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D lenci: Direccién Canales Area Area Banca Facil
Cédigo del Cargo: 5013.08 Cédigo del Puesto: 5013
Categoria 17 Nombre del Puesto: Ejecutivo de Negocios 1
Nombre del Cargo: Analista de Calidad- Asignacién de Casos Reporta a: Jefe Area Banca Fécil
Ejecutar labores técnicas dentro del Equipo de Monitoreo, pudiéndole corresponder desempefiar cualquiera de los roles establecidos en este perfil de acuerdo con la necesidad
operativa de la dependencia, para el andlisis y generacién de oportunidades de mejora para la atencién del servicio, o bien para la distribucién y seguimiento de los casos diarios
Objetivo del Cargo: que ingresan por diversos canales y que deben ser atendidos con personal de Banca Facil (solicitudes de crédito, solicitudes de generacion de tarjetas de débito). 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.

Funci generales que
se deben cumplir en todos
los roles

1. Atender diversas consultas de clientes internos que ingresen por diferentes medios de comunicacion .

2. Apoyar en la revisidn de los lineamientos y las métricas de Calidad.

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

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

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

6. Ejecutar otras funciones propias del Area.

Rol de Asi| ion de

7. Realizar la revision constante de los skill de Banca Faicl y personal de oficinas, para efectuar la distribucién de casos de
acuerdo con los asesores activos; asi como para revisar la demanda de llamadas para analizar el envio de casos.

8. Realizar la distribucion de los casos (crédito fiduciario e hipotecario) que ingresan por medio de Popular en Linea, T-24y
Redes Sociales a los Asesores de Servicios de Banca Fécil y de las Oficinas Comerciales de manera equitativa.

9. Revisar y extraer la informacion de los casos de Popular en Linea, con el fin de actualizar los datos en la herramienta de
la intranet de RRSS.

10. Revisar y depurar la informacién para identificar los casos de clientes que consultan por segunda vez (casos
duplicados) tanto en redes sociales como en T-24, para ser asignados a asesor correspondiente.

11. Revisar cargas de trabajo por funcionario mediante la exportacién de los registros de la herramienta de RRSS, con el fin
de realizar las actualizaciones correspondientes.

12. Dar seguimiento al cumplimiento de los tiempos de atencion de los casos (Tarjetas de Crédito y Débito, Crédito
Empresarial) que ingresan por medio de Popular en Linea, T-24, Redes Sociales.

Casos

13. Coordinar con la supervision la asignacién del personal para atencion de las tarjetas de débito y crédito (extravié o
perdida), asi como los casos tarjeta crédito por primera vez, los cuales se asignan a un asesor de oficina comercial, todo
ello mediante la herramienta de la intranet.

14. Realizar las gestiones requeridas para dar acceso a la herramienta de crédito al personal, asi como dar seguimiento
para validar el ingreso y la actualizacion de la informacién.

15. Notificar por medio de correo electrénico a los funcionarios de las Oficinas, cuando le sean asignados casos de créditos
personal o hipotecario, tarjetas de crédito.

16. Revisar y analizar casos aleatorios de crédito que realizan los asesores para verificar la gestion de colocacion y
localizacién del cliente, asi como el informe final con los hallazgos encontrados.

17. Exportar a excel casos crédito empresarial para verificar aquellos que les faltan datos por completar.

18. Comunicar por medio de alertas de incumplimiento la atencién de los casos.

19. Elaborar diferentes informes relacionados con las actividades del area.

Rol de Calidad de
Llamadas

20. Realizar la busqueda y escucha de llamadas o interacciones de cada uno de los funcionarios de los diferentes equipos
canal telefonico, correo electrénico y redes sociales , asi como emitir los informes de calidad de los hallazgos
encontrados.

21. Identificar e incluir en la herramienta respectiva las fortalezas, errores criticos y no criticos que se cometen en la
atencion del Servicio por parte del Asesor, asi como las observaciones y recomendaciones de mejora.

22. Dar seguimiento a los errores criticos identificados en los asesores, asi como a los planes de accién implementados por
el Supervisor para subsanar los mismos.

