La impresion en papel de este DOCUMENTO, o su consulta en cualquier otro medio diferente a Intranet, no es vélida como documento oficial de la Organizacion, por lo que su uso es responsabilidad de la persona que lo imprima o consulte.

EQUIPO E INFRAESTRUCTURA DEL PROCESO
Software Mobiliario

OBJETIVO DEL PROCESO:
Hardware

INDICADOR DEL PROCESO:

Correo electrénico, internet,
Microsoft office, BONSAIF, L N
Sicob, WhatsApp, Google Escritorio y sillas
maps, VPN Sears, IVR Y SMS.

Equipos de computo, teléfono,
Generar un proceso de recuperacion de la cartera asignada por nuestros clientes, generando la mayor rentabilidad posible, mediante! diademas, multifuncional,
el monitoreo de los ingresos y egresos; asimismo, actuar mediante la normativa actual vigente (cddigos de ética). equipos celulares, teléfonos

inaldmbricos.

indice de recuperacién de meta establecida.

Nombre:
ALCANCE DEL PROCESO: Consumible Otro Otro
El presente Mapa de Proceso aplica a todo el personal de Recuperacién de cartera, desde la Recepcion, Planeacion, Andlisis, Téner, plan de prepago para
Segmentacion a diferentes medios (Mensajes de texto, correo electronico, gestion telefonica, mensajes IVR, visitas) y celulares, papeleria en general, N/A N/A
Mejora. internet.

Recuperar el 100% de la cartera.
Devolucion de la cuenta, incluyendo la Medicién, Andlisis y

DOCUMENTOS DE REFERENCIA: PERSONAL INVOLUCRADO:

. Codigo de ética APCOB.
Monitoreo: Disposiciones para despachos de cobranza. Direccidn General, Gerente de Recuperacion de Cartera, Supervisor de Recuperacion de
Manejo del SICOB MAN RCA001. Cartera, Auxiliar administrativo, Asesor telefénico, Asesor Domiciliario y Auxiliar de Sistemas




REQUISITOS DE ENTRADA ] ELABORACION DEL PROCESO REQUISITOS DE SALIDA

4. Contabilidad y Tesoreria
4. Gestion de gastos y costos.

| | |
PROVEEDOR (ES) INSUMOS DE ENTREGA ACTIVIDAD(ES) REALIZADA(S) ' PRODUCTO FINAL f REQUISITO (S) DEL PRODUCTO CLIENTE (S)

_____________ } { |
1 Contratacion de personal competent: {
1. Recursos Humanos iadministracién de la  capacitacion H {
} ambiente de trabajo. ; {
g | s z
g 2. Compras 32. Abastecimiento de insumos necesario: ; g
o i para la operacion. | Proceso de Recuperacidon de Cartera utiliza todos los insumos entregados por los procesos antes mencionados ! !Informes que incluyan cuenta, cartera,;

2 3 dministrar cada una de las etapas de las establecidas este mismo mapa. ; Informes nombre de deudor, resultado de la gestion. | Cliente(s)
s f ara adminis p p j ! ) g {
E 3. Sistemas !3. Mantenimiento de equipo de cémput ; é
= i(software, hardware e internet) § {
! telefonia. H \
i i

i
"1. Contrato con acuerdos, clausulas y
| vigencia, asi como su firma respectiva.

. Direccién trata con el Cliente estableciendo acuerdos para firmar el Contrato.

] |

; N, . . . . " . 12. Correo electrénico con los cambios en
3 . Direccién comunica por cualquier medio al Gerente y Supervisores de recuperacién de cartera los requisitos del ; 1. Contrato. § L N N
{ " . . . N N !los requisitos del Cliente (cuando aplique)
1 liente y cambios (cuando aplique), quienes a su vez son responsables de difundirlo a todo el personal de

ecuperacion de Cartera.

. Correos electrénicos. ¢ . At
. Un sistema con un uso préctico, con

¢
1

3

gestatus y cddigos de accién definidos, asi:
i

|
i
§
|

. Gerente de recuperacion de cartera, comparte a Auxiliar de sistemas, el layout para la carga de la base datos a;3. Un sistema Optimo para la
uestros sistemas de almacenamiento de gestiones y marcacion. radministraciéon,  supervision vy

{como mecanismos de exportacién para la}

= Direccién § - N ) L. . {
o | Requisitos del cliente. H ) 1 evaluacion de avances y métricas. {  Todo el personal que
S } i gestoria de la cartera. [ N
< . } ” . : ” Lt {  interviene de manera
] Clientes i . . Gerente de recuperacion de cartera, en conjunto con Supervisor de recuperacion, elaboran los screep necesarios, ; . . i
2 ! Resultados de Indicadores. . . . " . . H . 14. Script desarrollado y condicionado en! directaen el proceso de
< 4 umpliendo con los estandares y normativa del cliente, y de la normativa actual vigente. 14. Carga de script en nuestros| B N - { »
a ] . 5 inuestro sistema, a fin de optimizar su! Recuperacion de cartera.
§ o . isistemas de almacenamiento de| . {
!Integracién de costos operativos. . » » A . 1 - i consulta del personal operativo. {
; . Supervisor de recuperacién, Gerente de recuperacién de cartera y Direccidén General, llevan a cabo reuniones para carteray de marcacion. ; {
} nalizar resultados de pre-cierre y planear estrategia de acuerdo a contrato para del mes vigente, generando Minuta i . {
3 P yP 8 P 8 8 H N !5. Minuta FOR CAL 001 que incluya:
1 OR CAL 001. :5. Minuta FOR CAL 001. H ) {
; ; {puntos a tratar, acuerdos, firmas de:
i . . {
3 . L. . . asistentes y fecha dela reunion. {
; . Supervisor de recuperacion de cartera convoca de manera verbal al personal de Recuperacién de Cartera, a una'6. Minuta FOR CAL001. g v {
; eunion dentro delos primeros 3 dias del mes para difundir los resultados del mes anterior, los objetivos vigentes y ! ¢ N {
} . . P B P N ) 8 vi /6. Minuta FOR CAL 001 que incluya!
§ s estrategias a seguir, asi como los acuerdos y se documenta en Minuta FOR CAL 001. t ) §
; ‘r puntos a tratar, acuerdos, firmas de:
{ |asistentes y fecha de la reunién. {
] i
| i ,
! t 1
| i § ;
= ! ¢ 11, Layout con la asignacién de cartera que
E Clientes } .Gerente de recuperacion de cartera / Supervisor de recuperacion de cartera reciben por medio electrénico del Cliente! |especifique el total de cuentas asignadas
} 2 . ] . i 1
& 4 | layout con la asignacion de cartera, con la meta del mes vigente. :1 Layout con la asignacion de/los montos del saldo actual, los nombres |
g L, 1 . L, ! cartera cargada en el SICOB. gde los acreditados y todos los datos {
Gerente de Recuperacion de Cartera ! Layout con asignacion de cartera. . N L L H H N { Personal Operativo
5 1 . Coordinador genera un layout la asignacion de cartera, el cual, se solicitard a sistema la carga a SICOB, en un plazo : i generales para el manejo y cobro de cada’
o N Lo } o mayor de 24 horas, generando un correo de carga exitosa. + 2. E-mail de confirmacion. | cuenta (via electrénica) en el SICOB.
[ Supervisores de recuperacion de cartera ; : }
2 { }
& ; 1

§
12. E-mail de confirmacion
}
i
i

H
¢
H

1. Llayout con la asignacion de}; 1. Lainformacion debidamente actualizada
cartera cargada en el SICOB. I en nuestro sistema.

|

H

. Andlisis del portafolio, para establecer criterios de morosidad, saldos, zonas geograficas, alternativas de negociacion

! importes posibles maximos de facturacion. 12. Delimitacién de base de nimeros | 2. Eliminacién de nuestros sistemas delos |
< " ! