Coordinar y ejecutar proyectos de interés instiai encomendados por las autoridades superiores
de acuerdo con la especialidad de su puesto. #shanintegrar y participar en el trabajo de
comisiones especiales.

Asistir a reuniones con superiores y subalterrass et fin de coordinar actividades, mejorar métodos
y procedimientos de trabajo, analizar y resolveblemas que le presentan en el desarrollo de las
labores, evaluar programas, actualizar conocinmsedgfine situaciones y propone cambios, ajustes y
soluciones diversas.

Colaborar en el desarrollo de politicas en los cage planificacion operativa, presupuesto y
desarrollo de los recursos humanos regionales.

Elaborar el cronograma anual de las supervisiomegammpo con el propoésito de evaluar el
cumplimiento de la ejecucion de la programacionaipe.

Analizar y evaluar los informes de los supervisamesrporando las conclusiones y recomendaciones
necesarias para que el Director Regional tomedeisidnes que correspondan.



Sustituir y representar al Director Regional endésrentes comisiones regionales y en otras que se
le asignen.

Realizar otras tareas propias del puesto.
CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

La clase de Técnico en Administracion 5 se difesede la clase de Técnico en Administracion 4, en
que sus labores tienen un alto grado de complejjdadsponsabilidad. En consecuencia para
realizarlas se requiere de una mayor preparacegtéatica, conocimiento y experiencia en el campo
especifico de trabajo.

Supervision recibida

Trabaja con independencia siguiendo instruccioaaergles y las politicas, procedimientos y normas
establecidas por la Institucion aplicables a sa decactividad y la legislacion que la define yutag

Su labor es evaluada mediante el analisis de fosnies que presenta, los aportes originales al
trabajo que Realizar y la eficiencia y eficacieeoas en el cumplimiento de los objetivos asigaado
a la unidad a su cargo, evidenciadas por su cashpata dirigir y supervisar al personal subaltgrno
la comprobacion de la calidad de los resultadcanidibs.

Supervision ejercida

Le corresponde organizar, coordinar, asignar, olamtly supervisar el trabajo a personal técnico,
administrativo y misceldneo, por lo que es respmagaor el eficaz y eficiente cumplimiento de las
actividades a ellos asignados.

Responsabilidad por funciones

Es responsable porque los servicios y actividadesse le encomienden se cumplan con esmero,
eficiencia y puntualidad.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes correlifies unidades administrativas dentro o fuera de |
Institucion, también con superiores, comparierasoligp en general los que deben ser atendidos con
tacto y discrecion.

Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del eqomandtrumentos, Utiles y materiales asignados
para el cumplimiento de sus actividades. Es regjpbms del manejo de valores y de informacion
confidencial.

Condiciones de trabajo

Le puede corresponder trabajar sin limite de janadrasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda poco esfuerzo fisico. Debe rdokbicursos y el adiestramiento necesarios para el



desempeiio adecuado del cargo. Le puede correspp@tar una microcomputadora para lograr una
mayor eficiencia en la realizacion de su trabajo.

Consecuencia del error

Los errores cometidos pueden causar pérdidas, dafsasos de consideracion por lo que las
actividades deben ser realizadas con sumo esnpeecigion.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Debe observar discrecion en relacion con las labemeomendadas. Requiere habilidad para tratar en
forma cortés y satisfactoria al publico. Habiligata planear y organizar y dirigir las actividages
tareas correspondientes. Habilidad mental e inieigtara resolver asuntos o problemas que se
presenten en el desarrollo de sus funciones. Beamdicion fisica. Debe mantener actualizados los
conocimientos y técnicas propias de su especialldachbajo. Buena presentacion personal.

REQUISITOS:

Bachiller en Educacion Media

Cuarto afio aprobado de una carrera a nivel uniagecsiafin con el puesto.

Tres afios de experiencia en labores relacionadasacactividad del puesto y en supervision de
personal.



ADMINISTRADOR DE SUCURSAL 1 0149

NATURALEZA DEL TRABAJO:

Asignacion, direccion, coordinacion, supervisidontool y ejecucion de labores administrativas de
regular complejidad y responsabilidad en una satdesnivel uno.

TAREAS:

Asignar, dirigir, coordinar, supervisar, controjaejecutar tareas administrativas en una sucuesal d
nivel uno.

Formular, controlar, evaluar y ejecutar el presafmude ingresos y egresos de la sucursal a su cargo

Analizar , tramitar, controlar, verificar y refreardcon su firma diversos aspectos y documentos del
proceso administrativo.