23. Extraer y escuchar llamadas relacionadas con la venta de productos de Popular Pensiones y Popular Seguros, asi como
aquellas solicitadas por el Area de Seguridad o la Division Gestion Experiencia al Cliente, con el fin ser remitidas a las
instancias correspondientes.

24. Atender las consultas sobre las evaluaciones y facilitar las evidencias para la atencién de quejas y casos de clientes
(grabaciones e interraciones).

25. Elaborar y emitir los informes semanales a la supervisién con las recomendaciones y recordatorios de la informacion
que brindan los Asesores de Servicio.

26. Emitir mensualmente para cada Asesor la evaluacién de desempefio digital, para el trdmite correspondiente e incluir a
la intranet.

27. Brindar a los supervisores la informacion de los resultados (notas) del mes sobre calidad en el canal telefénico, correo
electrdnico y de la revision de interacciones de redes sociales.

28. Participar de las reuniones mensuales con la supervision para valorar aspectos de calidad (calibraciones), asi como
participar en sesiones de calibraciones Banca fécil- Call Center Externo.

29. Atender consultas de los asesores sobre dudas en productos o servicios, alimentar informacién en archivo de consulta
de intranet y comunicar actualizacion.

30. Participar en las capacitaciones que se impartan en el Area.

31. Controlar los riesgos identificados en los procesos en los que participa directa o indirectamente, como parte de la
mejora continua de la institucién.

32. Ejecutar las acciones delegadas para el logro de los objetivos y metas institucionales, relacionadas directamente a la
administracion de los riesgos operativos, normativos, financieros, de proyectos, tecnoldgicos y reputacionales, segun
corresponda, alineados a la Metodologia Institucional de Administracién de Riesgos y las politicas internas del
Conglomerado.

33. Atender las tareas para el cumplimiento de los resultados de la gestién de riesgos, aportando las evidencias que
justifiquen la eficiencia y eficacia de la operativa institucional.

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

35. Conocer sobre la normativa de riesgo aplicable a la dependencia donde se encuentre asignado, como parte de la
Cultura de Riesgo.

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




37. En caso de materializarse un evento de riesgo es responsable de reportarlo a su superior inmediato, para el tramite
respectivo ante la Direccién Corporativa de Riesgo.

Formacién A

Diplomado o Tercer afio Universitario en Administracion de Negocios; Ingenieria Industrial; Administracion Publica.

Legales: No aplica.

Experiencia: Dos afios de exieriencia en labores relacionadas con la comercializacion de iroductos financieros.

1. Conocimientos de los Productos y Servicios del Banco.

2. Conocimientos en Servicio al Cliente.

3. Conocimiento en lineamientos de calidad aplicables a Centros de Contactos.

4. Conocimiento avanzado en Excel.

) 4

* Los

forma parte del proceso de seleccién.

bles deben ser p con resp. por medio de certifi de par apr cursos o | o por medio de la prueba de conocimiento que

1. Conocimiento en la Normativa externa relacionada con la Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF).

2. Conocimiento en la Normativa externa relacionada con la Contraloria General de la Republica.

3. Conocimiento en la Normativa Interna del Conglomerado Financiero

4. Conocimiento en el Cédigo de Etica.

Word, Excel, Power Point, Outlook, Sharepoint

T-24

SISCARD

SIPO

CcMS

INTRANET

CREDIT

Avaya Contact Recorder

Avaya Elite

CAR-01 Compromiso Social
CAR-02 Orientacién al Cliente
CAR-03 Innovacioén y Creatividad
CAR-04 Orientacidn 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 Anilisis 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 Precision
DISC-01 Dominancia
DISC-02 Influencia
DISC-03 Estabilidad
DISC-04 Conformidad
Observaciones: La Gerencia General Corporativa aprueba a la creacién de este perfil mediante oficio GGC-901-2021, con fecha 28 de junio de 2021, aprobado el 22 de julio del 2021.

Referencia DIRCH-0936-2021.




