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Luis Alberto Fernández Damiani
Datos Personales
Fecha de Nacimiento: 13/09/1973
Nacionalidad: Argentino

Estado Civil: Casado
Domiciliado en Parque Chacabuco, C.A.B.A. 
Teléfono celular: 11-5374-8180

E-Mail: lfernandezdamiani@gmail.com

Objetivo
Desempeñarme en áreas donde sean de utilidad mis conocimientos de gestión y lo aprendido a lo largo de mi vida laboral, con el propósito de seguir desarrollándome profesional y personalmente a través del abordaje de nuevos desafíos y responsabilidades.
Experiencia Profesional
Banelco S.A


Domicilio: Mexico 444 C.P. (C1097AAJ) 

C.A.B.A
Banelco S.A. es una empresa dedicada al procesamiento de transacciones electrónicas entre bancos, en cajeros automáticos y en sus sitios de pagos de internet.

· Agosto 2004 – Agosto de 2013
   Supervisor del Back Office de Reclamos P.E.S y ATM’s
Responsable de la supervisión de la gestión del sector de Back Office de Reclamos, con el fin de alcanzar los objetivos de producción y calidad definidos para el sector.
El sector procesa unos 6000 reclamos y 120 análisis técnicos por mes y fueron mis responsabilidades las siguientes:

· cumplir con los estándares de servicio definidos para el seguimiento de reclamos de pagos electrónicos de servicios, cajeros automáticos y análisis técnicos de balanceos;  

· liderar los recursos a cargo para lograr un equipo comprometido que cuente con la performance que requiere la operación;

· detectar necesidades de capacitación para llevar adelante una tarea o competencia;

· identificar y proponer mejoras a los procesos y herramientas para optimizar la producción y calidad del servicio;

· administrar las operaciones que se afectan al Fondo Contingente.

Alguna tareas inherentes a mis responsabilidades fueron las siguientes:
· P.E.S (Pago Electrónico de Servicios). Pagomiscuentas.com, publicación de deudas, alta de empresas, Reclamos de clientes / Bancos / Entes, Nuevos canales, Homologación de código de barras.
· ATM’s (Cajeros Automáticos). Reclamos de clientes / Bancos asociados a la Red, Reclamos con otras Redes Internacionales y Redes Locales (LINK), Diferencias en la compensación entre redes, Reclamos por transferencias Inmediatas entre Redes, Reporte de posibles fraudes, Ajustes para compensación, RESIPRO Web
· ST (Soporte Técnico). Análisis de balanceos por reclamos de un cliente, Faltante o Sobrante de dinero reportado por una entidad bancaria, Fraude.

Participé en los proyectos y programas de la compañía que requerían la gestión del sector, como ser depósitos con reconocimiento de imagen, depósitos con reciclador de dinero, Transferencias Interbancarias Inmediatas, P2P, Banelco Map, Banelco Móvil, Surchage, Alta de redes del exterior Visa Plus – Cirrus – Banred – Plus, Alta de nuevos bancos locales: Banco Macro – Banco del Tucumán etc., Fusión de entidades (Banco Suquía – Macro) (HSBC – Banca del Laboro) etc., Baja de entidades (Banco Empresario del  Tucumán) (Shaw) (Mayo), etc.
Lidere el proyecto Resipro Web, el cual automatizó el alta, seguimiento y solución de reclamos entre bancos.

Este proyecto permitió reducir los tiempos de respuesta, intercambio de documentación y aseguró una finalización cierta de todos los reclamos en el tiempo establecido. También permitió liberación de recursos en más del  50%, pasando de tener a cargo una dotación máxima de 15 a 6 operadores.
Capacité personalmente a bancos del interior y CABA.

· Octubre 1998 – Agosto 2004

Supervisor del Call Center 

Responsable de la supervisión de la gestión del sector de contacto con clientes y entidades bancarias por consultas y reclamos brindando un servicio enmarcado dentro del nivel de calidad definido para el sector.
En este período, el sector procesaba unos 56000 llamados por consultas y/o reclamos y 20000 denuncias de tarjetas por mes. Dentro de mis responsabilidades se encontraban:

· liderar los recursos a cargo para lograr un equipo comprometido con la satisfacción del cliente.

· detectar necesidades de capacitación para llevar adelante una tarea o competencia;

· cumplir con los estándares de servicio definidos para la atención telefónica con un nivel de llamadas abandonadas de 7% con un desvío del 2%;  

· identificar y proponer mejoras a los procesos y herramientas para optimizar la calidad del servicio brindado por el call center;

· Participar activamente en el comité de fraude;

· Participar activamente en el comité de crisis;
· Asistir a los requerimientos de clientes internos, en el análisis de casos reportados por los bancos asociados a la Red por el área comercial y/o sistemas.
· Asignación de tareas, coordinación de horarios y definir controles a llevar adelante por los Operadores Sr.
· Controlar las denuncias rechazadas, ratificando y rectificando los rechazos del día.
· Generar los reportes mensuales del sector para las estadísticas y facturación.

