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SINTESIS

En el presente trabajo se estructurara y definira el puesto de Back Office para el
Banco de Occidente S.A. Con el propdsito de mejorar la seleccion, induccion y
capacitacion del personal de la divisibn de cobranza. Con la estructuracion y
definicion de este cargo se pretende que todos los canales de la division puedan
desempeniar su trabajo de manera eficiente y eficaz.

Para el Banco de Occidente S.A. el Back Office sera la persona encargada de
realizar, registrar, verificar y confirmar cada operacion, negociacion, requerimiento
y reclamo. Dicha persona deberd cumplir con ciertas especificaciones
intelectuales, fisicas y de responsabilidad.

Descriptores: definicibn de puestos, seleccion, induccion, Banco de Occidente,
division de cobranza, Back Office

SYNTHESIS

In the present work is structured and defined the position of Back Office for the
Banco de Occidente S.A., in order to improve the selection, induction and training
of the division of collection. With the structuring and definition of this charge is
intended that all channels of the division to perform their job efficiently and
effectively.

For the Bank of the West Inc. The Back Office is the person responsible for
performing, recording, verify and confirm each transaction, negotiation, request
and complaint. This person must meet certain specifications intellectual, physical
and responsibility

Keywords: job design, selection, induction, West Bank, a division of collection,
Back Office
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INTRODUCCION

La actividad empresarial como factor determinante en los procesos econémicos de
nuestro pais, requiere de una estructuraciéon bien definida en las compafias
respecto al manejo y a la administracién del talento humano para encaminarse al
mejoramiento continlo de sus actividades y, de esta forma, ser competitivas en el
mercado con productos o servicios de alta calidad.

Los manuales de funciones son un elemento esencial para el conocimiento de las
tareas asignadas a cada puesto de trabajo y la determinacion del grado de
responsabilidad del trabajador, facilitan el aprendizaje al personal, proporcionan
informacion precisa en el ambito operativo, permite obtener personal idéneo,
estableciendo con él las especificaciones y los requerimientos del cargo con el
cual se hara la mejor seleccion e induccion de personal calificado y especializado
para la empresa, permitiendo mejorar indices de eficiencia y servicio; ademas
permite asignar las labores respectivas a cada cargo, evitando dualidad de
funciones y creando asi un mejor clima laboral. Es por lo anterior que la Division
de Cobranza Regional Eje Cafetero del Banco de Occidente S.A. esta interesado
en estructurar y definir el puesto de BackOffice a través de la elaboracién del
manual de funciones.

Este trabajo se basa en la estructuracion y definiciéon del puesto de BackOffice
Division de Cobranza Banco de Occidente S.A. con el fin que la persona que
desemperfie el cargo, conozca las funciones que debe realizar, cumpliendo de esta
manera con las normas y requisitos que en el banco y la division exigen. El
instrumento utilizado para recopilar la informacion y andlisis de la informacion fue
la observacion directa a cada uno de los integrantes de la division de cobranza Eje
Cafetero (asesores / visitadores). También se realizaron consultas a personas que
de manera directa o indirecta tenian informacién que pudiera servir para
desarrollar este trabajo.

Dentro del proyecto se encontrara el diagnostico del area de intervencion
identificando las principales causas que dan origen al eje de intervencion, luego se
determinaran los objetivos que se alcanzaran. En el marco tedrico se hara
referencia a las teorias y conceptos de diferentes autores que apoyaran la
solucion del eje de intervencion. Posteriormente se realizara el andlisis vy
presentacion de resultados.
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1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

1.1 HISTORIA BANCO DE OCCIDENTE

El Banco de Occidente inicié6 operaciones como sociedad andénima comercial de
naturaleza bancaria debidamente constituida el 3 de mayo de 1965 bajo la
administracion del Doctor Alfonso Diaz.

Su orientaciéon y rango conservaron inicialmente el matiz regional durante los
primeros afios, periodo durante el cual el desarrollo del sector bancario fue
realmente lento.

Las primeras oficinas fuera de Cali se abrieron en Palmira, Pereira y Armenia. En
1970, el Banco contaba con una red de 15 oficinas, un patrimonio
aproximadamente de $ 74 millones de pesos y activos totales del orden de $685
millones.

En 1973 El Banco de Occidente inici6 una nueva etapa bajo la orientacién del
grupo economico Sarmiento Angulo, el cual lo fortalecié con recursos de capital y
su reconocida experiencia, transformando profundamente la institucion vy
ampliando sus horizontes hasta convertirla en una entidad de proyeccion nacional
e internacional.

A finales de 1976 el Banco lanzé su propio sistema de tarjeta de crédito
Credencial inspirado en el potencial bancario de este instrumento como medio
para hacer compras.

Durante la segunda mitad de los aflos 70, el sector bancario en Colombia
enfrentaba ya de manera incipiente algunos de los retos que hoy son grandes y
desafiantes realidades; la modernizacibn tecnoldégica como fuente de
productividad y de capacidad para la prestacion de servicios cada vez mayores y
mas exigentes y, la creciente competencia sobre los recursos del publico con un
grave impacto sobre los costos financieros y el margen de intermediacion del
sector.
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Al llegar 1980, el Banco habia desarrollado ya considerablemente su red de
oficinas y su envergadura financiera, lo que lo lleva a formar Direcciones
Regionales. En diciembre de ese afio, el Banco contaba con 80 oficinas, activos
por 16.000 millones de pesos y un patrimonio de 1.875 millones de pesos.

En junio de 1982, el Banco inaugura su filial Banco de Occidente de Panama
como respuesta a la necesidad de nuevos recursos para el financiamiento externo.

En 1993 se inici6 el proyecto de modernizacion de operaciones bajo el enfoque de
reingenieria, con el cual se buscaba eliminar las tareas que no generaban valor
agregado al cliente e incrementar la fuerza de ventas.

El 28 de Febrero de 2.005 y el 02 de Octubre de 2.006, se iniciaron nuevos
procesos de integracibn comercial con el Banco Aliadas y Banco Union
Colombiano respectivamente, logrando asi fortalecer y ampliar el servicio a todos
los clientes.

En Junio de 1997 inaugura su nueva sede principal en el sector histérico de Cali,
donde se concentra la Direccion General del Banco, el Staff de la Region Sur
occidental, sus filiales y vinculadas.

En 1998 se inicio el proyecto London orientado a optimizar la estructura comercial
del Banco, y cuyo principal objetivo es atender en forma personalizada y
especializada los diferentes segmentos de Banca. En el afio 2000 se desarroll6 el
proyecto MCKINSEY, con el cual sé redisefid la estructura organizacional del
Banco buscando mayor eficiencia y productividad administrativa en todas las
areas staff del Banco, El Banco de Occidente considera cumplido y estar
cumpliendo un compromiso de desarrollo en el pais, respondiendo a la confianza
de la comunidad, de sus clientes y de sus accionistas.

1.2. MISION

Ser el lider en la prestacion de servicios financieros, de transacciones y medios de
pago, asegurando la satisfaccion de las necesidades de los clientes, la maxima
rentabilidad para sus accionistas, el desarrollo integral del equipo humano y la
contribucion al bienestar de la comunidad.

13



En la busqueda de este proposito y el crecimiento continuo de los resultados
estamos comprometidos con los mas altos valores éticos, la calidad en los
procesos Y la utilizacién de la tecnologia mas adecuada.

1.3. VISION

Ser la mejor entidad financiera del pais.

1.4. VALORES CORPORATIVOS

El Banco de Occidente se ha esforzado en ser reconocido por su Calidad en el
servicio al Cliente. Por lo tanto a través de los VALORES EN MOVIMIENTO se
instauran los compromisos que rigen las actividades cotidianas de todos los
empleados.

Lealtad y Honestidad. Se debe ser consecuente con las politicas y normas que
regulan todas las actividades desarrolladas por el Banco, actuando con
transparencia, rectitud, responsabilidad y profesionalismo. "Nada tan valioso como
poder mirar a nuestros semejantes todos los dias con la frente alta, la mirada clara
y el honor intacto”

Satisfaccion del Cliente. La satisfaccion del Cliente es el centro del esfuerzo
laboral y personal de todos los empleados. "Servir es nuestra esencia, buenas
acciones cosechan buenos frutos".

Compromiso con los Resultados. EI compromiso con los resultados es una actitud
positiva de hacer las cosas bien, respondiendo adecuadamente por las
expectativas creadas por Accionistas, Directivos, Clientes y Comunidad en
general.

Calidad Total. Es la busqueda de la Calidad Total es una forma de vida. "EIl mejor
no es el que lo hace bien, es el que lo hace mejor".

Trabajo en Equipo. El trabajo en equipo es fomentar el sentido de pertenencia, la
participacion y el desarrollo integral de las personas. "El pintor que termind el
cuadro no trabajo solo. Habia un equipo de colores trabajando para él".
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Flexibilidad y Adaptacion al Cambio. Es valorar en forma especial la flexibilidad y
la capacidad de enfrentar el cambio. "La humanidad consta de tres clases de
individuos: los inmutables, los que pueden cambiar y los que cambian”

Cuidado de los Recursos Naturales. Contribuir al desarrollo del Pais y al cuidado
de sus recursos naturales. "Tratemos al mundo como si fuera nuestra propia casa"
Sentido de Pertenencia. EI compromiso y la responsabilidad espontanea son los
ingredientes indispensables para ser parte de la solucion.

