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MANUAL DE FUNCIONES

¢ |Inbound y Outbound

Descripcion
: | Negocios Bancarios

Area

Dependencia I[:Iu‘rn’[e

Denominacién del Cargo  |: [Ejecutivo Telemercadeo

MF: 1270 - 1271

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

: | Canales, Transformacién Comercial y Servicio al

Grupo : | Call Center

| Cargo Superior Inmediato  |: | Responsable Equipo

2. ORGANIGRAMA

-—

PRESIDENCIA EJECUTIVA
Fresidonte Ejeculivo

NEGOCIOS BAMNCARIOS
Vicoprosicdonte Cecutreg

]

CANALES, TRANSFORMACION

Hesponsatils

COMERCIAL Y SERVICID AL CLIENTE

|

CALL CEMTER
Responsabls Eouino

|

Ejecutivo Telemercadeo

3. FUNCIONES

3.1. FUNCION BASICA (Objetivo del Cargo).

3.2. FUNCIONES ESPECIFICAS

Funciones de Direccién:

N/A

para su desarrollo, para BBVA Banco y demis empresas del BBVA en Colombia.

Planificar la implantacion de modelos de campaias comerciales y puesta en marcha
de servicios inbound solicitadas por las areas usuarios en el Call Center, estableciendo
los objetivos operativos y comerciales del canal y seleccionado el proveedor idéneo
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BBVA MANUAL DE FUNCIONES ———

Funciones de Gestién Qutbound:

« Parlicipar de forma acliva en la seleccion de proveedar para el desarrollo de
campanas comerciales, de acuerdo con la solicitud de las areas usuarias.

» Realizar la pelicion al Deparlamenlo de Compras para contratacion del
proveedaor, especificando las condiciones de la campana.

« Establecer el plan de trabajo a sequir para el desarrollo de la campana,
definiendo fechas, responsables y con un continuo seguimiento.

« Definir los objelives comerciales y operativas de medicidn de las campanas
comerciales y su medicion.

» Paricipar activamente en la definicion de la campana (producto, segmento,
validaciones juridicas, operalivas, costos e ingresos).

e« Participar junlo con las areas usuarias en la definicion los objetivos
comerciales finales del canal Call Center,

e Seleccionar las condiciones comerciales con los proveedores, de tal
manera que cumplan los requisitos exigidos para el desarrollo de la
campana.

* Eslablecer los acuerdos de nivel de servicio de la campaia, dimensionado
la demanda e identificando los recursos necesarios para llevarla a cabo su
ejecucion.

 Realizar permanente seguimiento y control al proveedor en la ejecucion de
cada campana.

e Participar en la programacién y realizacion de la capacitacion a los
proveedores y asesores que desarrollaran las campanas comerciales.

e Participar en la definicion de esquemas operativas para el desarrollo de la
campana no solo de los provecdores sino como internos para las
dependencias del BBVA Banco y demas empresas del BBVA en Colombia.

« Establecer acuerdos de servicios con los proveedores para la entrega de
informacion diaria en la ejecucion de |las campafas

* Estabiecer informes de gestion que permilan determinar el desempeiio
cperativo y comercial de la campana.

e — — e —
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BBVA MANUAL DE FUNCIONES AT AT

Modificar las condiciones operativas y comerciales de la campaia en caso
de ser necesario.

* Realizar la revision de la factura vs los indicadores comerciales.

e Autorizar el pago de la factura junto con el drea usuaria, una vez revisado el
cumplimiento en lo establecido en la oferta mercantil.

¢ Realizar una evaluacion periodica de la evolucion de la campana de tal
manera que se realicen los ajustes en circuitos operativos.

e Notificar al area usuaria de la evolucion comercial de la campana con el fin
de realizar ajustes comerciales si se requieren.

« Realizar seguimiento a las incidencias presentadas del proveedor como de
las empresas del grupo que afectan el desarrollo de la campana comercial.

« Servir de inlermediario entre el (los) proveedor (es) y las areas usuarias.

« Realizar seguimiento a la implantaciéon o recomendaciones realizadas por
auditorias tanto internas como externas.

e Participar dentro de la planificacién de calibraciones de las llamadas, para
identificar planes de mejora y ajustes a los procesos.

e Realizar al finalizar cada campana un analisis operativo y de desempeno
del proveedor.

e Elaborar presentaciones e informes estadisticos y de gestion.

e Controlar la calidad y oportunidad en los circuitos operativos en la

formalizacion de los productos contratados por los clientes en
Telemercadeo.

e Liderar, en representacion de la dependencia a la cual pertenece, los
Comités de seguimiento programados para la evaluacion y analisis de la
gestion del proveedor, generando las alertas que se ocasionen por
incumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio establecidos ¥y
proponiendo las acciones correclivas correspondientes, procediendo a
informar al proveedor para realizar los correctivos necesarios.

e Realizar el seqguimiento operalive de los contratos de outsourcing suscritos
entre ia dependencia a la cual perlenece y los Proveedores, o suscritos
entre otras areas y administrados por la dependencia a la cual pertenece

——
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BBVA MANUAL DE FUNCIONES A 57 T

qQue le sean asignados, gestionando personalmente la supervision y control
de calidad de los entregables, del tiempo del proceso, de la facturacion y

los pagos derivados de la prestacion del servicio o entrega del producto
requerido, definidos en la oferta mercantil.

e« Mantener actualizado el Manual Operativo del proceso externalizado,
reflejando tanto la operativa interna como la que ejecuta el proveedor, con
el fin de mantener un conocimiento de los procesos contratados.

e Mantener una ficha actualizada de las condiciones relevantes del contrato
outsourcing que administra para control del servicio y de aprobacion de la
facturacion.

e Gestionar con su superior inmediato las cartas de amonestacion por el
incumplimiento del (los) proveedor (es) en lo estipulado en la oferta
mercantil, asi como de situaciones que puedan contravenir los intereses del
Banco en el desarrollo del contrato.

Funciones de Gestion Inbound:

Velar por la optimizacién de las diferentes plataformas en el Call Center, de tal

manera que periddicamente se realicen planes de mejora y automatizacion de
servicios utilizados por los clientes.

Participar de forma activa en la seleccion de proveedor para el desarrollo de
servicio, de acuerdo con la necesidad del Banco.

Realizar la pelicion al Departamento de Compras para contratacion del
proveedor, especificando las condiciones del servicio.

Establecer de forma periodica ohjetivos operativos y comerciales a cada una
de las plataformas, y su medicion.

Establecer acuerdos de servicio con el o los proveedores que atienden el
canal.

Coordinar planes de formacion de los diferentes productos y servicios hacia los
agentes del Call Center para actualizacion o refuerzo, asegurando la
formacion conlinua de los asesores de los diferentes servicios: nuevos
asesores, refuerzos, coordinando con las areas responsables
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Coordinar planes de capacitacion operativa a los asesores del Call Center
cuando se requiera actualizacion o refuerzo, asegurando la formacion continua
de los asesores de los diferentes servicios: nuevos asesores, refuerzos,
coordinando can las areas responsables

* Participar en la definicion de procesos operativos que impacten el servicio del
canal.

» Controlar la calidad y oportunidad en los circuitos Dpe+rativns en la
formalizacion de los productos contratados por los clientes Services to sales.

s+ Realizar analisis sobre la automatizacién del canal, con un analisis de
viabilidad y costos.

= Analizar los impactos operativos de la demanda o migracion hacia el canal.

« Interactuar con las Areas de Negocio para la oferta de productos a los clientes
en el momento de la atencidon por el Call Center, asi como una atencion
segmentada segun perfil del clienle.

» Establecer los circuilos operativos y de gestion para el servicio de venta en
linea — "Services To Sales" en el canal de servicio inbound

» Realizar seguimiento a los objetivos de venta de producto — “Services To
Sales”

» FEstablecer los acuerdos de nivel de servicio de la campaia, dimensionado la
demanda en el numerc de llamadas, para que el proveedor planifique los
recursns necesarios para llevarla 2 caho su ejecucion

» Realizar y paricipar en Comités de Seguimiento con los proveedores en
cuando a indicadores, tipificacion, evolucion, planes de accion y cumplimiento
de compromisos.

* Liderar, en representacion de la dependencia a la cual pertenece, los Comites
de sequimiento programados para la evaluacidn y andlisis de la gestion del
proveedor, generando las alertas que se ocasionen por incumplimiento de los
acucrcos de niveles de sarvicio eslablecidos y proponiendo las acciones

correctivas correspondientes, procediendo a Informar al proveedor para realizar
los correctivos necesarios.

» Estnicturar, elaborar y sustentar mensualmente los informes de resultados que
le sean requeridos sobre la geslién del (los) proveedor(es) involucrado(s) en
los contratos que le son asignados para realizar seguimiento operativo,
sustentandolos con los soporles correspondientes (actas de comités de
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seguimiento, hallazgos de los planes de muestreo, actas de resultado de
pruebas a planes de continuidad y contingencia del proveedor, entre otros).

Gestionar con su superior inmediato las cartas de amonestacion por el
incumplimiento del (los) proveedor (es) en lo eslipulado en la oferta mercantil,
asi como de situaciones que puedan contravenir los intereses del Banco en el
desarrollo del contrato.

