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Brenda Garcia Arauz L

1. Presentacién

En cumplimiento del articulo 12 inciso e de la ey General de Control Interno, asi como, de la
Circular DDHO-C-044-2007 de la Direccion de Desarrollo Humano y Organizacional del Banco
Popular y de Desarrollo Comunal, remito el correspondiente informe final de gestion al cargo que
ocupé como Supervisora del Call Center de Servicios del Subproceso de Banca Facil entre el
periodo de 13 Febrero 2008 al 12 de Marzo del 2010.

2. Resumen Ejecutivo

El crecimiento que ha tenido Banca facil como administrador de canales en los (ltimos cuatro afios
lo ha obligado a cambiar de estructura, separando la gestion de ventas que se genera en el analisis
de un crédito de la operativa que genera la atencion de consultas, informacion, seguimiento a
tramites, etc.

Lo anterior, hizo que Banca Fécil creara una &rea nueva con una estructura diferente denominada

"Call Center de Servicios’, la misma permite ofrecer un servicio de preventa y post venta a los

clientes que ingresan por la Central de Banca Facil (2202-2020), principalmente consultas y servicios
como:

Apertura de cuentas

Clubs de ahorros

Solicitud y bloqueos por robo o fraude de las tarjetas de débito y crédito

Giros BP Combo y Vales

Informacion general de los productos

Ubicacion de las oficinas

Campaiias del Banco

OO S ARG S SORUROIS

Tener un contacto mas operativo con los Centro de Negocios

La creacion de esta nueva area ha permitio obtener un servicio mas directo y eficiente con los
clientes, evitando que estos vayan a las oficinas del Banco. Se ha logrado mejorar los indicadores
de servicio disminuyendo la cantidad de abandonos y los tiempos en cola de espera para las
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llamadas entrantes. También se han logrado tener estadisticas més precisa de los niveles de

servicios y de la gestion de ventas de cada asesor.

En un inicio el Call Center de Servicios estuvo conformado por 19 asesores (10 en servicios y 9 en

800-Tarjetas), actualmente hay 31 funcionarios y un supervisor a cargo. A su vez el Call de Servicios

esta divido en dos Areas: 800-Tarjetas y Servicios, ambas con horarios y funciones diferentes.

En el caso de 800-Tarjetas y Servicios, los asesores tienen los siguientes horarios y funciones que

se detallan en el anexo No.1, los mismos fueron hechos con el propésito de mejorar los niveles de

servicios y atender la mayor cantidad de llamadas.

El Subproceso de Banca Facil esta estructurado por 7 areas:

1

2
3.
4.
5
6
7

Call Center de Servicio
Call Center de Crédito
Control y Monitoreo
Popular en linea

Firma Digital

Popular Express

Area de Ousorcing

Durante mis dos afios de labor se realizaron las siguientes gestiones:

Se agrupo fisicamente al personal en el area que actualmente ocupan con el fin de mejorar la
supervision, control y asesoria del grupo de trabajo.

Se modifico el horario de jornada de los asesores, asi como de sus tiempos de alimentacion con
el fin de atender la mayor cantidad de llamadas y mejorar los niveles de servicios.

Se les definié y comunico a los asesores las metas y objetivos propuestos para el area

Se revisaron los procedimientos con el fin de mejorar los niveles de respuesta al cliente.

Verificar el cumplimiento de procedimientos asi como las metas de control interno.
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o Se mejord el control de asistencia del personal, y se logré hacer cumplir el cuadro de vacaciones

(clcuatrimestre).

o Sellevo un control y seguimiento de las estadisticas de las Ilamadas' por mes.

e Se brindo soporte al area de outsourcing en relacion a ciertas campaias.

e Se llevo un control de la administracion de los usuarios.

o Personalmente formé parte del comité del nivel resolutivo de los créditos de Banca Facil.

e Se atendi6 requerimientos varios de la Banca de Personas, asi como de algunos Centros de

Negocios.

3. Resultado de la Gestion

3.1 Referencia de la labor sustantiva de Banca Facil - Call Center de Servicios

El Subproceso de Banca Fécil es un area adscrita a la Direccion de la Banca de Personas. A partir

" de febrero del 2008 forme parte del area como supervisora del Call Center de Servicios, el mismo

esta ubicado fisicamente en el 5to piso del Edificio Equus en San Pedro, finalizando mi gestion el 12

de marzo del 2010.