1.5 SERVICIOS QUE PRESTA

El Banco de Occidente presta servicios financieros, de transacciones y medios de
pago, asegurando la satisfaccion de las necesidades de los clientes, la maxima
rentabilidad para sus accionistas, el desarrollo integral del equipo humano y la
contribucion al bienestar de la comunidad.

1.6 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

El Banco de Occidente tiene un amplio portafolio de productos y servicios, ofrece
alternativas para el manejo del dinero y soluciones integrales para necesidades
de financiacién de los clientes, en Banca Personal se manejan los siguientes
servicios y productos:

Portafolio Cuenta Activa: permite manejar de forma integral las necesidades de
financiacion y consumo por medio de productos como: cuenta corriente con cupo
de sobrecanje y sobregiro; cuenta de ahorros Occidia con intereses capitalizables;
tarjeta débito activa con exoneracién de cuota de manejo por utilizaciones en la
red de cajeros ATH; tarjeta de crédito credencial para sus necesidades de
consumo Y financiacién en Colombia y en el exterior; cupo de crédito permanente
con préstamo personal o rotativo. También puede solicitarse cuenta activa basica
sin cupo de crédito permanente.

1. Ahorro e inversion: El Banco de Occidente ofrece una alternativa sélida y
confiable para el manejo y la inversion de dinero por medio de cuenta corriente,
cuenta de ahorros Occidia y CDT (Producto dirigido a ahorradores o
inversionistas, clientes o no del Banco que no requieren liquidez inmediata a
través del cual pueden invertir su dinero o recursos de capital, obteniendo un
rendimiento durante un plazo previamente convenido).
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2. Tarjetas de Crédito Credencial: exclusivo medio de pago que permite
satisfacer necesidades de consumos en Colombia y el exterior con todo el
respaldo credencial por medio de VISA o MASTER.

3. Lineas de Crédito: diferentes opciones de financiacién de acuerdo con las
necesidades del cliente permitiéndole realizar sus proyectos personales por
medio de préstamo personal, crédito rotativo, crédito de libranza y universidad
garantizada.

4. Tarjeta Débito Activa: Con este producto puede disponer de fondos en cuenta
corriente y ahorros, lo cual permite realizar transacciones cémodas y seguras a
través de canales electronicos.

5. Programa de Fondo de Pensiones Voluntarias: linea de crédito preferencial
para afiliados a pensiones voluntarias, la cual podra ser utilizada para libre
inversion en la realizacion de proyectos personales, sin recurrir a la utilizacion
de los ahorros actuales en pensiones voluntarias.

1.7. NUMERO DE EMPLEADOS
El Banco de Occidente cuenta con 6672 empleados a nivel nacional, en la region

Suroccidental con 994, a esta pertenece la practicante de Cobranzas, brindandole
apoyo operativo al departamento en el Eje Cafetero.
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1.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ASAMBLEA

DEFENSORIA H
DEL CLIENTE

JUNTA DIRECTIVA

PRESIDENCIA

CONTRALORIA a TESORERIA
FRONT OFFICE

VICEPRESIDENCIA
BANCA EMPRESARIAL, VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA DE VICEPRESIDENCIA DE
OFICIAL EINTERMEDIA BANCA DE FINANCIERA JURIDICO CREDITO OPERACIONESE VEHICULOS Y BIENES RIESGO Y COBRANZAS
PERSONAS INFORMATICA DE CONSUMO INTERMEDIO
. I Area Comercial Contabilidad I— Juridico I Crédito Banca I Operaciones Vehiculos Riesgo de Crédito
Banca Oficial Empresarial
. Recursos Administrativos I— Organizacion y Mercadeo Riesoo de T ;
Banca Frpresatl Zondles L Orédito Banca Méodos S0tk Tesorenia
e Intermedia o Persona
| Libranzas Andiisisy Presupuesto | Tecrologia Uridad de Cumplimiento
Productos y Canales [~ Gerentes Zonales | Créditos
. SopoteaVenas [~ Ventas Especiales I— Soporte a Cobranzas Banca Personal y Vehiculos
Negocios Operaciones
Intemacionales I Productos y Canales Banca — Operacion )
Personal yMo — Operaciones Cartera,
Intemacional y
| Tarjeta Crédito Tesoreria
L Mercadeo Banca Personal

Fuente: Banco de Occidente
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2. DIAGNOSTICO DEL AREA DE INTERVENCION

La division del area de cobranza tiene como responsabilidad la gestion de
prevencion, cobro, negociacion y recuperacion de la cartera vencida de la banca
personal y de vehiculos. En este orden de ideas las areas funcionales de la
division como son: Las Regionales de Cobranza, entre ellas la Regional del Eje
Cafetero, deben responder por la gestion de cobro, negociacion y recuperacion de
la cartera vencida dando continuidad de gestion con énfasis en visitas y
fortalecimiento del cobro pre juridico y juridico integralmente.

El area de cobranza tiene como Vision ser el mejor canal de gestion y
recuperacion de la cartera del sector financiero en Colombia, soportado en un
equipo humano comprometido motivado y en constante desarrollo personal
profesional y laboral, enmarcado en los valores organizacionales, logrando el
cumplimiento de los mejores indicadores de efectividad, desempefio y resultado.
(Banco de Occidente, 2011).

La mision es: desarrollar y mantener estrategias de negociacion, esquemas de
capacitacion y herramientas de gestién que garanticen el recaudo oportuno de las
obligaciones de la cartera de consumo, la rentabilidad del banco, la satisfaccién
del cliente y la calidad de la cartera. (Banco de Occidente, 2011).

A través de la observacién directa que segun Puente (2000) es una “herramienta
metodoldgica que consiste en observar atentamente el fendbmeno, hecho o caso,
tomar informacion y registrarla para su posterior analisis, se evidencié que la
visién y mision de la division no se estaba cumpliendo en su totalidad debido a
gue los encargados de la gestiéon de cobro, (Administradores Juridicos, Visitadores
y Asesores) debian realizar de manera simultdnea toda la parte operativa
relacionada con las negociaciones, reclamos y requerimientos, lo cual dificultaba
la obtencidn de los resultados esperados (Ver Anexo A). Se encontré asi la
necesidad de estructurar y definir el puesto de “Back Office” con el fin de
optimizar el proceso de cobranza por parte los encargados de la gestion, mediante
la delegacién de la carga operativa, lo cual hace posible que el 100% del tiempo
sea empleado en las gestiones telefonicas y respectivas visitas de los
Administradores Juridicos, Visitadores y Asesores, mejorando los indicadores de
efectividad y el logro de metas de todos los canales.
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3. EJE DE INTERVENCION

Después de realizar el diagnéstico del area de intervencién, se encontro la
necesidad de estructurar y definir las funciones del Back Office del Banco de
occidente S.A. con el objetivo de que todos los canales de la divisibn puedan
desempeiniar su trabajo de manera eficiente y eficaz.

Generalmente €l termino de Back office se utiliza para el empleado de la empresa
encargado de realizar tareas de segunda linea, es decir es aquel que recibe
gestiones después de un escalamiento. En diversas empresas se trata de un area
especializada de facturacion, envio de documentacién, procesamiento de
gestiones.

Para el Banco de Occidente S.A. el Back Office sera la persona encargada de
realizar, registrar, verificar y confirmar cada operacion, negociacion, requerimiento
y reclamo. Dicha persona debera cumplir con ciertas especificaciones
intelectuales, fisicas y de responsabilidad.

Las principales actividades a desarrollar son:

1. Verificar en los aplicativos SIIF Y SNA que las obligaciones estén canceladas
para dar visto bueno a los levantamientos de prenda y paz y salvos.

2. Recibir las solicitudes de Refinanciacién, reestructuracion y condonacion tanto
de banca personal como de vehiculo para evaluarlas y posteriormente
presentarlas al Comité Regional.

3. Recibir, radicar y hacer seguimiento a los cambios de fecha y traslados de
cuota de banca personal y vehiculos.

4. Relacionar en los formatos establecidos cada una de las politicas aplicadas
(refinanciaciéon, reestructuracion, condonaciones, cambio de fecha, entre
otros).

5. Realizar, analizar y presentar informes de las demandas, estado de los
procesos, vehiculos decomisados y demandados. Etc. (Banco de Occidente,
2011).
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4. JUSTIFICACION

A partir de la necesidad de estructurar y definir las actividades a realizar del Back
Office Banco de Occidente S.A., se llegd a la conclusién de que la persona que
desemperie este puesto debe tener una vision clara sobre la forma a realizar las
actividades. Por tal motivo, se decidi6 que el mecanismo a implementar en el
Banco especificamente en el area de Cobranza Eje Cafetero seria la descripcion
del puesto o manual de funciones.

Es importante realizar esta descripcion o manual porgue es una herramienta que
facilita el desempefio de las actividades no solo del BackOffice sino también del
area de cobranza en general. Esta herramienta proporciona al proceso de
recursos humanos la seleccion del personal segun los requerimientos que tenga
el cargo y la organizacion, permite tener un enfoque preciso sobre la experiencia,
educacion, responsabilidades y derechos de quien va a desempefiar el cargo, lo
que conlleva a que se tenga un perfil definido sobre este puesto.

