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D lenci: Direccién Canales Area Area Banca Facil
Cédigo del Cargo: 5013.10 Cédigo del Puesto: 5013
Categoria 17 Nombre del Puesto: Ejecutivo de Negocios 1
Nombre del Cargo: Asistente de Outsourcing Reporta a: Jefe Area Banca Fécil
Ejecutar labores técnicas relacionadas con el control del cumplimiento de la relacién contractual con proveedores externos que brinden soporte a la gestién de Banca Facil. Asi|
Objetivo del Cargo: 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. Reportar problemas técnicos varios sobre el funcionamiento del App, Web transaccional, SIPO, SISCAR. T24.

2. Atender los casos de los clientes que fueron victimas de Phishing, mediante la generacion del reporte respectivo y
asesoramiento de como proceder.

3. Atender y dar respuesta a los correos remitidos por los clientes sobre consultas de productos o servicios.

4. Realizar las capacitaciones relacionadas con los productos y servicios que ofrece el Banco Popular a los asesores del
contratista.

Funciones generales que 5. Asistir a las reuniones para las calibraciones de las llamadas atendidas por los asesores del contratista, para monitorear
se deben cumplir en todos el correcto funcionamiento del servicio e identificar oportunidades de mejora.
los roles 6. Verificar el funcionamiento de los sistemas utilizados en Netcom para la atencién de clientes.

7. Realizar los reportes a Tl para los accesos de los funcionarios a los sistemas utilizados para la atencién de los clientes.

8. Brindar asesoria en temas relacionados con los protocolos y scrips de los diferentes servicios.

9. Cumplir con la calidad y con los tiempos de respuesta establecidos para las funciones correspondientes al cargo.
10. Colaborar en la ejecucién de actividades o proyectos establecidos de alcance Institucional para el Area.

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

12. Ejecutar otras funciones propias del Area.

13. Brindar asistencia para la supervision de los contratos que se ejecuten.

14. Realizar la verificacion de los reportes de facturacion de arboles de efectividad, para realizar el analisis de la

informacion respectiva y trasladarla a las dreas solicitantes del servicio.

Rol de Asistencia del 15. Realizar la consolidacién de la informacion emitida por el contratista de los productos o servicios ofrecidos durante el
Contrato mes, con el objetivo preparar el informe preliminar requerido para pago de la factura del contrato.

16. Verificar los niveles de servicio y tasa de respuesta diaria en el sistema de estadisticas proporcionado por el

contratista, con el fin de monitorear el cumplimiento de lo establecido en el contrato.

17. Dar soporte en piso a la empresa contratista cuando se requiera.

18. Atender las consultas varias que ingresen por medio de llamada relacionadas con los productos y servicios del Banco,
asi como del servicio ofrecido por la empresa contratista.

19. Brindar soporte in sitio a los asesores de la empresa contratista, referente a las consultas de productos y servicios del
Banco.

20. Llevar el control de las consultas que realicen los asesores, para identificar posibles brechas de capacitacion o planes
de accién a ejecutar, para mejorar el servicio ofrecido.

21. Atender los casos que presenten los clientes que requieran un nivel especializado para su resolucion.

22. Monitorear en sitio la atencién que brinden los asesores a los clientes, asi como cumplimiento de procedimientos
establecidos en contrato, para garantizar la calidad del servicio.

23. Realizar los reportes de la gestion diaria efectuada por los asesores de empresa contratada.

24. Ser el canal de comunicacién entre el Banco y la empresa contratista, con el fin de comunicar anomalias que se
presenten en la ejecucion de las labores.

Rol de Soporte en Sitio

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

26. 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.

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

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

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

30. 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.

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

Formacién Académi Diplomado o Tercer afio Universitario en Contaduria Publica; Administracién Pablica; Ingenieria Industrial; Administracion de Negocios.
Legales: No aplica.
Experiencia: Dos afios de experiencia en labores relacionadas con la comercializacién de productos financieros.

1. Conocimiento de los Productos y Servicios del Banco.

2. Conocimiento en Servicio al Cliente.

3. Conocimiento en el manejo de Objeciones y Clientes Molestos.

* Los

deben ser pi con resp. por medio de certificacit de parti apr i cursos o simil o por medio de la prueba de conocimiento que
forma parte del proceso de seleccién.

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.

T-24

SISCARD

SIPO

SICUVAL

INTRANET

CREDIT

Referencia DIRCH-0936-2021.

CAR-01 Compromiso Social
CAR-02 Orientacion al Cliente
CAR-03 Innovacién y Creatividad
CAR-04 Orientacién al Logro
CAR-05 Seguimiento de procedimientos
GER-01 Desarrollo de Otros
GER-02 Direccién de Equipo
GER-03 Seguimiento de la Gestion
NEG-01 Anélisis 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.




