
 

FORMATO ACTA DE REUNIÓN 

Código 

GE-GP-FO-001 

GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD 
 

Versión: 0 

 

Acta N°  Tema: SEGUIMIENTO CIFRAS REINCAR 

Fecha: 12/09/2023 Ubicación: TEAMS FNA 

Hora inicio: 8:00 AM Hora fin: 4:00 PM 

Objetivo 
VALIDAR ESTRATEGIAS Y PLANES DE TRABAJO PARA EL 

MES DE SEPTIEMBRE 2023. 

PARTICIPANTES CONVOCADOS A LA REUNIÓN 

Nombre completo Dependencia Cargo ¿Asistió? 

JOHN ALEXANDER SERNA FNA 
AUXILIAR 
ADMINISTRATIVO 

SI 

MARIA ISABEL CHAVEZ REINCAR COORDINADOR SI 

LEIDY CAROLINA ULLOA REINCAR ASESOR LIDER SI 

YENNI BONILLA REINCAR AUDITOR SI 

M.LESMES CLAVIJO REINCAR CAPACITACION SI 

DIEGO GONZALEZ REINCAR GERENTE SI 

LILIANA VEGA REINCAR AUDITOR SI 

 
1. TEMAS TRATADOS 
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2.  RESUMEN DE LOS ACUERDOS 

 
 

1. Validar niveles de contacto franjas menores a 60 días 80%, franjas entre 61 y 360 días 
el 50% y franjas mayores a 360 días el 30% de contacto. 
 

2. Capacity del mes 20 asesores y 1 en punto acorde a la asignación que tienen. 
 

3. Validar mediciones de acuerdo con el tipo de reparto /FNA, TITULARIZADORA Y 
DISPROYECTOS). 
 

4. Se solicita generar estrategias con el fin de apuntar al ranking en todas las franjas. 
 

 
3. COMPROMISOS PACTADOS 

 

DESCRIPCIÓN RESPONSABLE (s) 
FECHA PROPUESTA PARA 

LA EJECUCIÓN DEL 
COMPROMISO 

Se solicita envío de plantilla de 
los cargues masivos 
 

REINCAR SEPTIEMBRE 

Envío de base de histórico de 
contacto. 
 

FONDO NACIONAL DEL AHORRO SEPTIEMBRE 

Se solicita a la casa medición y 
meta de negociaciones. 
 

REINCAR SEPTIEMBRE 
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ELABORÓ APROBÓ 

 
 
 
 
 
 
 

JOHN ALEXANDER SERNA GARCIA 
Auxiliar Administrativo 

Gerencia de Cobranzas y Brdpr 
 

 
  

 





 

FORMATO ACTA DE REUNIÓN 

Código 

GE-GP-FO-001 

GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD 
 

Versión: 0 

 

Acta N°  Tema: SEGUIMIENTO CIFRAS SYNERJOY 

Fecha: 16/09/2023 Ubicación: TEAMS FNA 

Hora inicio: 3:30 PM Hora fin: 4:00 PM 

Objetivo 
SOCIALIZACION CIERRE JULIO GERENCIA DE COBRANZAS Y 

BRDPR AGOSTO 2023 

PARTICIPANTES CONVOCADOS A LA REUNIÓN 

Nombre completo Dependencia Cargo ¿Asistió? 

JOHN ALEXANDER SERNA FNA 
AUXILIAR 
ADMINISTRATIVO 

SI 

SYNERJOY SYNERJOY REPRESENTANTE LEGAL SI 

RST RST REPRESENTANTE LEGAL SI 

HEVARAN HEVARAN REPRESENTANTE LEGAL SI 

REINCAR REINCAR REPRESENTANTE LEGAL SI 

MARTHAMEJIA MARTHAMEJIA REPRESENTANTE LEGAL SI 

MEJIA Y ASOCIADOS 
MEJIA Y 
ASOCIADOS 

REPRESENTANTE LEGAL SI 

 
1. TEMAS TRATADOS 
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2.  RESUMEN DE LOS ACUERDOS 

 
 