La implementacion de los manuales de funciones permite conocer y analizar los
procesos para implementar estrategias de mejoramiento continuo en la calidad
del talento humano y en la prestacion del servicio. También se considera
importante porque proporciona a la empresa un mecanismo para exigir
competencias laborales para el desempefio de cada funcién, ayudando a controlar
los procesos y procedimientos de la organizacioén.
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5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar el manual de funciones del puesto de Back Office del Banco de Occidente
S.A., recolectando la informacion necesaria del puesto para definir y estructurar
responsabilidades, requisitos y habilidades para desempefiar el cargo con el
proposito de mejorar la seleccién, induccién y capacitacion del personal.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Construir el manual de funciones del Cargo Back Office del Banco de Occidente
S.A. en el primer semestre de 2011.

Realizar observacion, recopilacion y analisis de los Asesores de Cobranzas para
contrastar el modelo piloto en la construccion del cargo con la informacion
obtenida.

Presentar el manual de funciones del cargo en el Banco de Occidente S.A. para
gue sirva de guia en los procesos de seleccion, induccion y capacitacion del Back
Office perteneciente al departamento de cobranza.

21



6. MARCO TEORICO

El ser humano por naturaleza es socialmente activo, es decir, no hemos nacido
para vivir solos y ser autosuficientes, diariamente necesitamos de otra
persona tanto para vivir como para desarrollar nuestra integridad humana. Es por
esto y por las limitaciones individuales que tenemos que se hace necesario
conformar organizaciones sociales orientadas al logro de objetivos comunes.

‘Una organizacién es un sistema de actividades conscientes, coordinadas,
formado por dos o mas personas” (Barnard, 1971, citado por Chiavenato 1999,

p.7.)

Partiendo de lo anterior, se puede decir que una organizacion es un grupo de
personas que tienen en comun la busqueda de un objetivo especifico, que
generalmente se ubican en un espacio y tiempo determinado. Asi entonces, al
igual que en muchas relaciones o situaciones de la vida, es indispensable la
presencia del hombre para que esta relacion o situacion pueda ocurrir. Las
organizaciones ya existentes como la familia, la iglesia, las instituciones
educativas y las empresas, ayudan a satisfacer ciertas necesidades: emocionales,
espirituales, intelectuales y econémicas etc.

La sociedad moderna esta conformada por organizaciones complejas en extremo,
“Al obsérvalas, reflejan diversas actividades susceptibles de analizarlas en varios
niveles: los individuos, los pequefos grupos, las relaciones entre grupos. Las
normas los valores y las actitudes existen bajo un patron muy complejo vy
multidimensional, aunque esta complejidad dificulta la base para comprender los
fendmenos organizacionales” (Argyris, 1975, citado por Chiavenato, 1999, p. 9.

Las organizaciones son una de las mas complejas y notables instituciones
sociales, a través del tiempo éstas han cambiado notablemente. No existen dos
organizaciones iguales, todas difieren en tamafios, politicas, procesos Yy
estructuras; ademas, aunque algunas puedan dedicarse a realizar la misma
actividad, la tecnologia es diferente. Dia a dia las organizaciones cambian,
modifican los procesos, productos o servicios, generando un impacto no solo en
la organizacion como tal, sino también en la sociedad; interpretando a Werther, W.
& Davis (2000) esto se puede ver reflejado en la forma como en el siglo XX se
paso por tres fases diferentes:
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1. Industrializacién Clasica: (1900-1950) la estructura organizacional era
funcional, burocrética, rigida y centralizada. La cultura organizacional estaba
centrada en los valores y las tradiciones del pasado (statu quo), las personas
eran tratadas como factores materiales de produccién sujetos a normas y
reglamentos de control.

2. Industrializacion Neoclasica: (1950-1990) la estructura organizacional hacia
énfasis en la departamentalizacion por productos, servicios o unidades
estratégicas. La cultura organizacional se centraba en lo actual (adaptacion al
ambiente), las personas eran consideradas recursos que debian administrarse.

3. Era de la informacion: (Post. 1990) su caracteristica principal es la estructura
organizacional fluida, flexible y descentralizada, la cultura organizacional
centrada en el destino futuro con énfasis en el cambio, la innovacion, el
conocimiento y la creatividad. En esta era se reconoce al personal como seres
humanos proactivos, dotados de inteligencia y habilidades que deben de ser
desarrolladas. Ademas en esta época, el recurso mas importante ya no es el
capital financiero, sino el capital humano.

A partir de este momento nace la administracion del capital humano con el fin de
ayudar a lograr los objetivos y metas de las organizaciones y de las personas que
alli laboran, aportando en el mejoramiento de las contribuciones productivas del
personal a la organizacién en formas responsablemente éticas y sociales.

‘Las actividades de administracion del capital humano contribuyen al
mejoramiento de la productividad mediante la identificacion de formas optimas de
alcanzar los objetivos de la organizacion, y de manera indirecta mediante el
perfeccionamiento de la calidad de vida laboral de los empleados” (Werther &
Davis, 2008 p.9.

La primera definicion conocida de capital humano fue propuesta por Gary S.
Becker, premio Nébel de Economia en 1992, quien, al formular los principios de la
teoria microecondémica, desarrolld el enfoque del capital humano que formaba
parte de una teoria mas general para determinar la distribucién del ingreso de la
fuerza de trabajo. Segun ésta, los principales factores econdmicos que tiene la
sociedad son las habilidades y destrezas que las personas adquieren a través de
estudios formales como las universidades, o informales como la experiencia.
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El recurso humano de una organizacion contribuye en gran medida al éxito de
ésta, puesto que es el personal el que hace posible el logro eficiente de metas y
objetivos, por tal motivo, en el mundo actual casi todas las empresas cuentan con
un departamento de recursos humanos, si bien estos departamentos no ejercen
control sobre ciertos determinantes de éxito como los recursos financieros, la
materia prima y los procesos operativos, si ejercen influencia en estas areas; es
decir, la administracion de capital humano tiene como razon de ser: “ proporcionar
apoyo y prestar servicios estratégicos a la alta gerencia y al personal en la tarea
de lograr sus objetivos” (Chiavenato 1999 28)

Una de las necesidades esenciales en todo departamento de Recursos Humanos
es tener un sistema central de informacién con una base en datos confiables, que
permita incorporar y estructurar los cargos que en una organizacion se van
creando; en ese sentido, el departamento ayuda a seleccionar a las personas
necesarias para que la corporacion alcance sus objetivos.

De este modo, un cargo consiste en un conjunto de deberes que lo diferencian de
otros. La posicion del cargo en el organigrama define el nivel de jerarquia que
tiene y el departamento al que pertenece. En el Banco de Occidente S.A,, la
Divisiobn de Cobranza Eje Cafetero hace parte de la Subgerencia Cobranza Zona
2 (Ver anexo B) y dentro de la Estructura Regional de Cobranza Eje Cafetero, el
Back Office se encuentra ubicado al final de la estructura (Ver anexo C).

Por lo general, el disefio de los puestos — especialmente los operativos - esta a
cargo de ingenieros industriales y administradores, quienes conocen los métodos,
tareas, responsabilidades y requisitos que el ocupante necesita cumplir, por tanto,
los cargos se proveen de acuerdo con esas descripciones y especificaciones.

Toda organizacion presenta la necesidad de tener un mecanismo que proporcione
informacion clara y concisa sobre las actividades, los procesos de evaluacion del
trabajo y el desempefio de la persona que lo realiza, para detectar a tiempo
posibles fallas que estén interrumpiendo con el debido desarrollo de la labor y a su
vez, darle soluciones a estas. De acuerdo a lo anterior, la herramienta adecuada
para recopilar la informacibn que permita conocer dichas actividades vy
responsabilidades de un cargo es el analisis de puestos.

La informacion sobre los puestos y requisitos para llenarlos, se obtiene a través de
un proceso denominado andlisis de puestos. Bohlander (2001) lo define como “el
proceso de obtener informacion sobre puestos al definir sus deberes, tareas o
actividades. El procedimiento supone una investigacion sistematica de los puestos

24



de trabajo siguiendo varios pasos predeterminados que se especifican con
anticipacioén al estudio” (p. 88)

Un analista de puesto tiene como funcién, conocer todos los puestos de trabajo
gue existen en la organizacién y asi, encontrar candidatos para los que se
encuentren disponibles, dicho especialista debe conocer los requisitos de cada
vacante, los cuales deben ser especificos para contratar a la persona que tenga la
experiencia, los conocimientos y habilidades idéneas para desempefar el cargo
para el cual va a ser contratado. En el momento de recopilar informacién es de
gran importancia informar y tener en cuenta a los empleados, puesto que el nivel
de satisfaccion del empleado constituye una fuente de informacion respecto a la
manera como se disefia el puesto, y un puesto mal disefiado genera disminucion
en la productividad, cambios constantes del personal, ausentismo y quejas por
parte de los clientes y de los comparieros de trabajo.

“El cargo se compone de todas las actividades desempefiadas por una persona,
las cuales pueden incluirse en un todo unificado que ocupa una posicion formal en
el organigrama. Para desempefiar sus actividades, la persona que ocupa un cargo
debe tener una posicidn definida en el organigrama” (Chiavenato, 1999, p.292.)

“Los analistas de puestos tienen una aplicacion adicional: permiten formular
niveles de desempefio en el puesto a los que aspiran los trabajadores y de cuyo
logro pueden derivar una legitima satisfaccion. De hecho, la existencia de niveles
de desempefios claros y razonables es uno de los principales elementos en la
promocién de un adecuado entorno laboral. La moral y la motivacion de los
trabajadores pueden descender cuando no existen niveles adecuados. En
segundo lugar, los niveles de desempefio conforman un parametro que permite
medir el grado en que se estan logrando las metas para las que se establecio la
labor” (Werther & Davis 2000 p.99).

De acuerdo a lo anterior se puede afirmar que; el andlisis de puestos sirve como
herramienta de apoyo para la elaboracion de los manuales de funciones
(descripcidn de puestos) debido a que interviene en la toma de decisiones relativa
a los recursos humanos tales como seleccion, evaluacion del desempefio,
definicion de competencias y reestructuracion de funciones.

Después de llevarse a cabo la recoleccion de datos, se da paso a la descripcion
del puesto o elaboracion del manual de funciones. Una descripcion de puesto
consiste en wuna declaracion por escrito en la que se explican las
responsabilidades, las condiciones de trabajo y otros aspectos de un cargo
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determinado. Todas las descripciones de puestos deben seguir el mismo formato,
pero la forma y el contenido de las descripciones varian de una compafia a otra.

Segun Chiavenato (1999) “la descripcion del cargo es un proceso que consiste en
enumerar las tareas o funciones que lo conforman y diferencian de los demas
cargos de la empresa, es la numeracion detallada de las funciones, o tareas del
cargo (que hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucion de las funciones o
tareas (como lo hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace)”

Bésicamente, la descripcién es un inventario de los aspectos significativos del
cargo, de los deberes y responsabilidades que comprende, ayuda a identificar las
necesidades cualitativas del personal, medir los niveles de desempefio del titular
de este y suministra bases sélidas para la toma de decisiones.

La descripcibn de puestos o manual de funciones tiene cuatro requisitos
fundamentales:

1. Requisitos intelectuales: son aquellas exigencias que tienen que ver con las
cualidades intelectuales que se deben tener para desempefar el cargo de
manera eficiente. Las principales especificaciones que se tienen en cuenta
son: académicas, experiencia, adaptacion al cargo, habilidad mental, habilidad
manual, iniciativa necesaria, capacidad intelectual y capacidad administrativa

2. Requisitos Fisicos: tienen que ver con el esfuerzo fisico y mental necesarios
para desempefiar las actividades, de igual forma, se tiene en cuenta la
constituciéon fisica que requiere la persona que ocupe el cargo. Entre los
requisitos fisicos se encuentran: esfuerzo fisico necesario, concentracion
visual, destreza o habilidad y constitucion fisica necesaria.

3. Areas de responsabilidad: se refiere a la responsabilidad que tiene quien
desempeifie las funciones del cargo. Las principales &reas de responsabilidad
son: supervision de personal, dinero, documentos o titulos valores, bienes,
insumos o equipos, informacion confidencial, seguridad fisica de otros, toma de
decisiones.

4. Condiciones de trabajo: tiene en cuenta las condiciones ambientales que
puede hacer desagradable o riesgoso el lugar de trabajo. Comprende factores
como: ambiente de trabajo, riesgos, elementos de seguridad, posicién usual y
condiciones especiales.
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Figura 1. FACTORES DE ESPECIFICACIONES: ESQUEMA SIMPLIFICADO
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Fuente: Chiavenato (1999 p.334)

Para recolectar la informacion necesaria que permita hacer la descripcion y/o
manual de funciones del puesto los métodos utilizados son:

Observacion directa
Cuestionario
Entrevista Directa
Métodos Mixtos

En la elaboracién del manual de funcién del BackOffice del Banco de Occidente
S.A. se utilizar4 el método de observacion directa. Chiavenato (1999) describe
este método como “uno de los mas utilizados por ser el mas antiguo y el mas
eficiente. Su aplicacién resulta mucho mas eficaz cuando se consideran estudios
de micro movimientos, tiempos y movimientos. El andlisis y descripcion de cargos
se efectlia a través de la observacion directa y dinamica de los ocupantes en
pleno ejercicio de sus funciones” (p.285).

La ventaja de este método es que proporciona veracidad y organizacion
sistematica de la informacion de forma homogénea y adecuada, correspondiente a
lo que hace, como lo hace y por qué lo hace, segun las exigencias de la
organizacion. La desventaja es que puede tener un costo elevado por la gran
cantidad de tiempo que se requiere en la obtencién de la informacion, pues, se
debe estar en contacto directo con el titular del cargo para poder recabar la
informacion necesaria.
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En general este método ayuda a tener un conocimiento amplio del conjunto de
actividades y ademas facilita la corroboracion de la informacién suministrada por la
persona que desempenia el cargo.

El resultado de analizar y describir de forma detallada el cargo es que se pueden
identificar conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias para el desempefio
de este asi como el tipo de responsabilidades asignadas, todo esto es lo que hace
posible realizar los manuales de funciones, con informacién clara y concisa que
brinde total claridad tanto a la organizacién como a la persona que lo lea.
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7. CRONOGRAMA

Tabla 1. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ACTIVIDADES
1°]2°|3°(4°|1°|2°|3°| 4° |1°|2°|3°|4°|1°|2°|3°|4°| 1°|2°|3°

Primera Asesoria: Definicién del X
trabajo de practica
Presentacion de la organizacion x| x
(recopilacién de la informacion)
Segunda Asesoria: definicién Plan X
de trabajo
Diagnostico del area de

e o X | X
Intervencion (observacion directa)
Tercera Asesoria: Revision X
Avance
Eje de Intervencion XX
Justificacion del Eje de X
intervencion
Cuarta Asesoria: Revision avance X
Formulacién de Objetivo General y X
especifico
R_ec_oplquon de Informacion s Ix x| x
Bibliogréfica
Desarrollo Marco Ted6rico X|X|X]| X
Entrega primer informe X
Correcciones X
Asesoria X
Informe de avance (Introduccion,
presentacion de resultados, X X[ X|X
conclusiones y Recomendaciones)
Entrega informe de avance X
Borrador Final X|X|X
Correcciones borrador final X[ X
Informe final X

Fuente: Elaboracion Propia
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8. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

MANUAL DE FUNCIONES BACKOFICE DIVISION DE COBRANZA BANCA DE
CONSUMO

BANCO DE OCCIDENTE
VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES
E INFORMATICA

DIVISION PROCESOS Y PROYECTOS
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1. OBJETIVO Y ALCANCE

El presente manual ha sido elaborado con base en el modelo de cobranza del
Banco de Occidente S.A. con el fin de dar a conocer las funciones del Back Office
de igual forma se han recogido todo los procesos y subprocesos administrados en
la divisiébn de Cobranza Regional Eje Cafetero.

Este manual debe ser consultado de forma permanente, por esta razon debe
permanecer en un lugar de facil acceso e igualmente su estudio debe hacer parte
del proceso de capacitaciobn y entrenamiento de la persona que vaya a
desempeiarse como Back Office.
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2. GENERALIDADES

El Back Office de Cobranza Regional Eje Cafetero para desempefar de forma
eficiente y eficaz sus actividades, deberd cumplir con ciertas especificaciones
intelectuales fisicas y de responsabilidad:

Tabla 2. REQUISITOS INTELECTUALES

FACTORES ESPECIFICACIONES
- Profesional en las éareas de Administracion,
Académicos . .
Economia y/o Contaduria
La persona que desempefie este cargo debe
Experiencia conocer la divisibn de cobranzas sus politicas y

estructura. (promocion interna)

Adaptacion al Cargo

Para desempenfar el cargo con total idoneidad se
requiere un periodo de tres meses.

Habilidad Mental

Alta, requiere analisis y presentacion de informes,
buen manejo de Office y sus herramientas

Habilidad Manual

Alta, para manejar los aplicativos (SIIF, SNA, ICS),
documentos y almacenamiento

Iniciativa Necesaria

Alta, para planificar reuniones, presentar informes
optimizando tiempo y recursos

Capacidad Intelectual

Alta, requiere presentar, sustentar y analizar
informes y negociaciones

Capacidad Administrativa

Baja, su trabajo es operativo

Tabla 3. AREAS DE RESPONSABILIDAD

FACTORES

ESPECIFICACIONES

Supervision de personal

No aplica. No tiene personal a cargo

Dinero, Doc, o Titulos Valores

Documentos comerciales y legales

Bienes, Insumos o Equipos

Equipos de computo

Informacion confidencial

Informacion Comercial del Cliente

Seguridad Fisica de Otros

No aplica

Toma de decisiones

Aplica en el momento de las

negociaciones al comité regional

presentar
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Tabla 4. REQUISITOS INTELECTUALES

FACTORES

ESPECIFICACIONES

Esfuerzo Fisico Necesario

Bajo, no requiere levantar objetos pesados ni
realizar movimientos bruscos

Concentracion Visual

Alta, requiere concentracion para verificacion de
cada uno de los procesos realizados.