Con el apoyo de un equipo de trabajo de 31 funcionarios, el area asumio el reto de brindar

informacién oportuna a los clientes que llamaban al Call Center, asi como asistir a las diferentes

areas del Banco que solicitaron ayuda o apoyo, las funciones resumidas del grupo son:

Funciones del Personal

SUPERVISION

8:30 hrs

Call de Servicios y 80O Taretas -
promriyrl 'f-nmu (arem que T 108 05 Hiie ol ar. 34 Nre): resnoRetLG por
Que el area cumpla con las metas y objetivos propusstos tanto en el PAO como
an'el BDP, y verfioar ol cumplimiento de procedimientos asi come las metas de
control intemna .

PERSONAL DE APOYO

7:30hrs
Jomada
Mixta

apoy: de 800 Taretas (bloquec de
Taratae ¥ Toen) VISA PLATINUM ¥ VISA INTERNACIONAL (AREA QUE
LABORA LOS 365 DIAS AL ANO, LAS 24HRS), atencién a solickud popular en
linea, token, atencién y seguimientc a comeos de Popular Visa, Popular Ahoros
Y sopone al area administrativa.

ASESOR DE CAPTACION

8:30 hrs

Asesor de servieios: responesble de tramitar los aluba de shoros de ITS ¥ ehore
escolar de la Banca Pat de de
momentos en que ef pietisgicy ia

ASESOR DE SERVICIOS

8:30 hra /
6 horas

Asesor de de de cuentas de ahorno;
Qiro de crédito, ot de shorros, conaulta de ahoms & plaso, oTarud e n.;-n.
Senio, web y token, asl como,
Soneuites 98 Gobro).

Asmsocr OE SERVICIOS.
ENTRAL TARJETAS

8:30 hrs /
24 horas

Asesor de de 800 tarjetas
( loqueos y uunlulhu de tarjetas d- cl‘dll: d.hhn y platinum, mlén r-nl-me.
de puntos de venta Ba sible
catatas y monitoreo de ATH).

3

Call Center de Servicios




Informe Final de Gestion Periodo 18Febrero del 2008 al 12 Marzo 2010
Brenda Garcia Arauz !

Para brindar un soporte eficiente el ;;mpo de trabajo se dividio en:

EstructuradelPersonal

( CallCenter de Servicios ’

Supervisién (1)

lunes o vierses 8:00 & 1630

‘

__.( Personal de Apoyo (2) )
Gendn i 44 waes  Soings 94 13546 22,00

S

> .
YT I
( m------;ﬂ_D( ey @......,...v......,) (@) C,,,,,::;-,;;;;;_,_,D
T

4

elientes
Rk @ Banco
4‘-..0’ Poepular
o

ANIVER AR ¥ do Dasttas Comun

El detalle de mis funciones como supervisora del Call Center de servicios se presenta a
.~ continuacion:

e Cumplir con las me't‘aS y objetivos establecidos por la jefatura, propiciando el trabajo en equipo y
la comunicacion.

e Trasmitir los planes y las metas disefiados por la jefatura

e Gestionar los requerimientos solicitados por la Banca de Persona

e Velar por que los funcionarios (Call de Servicios — Central de Bloqueos) cumplan con lo
establecido en la politica de vacaciones, asi como, llevar el control del reporte de asistencia.

e Supervisar y coordinar los horarios del personal de apoyo, asi como, las vacaciones del personal
de la Central de Tarjetas (personal de 24 hrs., 7 dias, 365 dias)

e Vigilar y verificar que los funcionarios de la Central de Tarjetas (personal 24 hrs., 7 dias, 365
dias), cumplan con los procedimientos establecidos en los monitoreos, reversiones y bloqueos
de las tarjetas de crédito y débito de Banco.

e Coordinar con el Proceso de tarjetas lo relacionado con las tarjetas de crédito y débito del
Banco, asi como, actualizacion de los procedimientos y capacitaciones.
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o Control y revision de pago de horas extras y taxis de los funcionarios de | la Central de Tarjetas
(personal de 24 hrs., 7 dias, 365 dias)

e Atender requerimientos del Call Center de Crédito

* Confeccion y seguimiento a la evaluacion de los BDP del los funcionarios del Call de Servicios y
Central de Tarjetas.

o Llevar la administracion del Top Secret y de los accesos al Siétema de VISA

o Administrar, organizar, coordinar y supervisar el personal a cargo y sus funciones, seguimientos
de metas, aplicacion de normativas, informacion y' actualizacion a los Asesores sobre los nuevos
productos y servicios.

e Llevar a cabo los trabajos establecidos por la Jefatura inmediata y participacion en la
implementacion de estrategias y negocios propios del canal.

o Andlisis, confeccion y presentacion de informes a la jefatura sobre las actividades realizadas en
el area.

e Velar por el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos por la Institucion, asi

‘ como la elaboracion y actualizacion de los procedimientos operativos de Banca Fécil.

e Supervisar el desempefio y administracion del Recurso Humano, a través de una adecuada
delegacion de funciones.

e Analizar, evaluar, y velar por que el area cumpla con los mecanismos administrativos, Control
Interno, cumplimiento de Politicas, Normas y Reglamentos de los diferentes procesos.

e Participar en reuniones mensuales con el personal para comunicar los resultados de diversas
evaluaciones (BDP y grado de desempefio) y avance de meta

e Aprobar e Integrar el comité del nivel resolutivo de los créditos propios del canal.

e Controlar la ejecucion de los requerimientos solicitados por las empresas de outsourcing.

e Administrar los requerimientos de los productos de 800-Mipymes en coordinacion con la Banca
de Desarrollo.

e Ejecutar ofras tareas propias del puesto
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Al recibir el area de servicios en el afio 2008 el nivel de servicios del afio anterior se mantenian en
un 79.18% y durante mi gestién en conjunto con los 31 asesores, se logro mejorar los niveles de
servicio del area, pasando de un 80% en el 2008 a un 92% al cierre del afio 2009 (efectividad en las
llamadas), el resultado se presenta en el anexo N.2 comparativo entre las atendidas de los afios
2008 y 2009.

3.2 Cambios habidos en el entorno durante el periodo de la gestion

A la fecha no se han dado cambios al entorno producto de permutas en el ordenamiento juridico.

3.3 Estado de la autoevaluacion del sistema de control interno

La (ltima evaluacion de Control Interno fue aplicada al Subproceso de Banca Fécil fue febrero 2009,
_alafecha no hay recomendaciones pendientes.

3.4 Principales logro alcanzados durante la gestion

Durante mi gestion puedo enumerar los siguientes logros alcanzados:

e Se agrupo fisicamente al personal del Call Center de Servicios en el area que actualmente
ocupan, esto ha permitido mejorar la supervision, control y asesoria del grupo de trabajo.

o Se modifico el horario de jornada a los asesores servicios, tal como sus tiempos de alimentacion
con el fin de atender una mayor cantidad de llamadas y mejorar los niveles de servicios.

e Se lograron mejorar los niveles de servicio hasta llegar a una efectividad del 92% (en promedio)
al cierre del 2009, en el afio 2008 el nivel de efectividad era de un 80% (en promedio),
obteniendo una mejora del 12%.

o Se les definié y comunico a los asesores las metas y objetivos propuestos para el area

e Se revisaron los procedimientos con el fin de mejorar el proceso los niveles de respuesta al
cliente.
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Verificar el cumplimiento de procedimientos asi como las metas de control interno.

Se gestiono que los funcionarios (Call de Servicios — Central de Bloqueos) cumplan con lo
establecido en la politica de vacaciones, asi como; llevar el control del reporte de asistencia,
todo esto segln lo que estipulan las politicas y normas de control interno.

Se llevo un control y seguimiento de las estadisticas de las Ilamadas del mes.

Se brindo soporte al 4rea de outsourcing en relacion a ciertas campaas.

Se llevé un control de la administracion de los usuarios.

Se vigilo y verifico que los funcionarios de la Ceﬁtral de Tarjetas (personal 24 hrs., 7 dias, 365
dias), cumplieran con los procedimientos establecidos en los monitoreos, reversiones y bloqueos
de las tarjetas de crédito y débito de Banco.

Conformé parte del comité del nivel resolutivo de los créditos de Banca Facil.

Se definieron los indicadores para la evaluacion de los BDP del los funcionarios del Call de
Servicios y Central de Tarjetas.

Se llevaron a cabo los trabajos establecidos por la Jefatura inmediata y participacion en la
implementacion de estrategias y negocios propios del canal.