Realizar informes de las acciones administratiitaancieras y contables de la sucursal, asi como de
la correcta utilizacion de los recursos materidlasanos, técnicos y financieros.

Comprobar la correcta aplicacion de normas, disjpes, leyes y reglamentos que rigen las
diferentes actividades que desarrolla la sucursal.

Revisar, analizar, verificar y refrendar con smér compras, informes, liquidaciones, reintegros y
arqueos de la caja chica y de la caja principal.

Recibir documentos y facturas de los proveedoréd-oledo Rotatorio y procede a autorizar la
emision de los cheques correspondientes.

Formalizar arreglos de pago de cuotas, amortizasienintereses y autoriza devoluciones de cuotas
obrero patronales y liquidaciones de depdsitos.

Llevar controles privados sobre las diferentewigettles bajo su responsabilidad, mediante el uso de
sistemas manuales y electrénicos.

Revisar, corregir y firmar informes, cartas, memdms y otros documentos variados y vela por su
correcto tramite.

Asesorar, instruir y orientar al personal a su @aqg lo referente a la aplicacion de los diversos
instrumentos y mecanismos legales y técnicosaditiz en el desarrollo de sus labores.

Atender y resolver las consultas presentadas [gosigperiores, compafieros y publico en general,
relacionados con la actividad a su cargo.

Asistir a reuniones con superiores, compafierosbgltaunos con el fin de coordinar actividades,
mejorar métodos y procedimientos de trabajo, arajizesolver problemas que se presenten en el



desarrollo de las labores, evaluar programas, lex@tuaonocimientos, definir situaciones y proponer
cambios, ajustes y soluciones diversas.

Confeccionar la programacion operativa de la satwysestablece los mecanismos de control y
evaluacion.

Confeccionar la programacién operativa de la satwrsestablece los mecanismos de control y
evaluacion.

Confeccionar informes de variada naturaleza par@resentados ante la Direccién Regional, tales
como Avance Fisico de Metas, Cobro Judicial y S.I.S

Administrar y custodiar los valores de la unidad.

Tramitar y realizar gestiones de cobro judicial.

Realiza otras tareas propias del puesto.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

Supervision recibida

Trabaja con independencia siguiendo las politicdgetivos de la Institucién vy la legislaciérsu
labor es evaluada mediante el analisis de losnm&® presentados, los aportes originales a sydraba
la eficiencia y eficacia obtenidas en el cumplirtbede los objetivos y programas asignados a la
dependencia a su cargo, también por su capacidadipgir y supervisar al personal subalterno.
Supervision ejercida

Le corresponde asignar, coordinar, supervisar yraan el trabajo de personal profesional, Tégnico
Administrativo y miscelaneo, por lo que es respblespor el eficaz y eficiente cumplimiento de las
actividades asignadas a ellos.

Responsabilidad por funciones

La naturaleza de trabajo exige a las personas qugan esta clase de puesto la aplicacion de
principios y técnicas en administraciébn para planeaordinar, dirigir y supervisar actividades
sustantivas o de apoyo en la sucursal a su cargo.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes con rgues, subalternos, compaferos, publico en

general, con diferentes dependencias y oficinda thestitucion, instituciones, empresas publicas
privadas, las que deben ser atendidas con taésongcion.



Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo y mantetindehequipo, Utiles y materiales asignados a la
unidad a su cargo para el cumplimiento de lasidaties.

Condiciones de trabajo

Le puede corresponder trabajar sin limite de janattasladarse a diferentes lugares del paise Deb

observar que en la unidad de trabajo a su cargoisplan en forma estricta las normas de Seguridad
e Higiene vigentes, asi como las politicas, regngey normas que dictan en la Institucion. Debe

recibir los cursos y el adiestramiento necesaaoa el desempefio adecuado del cargo.

Consecuencia del error

Los errores cometidos pueden causar pérdidas, daf@sasos de consideracion por lo que las
actividades deben ser realizadas con sumo esnpeecigion.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Debe observar discrecion en relacion con los aswartoomendados. Requiere habilidad para tratar
en forma cortés y satisfactoria al pablico, supespcomparieros y subalternos. Habilidad para
redactar, para supervisar personal, planear, aayary dirigir tareas o actividades que le
correspondan.

Habilidad mental e iniciativa para resolver asuimt@soblemas que se presentan en el desarrollo de
sus funciones. Debe mantener actualizados los citoiemtos y técnicas propias de la
administracion. Debe poseer buena presentacioornzrs

REQUISITOS:

Licenciado en una carrera a nivel universitario Adininistracion de Empresas o Administracion
Publica.