Destreza o Habilidad

Alta, requiere agilidad y exactitud para desarrollar
cada una de las actividades

Constitucion Fisica Necesaria

No Aplica

Tabla 5. CONDICIONES DE TRABAJO

FACTORES

ESPECIFICACIONES

Ambiente de Trabajo

Adecuada ventilacion, iluminacion, equipos de
computo, sin humedad, silla ergonémica

Riesgos

Bajo, por ser un cargo operativo no se realizan
actividades que puedan generar accidentes

Elementos de Seguridad No Aplica
Posicion Usual Sentada
Condiciones Especiales No aplica

2.1 GLOSARIO DE TERMINOS

Los siguientes términos fueron tomados del manual de procedimientos y politicas
de la division de cobranza banca consumo del Banco de Occidente S.A.

Cartera Total: Es la sumatoria de dineros que el Banco tiene colocado en el
mercado, es decir los préstamos que el Banco realiza a sus clientes.

Cartera Vencida: Son aquellos dineros u obligaciones que presentan atrasos en el
pago de las cuotas a partir de 31 dias de mora.

indice: Es el porcentaje de participacion de la cartera vencida sobre la cartera
total; indica el grado de deterioro de la cartera total.

Envios: Traslado de la cartera vencida entre las diferentes instancias del cobro
con las casas de Cobranza y/o Abogados Externos, ya que el deudor con cartera
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vencida no ha podido ser localizado, se encuentra fuera del pais o esta totalmente
insolvente y, en esta Ultima etapa Pre-juridica se han agotado todas las acciones y
herramientas existentes para ubicarlo y gestionar su cobro.

Gestion: Cualquiera de los eventos de contacto utilizados por la Division de
Cobranza para recuperacion de la cartera informando y comunicando al cliente de
su situacién de vencimiento en sus obligaciones con el Banco. Esta labor puede
ser desarrollada mediante llamadas virtuales, llamadas telefonicas,
comunicaciones escritas, mensajes via fax, celular, E-mail y visitas, de acuerdo a
la segmentacion, prioridad e impacto de esta cartera en los resultados y a lo
regulado por la Superintendencia Financiera.

Meta Asignada: Es el porcentaje minimo de recaudo en valor absoluto esperado
de cartera vencida estipulado por la Gerencia de la Division de Cobranza, para
ser aplicado a la Cartera entregada a los Asesores, Visitadores, Administradores
Juridicos y a cada Casa de Cobranza o Abogado externo de la Banca de
Consumo del Banco.

Cumplimiento de la Meta: Es la relacion del valor de la cartera normalizada,
respecto a la meta asignada por producto, altura de mora y canales de gestion
(Asesores, Visitadores, Administradores Juridicos y Casas de Cobranza o
Abogados externos del Banco).

Efectividad: Es la relacion del valor del dinero recaudado, respecto a la cartera
vencida del producto y canales de gestion (Asesores, Visitadores, Administradores
juridicos y Casas de Cobranza o Abogados externos del Banco.

Informacién de Gestion — TCC (Tablero de Control de Cobranza): Permite
calcular los inicios de cartera vencida del mes, avance de gestién y recaudo,
cumplimiento de meta y cierre del mes por banca, producto y canal de gestion
(Asesores, Visitadores, Administradores Juridicos y Casas de Cobranza o
Abogados externos), tanto por horas, como diario, semanal, quincenal, mensual e
historico.

Gestionador de Cobranza: Informe que permite contar con inicios de cartera
mensual de los clientes con todos sus productos asignados a los Asesores,
Visitadores, Administradores juridicos y Casas de Cobranza o Abogados externos
con cierre de productividad, informacion demogréafica y de saldos para cada
obligacion.
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ICS: (Internet Collection System) Sistema desarrollado con la mas alta tecnologia
para mejorar sustancialmente los resultados de la labor de cobranza que permite
recuperar altos volimenes de cartera vencida en sus diferentes etapas.

Para llevar a cabo la gestion de cobro de las obligaciones del deudor, el sistema
toma como base los atributos que reunen todas sus cuentas y las estrategias de
cobro establecidas por la Gerencia. Las estrategias de cobro son definidas como
parametros del sistema que pueden ser modificados segun las necesidades
vigentes en el proceso de cobranza, para el cumplimiento de las metas.
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3. MANUAL DE FUNCIONES

Figura 2. MANUAL DE FUNCIONES - ESTADO BORRADOR

MANUAL DE FUNCIONES

ESTADO: Borrador

DESCRIPCION DEL CARGO

l.  IDENTIFICACION DEL CARGO

CODIGO DEL CARGO NIVEL:

Administracion Operacional

NOMBRE DEL CARGO: BACK OFICCE AREA:

COBRANZA EJE CAFETERO

II. OBJETIVO DEL CARGO

Cobranza

Realizar proceso de apoyo de las actividades operativas y logisticas que requiere la direccion de

Gestionar carpetas de clientes ilocalizados

.  FUNCIONES PRINCIPALES PERIODICIDAD

Realizar, enviar comités de refinanciacion y reestructuracion DIARIO
Radicar cambios de fecha y traslados de cuota de banca personal y

. DIARIO
vehiculos
Radicar cambios de fecha y traslados de cuota de banca personal y

) DIARIO
vehiculos
Direccionar levantamientos de prenda DIARIO
Radicar y hacer seguimiento a las condonaciones DIARIO
Relacionar y enviar ajustes tarjeta de credito MasterCard y Visa DIARIO
Relacionar y enviar el informe de bajas de cupo de tarjeta de crédito DIARIO
Relacionar y enviar el informe de bloqueos de tarjeta de crédito DIARIO
Aplicar condiciones especiales , bajar archivo plano, aplicar pagos, DIARIO
cargar honorario)
Realizar actualizaciones de las bases de demandas DIARIO

DIARIO
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Realizar y enviar paz y salvos

DIARIO

Hacer seguimiento de los comites SEMANAL
(I:?Lil)?acgr;a; z//evﬁlrclﬂlc:é la aplicacion de cambios de fecha y traslados de SEMANAL
Realizar actualizaciones de las bases de demandas MENSUAL
Realizar el informe de estado de los procesos MENSUAL
FUNCIONES SECUNDARIAS PERIODICIDAD

Realizar seguimiento a extractos QUINCENAL
Solicitar y enviar documentos para presentar demandas MENSUAL
Relacionar vy solicitar pagares e informacion comercial MENSUAL
Solicitud de informacion de clientes ilocalizados SEMANAL
Relacionar vy solicitar pagares e informacion comercial MENSUAL
Organizar las reuniones del area SEMANAL
Realizar informes de las polizas de las demandas presentadas por los

abogados TRIMESTRAL
Realizar el informe de vehiculos decomisados y demandados MENSUAL
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4. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

Gestionar clientes en mora. Para la gestion de clientes en mora se ingresa la
cedula del titular en ICS (Internet Colletion System), con el fin de encontrar los
datos donde se pueda localizar el cliente. Dependiendo del producto que este
posea se ingresa con él numero de cedula a los aplicativos SIIF, SNA para
conocer el estado de la obligacién, es decir, dias de Mora y valor a pagar;
Después de conocer esta informacion se realiza la llamada y se ingresa la gestion
en el aplicativo ICS.

Figura 3. APLICATIVO INTERNET COLLETION SYSTEM

s Internet Collection System 5_3_1_0 build 20090812 - [CCO0043546231 - CREDENCIAL - MELITA14]

I archivo Edicion  Gestion  Herramientas Ventana  Ayuda = | & x

& B2 @R 44 228 0SS ? o

Informacion del Deudor |

1er. Apellido 2do. Apellido 1er. Hombre 2do. Hombre
Identificacion: | CC000 | [ Buscar | munoz ZAPATA | ALBA |Lucia

Deudar | Direcciones |Db|igaciones Cuentas | Codeudares || Legal | Promeszas | Acuerdos | Megociaciones | Chegues || Visitaz | Cartas || Bienes | Info. Extern

--mml
SIDENC2 I

COMJ SEVILLA C5 3 ET 10 CERRIT _|ACTIVA PEREIRA s [E@ls0os TEL LA
SlL 2 CAMTERA |ACTIVA WOFICINA, PEREIR.& E2T e is COLOMELE |
CANTERA 1 LA BADEL TR A IOFICINA, PEREIR.& E2T e is COLOMELE |
| 3 |
Soc] tnd | _Hamero ] Evton- | _Tipo ] Tibo de Direovion | Estada Tel. origen S