3.5 Sugerencias para la buena marcha del Subproceso de Banca Fécil - Call Center de Servicios

Para darle continuidad a la buena gestion que ha estado desarrollando el grupo de trabajo del Call

de Servicios es necesaria:

Brindar capacitacion a los miembros del grupo de trabajo en los productos y servicios del Banco
Debe existir una buena comunicacion entre el supervisor y los asesores de servicios, haciendo
reuniones mensuales de coordinacion

Digitalizar la informacion de los bloqueos de Banca Fécil por medio de alguna herramienta o
software

Actualizar las computadora de los asesores para que brinden un servicio mas agil y oportuno
Realizar una redistribucion del area fisica para minimizar el riesgo de robo o perdida de equipos
por parte de los funcionarios que trabajan en turnos de 24Horas
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o Automatizar los proceso de bloqueos de tarjetas por medio del IVR
* Realizar la implementacion del proyecto 800-mipymes como centro de atencion empresarial

e Implementar las normas PCI de Visa Internacional

3.6 Estado actual de cumplimiento de las recomendaciones de Auditoria.

A la fecha no hay recomendaciones de Auditoria por atender

Supervisora Call Center de Servicios
> Subproceso Banca Facil
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4. Anexos 3

1. Tabla - horarios y funciones de los asesores de servicios
CALL DE SERVICIOS

DETALLE

FUNCIONES
pervsor del Avea: Encargaca del personal del Cai
|do Servicios y800 Tarjetas - Central de Tarjetas (area)
lque abora los 365 dias al afo, 24 ts)

por que el ares cumpla con los metas y objetvos
propusstos,  verficar ol cumplimiento  de)
[procedimientos asi como las metas de contol
interno, control de asistencia personal, hacer y|
cumplic el cuadro de vacaciones (ckuatrimestre),
Evaluacién desempefo, BOP, reporte de telefonia,|
(coordinar permiso, incapacidad, cambio de horario,
horario de jomada laboral, alimentacién, seguimiento
'a los commeos de popular en linea, popular shorros
(800 tarjetas, ATH, planificacién de capacitaciones,
requerimientos de la Banca de Pers
((bechmarking, etc). coordinar lo relacionado a)
icampafa do ITS (clubs de ahorros yco ntingenta),
'seguimiento a las auditorias servicios y 800 tarjetas.
mensua, evaluar al  personal  de  8poyo)
wimestraiments, responsable de realizar reuniones,
mensuales con el personal, realzar minutas de las

CANTIDAD DE FUNC JORNADAS

& apoyo:
de 600 Tasjetas (bloqueo de tarjetas yT oken) VISA
[PLATINUM Y VISA INTERNACIONAL (AREA QUE|
LABORA LOS 365 DIAS AL ANO, LAS 24HRS))
olictud popular en linea, token, atencion)
8 correos de Popular
area administratia (requisicién, auditorias 800 y call
de sericios una vez al mes, atencion aco rmeos de|
rémite de clientes, coordinar cambios y accesos de

12:30 PM a 10:00 PM. Horarlo rotativo (4 dias labora X3 libres) |los usuarios al SACI

Personal 2
Total funcionarios| 3
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8:00 AM A 4:30 PM

(spertura de cusntas de ahorros, giro de crédito, club
de ahoros. consulta de ahorro @ plazo, solicitud de)
[rajeta débito, consulta de fracciones, informacion|

b y token, asi como. a consultas de cobro)

Asesores 8:30 hrs

6501 de SarvCios AWNGION 6 IIAMadas envanies
(apertura de cuentas de ahorros, giro de crédio, club
[de ahorros. consulta de ahorro & plazo. solictud de |
|rajeta débito. consulta de fracciones. informacion|
web y token, asi como, apoyo & consultas de cobro)

| AsesoreseOhes|

esar Ge servicios. aiencion Ge llamadas envantes
(apertura de cuentas de ahorros, giro de crédto, club
(de ahorros, consulta de ahorro a plazo, solicitud de|
wajeta débito, consulta de fracciones, Informacién)
|web ytoken, asi como, spoyo a consultas de cobro).

Asesores Horario 24 hrs 365 dias

|Asesor de servcios 800 Tarjetas: atencidn de)
llamadas entrantes de 800 tarjetas (bloqueos
ly consultas de tarjetas de crédito, débito vl
platinum, atencién reciamos de puntos de
\venta - Credomatic, ATH, Banco Nacional.
[resolucién de posible estafas y monitoreo de
ATH).