Dos afios de experiencia en labores relacionadda etividad del puesto.

Un afio de experiencia en labores de supervisi@esenal.

REQUISITO LEGAL:

Incorporado al colegio respectivo, para el ejevcitel correspondiente grado profesional, en caso de
que exista.



ADMINISTRADOR DE SUCURSAL 2 0150
NATURALEZA DEL TRABAJO:

Asignacion, direccion, coordinacion, supervisiéontool y ejecucion de labores administrativas de
considerable complejidad y responsabilidad ensuraursal de nivel dos.

TAREAS:

Asignar, dirigir coordinar, supervisar, controlar efecutar tareas administrativas de mediana
complejidad y volumen en una sucursal de nivel dos.

Formular, controlar, evaluar y ejecutar la progreidraoperativa anual y el presupuesto de ingresos y
egresos de la sucursal a su cargo.

Revisar, analizar, tramitar, controlar, verificarefrendar con su firma, comprobantes de pago por
incapacidad, fondo mutual, préstamos en dineregkas de pagos por cuotas obrero-patronales,
facturas, cheques y otros documentos que gen&ab@suadministrativa.

Preparar informes de las acciones administratirzemcieras y contables que se desarrollan en la
Sucursal y velar por la correcta utilizacion derBxsursos materiales, humanos, técnicos y finayier
de que dispone.

Revisar, analizar, verificar y refrendar con smércompras, informes, liquidaciones, reintegros y
arqueos de la caja chica, y de la caja principal.

Recibir y revisar documentos y facturas de los gederes del Fondo Rotatorio y autorizar la
emision de los cheques correspondientes.

Formalizar arreglos de pagos de cuotas, autoriemolaciones de cuotas obrero-patronales,
liguidaciones de depdsitos, comprobantes por pagocdpacidades y los egresos presupuestarios.

Llevar controles variados sobre las diferentevidetiles que tiene bajo su responsabilidad, mediante
el uso de sistemas manuales y electronicos.

Participar en la determinacion de politicas redes)anormas, procedimientos y programas de
caracter técnico y administrativo para el mejoramoi€le la sucursal .

Administrar y custodiar los valores de la Sucuysaprobar cierres diarios de la Caja Chica.
Coordinar su trabajo con el de la Direcciones Ret@s de Sucursales, Direcciones Médicas locales,
instituciones y empresas publicas y con el petstsmapoyo, con el propdsito de unificar criterjos

esfuerzos para el logro de los objetivos.

Revisar, corregir y firmar informes, cartas, memdas y otros documentos variados y velar por su
correcto tramite.



Asistir a reuniones en colegios, escuelas, asocesicomunales, instituciones publicas localesyy co
grupos organizados con los que se tratan asuntiosedés, para la sucursal, orientados al desarroll
comunal.

Preparar informes sobre el desarrollo del trabajdod diferentes servicios administrativos de la
sucursal.

Asesorar, instruir y orientar al personal a sueang lo referente al uso y aplicacion de los dogrs
instrumentos y mecanismos legales y técnicos dlimnten el desarrollo de sus labores.

Atender y resolver las consultas que le presentarsigperiores, compafieros, subalternos y publico
en general, relacionadas con la actividad a swcarg

Asistir a reuniones con superiores y subalternasetéin de coordinar actividades, mejorar métodos
y procedimientos de trabajo, analizar y resolvebl@mas que se presenten en el desarrollo de las
labores, evaluar programas, actualizar conocinsenigfinir situaciones y proponer cambios, ajustes
y soluciones diversas.

Analizar y resolver problemas que se presentarl desarrollo de las labores, evaluar programas,
actualizar conocimientos, definir situaciones, pragy cambios, ajustes y situaciones diversas.

Analizar y refrendar el tramite de pensiones L.VRIN.C. y P.C.P.
Comunicar cuando corresponda resoluciones, ano&giapelaciones y cambios de pensiones.

Tramitar, realizar y apoyar gestiones de cobdiijal, coordinando con los abogados de planta o
externos.

Realizar otras tareas propias del puesto.
CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

La clase Administrador de Sucursales dos se difierelel Administrador de Sucursales uno, en que
sus labores tienen un mayor grado de complejidaglymen de operaciones en general. En
consecuencia, para realizarlas se requiere de ayarnpreparacion académica, conocimiento y
experiencia en el campo especifico de trabajo.