1. Se validan resultados de cumplimiento general del ICV y el ICR. 
 

2. Se comparte asignación general y recaudos. 
 

3. Se comparten los cumplimiento de cada casa y cada franja, históricos de contactabilidad 
por hora. 
 

4. Se socializan las metas por cada franja y se les recuerda cumplimiento de meta de 
recuperado por debajo de 60 dias. 

 

 
3. COMPROMISOS PACTADOS 

 

DESCRIPCIÓN RESPONSABLE (s) 
FECHA PROPUESTA PARA 

LA EJECUCIÓN DEL 
COMPROMISO 

Validar estrategias para 
cumplimiento de metas y 
disminución de indicador de 
cartera en riesgo ICR. 
 

TODAS LAS CASAS SEPTIEMBRE 
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ELABORÓ APROBÓ 
 
 
 
 
 
 
 

JOHN ALEXANDER SERNA GARCIA 
Auxiliar Administrativo 

Gerencia de Cobranzas y Brdpr 
 

 
 
  

 



Nombre completo Acción del usuario Marca de tiempo

John Alexander Serna Garcia Unido 16/09/2023, 15:23:40

DIEGO GONZALEZ-REINCAR  (Invitado) Se unió antes 16/09/2023, 15:23:40

Hevaran SAS (Invitado) Se unió antes 16/09/2023, 15:23:40

MARTHA JANETHN MEJIA (Invitado) Unido 16/09/2023, 15:25:35

Duvan Hernandez (Invitado) Unido 16/09/2023, 15:26:25

Maicol Rodriguez RST (Invitado) Unido 16/09/2023, 15:30:14

MARCELA URBINA HEVARAN (Invitado) Unido 16/09/2023, 15:30:41

Ricardo Mejia Hevaran (Invitado) Unido 16/09/2023, 15:30:44

Katherine Diaz (Invitado) Unido 16/09/2023, 15:30:52

Sonia Patricia Mayor Rivera Unido 16/09/2023, 15:16:41

Marcela Perez Garces Unido 16/09/2023, 15:16:49

LIZETH PAOLA MARIN RUIZ Unido 16/09/2023, 15:32:26

ISABEL (Invitado) Unido 16/09/2023, 15:34:54

Eddy (Invitado) Unido 16/09/2023, 15:42:10
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Código 

GE-GP-FO-001 

GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD 
 

Versión: 0 

 

Acta N°  Tema: SEGUIMIENTO DE CALIDAD  

Fecha: 17/09/2023 Ubicación: TEAMS FNA 

Hora inicio: 3:00 PM Hora fin: 3:30 PM 

Objetivo 
VALIDAR INFORME DE CALIDAD AGOSTO 2023 

PARTICIPANTES CONVOCADOS A LA REUNIÓN 

Nombre completo Dependencia Cargo ¿Asistió? 

JOHN ALEXANDER SERNA FNA 
AUXILIAR 
ADMINISTRATIVO 

SI 

SYNERJOY SYNERJOY ANALISTA DE CALIDAD SI 

RST RST ANALISTA DE CALIDAD SI 

HEVARAN HEVARAN ANALISTA DE CALIDAD SI 

REINCAR REINCAR ANALISTA DE CALIDAD SI 

MARTHAMEJIA MARTHAMEJIA ANALISTA DE CALIDAD SI 

MEJIA Y ASOCIADOS 
MEJIA Y 
ASOCIADOS 

ANALISTA DE CALIDAD SI 

 
1. TEMAS TRATADOS 
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2.  RESUMEN DE LOS ACUERDOS 

 
 

1. Se validan notas de calidad consolidadas de las casas de cobro. 
 

2. Se confirman ranking de asesores por cada segmento en todas las franjas. 
 

3. Se genera cronograma de capacitaciones. HEVARAN, RST, MARTHAMEJIA, 
SYNERJOY, REINCAR, MEJIA Y ASOCIADOS. 

 

 
3. COMPROMISOS PACTADOS 
4.  

DESCRIPCIÓN 
RESPONSABLE 

(s) 
FECHA PROPUESTA PARA LA 

EJECUCIÓN DEL COMPROMISO 

Confirmar notas de calidad, incrementar 
los rendimientos hasta la nota perfecta. 
 

