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Dependenci; Divisién Gestién Experiencia del Cliente Area Area Gestién Valor del Cliente
Cédigo del Cargo: 3004.15 Cédigo del Puesto: 3004
Categoria 20 Nombre del Puesto: Ejecutivo Bancario Administrativo 1

Nombre del Cargo: Gestor del Valor al Cliente

Reporta a: Jefe Area Gestion Valor del Cliente

Objetivo del Cargo:
institucionales.

Ejecutar labores profesionales relacionadas con disefiar y proponer planes, mejoras, estrategias de servicio al cliente, con el fin de mejorar la experiencia al cliente. 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

1. Disefiar y proponer estrategias de servicio al cliente, enfocadas en mejorar la experiencia al cliente.

2. Disefiar y proponer los protocolos, estdndares y mejores practicas de servicio.

3. Disefiar y brindar capacitaciones al personal del Conglomerado Financiero en materia de gestién de experiencia al
cliente.

4. Analizar los resultados del comportamiento en los diferentes canales de atencién, asi como la informacion que se
genera a lo interno de las dependencias de la Divisién y datos de fuentes externas que permita proponer mejoras que
impacten en la calidad del servicio y por ende en la experiencia al cliente.

5. Disefiar los indicadores de gestion.

6. Elaborar y dar seguimiento a los planes de accién que permita mejorar el servicio en funcién de los resultados y la
gestion de los indicadores.

7. Velar porque se cumpla la promesa de valor disefiada en la experiencia del cliente segtin canal y segmento.

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

9. Colaborar en la ejecucion de actividades o proyectos establecidos de alcance Institucional para el Area.

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

11. Ejecutar otras funciones propias del Area.

12. Realizar una adecuada gestion de los riesgos, identificando, valorando y controlando aquellos que puedan impactar
los Planes Estratégicos del Conglomerado a los cuales se encuentran asociados.

13. Identificar y analizar los riesgos relevantes asociados al logro de los objetivos y las metas institucionales, relacionados
directamente a la administraciéon de los riesgos operativos, normativos, financieros, de proyectos, tecnoldgicos y
reputacionales, segun corresponda.

14. Ejecutar los lineamientos establecidos en la metodologia institucional de administracion de riesgos del
Conglomerado Financiero, asi como las herramientas y técnicas para identificar los distintos tipos de riesgos a que se
encuentra expuesta la entidad.

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

16. Dar seguimiento al control y fiscalizacién a las medidas adoptas para el funcionamiento del sistema de valoracién del
riesgo, garantizando una adecuada cultura de riesgo.

17. Asegurar que el personal a su cargo conozca sobre la normativa de riesgo aplicable a su drea, como parte de la
Cultura de Riesgo.

18. Le puede corresponder participar activamente en los diferentes Comités o comisiones definidos para el
Conglomerado para conocer los planes de accion y medidas a tomar para minimizar el impacto de los riesgos inherentes
en su campo de accidn.

Formacion Académica:

Licenciatura en Mercadeo, Administracion de Empresas con énfasis en Banca y Finanzas, Negocios y Gerencia, Administracion Publica, Ingenieria

19. En caso de materializarse un evento de riesgo es responsable de reportarlo directamente a la Direccidon Corporativa
de Riesgo, para su analisis y seguimiento.

Industrial.
Legales: Incorporado al Colegio Profesional respectivo y estar al dia con sus obligaciones.
Experiencia: Tres afios de experiencia en labores relacionadas con las actividades del servicio al cliente.

1. Bursos certificados en temas relacionados con servicio al cliente

* Los requisitos técnicos exigibles deben ser presentados con respaldo por medio de certificaci de participacion, apr hami cursos o simil Los r isi écni igibles seran
evaluados por medio de la prueba de conocimiento que forma parte del proceso de seleccion.

1. Conocimiento de sistema de monitoreo de servicio al cliente.

2. Conocimiento de todos los servicios, productos y canales que tiene el banco a disposicién de nuestros clientes.

3. Conocimiento de normativa interna, reglamentos, directrices y circulares que regulan la actividad del Banco en materia de servicio al cliente.

4. Conocimiento de normativa externa, reglamentos directrices y circulares de SUGEF, SUGEVAL, SUPEN, Contraloria General de la Republica, Banco Central y cualquier otro
organismo relacionado con temas de servicio al cliente.

Word, Excel, Power Point, Outlook.

5. Conocimiento de la aplicacién de los diferentes sistemas utilizados en el Banco.

|SAF 5.4 (Sistema Administracion de Filas)
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CAR-01 Compromiso Social

CAR-02 Orientacion al Cliente

CAR-03 Innovacién y Creatividad

CAR-04 Orientacion al Logro

CAR-05 Seguimiento de

GER-01 Desarrollo de Otros

GER-02 Direccidn de Equipo

GER-03 Seguimiento de la Gestion

NEG-01 Andlisis de la Informacién

NEG-02 Negociacion

NEG-03 Persuasion

NEG-04 Manejo Emocional

NEG-05 Trabajo en Equipo

SOP-01 Planeacién

SOP-02 Practicidad

SOP-03 Precisién

DISC-01 Dominancia

DISC-02 Influencia

DISC-03 Estabilidad

DISC-04 Conformidad
Se aprueba creacion del perfil segin oficio DIRCH-559-2017 (24-05-2017), cuenta con el visto bueno de la Subgerencia General de Negocios y aprobacion de la Gerencia
General Corporativa.
Se agregan las funciones Relacionadas con Riesgo, segun autorizacién brindada por la Gerencia General Corporativa mediante HT-493-GGC-2019, de fecha 14 de octubre de

Observaciones: 2019.

Se aprueba el ajuste del Perfil de cargo, por parte de la Gerencia General Corporativa mediante el oficio GGC-1487-2020, del 9 de setiembre del 2020. Referencia DIRCH-1188-
2020.
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