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Division Gestion Experiencia del Cliente

Area Atencién al Cliente

Area:

Cédigo del Cargo:

2007.38

2007

Cédigo del Puesto:

Categoria:

16

Nombre del Puesto:

Técnico en Servicios y Operaciones Administrativas 1

Nombre del Cargo:

Técnico Atencidn al Cliente

Jefe Area Atencién al Cliente

Reporta a:

Objetivo del Cargo:

Ejecutar labores técnicas relacionadas con la asignacién de las inconformidades, solicitudes y/o sugerencias que ingresan a la Contraloria de Servicios, asi como el
seguimiento de los plazos establecidos para la atencion de las mismas, con el fin de cumplir las metas y objetivos establecidos. Asi mismo, revisar y atender requerimientos
varios que sean asignados por la jefatura correspondiente y brindar apoyo en lo que solicite, en concordancia con la normativa y valores institucionales

1. Analizar, controlar y dar seguimiento de la calidad de la informacién que se brinda al cliente.

2. Proponer las posibles modificaciones o ajustes en los procedimientos y/o herramientas, asi como identificar
mejoras en aspectos de procedimientos o normativas.

3. Atender a los clientes ante el tramite de resolucidn de inconformidades, solicitudes y/o sugerencias.

4. Realizar los controles y reportes del proceso de gestion de clientes.

5. Recibir, clasificar y asignar las inconformidades que ingresan de manera electrdnica o fisica a la Contraloria de
Servicios.

6. Colaborar en el andlisis de casos especiales que sean asignados.

7. Realizar el registro de las inconformidades que ingresen a la Contraloria de Servicios en el sistema establecido.

8. Dar seguimiento a los plazos de los casos que se atienden en la Contraloria de Servicios.

9. Realizar informes relacionados con los casos mas significativos atendidos en la Contraloria de Servicios, con el
fin de dar el respectivo seguimiento con las dependencias responsables.

10. Elaborar oficios y documentos requeridos para las gestiones del grupo de contraloria.

11. Identificar causas de reclamos de clientes para buscar soluciones a las inconformidades que se presentan con
una mayor frecuencia.

12. Colaborar con la aplicacion de los planes de correccion derivados de la identificacion de reclamos de clientes.

13. Elaborar Informes y/o estadisticas requeridas por las oficinas, jefes, gerentes y jefes regionales.

14. Cumplir con la calidad y con los tiempos de respuesta establecidos para las funciones correspondientes al
cargo.

15. Colaborar en la ejecucién de actividades o proyectos establecidos de alcance Institucional para el Area.

16. Tener disponibilidad de traslado para la atencién de asuntos inherentes a su puesto de trabajo.

17. Ejecutar otras funciones propias del Area.

18. Desarrollar las actividades de gestion de los riesgos (identificar, valorar y controlar) de aquellos que impactan
los procesos y planes de accidn del Conglomerado.

19. Velar por el logro de los objetivos y las metas institucionales, relacionadas directamente a la administracion de
los riesgos operativos, normativos, financieros, de proyectos, tecnolégicos y reputacionales, segln corresponda,
alineados a la Metodologia Institucional de Administracién de Riesgos y las politicas internas del Conglomerado.

20. Aplicar las herramientas y técnicas para identificacion y control de los distintos tipos de riesgos a que se
encuentra expuesta la entidad.

21. Ejecutar las actividades relacionadas con la atencién de los Planes de Mitigacion de los riesgos identificados
dentro de los procesos de la dependencia asignada.

22. Adoptar a las acciones necesarias para el funcionamiento adecuado del sistema de valoracién del riesgo,
garantizando una cultura de riesgo integral.

23. Conocer sobre la normativa de riesgo aplicable a su area, como parte de la Cultura de Riesgo.

24. Le puede corresponder participar activamente en las diferentes reuniones en las que se dé a conocer los
planes de accién y medidas a tomar para minimizar el impacto de los riesgos inherentes a la Dependencia donde
se encuentre asignado.

Formacién Académica:

Diplomado o Tercer afio Universitario en Economia, Administracion de Empresas con énfasis en Banca y Finanzas, Negocios y Gerencia,

Administracién Publica.

25. En caso de materializarse un evento de riesgo es responsable de reportarlo a su superior inmediato, para el
trdmite respectivo ante la Direccion Corporativa de Riesgo.

Legales:

No aplica.

Experiencia:

1. Bursos certificados en temas relacionados con servicio al cliente.

Dos afios de experiencia en labores relacionadas con las actividades de servicio al cliente.

|2. Conocimiento en Excel y tablas dindmicas.

*Llosr

deben ser presentados con respaldo por medio de certifi
evaluados por medio de la prueba de conocimiento que forma parte del proceso de seleccién.

1. Conocimiento de normativa interna, reglamentos, directrices y circulares que regulan la actividad del Banco.

de participaci p cursos o similares. Los r seran

2. Conocimiento de normativa externa de SUGEF, SUGEVAL, SUPEN, Contraloria General de la Republica, Banco Central y otros.

3. Conocimientos de los productos y servicios del Banco.

Word, Excel, Power Point, Outlook

Power Bl

SAF 5.4




CAR-01 Compromiso Social
CAR-02 Orientacidn al Cliente
CAR-03 Innovacion y Creatividad
CAR-04 Orientacion al Logro
CAR-05 Seguimiento de procedimientos
GER-01 Desarrollo de Otros
GER-02 Direccion de Equipo
GER-03 Seguimiento de la Gestion
NEG-01 Analisis de la Informacién _
NEG-02 Negociacion
NEG-03 Persuasion
NEG-04 Manejo Emocional
NEG-05 Trabajo en Equipo ]
SOP-01 Planeacion
SOP-02 Practicidad
SOP-03 Precision ]
DISC-01 Dominancia
DISC-02 Influencia
DISC-03 Estabilidad
DISC-04 Conformidad [
Se aprueba la creacién del Perfil de cargo, por parte de la Gerencia General Corporativa mediante el oficio GGC-1487-2020, del 9 de setiembre del 2020. Referencia
Observaciones: DIRCH-1188-2020