Supervision recibida

Trabaja con independencia , siguiendo las paditiobjetivos de la Institucién vy la legislacion
vigente. Su labor es evaluada mediante el andiisiss informes presentados , los aportes or&gnal
a su trabajo, la eficiencia y eficacia obtenidasek cumplimiento de los objetivos, programas
asignados a la dependencia de su cargo.

También por su capacidad para dirigir y supenaspersonal subalterno.



Supervision ejercida

Le corresponde asignar, coordinar, supervisar fralan el trabajo de personal profesional, tégnico
administrativo y misceldneo, por lo que es respmagaor el eficaz y eficiente cumplimiento de las
actividades a ellos asignadas.

Responsabilidad por funciones

La naturaleza del trabajo exige a las personasoqupen esta clase de puesto la aplicacién de
principios y técnicas en administracion para planeaordinar, dirigir y supervisar actividades
sustantivas o de apoyo en la Sucursal a su cargo.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes con riugs, subalternos, compafieros, publico en
general y con diferentes dependencias y oficinda thestitucion e Instituciones y empresas publicas
y privadas, las que deben ser atendidas con talisenecion.

Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo y mantemindeh equipo, Utiles y materiales asignados
para el cumplimiento de sus actividades o el deubslternos.

Condiciones de trabajo

Le puede corresponder trabajar sin limite de janadrasladarse a diferentes lugares del pais. La
actividad demanda algun esfuerzo fisico. Debe vasgrhacer cumplir en forma estricta las normas

de Seguridad e Higiene vigentes, asi como lasiqadljt reglamentos y normas dictadas en la

Institucion.

Debe recibir los cursos y el adiestramiento nettespara el desempefio adecuado del cargo.

Consecuencia del error

Los errores cometidos, pueden causar pérdidass dafrasos de consideracion, por lo que las
actividades deben realizarse con sumo esmero igigrec

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Debe observar discrecion en relacion con los aswenioomendados. Requiere habilidad para tratar
en forma cortés y satisfactoria al pablico, susmafieros, superiores y subalternos. Habilidad para
redactar y supervisar personal.

Para planear, organizar y dirigir tareas y actides que le correspondan. Habilidad mental e
iniciativa para resolver asuntos o problemas guy#esentan en el desarrollo de sus funciones. Debe
mantener actualizados los conocimientos y técpingsas de la administracion. Buena presentacion
personal.



REQUISITOS:

Licenciado en una carrera, a nivel universitar® Adiministracion de Empresas o Administracion
Publica.

Dos afos de experiencia en labores relacionadasacactividad del puesto y en supervision de
personal.

REQUISITO LEGAL:

Incorporado al colegio respectivo, para el ejevcitdl correspondiente grado profesional, en caso de
que exista.



CAJERO 1 00324
NATURALEZA DEL TRABAJO:

Ejecucién de labores relacionadas con el manegtodia, recaudacion de ingresos y pagos diversos
en una sucursal tipo 2 y 1.

TAREAS:
Realizar la apertura y cierre diario de la caja easgo.

Recibir o pagar dineros o valores por ingresos reseg diversos e incluir la informacién en el
sistema automatizado existente.

Custodiar y entregar cheques de diversa naturaleza.

Confeccionar, revisar, y contabilizar diariamergedbcumentacion generada de los procesos que
lleva a cabo la unidad de trabajo.

Realizar otras labores afines al cargo.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

Supervision recibida

Trabaja siguiendo instrucciones generales y noastblecidas en cuanto a métodos y sistemas de
trabajo. Su labor es supervisada de manera dpectgarte de su jefe inmediato. Se evalta por medio
de la apreciacion de la calidad del trabajo reddizalos resultados obtenidos.

Supervision ejercida

No ejerce supervision sobre el personal.

Responsabilidad por funciones

Es responsable por que las actividades que seden@ndan, se cumplan con esmero, eficiencia y
puntualidad.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes conni® internos y externos, quienes deben ser
atendidos con tacto y discrecion.

Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equifaderiales que utiliza en su trabajo.



Condiciones de trabajo

Debe recibir los cursos y el adiestramiento neiegara el desempefio adecuado del cargo. Debe
observar en forma estricta las normas de segueithégiene vigentes.

Consecuencia del error

Los errores cometidos durante el desempefio detopumseden ocasionar pérdidas econémicas de
gran consideracion a la Institucion.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Debe observar discrecion en relacion con los aswenioomendados. Requiere habilidad para tratar
en forma cortés y satisfactoria a los clientes. eDafantener actualizados los conocimientos y
técnicas propias de su especialidad. Destreza emeéjo de microcomputadoras, maquinas de
oficina, calculadoras y otras. Requiere habilidaaliica. Debe poseer el adiestramiento especifico
exigido por el cargo. Habilidad para realizar clsaritméticos. Buena presentacion personal.
Requisitos

Segundo afio aprobado de una carrera de ensefipazarsafin con el puesto.