95 3204476 TELEFONO |[RESIDEMCLA LOCALIZADO s}

55 31286501 64 TELEFONO |[RESIDEMCLA LOCALIZADO s}
| 140 96 3305593 TELEFONO [OFICINA LOCALIZADO o B
e = 3305593 CELULAR |RESIDENCIA LOCALIZADO o B
Historico

| __Fecha | Accion | protivol |_Pr_Accion | |__Observad |
HGIL 034122008 15:48|HACER LLAMADA | MENSAJE FAMILIAR 3204476 | 054202009 15:48| VISA15, WI{SE CONCEPTUA
EX_ANDINCEJE 19/08/2009 11:35|HACER LLAMADA | MENSAJE MAGLINA 3300235 | 22/08/2009 11:35
EX_ANDINOEJE 240772009 10:47|HACER LLAMADA | MENSAJE MAGLINA 3128650164 27/07/2009 10:47 LMNER FLUERA D
EX_ANDINOEJE 240712009 10:43|HACER LLAMADA | MENSAJE EMPLEADO 3204476 | 27i07/2009 10:43 240720091 0: 45
YOROZICO 01072009 14:20|HACER LLAMADS | MENSAJE EMPLEADO 3204476 | 03/07/2009 14:20| VISA1S, VI{SE PASA A CJ
[ Historico Camplsta | [ adiciorar |
Ready |http: 410,120 2. 34|UNIFIED DISCOMMECTED 13405842011 15:55:34|LIRIOS |COBRADOR

=
74 Inicio [Ame. [Ble. [=is. [@zn -[@eor [Eoce. [Tz« dene., &) 03sspm.
:
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Figura 4. APLICATIVO SNA

Figura 5. APLICATIVO SIIF
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Realizar, enviar comités de refinanciacion y reestructuracién. Después de
llegar a un acuerdo de negociacion con el cliente sea refinanciacion o
reestructuracion, debe diligenciarse el formato Unico de negociacién (FUN) donde
se ingresan los datos personales del titular, motivo de no pago, negociacion
solicitada, informacion de la obligacion (N° de la obligacion, Fecha de apertura,
desembolso inicial, cuotas pagas, saldo a la fecha) etc., de igual forma se incluye
el comportamiento que el cliente a tenido con esta, en el caso de productos SlIF
(Banca Personal y Vehiculos) por la opcion 1 de dicho aplicativo se puede conocer
el nimero de veces que este estuvo en mora.

41



Para las tarjetas de crédito dicha informacién se conoce por
aplicativo SNA.

Figura 6. APLICATIVO SNA
ANCO DE OCCIDENTE  SISTEMA DE AUTORIZACIONES Y CONSU

ETA DE CREDITO
0 : TAUL4GPD

===» SELECCIONE OPCION Y OPRIMA LA TECLA ENTER <===
FP11 - MENU PRINCIPAL FP12
0 DE OCCIDENTE AUTORIZACIO Y CONSULTAS

RIETA DE DITG
0 : TAULBOPO LA NSULTA EM PESQS H

la opcion 03

- TERMINAR

RICARDOD A VELEZ CHICA EXCELENTE
NIT :
CELULAR.:

: PEREIRA
: ASAMBLEA DEPARTAMENTAL-POLICIA  PEREIRA

EREC:

del

De igual forma todos los formatos deben estar acompafiados de un historial de
crédito (Cifin), copia de cedula, carta solicitando la negociacion y soportes de
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ingresos (desprendibles de nomina, carta laboral, certificados de ingresos) etc.
Después de diligenciarse el formato de negociacion, este se presenta al comité
regional, negociador o de crédito segun sea el caso, con el fin de dar el concepto
final y sus condiciones (negado, aprobado, bloqueos y/o bajas de cupo) cuando el
concepto se ha dado se envian las negociaciones a las oficinas o funcionarios
encargados de aplicar dichos conceptos.

Hacer seguimiento de los comités. Después de enviarse las negociaciones, se
debe hacer un seguimiento diario a estas, con el fin de verificar que se han
aplicado los ajustes, desembolsos y condiciones antes del cierre nacional
bancario. Cuando se verifica que todo quedo aplicado se relacionan y numeran
cada uno de los formatos en un archivo de Excel para después ser archivados en
las A-Z correspondientes.

Figura 7. INFORME RELACION COMITES

Archivo Edicidn Yer Insertar Formato Herramientas Datos Yentana ?

2Rl n o -+ ) il -9 - NS EEEL 5% H-O
s v 2
A B L b ] E G
OBLIGACIONES
NIT CLIENTE PLMOTglngnDO CANCELADAS CON LA
REESTRUCTURACION | CREDITO NUEVO

Figura 8. CONTROL NUMERACION COMITE NEGOCIADORES

Archivo  Edicidn Wer Insertar Formato Herramientas Datos Weptana 7

=B o 100% = 2| Al -9 - N8 EEE=EEH S %,

T8 j =

F G H J KoL il M 8] P Q R S Barrade |

CONTROL NUMERACION COMITES NEGOCIADORES

320 3499 473 557 Jabe]] 714 794
3z 400 475 558 637 716 7485
322 401 480 559 638 "7 78R
323 402 481 560 B34 718 797
324 403 482 561 B40 714 793
325 404 483 562 B41 720 799
326 405 484 563 642 721 200
327 408 485 564 643 722 201
328 407 486 565 B44 723 802
324 408 187 566 B45 724 203
peje] 409 488 867 B46 724 204
an 40 489 568 B47 726 205
a3z 11 440 569 B48 v 208
333 4132 491 570 644 728 a07
334 413 4492 571 B0 724 a08
335 414 4493 572 651 730 a0g
336 415 494 573 A5 731 810
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Radicar cambios de fecha y traslados de cuota de banca personal y
vehiculos. Los cambios de fecha y traslados de cuotas deben ser solicitados por
los titulares u codeudores de la obligacion a través de un formato o carta,
debidamente firmada y diligenciada. Para los cambios de fecha de productos de
banca personal y/o Vehiculos por la opcién 02 de aplicativo SIIF se encuentra el
dia en que debe realizarse el pago de la obligacion y la fecha por la cual puede ser
cambiada, (1-2 y/o 16-17) de cada mes. Sé de debe tener en cuenta que estas
pueden ser corridas 14 dias los cuales son acumulativos para que no se genere el
cobro de doble seguro. En el caso de los traslados de cuota por la misma opcion
de SIIF se puede saber si es viable o no el traslado, es viable cuando la obligacion
tiene 6 cuotas pagas desde su apertura o desde la ultima prorroga y no es viable
cuando no han pasados 6 meses desde la ultima prérroga y/o cuando no se han
pagado 6 cuotas de la obligacion.

Figura 9. APLICATIVO SIIF OPCION 02

Después de tener clara la fecha a cambiar o la cuota a trasladar se va al aplicativo
servi-cliente que es donde se radican este tipo de solicitudes.

Figura 10. APLICATIVO SERVICLIENTE

OcciCliente

Sistema Relacion con el Cliente

D Usuario: |
Contraseiia:

£Olvidd su Contrasefia?

Conexidn
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Al ingresar al aplicativo con el nimero de cedula del solicitante, se va a la pestafia
expedientes, crear nuevo expediente, en el campo de codigo rapido se ingresa
(A28) para cambios de fecha y (A 27) para traslados de cuota al final del crédito;
automaticamente queda seleccionada el area al que va a direccionarse el
expediente, de igual forma se debe elegir el numero del producto, relevancia del
tramite, origen, canal de la transaccion y clasificacion (requerimiento y/o reclamo.

Figura 11. APLICATIVO SERVICLIENTE VISTA INTEGRAL

m—
OccileliEnte
Sistema Relacion con el Cliente
»

~ Resumen

Nombre
Tipo Doc Nidmero Doc. I
Teléfono Ppal Extensidgn 1
Teléfono 2 Extension 2
Correo-E Seqg. Banca Banca Masiva
Direccidn Descripcidn

Wer Detalles Persona Matural

= Actividades = Recomendaciones

*Filtro Fecha |6 - Ultimo Afio 3 % Mo existen Recomendaciones para mostrar,

1 =~ Afiadir Nota Interaccion
Fecha zo/o05/2011
Hora Z:46p.m.

[= Descripcign general -

Productos - (1)

[= Enpedientes - (1) Can’al Contacto M

E{ Cerrado - {13 Razon Contacto b
Mer Todo -

. Estado | Devolucidn Llarmada ot

+ Crear Expediente stade -

=Y BL’lsHueda Eerdientes F Devol Llamada Eil

En observaciones (resumen del problema) se ingresa el tipo de solicitud que se
estd haciendo y en la descripcidon se ingresa la fecha inicia del pago de la
obligacion y la nueva fecha y/o la cuota a trasladar (del xxxx /xx /xx al Xxxx/ xx
/xx) por ultimo se guarda el expediente y en el formato de solicitud se escribe él
numero de radicado.

Observaciones S ——
Fecha Cierre
Objetivo

No. Dias Tramite

*Resumen Problema

Descripcion Tipo Especialidad
Prioridad Normal

*Relevancia | Tramite Mormal

*0Origen

*Canal Transac.

Documentos Soporte *Clasificacidn
Buzcar | Ver Todo | D Primero 1dei Ultimo

Cddign |Descripcidn

Guardar
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Relacionar y verificar la aplicaciéon de cambios de fechay traslados de cuota
BP y Vehiculos. Pasados 4 dias de la radicacion se verifica en el aplicativo SIIF
opcién 2 que la operacion haya sido aplicada, luego de verificarse en un archivo
de Excel se relacionan todas las solicitudes con su respectivo nimero de radicado,
finalmente cada formato y la relacion hecha se entrega al auxiliar de archivo
(exceptuando los formularios de préstamo personal).