Responsable de la respuesta a Consultas y/o Reclamos desde el inicio de Pagomiscuentas.com, llegando a procesar más de 200 casos por día.

Responsable de la capacitación a bancos del uso de las terminales AFT en línea.
Responsable del proceso y derivación de consultas realizadas por los medios de comunicación.
Participé en el proyecto de implementación de un CRM que permitió mejorar la registración de llamados, minimizar errores operativos al levantar datos del sistema evitando perjuicios a los clientes por bloqueos erróneos de tarjetas y una atención más rápida.
· Junio 1996 – Octubre 1998

Operador Sr. del Call Center

Mis responsabilidades consistieron en gran medida de:

Proporcionar atención telefónica, personal o mail ante consultas sobre denuncias, reclamos y seguimiento de los mismos  a clientes y bancos.

Soporte a bancos en atención de terminales DGI y DPB.

Soporte a empresas por Banelsip.

Soporte a Carrefour en el sistema Pagos Carrefour.

Colaborar con el comité de fraude en situaciones atípicas.

Asistir a los supervisores en controles, asignación de tareas, coordinación de horarios y reemplazos en casos de ausencia de los mismos.

Capacitación a los nuevos operadores sobre el uso de las distintas herramientas del sistema.
Análisis mediante monitoreos de desvíos en la atención al cliente y generación mensual de devoluciones de desempeño sobre escuchas a los operadores.
· Abril 1994 – Junio 1996


Operador Jr. del Call Center

Atención telefónica y personal a clientes, bancos y establecimientos por consultas referidas a consumos del periodo, fecha de vto. y cierre del resumen de cuenta, detalle de compras del titular y adicionales, ubicación de cajeros con disponibilidad de dinero, ubicación de comercios por  zona y rubro, etc.
Toma de reclamos por: Inconvenientes con una operación en cajeros automáticos, comercios que cobran recargos por usar este medio de pago, reclamos por no recepción de resumen de cuenta, etc.
Identificación verbal ante posibles compras fraudulentas.
Gestión de reposición de tarjetas antes robo o extravío. 
Elaboración y transmisión electrónica de de Boletín de tarjetas inhabilitadas a sucursales de Argentina y Uruguay.  
· Enero 1993 – Abril 1994


Operador del Centro de Autorizaciones

Proceso de autorización manual de compras con tarjetas Banelco Multifunción.

Proceso de autorización de las compras no aprobadas automáticamente por el sistema Banelsip con tarjetas Banelco Multifunción y Banelco Débito.

Tareas generales administrativas y archivo.
Educación
2000 – 2008 
Carrera de Relaciones del trabajo 
U. B. A.
Facultad de Cs. Sociales


· Título obtenido: Licenciado en Relaciones del Trabajo. 

1993 – 1996
Carrera de Ingeniería en Sistemas 
U. T. N.
Facultad Regional Buenos Aires.

· 2do año. Abandonado.

1988 - 1992

Secundario: E.N.E.T. Nro. 5 “José Hernández” 



· Título obtenido: Técnico en Computación 

· Título intermedio obtenido: Administrativo Contable.
Otros Conocimientos
DG Card: Sistemas de Gestión de control de presentismo.

Sistemas de Gestión de Reclamos de VISA PLUS y Red Plus.
CRM / Manager Telesoft: Sistemas de gestión de reclamos, denuncias y procesos de pagos.

SERVICE DESK: Herramienta para la generación, seguimiento y solución de incidentes / requerimientos.

Microsoft Office.
Cursos y Talleres
· Capacitación sobre “Comunicación organizacional”, BANELCO, Octubre 2004

· Taller “Una nueva forma de mirar el desarrollo”, MAICA PALACIOS S.A., Noviembre 2006

· Capacitación sobre “Gestión por competencias” BANELCO, Junio 2007

· Capacitación sobre “Trabajo en equipo”, BANELCO, Octubre 2007

· Capacitación sobre “Gestión de desempeño” BANELCO, Mayo 2008
· Taller de “Liderazgo: motivación de equipos” SANDLIEN CONSULTING, Junio 2009

· Taller “Clima Laboral”, MAICA PALACIOS S.A., Julio 2010

· Taller “Facilitando la innovación”, MAICA PALACIOS S.A., Mayo 2011

Referencias
Referencias disponibles en entrevista personal.