Modificacion aprobada mediante Resolucion No. (@32, Vigencia: 01-12-2002



CAJERO 2 00325
NATURALEZA DEL TRABAJO:

Ejecucion de labores relacionadas con el manejodia, recaudacion de ingresos y pagos diversos
en una sucursal tipo 3, Hospitales Nacionales yitides Especializados

TAREAS:
Realizar la apertura y cierre diario de la caja eaggo.

Recibir o pagar dineros o valores por ingresos reseg diversos e incluir la informacion en el
sistema automatizado existente.

Custodiar y entregar cheques de diversa naturaleza.

Confeccionar, revisar, y contabilizar diariamergedbcumentacion generada de los procesos que
lleva a cabo la unidad de trabajo.

Realizar otras labores afines al cargo.

CONDICIONES ORGANIZACIONALES Y AMBIENTALES:

Supervision recibida

Trabaja siguiendo instrucciones generales y noastblecidas en cuanto a métodos y sistemas de
trabajo. Su labor es supervisada de manera dpectzarte de su jefe inmediato. Se evalta por medio
de la apreciacion de la calidad del trabajo reddizalos resultados obtenidos.

Supervision ejercida

No ejerce supervision sobre el personal.

Responsabilidad por funciones

Es responsable por que las actividades que seden@ndan, se cumplan con esmero, eficiencia y
puntualidad.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

La actividad origina relaciones constantes conn internos y externos, quienes deben ser
atendidos con tacto y discrecion.

Responsabilidad por equipo y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equifaderiales que utiliza en su trabajo.



Condiciones de trabajo

Debe recibir los cursos y el adiestramiento neiegara el desempefio adecuado del cargo. Debe
observar en forma estricta las normas de segueithégiene vigentes.

Consecuencia del error

Los errores cometidos durante el desempefio detopymseden ocasionar pérdidas econémicas de
gran consideracion a la Institucion.

CARACTERISTICAS PERSONALES:

Debe observar discreciéon en relacion con los asuattomendados. Requiere habilidad para
tratar en forma cortés y satisfactoria a los aienDebe mantener actualizados los conocimientos
y técnicas propias de su especialidad. Destrezh m@anejo de microcomputadoras, maquinas de
oficina, calculadoras y otras. Requiere habilidadhlitica. Debe poseer el adiestramiento
especifico exigido por el cargo. Habilidad pardizaa calculos aritméticos. Buena presentacion
personal.

Requisitos

Segundo afio aprobado de una carrera de ensefiperarsafin con el puesto.
Un afio de experiencia en labores relacionadaslaargo.

Modificacion aprobada mediante Resolucion No. (@32, Vigencia: 01-12-2002



Anexo 3
Reglamento de Cierre de Negocios por Mora en el Pagle las cuotas Obrero

Patronales



Anexo 4

Afios laborados para la Caja segun tiempo de laboragn el puesto por tiempo de realizar acciones sobceéerre de negocios

Tiempo de realizar acciones sobre cierre de negosio

Afos laborados para la Caja/Tiempo de o ~ .
laborar en el puesto Menos de 1 afio 1 Afio 0 mas NS/NR Total
ABS % ABS % ABS % ABS %
0-10 21 35.0 7 11.7 1 1.7 29 48.3
Menos de 5 18 30.0 5 8.3 23 38.3
De 5 a menos de 9 2 3.3 2 3.3 1 1.7 5 8.3
De 9 0 mas 1 1.7 1 1.7
11 o mas 16 26.7 14 23.3 30 50.0
Menos de 5 7 11.7 3 5.0 10 16.7
De 5 a menos de 9 3 5.0 2 3.3 5 8.3
De 9 0 mas 6 10.0 9 15.0 15 25.0
NS/NR 1 1.7 1 1.7
Menos de 5 1 1.7 1 1.7
Total 38 63.3 21 35.0 1 1.7 60 100.0
Menos de 5 26 43.3 8 13.3 0.0 34 56.7
De 5 a menos de 9 5 8.3 4 6.7 1 1.7 10 16.7
De 9 0 mas 7 11.7 9 15.0 0.0 16 26.7

Fuente: Andlisis derivado de la aplicacién del cuestiomari



