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No aplica

Actividades Clave
Las acciones fundamentales que se

desarrollan para cumplir con la funcién son:

Consecutivo

Criterios de desempefio especificos
Los resultados esenciales de la actividad son:

1.1 La cuantificacion de variables esta de acuerdo con sistemas de valoracion y tipo de producto
1.2. El contacto con el cliente cumple con protocolo de servicio y procedimiento técnico
1 Diagnosticar clientes — — P X N s
1.3. La revision de base de datos corresponde con procedimiento técnico y herramienta informética
1.4, La verificacion de pagos corresponde con tipo de negociacion y procedimiento técnico
2.1. La proyeccion de obligaciones cumple con normativa y procedimiento técnico
) 2.2. La respuesta a objeciones esta de acuerdo con guia técnica
2 Negociar acuerdos — — -
2.3. La redaccion de acuerdos corresponde con procedimiento técnico
2.4. El reporte de recaudo esta acorde con procedimiento técnico
Aplica e
I ~ . . . Descripcion
Criterios de desempefio generales Consecutivo | (Relacione el No. | No aplica N q Az
. Los resultados esenciales que aplican a toda la funcién son:
de la actividad)
1 1y2 El manejo de imprevistos esta de acuerdo con tipologia de cliente y procedimiento técnico
A Gestion de contingencias
2 X
1 ly2 La postura corporal estad acorde con normativa de higiene ergonémica
B |Seguridad y salud en el trabajo
2 X
1 ly2 El manejo de residuos de papeleria cumple con normativa ambiental
C |Gestién ambiental
2 X
1 ly2 La reserva de informacién cumple con normativa y procedimiento técnico
D |Gestidn de la informacién
2 X
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Conocimientos esenciales:
Los conocimientos aplicados en el desarrollo de la funcién son: (Asociar los criterios de d

con los imientos)

Gestion de cobranzas: concepto, tipos de cobranza, politicas y técnicas de cobranza, métricas, indicadores de productividad y gestion (1.1, 1.2, 2.1, 2.4)

Servicio al cliente: concepto, tipos de clientes, caracteristicas, protocolos de atencidn, caracteristicas de la valoracion de clientes, técnicas y estrategias de comunicacion, tipos de negociacion (1.2, 2.1, 2.2, 2.3, A.1, D.1)

Productos financieros: concepto, tipos de productos y servicios (1.1, 2.4)

Etiqueta y protocolo empresarial: concepto, reglas, normas de cortesia (1.2, 2.1, 2.2, 2.3)

Seguridad y salud en el trabajo: normativa para riesgos y accidentes laborales, reglamentacion de salud ocupacional, tipos de pausas activas, tipos de posturas adecuadas (B.1)

Normativa ambiental: técnicas de reciclaje (C.1)

Gestion de la informacidn: concepto, tipos de informacidn, tipos de expedientes, tipos de bases de datos, técnicas de comunicacion oral y escrita (1.1, 1.3, 2.2, 2.3, D.1)

Tecnologias de la informacion y la comunicacidn: concepto, usos de procesador de texto y hoja electrénica, plataformas de consulta del sector financiero (1.1, 1.3, 1.4, 2.3, 2.4)

Ley de Habeas Data: concepto, derechos de los consumidores financieros como titulares de la informacion, tipos de reporte (1.3, 1.4, D.1)

Evidencias
El desarrollo petente de la funcion se d ra a través de:
1. Validacion de informacion
Directo: 2. Estructuracién de acuerdos de pago
Evidencias de desempefio 3. Manejo de objeciones

4. Bases de datos de clientes

5. Informes de gestion de cobranza

1. Gestion de cobranzas: tipos de avisos de cobranza, caracteristicas de los avisos de accion
Evidencias de conocimiento 2. Productos financieros: tipos de tasa de interés, interés de usura

3. Ley de Habeas Data: autorizaciones de consulta

De producto:

En la elaboracién/actualizacién de la Norma participaron:

Experto Cargo Empresa/Organizacién Ciudad
R B R Asociacion colombiana de la industria de la .
Luis Carlos Rodriguez Director de Proyectos Bogota
cobranza . COLCOB
Gloria Susana Pérez Directora Banco de Occidente Bogota
. Direct b ional . .
Ana Maria Montoya rectora co ranzlas secclona Cobroactivo Bogota
Bogota
Ignacio Vélez Gerente administrativo cobranza Serviefectivo Bogota
Juan Carlos Angulo Coordinador operacion cobranza Abogados Especializados en Cobranzas - Aecsa Bogota
En la validacién técnica participaron representantes de:
Experto Cargo Empresa/Organizacién Ciudad
L - . I o Pasto
Christian Esteban Dévila Yaqueno Analista Il de Capacitacion Banco Davivienda
Juan Pablo Castillo Espafia Director regional de Cobranzas Promociones y Cobranzas Beta Pasto
Andrea Males Jefe de Servicio Banco de Bogotd Pasto
Olinto Fonseca Jefe Cobranzas Banco Av Villas Barranquilla
Marilda Fontalvo Profesional Capacitacion Banco Davivienda Barranquilla
John Montoya Zufiiga Coordinador Banco Agrario Barranquilla
Yulieth Fontalvo Analista Credijamar Barranquilla
Tercer vicepresidente Comité L . .
Armando de Oro X p' R Confederacion General del Trabajo Barranquilla
Ejecutivo Nacional
Fide Hernandez Profesional en Talento Humano Colpensiones Barranquilla
Johan Gutierrez Diaz Profesional en Servicio al cliente Colpensiones Barranquilla
Zulv L Roias R Docente de Ia Facultad de B . K -
uly Lorena Rojas Romero Ciencias Empresariales Corporacién Univerisaria Minuto de Dios Barranquilla
Carmen Patricia Barrios Osorio Gestor de Particulares Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Barranquilla
Carlos Zambrano Subgerente Opetarivo Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Barranquilla
Natali Paola Orozco Gestor de Particulares Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Barranquilla
Martha Porto Directora regional de cobranzas Promociones y Cobranzas Beta Barranquilla
Freddy Avellaneda Evaluador Bancolombia Barranquilla
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La orientacién metodoldgica estuvo a cargo
de:

Diego Mauricio Padilla Diaz

Regional

Distrito Capital

Centro de Formacién:

Servicios Financieros

La norma fue avalada en el Consejo Ejecutivo de la Mesa Sectorial conformado por Representantes de:

Fondo de Empleados Granfondo — FEG

Jorge Morales Martinez

Nombre de la Organizacién Nombre del Integrante del Consejo Ejecutivo Rol en el Consejo Ejecutivo Ciudad
- Alexander Ortiz Rico Presidente Bogota, D.C
Banco Davivienda
Asociacion Colombiana de Reaseguros - ACTER Alvaro Acero Castro Delegatario Bogota, D.C
Asociacion Colombiana de 1a Industria ae 1a | X )
Cobranza - COLCOB Gloria Uruefia Delegataria Bogota, D.C
Banco de la Republica Diego Andres Rodriguez Delegatario Bogotd, D.C
Delegatario Bogota, D.C

Esta norma toma como referente la norma: 210301085 "Recuperar cartera en contact center bpo o inhouse, de acuerdo con normas legales y procedimientos", elaborado por (Organismo o entidad): Servicio Nacional de
Aprendizaje SENA , del afio: 15/09/2010 y se puede consultar en:_http://observatorio.sena.edu.co/

Control de Cambios

Tipo de Cambio

Sintesis Cambio Realizado
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