Asesores Horario 24 hrs 365 dias

Asesores Horario 24 hrs 366 dias

00 AM A 4:30PM ATH).
es0r de servcios 800 Tarjetas: afencion de|

‘E)m de servcios 800 Tarjetas: afencion de|
lamadas entrantes de 800 tarjetas (bloqueos|
ly consultas de tarjetas de crédito, débito y|
platinum. atencién reclamos de punfos de|
venta - Credomatic. ATH, Banco Nacional
resolucién de posible estafas y monitoreo de|

llamadas entrantes de 800 taretas (bloqueos|
y consultas de tarjetas de crédito, débito y|
platinum, atencién reclamos de puntos de|
venta - Credomatic, ATH, Banco Nacional
resolucion de posible estafas y monitoreo de|
[ATH.

Asesores Horario 24 hrs 365 dias

[Asesor de servcios 800 Taretas. atencién de)
llamadas entrantes de 800 farjetas (bloqueos)
y consultas de farjefas de crédito, débito y|
platinum, atencién reclamos de puntos de)
venta - Credomatic, ATH, Banco Nacional,
|resolucién de posible estafas y monitoreo de)
ATH).

n_o,-u de servicios 800 Tarjewss atencion de)
llamadas entrantes de 800 farjetas (bloqueos|
ly consultas de farjetas de crédito, débito |
platinum. atencién reciomos de puntos de|
venta - Credomatic, ATH, Bance Nacional,
resolucién de posible estafas y monitoreo de|

Asesores Horario 24 hrs 365 dias
Total funcionarios,

5 ‘
8:00 AM A 4:30 PM
2
8:00 AM A 2:00 PM Y 2:00 PM A 8:00 PM
14
6:00 AM A 2:30 PM, 2:30 PM A 10:00 PM, 5:00 PM A 11:30
Y DE 11:30 PM A 6:00 AM
2
1 LM 6:00 AM A 2:30 PM Y SO
1 LV 8:00 AM A 4:30 PM
6:00 AM A 2:30 PM, 2:30 PM A 10:00 PM, 5:00 PM A 11:30
PM Y DE 11:30 PM A 6:00 AM
3
£:00 AM A 2:30 PM, 2:30 PM A 10:00 PM, 5:00 PM A 11:30
PM Y DE 11:30 PM A 6:00 AM
13
29

4&;
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2. Tabla - comparativo entre las atendidas de los afios 2008 y 2009.

Estadisticas ianerales del 2008. . _Estadisticas ﬁeules del 2009.

Llamadas Llamadas
! | el L | e[| | e

abierto abierto
Enero 16772 12057 73| | Enero _ 22935 20260 92
Febrero 22212 15173 69 | |Febrero 20290 18939 93
Marzo 19027 14553 69 | | Marzo 27506 25043 95
Abril 20150 16696 83| | Abril 22554 21073 94
| Mayo 20876 17471 84 Mayo 22828 21034 94
Junio 20218 17451 85| | Junio 21656 18898 89
Julio 22713 19609 87| | Julio 22775 19629 | 87
Agosto 23742 18977 78| | Agosto 22127 19493 91
Septiembre 26250 19444 78 | | Septiembre 25169 22583 92
Octubre 28363 22353 81| | Octubre 20422 19047 93
Noviembre 20720 17116 87 | | Noviembre 20604 19120 94
Diciembre 20621 16965 89 | |Diciembre 27448 23302 93

' Estadisticas generales del 2008. Estadisticas generales del 2009.
| Llamadas Llamadas
abierto abierto
Enero 8351 7191 86 | |Enero 8022 6525 82
Febrero 7133 6138 86 | | Febrero 7298 5909 83
Marzo 6458 5718 87| |[Marzo 7199 6102 84
Abril 6767 5639 84| |Abril 6920 5772 84
| Mayo 7324 5896 82| |Mayo 7738 6289 81
Junio 6128 5418 89 | | Junio 8494 6659 78
Julio 7029 4576 85| | Julio 8166 6508 80
| Agosto 8158 6954 86 | | Agosto 8020 6823 86
Septiembre 8023 6779 86 | | Septiembre 7685 6563 85
Octubre 8390 7142 85| | Octubre 7816 6496 84
Noviembre 8285 6709 84 | | Noviembre 8334 6672 82
Diciembre 10843 8304 80 | | Diciembre 10190 7979 78
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