» Aplicar los criterios de valoracion establecidos contractualmente para ugpﬁcar.
validar y aprobar o rechazar las facturas que con ocasion de la prestacian del
servicio presente el proveedor al Banco, decidiendo sntnrﬂ_ la aplicacion de las
penzlizaciones a que haya lugar cuando por incumplimientos por parte del
tercero sea necesario y generando las no conformidades carrespondientes.,
dejando evidencia de los procedimientos de revision realizados, en caso de ser
requeridos por los entes de conlrol.

» Maniener actualizado el Manual Operativo del proceso externalizado,
reflejando tanto la operativa interna como la que ejecuta el proveedor, con el fin
de mantener un conocimiento de los procesos contratados.

« Manlener una ficha actualizada de las condiciones relevantes del contrato
outsourcing que administra para conirol del servicio y de aprobacion de la
facturacion.

» Regisirar en forma permanente las deficiencias o fallas en el servicio, ya sean
reportadas por el proveedor, por los clientes o por las areas del Banco con el
fin de generar informes de alerta oportunos cuando se evidencie que las fallas
son recurrentes y de impacto en &l servicio.

« Ejecutar los planes de capacitacion establecidos para el proveedor del servicio

externalizado a fin de mantener el nivel de conocimiento requerido para prestar
un buen servicio

* Disenar y formalizar el lanzamiento del plan de formacién al interior del Banco.

* Servir de intenmediario entre el proveedor y las areas usuarias.

Modficar las condiciones operalivas de la oferta mercantil en caso de ser
necesario.

Realizar seguimiento a la implantacion o recomendaciones realizadas por
auditorias tanto inlernas como externas.

* Elaborar presentaciones e informes estadisticos y de gestion.

{rEes
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Cumplir el Reglamento Inlerno de Trabajo, Reglamento Higiene Y

Segquridad Industrial, Cadigo de Conducta y todos aquellos reglamentos que
el Banco emita para sus trabajadores.

e Aplicar las normas y medidas de seguridad establecidas por el Banco para
el desarrollo de las labores asignadas.

« Dar un adecuado uso a los equipos y elementos asignados para el
desempeio de sus funciones.

« Las demas funciones asignadas por su superior inmediato inherentes a su
cargo y de acuerdo a su perfil.

Funciones de Control:

» Realizar permanente monitoreo de calidad a los proveedores en el desarrollo
de la campana comercial.

» Revisar de forma periddica la evolucion de los indicadores de gestion con el fin
establecer los planes de accion, correctivos y de mejora.

. Llevar un control de los resultados obtenidos en el desarrollo de la _cgmpaﬁa,
como son ventas, contactos, gestion de la base de datos, productividad por
agents, etc.

= Rea'zs: Comites de Seqguimiento con los proveedores para evaluar el
desempeiio de las campaias, con una periodicidad definida.

+ Realizar seguimiento y control a los desarrollos técnicos requerin:lns_para el
buen funcionamienta del canal (Banco, empresas del BBVA en Colombia)

« Llevar un control de los agentes que se desempefian en el Call Center, de tal
manera que se pueda identificar el indice de rotacion.

Supervisar y controlar la calidad de los entregables del servicio, el tiempo del
proceso, de la facturacion.

Presenciar en las instalaciones del proveedor la destruccién de la informacion
que sea neccsaria a la terminacion del contrato outsourcing y certificar su
eliminacion mediante la lirma del Acta de Destruccién de Aclivos,
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Funciones de Riesgo:

» lems?r las facturas_recihidas por los diferentes proveedores para garantizar
que el pago y las larifas cobradas se ajustan al servicio realmente recibido.

Muy ALto v Ao . Medio I Bajo

« Otargar la aprobacion para el pago de las facturas a los proveedores por
campanas de Telemercadeo.

Muy Alto v Alto " Medio I Bajo

e Revisar periédicamente los perfiles asignados a los agentes del Call Center de

tal manera que se otorguen los reaimente requeridos.

Muy ALlo v Allo | Medio w Bajo

Autorizar nuevos perfiles asignados a los asesores por nuevas funcionalidades

otorgadas

L
huy AlLto v Alto Medio I~ Bajo

4. INFORMACION COMPLEMENTARIA

4.1 ATRIBUCIONES

T TIPO DE ATRIBUCION NORMATIVA O AUTORIZACION
T :
4.2. COMITES EN LOS QUE PARTICIPA
- OBJETIVO

[ DENOMINACION
Comité de Seguimiento Semanal

Seguimienlo a indicadores, evolucidn,
compromisos y planes de accion con

Proveedores
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