TODAS LAS CASAS SEPTIEMBRE 

 
ELABORÓ APROBÓ 

 
 
 
 
 
 

JOHN ALEXANDER SERNA GARCIA 
Auxiliar Administrativo 

Gerencia de Cobranzas y Brdpr 
 

 
 
 

 

 

Plantillas de 
Calificación

Semanal

Comité de Calidad

Mensual

Reuniones de 
seguimiento

Semanal

Reunion Gerencial

Mensual

Bitacora de 
Kick Off

Diario

Formato de 
Coachig

Mensual

Plan de Trabajo

Semanal

Proyecciones

Mensual

Activ i

dad

Frecuencia:

1r día hábil de cada 

semana

Frecuencia: 

Durante la 1a semana 

de cada mes

Frecuencia: 

Cada 8 días

4 individuales

Frecuencia:

1 vez al mes

Frecuencia:

Todos los días de labor

Frecuencia:

Al cierre de Cada mes

Frecuencia: 3 día hábil 

luego de reparto 

(seguimiento semanal)

Frecuencia: 5° día hábil 

luego de reparto 

(seguimiento semanal)

Activ i

dad

Objetivo: 

Calificar la calidad del 

servicio prestado por los 

asesores para encontrar 

oportunidades de 

mejora y fortalezas

Objetivo: 

Identificar y monitorear 

la gestión de calidad en 

el servicio en las Casas 

de Cobranza.

Objetivo: 

Alinear y calibrar 

procesos, unificar criterios 

y recopilar hallazgos 

para el éxito de la labor 

de cobro.

Objetivo: 

Revisar resultados del 

mes anterior y socializar 

planes de acción para 

el mes que inicia.

Objetivo: 

Mantener los equipos de 

trabajo informados, 

unificar criterios y 

Compartir buenas 

prácticas.

Objetivo: 

Realizar seguimiento 

individual integrante de 

los equipos de trabajo, 

potencializar fortalezas y 

establecer 

compromisos.

Objetivo: 

Realizar seguimiento 

todas las actividades 

encaminadas a la 

recuperación de la 

cartera asignada

Objetivo: 

Definir los indicadores 

estimados para cierre de 

mes a fin de ajustar 

planes o enfocar 

esfuerzos

Activ i

dad

Participantes:

Coordinadores y/o 

monitores de Calidad 

de las casas de 

Cobranza

Participantes:

Coordinadores y/o 

monitores de Calidad 

de las casas de 

Cobranza

Participantes:

Coordinadores de las 

casas de Cobranza y del 

FNA

Participantes:

Gerentes de Casas de 

Cobranza, Gerente de 

cobranzas y/o equipo 

FNA

Participantes:

Coordinadores de las 

casas de Cobranza y sus 

equipos de trabajo.

Participantes:

Líderes de Casas de 

Cobranza y sus equipos 

de trabajo

Participantes:

Coordinadores de las 

casas de Cobranza y del 

FNA

Participantes:

Coordinadores de las 

casas de Cobranza y del 

FNA

Activ i

dad

Actividades:

Consolidar y revisar las 

calificaciones de 

calidad realizadas por 

las casas de cobranza 

de la semana anterior.

Actividades:

Revisión de resultados 

de calidad, 

calificaciones,  

retroalimentación y 

ranking de asesores.

Actividades:

Socializar resultados, 

tratar inquietudes y 

necesidades de la 

operación, priorizar 

temas pendientes.

Actividades:  

Socialización de 

indicadores 

cumplimiento, gestión 

de cartera por franjas de 

mora, rodamientos, 

planes de trabajo.

Actividades:

Socializar resultados, 

tratar inquietudes y 

necesidades de la 

operación, bajar 

información relevante.

Actividades:  

Retroalimentación a 

cada asesor según 

indicadores al cierre del 

mes anterior.

Actividades:

Remitir el plan de 

trabajo en un formato 

especial (matriz) donde 

se pueda hacer 

actualización y 

medición de efectividad

Actividades:  Envió de 

las proyecciones en un 

formato especial a fin 

de realizarle 

actualizaciones 

semanalmente y generar 

indicadores de 

cumpliminiento 

unificados

Activ i

dad

Fechas:

11- 18 -25 - 

septiembre/2023

Fecha:  19 de 

Septiembre/2023

Individual: Desde 

6/septiembre/2023 ó  

Según disponibilidad

Fecha:  15 de 

septiembre/2023

Fechas entregables:

04-septiembre 2023 - 29-

septiembre 2023

Fechas entregables:

06/septiembre/2023 (3° 

día hábil)

Fechas: 

7/septiembre/2023

(seguimiento en 

reuniones individuales)

Fechas: 

8/septiembre/2023

(seguimiento en 

reuniones individuales)

Esquema de Trabajo - Septiembre 2023

Plan Calidad en el Seguimiento a Resultados

C
a

rt
e

ra
A

d
m

in
is

tr
a

ti
v
a

Disciplinas Operativas Seguimiento a ANS



Nombre completo Acción del usuario Marca de tiempo

didier synerjoy (Invitado) Se unió antes 17/09/2023, 15:03:50

Isabel Se unió antes 17/09/2023, 15:03:50

John Alexander Serna Garcia Unido 17/09/2023, 15:03:50

Karen Moreno (Invitado) Se unió antes 17/09/2023, 15:03:50

LAURA FERNANDA PERLAZA GONZALEZ Se unió antes 17/09/2023, 15:03:50

Marcela Urbina Se unió antes 17/09/2023, 15:03:50

MARCELA URBINA HEVARAN Se unió antes 17/09/2023, 15:03:50

Ricardo Mejia Hevaran (Invitado) Se unió antes 17/09/2023, 15:03:50

Sonia Patricia Mayor Rivera Se unió antes 17/09/2023, 15:03:50

Tatiana López Rst Asociados (Invitado) Se unió antes 17/09/2023, 15:03:50

Katherine Diaz (Invitado) Unido 17/09/2023, 15:04:38

Lorena Parra - Hevaran (Invitado) Unido 17/09/2023, 15:07:24

MARTHA JANETHN MEJIA (Invitado) Unido 17/09/2023, 15:09:40

Liliana Vega (Invitado) Unido 17/09/2023, 15:10:15

Laura Perlaza - Mejia y Asociados (Invitado) Unido 17/09/2023, 15:12:18

Yeni Auxiliar (Invitado) Unido 17/09/2023, 15:13:22

LIZETH PAOLA MARIN RUIZ Unido 17/09/2023, 15:15:29

Duvan Hernandez (Invitado) Unido 17/09/2023, 15:16:52
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Acta N°  Tema: SEGUIMIENTO CIFRAS REINCAR 

Fecha: 19/09/2023 Ubicación: TEAMS FNA 

Hora inicio: 10:00 AM Hora fin: 11:00 AM 

Objetivo 
VALIDAR ESTRATEGIAS Y PLANES DE TRABAJO PARA EL 

MES DE SEPTIEMBRE 2023. 

PARTICIPANTES CONVOCADOS A LA REUNIÓN 

Nombre completo Dependencia Cargo ¿Asistió? 

JOHN ALEXANDER SERNA FNA 
AUXILIAR 
ADMINISTRATIVO 

SI 

MARIA ISABEL CHAVEZ REINCAR COORDINADOR SI 

LEIDY CAROLINA ULLOA REINCAR ASESOR LIDER SI 

 
1. TEMAS TRATADOS 
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2.  RESUMEN DE LOS ACUERDOS 
 

 
1. Validar niveles de contacto. 

 
2. Capacity requerido para el número de cuenta. 

 
3. Bajo  nivel de ofrecimiento y aplicación de negociaciones. 

 

 
3. COMPROMISOS PACTADOS 

 

DESCRIPCIÓN RESPONSABLE (s) 
FECHA PROPUESTA PARA 

LA EJECUCIÓN DEL 
COMPROMISO 

Trabajo de contención en franja 
31-60 y recuperación hasta 
menos de 60 dias en franjas 
altas 

REINCAR SEPTIEMBRE 

Se solicita a la casa medición y 
meta de negociaciones. 
 

REINCAR SEPTIEMBRE 

Gestion especial a base de 
brigada incremento de 
negociaciones. 
 

REINCAR SEPTIEMBRE 

Meta por asesor para radicación 
de alternativas. 
 

REINCAR SEPTIEMBRE 

 
 

ELABORÓ APROBÓ 
 
 
 
 
 
 
 

JOHN ALEXANDER SERNA GARCIA 
Auxiliar Administrativo 

Gerencia de Cobranzas y Brdpr 
 

 
  

 



Nombre completo Acción del usuario Marca de tiempo

John Alexander Serna Garcia Unido 19/9/2023, 9:55:45

Leidy Ulloa (Invitado) Unido 19/9/2023, 9:58:15

ISABEL (Invitado) Unido 19/9/2023, 9:59:45
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Acta N°  Tema: SEGUIMIENTO CIFRAS REINCAR 

Fecha: 27/09/2023 Ubicación: TEAMS FNA 

Hora inicio: 10:00 AM Hora fin: 11:00 AM 

Objetivo 
VALIDAR ESTRATEGIAS Y PLANES DE TRABAJO PARA EL 

MES DE SEPTIEMBRE 2023. 

PARTICIPANTES CONVOCADOS A LA REUNIÓN 

Nombre completo Dependencia Cargo ¿Asistió? 

JOHN ALEXANDER SERNA FNA 
AUXILIAR 
ADMINISTRATIVO 

SI 

MARIA ISABEL CHAVEZ REINCAR COORDINADOR SI 

LEIDY CAROLINA ULLOA REINCAR ASESOR LIDER SI 

 
1. TEMAS TRATADOS 
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2.  RESUMEN DE LOS ACUERDOS 

 
 

1. Trsbajo especial franjas 61 91 y 120 para bajar indicador. 
 

2. Capacity del mes 9 asesores y 1 en punto no acorde a la asignación que tienen. Si a fin 
de mes no completan el capacity se realizara llamado de atención con memorando. 
 

3. Se solicita generar estrategias con el fin de apuntar al ranking en todas las franjas. 
 

 
3. COMPROMISOS PACTADOS 

 

DESCRIPCIÓN RESPONSABLE (s) 
FECHA PROPUESTA PARA 

LA EJECUCIÓN DEL 
COMPROMISO 

Se solicita a la casa medición y 
meta de negociaciones. 
 

REINCAR SEPTIEMBRE 

Trabajar cumplimiento de spin 
rate. 
 

REINCAR SEPTIEMBRE 

Validar temporalidad de la 
cartera casos con mas de 8 días 
sin gestionar por gestión 
telefónica. 
 

REINCAR SEPTIEMBRE 
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Trabajar clientes mantenidos y 
recuperados de franjas altas 
para dejarlos por debajo de 60 
días y apoyar el indicador.  
 

REINCAR SEPTIEMBRE 

 
 

ELABORÓ APROBÓ 
 
 
 
 
 
 
 

JOHN ALEXANDER SERNA GARCIA 
Auxiliar Administrativo 

Gerencia de Cobranzas y Brdpr 
 

 
  

 



Nombre completo Acción del usuario Marca de tiempo

John Alexander Serna Garcia Unido 27/9/2023, 9:58:08

Leidy Ulloa (Invitado) Se unió antes 27/9/2023, 9:58:08

ISABEL (Invitado) Unido 27/9/2023, 10:04:52