Figura 12. INFORME RELACION CAMBIO DE FECHA Y TRASLADOS
DE CUOTA

Archivo Edicin Wer Insertar Formakto Herramientas Datos Wentana 2
& QT a- 85% w2 pridl =10 - N 8

Gio ~ m

A B © D E

o Banco de Occidente
o Credencial

RELACION PRORROGAS OBLIGACIOHES SIIF

-

A

OBLIGACI = HOMEBRE SALDO CAPIT - MES | PRODUCT »| SISCC -

Direccionar levantamientos de prenda. Los direccionamientos de levantamiento
de prenda se hacen en el aplicativo servicliente, se abre el expediente y se
verifica en SIIF opcion 01, y 18 que la obligacion este cancelada, que pertenezca a
la regional Cobranza Eje Cafetero (725), que no tenga condiciones especiales
(cobro juridico, pre juridico o FRG Solo puede darse visto bueno a los
levantamientos de prenda cuando la obligacion esta totalmente cancelada cédigo
(900) y en caso de que el cliente tenga otros productos estos esté al dia en los
pagos de lo contrario la solicitud debe ser dada de baja.
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Figura 13. APLICATIVO SERVICLIENTE EXPEDIENTES

fAgente - Mis Expedientes

Afar | Todos mis expedientes abiedos w| | Buscer
Expedientes
D Caso Mo, Producto Resumen Clignte Estado Priotidad
2850314 1108350126 Activo Marmal
Crear Buscar Expedientes ID Expediente I
Expedients

Figura 14. APLICATIVO SIIF OPCION 01

Relacionar y enviar ajustes tarjeta de crédito MasterCard y Visa. Los ajustes
de las tarjetas de crédito MasterCard y Visa se relacionan en un archivo de Excel
donde se especifica los datos del titular y la tarjeta, la operacion que se va a
realizar reestructuracion o refinanciacion, el tiempo y el funcionario que solicito el
ajuste. Estos ajustes deben enviarse al correo electrénico de la direccion regional
de cobranza antes de las 11 de la mafiana de los cortes o cierres de mes.
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Figura 15. INFORME RELACION AJUSTES TARJETAS DE CREDITO

N E ST | E | F | G | H |

Ho. Tarjeta Hombre Tipo de Ref. Plazo I

C RN LN LN LR &

-
=

-
-y

-
P

-
)

Relacionar y enviar el informe de bajas de cupo de tarjeta de crédito. Las
bajas de cupo de las tarjetas de crédito MasterCard y Visa se relacionan en un
archivo de Excel donde se especifica los datos del titular y la tarjeta, el cupo actual
de la tarjeta de crédito, el nuevo cupo, el motivo por el cual se solicita la baja de
cupo (refinanciacion y/o reestructuracion) y la fecha en que se hace la solicitud.
Las bajas de cupo deben enviarse al buzén de correo electrénico del auxiliar de
crédito banca personal en Bogota.

Figura 16. INFORME RELACION BAJAS DE CUPO TARJETAS DE

CREDITO
A B G D E F G
HOMBRE CC HUMERO TC  CUPO ACTUAL  HUEVO CUPO MOTIVO FECHA
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Relacionar y enviar el informe de bloqueos de tarjeta de crédito. Los bloqueos
de las tarjetas de crédito MasterCard y Visa se relacionan en un archivo de Excel
donde se especifica los datos del titular y la tarjeta, el motivo por el cual se solicita
el blogueo (refinanciacion y/o reestructuracion), el tiempo que sé de bloqueo y la
fecha en que se hace la solicitud. Los bloqueos deben enviarse al buzon de correo
electrénico del auxiliar de cobranza preventiva en Bogota.

Figura 17. INFORME RELACION BLOQUEOS TARJETAS DE CREDITO

A B C 8] E
TC CEUDULA HOMBRE OBSERVACIOH FECHA

Realizar y enviar paz y salvos. En un archivo de Word combinado con un archivo
de Excel, se relacionan las solicitudes radicadas en el aplicativo servi-cliente, con
la informacion que alli se encuentra se llenan los campos del archivo a combinar;
Numero de expediente, nimero de obligacién, cliente, funcionario radicador,
codigo de solicitud (T31) y fecha, después de esto se abren uno a uno los
expedientes se copia él numero de cedula de cada cliente y se empieza a verificar
en cada aplicativo si la obligacion a la que le radicaron el paz y salvo esta
cancelada, si lo esta deben completarse los campos del archivo de Excel; Tipo de
obligacion (vehiculo, préstamo personal, libranza, tarjeta de crédito) etc., placa
para el caso de vehiculos y fecha de cancelacién; luego se pasa al aplicativo servi-
cliente para dar respuesta y cierre a cada expediente, finalmente se combina el
archivo de Word y se guarda en la carpeta correspondiente con la fecha en que se
realizaron (envio 2011/00/00. Es muy importante confirmar en caso de que el
cliente tenga otras obligaciones con el banco que estas estén al dia, de no estarlo
el paz y salvo no podra ser generado. Los paz y salvos se envian al buzén de
correo electrénico de el funcionario radicador.

Realizar seguimiento a extractos. En la relacion de negociaciones se toman las
cedulas de las obligaciones reestructuradas, se ingresa al aplicativo ICS se toman
los teléfonos que aparecen alli y se empieza a llamar al cliente con el fin de
confirmar si los extractos le estan llegando o no, después de la reestructuracion,
dependiendo de lo que el cliente informe se ingresa la gestiéon en ICS. (hacer
llamada, reclamo, deudor, no llega extracto).
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Solicitud de informacién de clientes ilocalizados. Finalizando el mes cada
asesor y/o visitador envia un listado con las cedulas de los clientes que no fueron
localizados durante la gestion de cobro, dichos nimeros de cedulas re relacionan
en un archivo de Excel para llevar un control de la informacion que fue solicitada
en el mes. En el aplicativo ICS se ingresan una a una las cedulas y se gestiona la
informacion (solicitar informacion, dir-tel, ejecutivo, obligacién y observacion.

Solicitar y enviar documentos para presentar demandas. Al iniciar cada mes
el administrador juridico envia un informe de clientes a demandar, de cada cliente
relacionado en el informe se solicita la informacion legal y comercial que el banco
posea del cliente. Para la solicitud de informacion legal y comercial en un archivo
de Excel se relaciona la informacion de la obligacién, separdndose por abogado si
el cliente a demandar tiene varias obligaciones se solicita la informacién de cada
una de ellas, en el caso de obligaciones de vehiculos la informacién legal y
comercial se solicita a operaciones del credicentro y al auxiliar del archivo
respectivamente con la diferencia de que la relacion enviada a este ultimo debe
contener el niumero de carpeta del cliente dicho numero se encuentra en el
aplicativo SIIF. Para las obligaciones de banca personal la informacion se solicita
a los auxiliares de carpeta de la oficina a la que pertenezcan. De las carpetas de
informacion legal se toma copia de la tarjeta de propiedad y se extraen los
originales de las prendas y pagares, de las carpetas de informaciéon comercial se
toman copias de los formularios de vinculacién y de los documentos que sirvan
como soportes de ingresos (cartas laborales, tarjetas de propiedad, declaraciones
de renta, extractos bancarios) etc.

Después de tener todos los documentos estos deben enviarse al abogado que
vaya llevar el proceso acompafados de un memo como soporte de que fue lo que
se envio.

Figura 18. FORMATO SOLICITUD DOCUMENTOS PARA DEMANDAS

D E F H 1 J K L I
CEDULA OBLIGACIOHN VALOR KAPITAL | PRODUCTO CIUDAD PLACA DIAS MORA OFICIHA CARPETA
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Organizar las reuniones del area y realizar actas de las reuniones. Una vez a
la semana debe organizarse la reunidbn de area con los temas enviados
previamente por la direccion regional de cobranza; después de imprimir los temas,
se asigna uno a cada integrante de la division para después ser socializado y
desarrollado por todo el grupo. De cada tema tratado se toma apuntes y se realiza
el acta respectiva.

Radicar y hacer seguimiento a las condonaciones. Las condonaciones de
productos SIIF se radican en el aplicativo servi-cliente con el cédigo rapido (A31),
se selecciona él numero de producto, relevancia del tramite (normal), origen
(carta), canal transaccion (oficina banco), clasificacion (requerimiento), en el
resumen del problema se ingresa la solicitud que se esta haciendo (condonacién
pago total) y en la descripcion se pone el valor a condonar con una nota
solicitando dejar el crédito en ceros. 5 dias después de radicar la condonacion en
SIIF opcion 14 se debe confirmar que la obligacion este cancelada.

