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RECAUDO BOGOTA Proyecto P157 G5 GRUPO 42
Representantes de atencion
Evaluador Mauricio Granados Diaz
NSCL: 210601020
Atender clientes de acuerdo con
procedimiento de servicio y normativa
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Tamano de la Poblacion por Etapa del Proceso

SELECCION

DETERMINACION

VERIFICACION

AUN NO COMPETENTE

ATESTACION

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Numero de candidatos

Centro de Servicios Financieros — Regional Distrito Capital



Asistencia a Momentos del Proceso

NUMERO DE

MOMENTOS ASISTENTES
Sensibilizacion e induccion 41
Retiros Voluntarios 0
Candidatos aun no competentes 0
Prueba de Conocimientos 41
Evidencia de desempeno 41
Evidencia de Producto 41
Verificacion 8
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Niveles de Certificacion de los Candidatos al finalizar el -

proceso

N

Basico; 4; 10%

Avanzado; 12;

- _

Avanzado 12 29%
Intermedio 25 61%
Basico 4 10%

Intermedio; 25;
61%
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Informacion Relevante Observada en los

Resultados

* Enla Prueba de Conocimientos el 29% de los candidatos quedd en nivel AVANZADO, el 61% en
INTERMEDIO, el 10% en BASICO y 0% alin no competente

* Los temas en la prueba de CONOCIMIENTO donde mas se identifico oportunidad de mejora:

* Protocolo de servicio: concepto, reglas, imagen corporativa, normas de cortesia, imagen
personal.

* Solicitudes de servicio: concepto, caracteristicas, tipos de requerimientos, tipos de
autorizacion, tipo de novedades
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Temas relacionados a la norma evidenciados en el

desempeno con oportunidad de mejora

* Se recomienda reforzar en los representantes la necesidad de despedirse del usuario,
asi el cliente no lo realice.

e Reforzar en los representantes el conocimiento del 100% de los canales de atencidn
(Especialmente Virtuales) para radicacion de PQRSD, pues ellos identifican que el
unico canal efectivo es la linea telefdnica.

* Se sugiere indicar a los representantes en no tutear ni establecer confianza con los
usuarios.
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Temas relacionados a la norma evidenciados en el

desempeiho que merecen ser reconocidas

* Los representantes conocen y aplican en la mayoria de oportunidades el protocolo de atencién a
usuarios.

* En su atencidn se evidencia calidez y buena actitud de servicio entendiendo las necesidades de
los usuarios.

» Se identificé experiencia en el manejo de situaciones conflictivas y clientes dificiles.
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RECAUDO BOGOTA Proyecto P157 G2 GRUPO 42
Representantes de atencion
Evaluador Mauricio Granados Diaz
NSCL: 210301098
Procesar el recaudo de caja de acuerdo
con normativa y manual técnico
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Tamano de la Poblacion por Etapa del Proceso

SELECCION

DETERMINACION

VERIFICACION

AUN NO COMPETENTE

ATESTACION

Numero de candidatos
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Asistencia a Momentos del Proceso

NUMERO DE

MOMENTOS ASISTENTES
Sensibilizacidon e induccion 41
Retiros Voluntarios 0
Candidatos aun no competentes 0
Prueba de Conocimientos 41
Evidencia de desempeno 41
Evidencia de Producto 41
Verificacion 8
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Niveles de Certificacion de los Candidatos al finalizar el

proceso

Basico; 2; 5% Avanzado; 4;
10%

Avanzado 4 10%
Intermedio 35 85%
Basico 2 5%

Intermedio; 35;
85%
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Informacion Relevante Observada en los

Resultados

* Enla Prueba de Conocimientos el 10% de los candidatos quedd en nivel AVANZADO, el 85% en
INTERMEDIO, el 2% en BASICO.

* Los temas en la prueba de CONOCIMIENTO donde mas se identifico oportunidad de mejora:

 Medios de pago: concepto, tipos de medios de pago, elementos de seguridad en los billetes
y monedas, protocolo de cierre de operacion y de cuadre de caja

» Sistema de Administracion de riesgos: concepto, tipos de riesgos, matriz de riesgo, criterios
para la identificacion de alertas y operaciones sospechosas
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Temas relacionados a la norma evidenciados en el

desempeno con oportunidad de mejora

« Se recomienda reforzar los aspectos técnicos de seguridad en los billetes de

circulacion nacional. (Terminologia e indicaciones Banco Republica) especialmente en
la luz ultravioleta y a trasluz.

* Se sugiere dar a conocer a los candidatos principios basicos contables en la aplicacién

de ajustes y partidas como Deudores y Sobrantes y su reporte en los libros de la
bitacora.

* Esimportante que los participantes conozcan los principios de gestiéon del riesgo
desde sus puestos de trabajo.
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Temas relacionados a la norma evidenciados en el

desempeiho que merecen ser reconocidas

* Se evidencio dominio y homogeneidad en los procesos de inicio atencidn, cierre de taquillas.

* Identificamos manejo y ofrecimiento a los usuarios en el manejo de dispositivos de recarga y
otros dispositivos habilitados.

* Se observo conocimiento y dominio en el diligenciamiento de los documentos relacionados con
su proceso de atencidn en ventanillas.
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