Figura 19. APLICATIVO SERVICLIENTE RADICACION CAMBIOS DE FECHA

Informacion Cliente Informacion Expediente
Cliente LOPEZ VALEMCIA ADRIAN Unidad Negocio Banco de Occidente
Nombre

*Cadigo Rapido |A31 Q. Condonaciones SII

Completo .
] Estado Activo
Tipo de -
Documento Aprea Operaciones de Cartera D O}
Nimero de 9572394 Solucionadora
Documento Func. Asignado
Método Contacto 6-3141624 Editar Linea de Producto
Producto
Q valver a Buscar
Descripcion
Observaciones No. Producto Q
*Resumen Problema Fecha Cierre 27/05/2011
@ Dbjetivo

Mo. Dias Tramite 4
@ Tipo Especialidad Cartera Siif
Prioridad MNormal

Descripcion

*pelevancia | Tramite Normal

*Origen | ©3rta

+Canal Transac, “ficina Banco

Documentos Soporte , .
*Clasificacign | FEquerimienta
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Figura 20. APLICATIVO SIIF OPCION 14

recha:

Con Sigla Fecha de ' Gerente
Esp Cond  Ingreso Condicion
Fecha de Salids

Salir
no no tiene condiciones

Las condonaciones de tarjetas de crédito MasterCard y Visa se realizan a través
de un formato en Excel, donde se relaciona la informacion del titular, el nimero de
la tarjeta, valor pagado, fecha, valor a condonar etc. Después de relacionarse esta
informacion se envia este archivo al buzon de correo electrénico de la direccion
regional de cobranza para que sea direccionado al funcionario encargado de
realizar esta operacion.

Realizar informes de las podlizas de las demandas, actualizaciones de las
bases de demandas, estado de los procesos, vehiculos decomisados y
demandados. Los primeros dos dias de cada mes los abogados externos deben
enviar la informacién de las reclamaciones hechas por los clientes a la
aseguradora por siniestro, robo etc. Adicionalmente la informacion de las
demandas, el estado de los procesos, nuevas demandas, Vehiculos decomisados
y demandas; esta informacion se consolida y se relaciona en plantillas separadas
para ser enviadas posteriormente al buzdn de correo electronico de la direccion
de cobranza.

Gestionar carpetas de clientes ilocalizados. Finalizando el mes y segun
requerimiento de los asesores y/o visitadores se solicita al auxiliar de archivo a
través de un correo electronico las carpetas con la informacion comercial de los
clientes ilocalizados, con el fin de empezar la gestion de localizacidn, esta gestion
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consiste en llamar a cada uno de los teléfonos encontrados en el formato de
vinculacion del titular. Es importante que cada una de las llamadas realizadas
guede registrada en el aplicativo ICS.
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5. EVALUACION DE CARGA DE TRABAJO

Figura 21. EVALUACION DE CARGAS DE TRABAJO

Nombre de Cargo: Back Office
Nombre del Funcionario:
Area Solicitante:
Horario: 7:45 am - 12:pm y 1:45 pm - 6:00 pm
Ciudad y Fecha: Pereira
Descripcién de Funciones
Volum Carga W
No. Actividad Frecuencia en Tiempo Tiempo %
60 0 0%
1 |Gestionar_clientes en mora Diaria 20 4 80 18%
Realizar, enviar comités de refinanciacion y
2 [reestructuracién Diaria 3 10 30 7%
3 |Hacer seguimiento de los comités Semanal 10 2 20 1%
Radicar cambios de fecha y traslados de cuota de banca
4 |personal y vehiculos Diaria 4 5 20 4%
Relacionar y verificar la aplicacién de cambios de fechay
5 |traslados de cuota BP y vehiculos Semanal 50 2 100 4%
6 |Direccionar levantamientos de prenda Diaria 20 2 40 9%
8 |Relacionar y enviar ajustes tarjeta de crédito MasterCard y Diaria 5 4 20 4%
Relacionar y enviar el informe de bajas de cupo de tarjeta
9 [de crédito Diaria 4 3 12 3%
Relacionar y enviar el informe de bloqueos de tarjeta de
10 |[crédito Diaria 4 3 12 3%
11 |Realizar y enviar paz y salvos Diaria 15 3 45 10%
12 |Realizar seguimiento a extractos Quincenal 3 2 6 0%
13 |Solicitar y enviar documentos para presentar demandas Mensual 5 15 75 1%
14 |Relacionar y solicitar pagares e informacion comercial Mensual 5 1 5 0%
15 [Solicitud de informacidn de clientes ilocalizados Semanal 15 2 30 1%
16 |Organizar las reuniones del area Semanal 1 10 10 0%
17 [Realizar las actas de las reuniones Semanal 2 10 20 1%
18 |Radicar y hacer seguimiento a las condonaciones Diaria 3 3 9 2%
Aplicar condiciones especiales , bajar archivo plano,
19 |aplicar pagos, cargar honorario) Diaria 7 6 42 9%
Realizar informes de las pdlizas de las demandas
20 |presentadas por los abogados Trimestral 3 4 12 0%
21 |Realizar actualizaciones de las bases de demandas Mensual 4 30 120 1%
22 |Realizar el informe de estado de los procesos Mensual 4 30 120 1%
Realizar el informe de vehiculos decomisados y
23 |demandados Mensual 4 30 120 1%
24 |Gestionar carpetas de clientes ilocalizados Diaria 12 15 180 40%

CARGA TOTAL FUNCIONARIO 122%

CARGA TOTAL FUNCIONARIO 242%
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9. CONCLUSIONES

El procedimiento de Analisis y Descripcion de puestos de trabajo utilizado debe
brindarle informacion detallada y clara a la Organizacién del puesto de trabajo;
una vez procesada dicha informacion se decidiran los aspectos claves que debe
estar en el manual de funciones de cargos, teniendo en cuenta la repercusion e
importancia de estos en el desenvolvimiento del ocupante del puesto. Esto nos
permitira que cuando se necesite consultar las especificaciones del puesto para un
proceso de seleccion, un analisis de las necesidades y/o la evaluacion del
desempeiio, se concentrara la atencion en aquellos datos que realmente son
importantes.

Con la ejecucion del trabajo se logro realizar la descripcién, analisis y manual de
funciones del Back Office Banco de Occidente S.A.

La estructuracion del manual de funciones para la Back Office permitira al
departamento de recursos humanos realizar procesos de seleccion e induccion del
personal mas agilmente.

El trabajo permitié tener una vision detallada de las actividades que cada uno de
los integrantes de la division debe realizar

55



10. RECOMENDACIONES

Para el desempefio del cargo de Back Office se recomienda que la persona a
ocupar este; haya desempefiado el cargo de asesor, con el fin de que tenga
claridad frente a los aplicativos, politicas y funcionamiento del area en general.

Para el proceso de seleccion e induccion del Back Office se recomienda tener en
cuenta las especificaciones del cargo citadas en el manual de funciones, para
lograr los objetivos establecidos para el cargo
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ANEXOS

Anexo 1. METAS DE COBRANZA

REGIONAL LLAMADAS VISITAS
Bogota 150 14
Bogota Sucusales 150 20
Eje Cafetero 150 20
Noroccidental 150 16
Norte 150 17
Suroccidental 150 16
Marcador Automatico 210 NA
Servipagos 168 NA
Asesor Master 150 NA
Supervisor Centralizada 20 NA

La Meta de contactos son el 50% de la meta de gestiones (Contacto: Deudor,
Codeudor y Encargado del pago), es decir del 100% de las llamadas al menos en
un 50% se debe tener contacto con el responsable de la obligacion.

La Meta de promesas es el 80% de los contactos. De la gestion telefonica y visitas
se debe conseguir que la mayoria de titulares fijen una fecha de pago

Las Regionales se generan a avance sobre 8 horas y para Cobranza Centralizada
sobre 7 Horas.

PARTICIPACION PARTICIPACION
META LABOR META TOTAL

LLAMADAS LLAMADAS VISITAS LABOR

ASESOR 1 150 50%0 20 100%
ASESOR 2 150 100% 20 0%  100%

META META TOTAL
CONTACTOS CONTACTOS \Y/| =3 2N
LLAMADAS VISITAS CONTACTOS

ASESOR 1 37,5 42,5
ASESOR 2 75 795

PROMESAS

olun
3R

Asesor 1 su meta de promesas es de 34 ya que su labor estd compartida entre
llamadas y visitas para el dia del informe.

Asesor 2 su meta de promesas es de 60 ya que su labor estd en un 100% en
llamadas para el dia del informe.
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Anexo 2. ESTRUCTURA COBRANZA

ireccion Cobranza Subgerencia

Zonal Zona2
aria Eugenia Varon: Beatriz Gonzalez

Centralizada
Gloria Perez

| Coordinacion

Administrativa ' Coordinacion . )
, Direccion Regional Direccion Regional

Bogota Noroccidental

Coordinacion
M.LS ' Supervision

Direccion Regional

l Direccion Regional

Bta Sucursales Suroccidental

toordmacmn Gestion ' SUpErvIon

y Procedimientos Direccion Regional

Direccion Eje Cafetero

lCoordinacion 'Supervision BV Regional Norte

Juridica

'Supervision BP|
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Anexo 3. ESTRUCTURAL REGIONAL COBRANZA

Visitadores
Ledy Katherine Alban
Luz Adriana Quintero
Oscar Eduardo Osorio
Juan David Tangarife

\ Liliana Marcela Jaramillo

-
Asesores

Yaneth Orozco

Leidy Johanna Rios (estudiante
en practica) BO
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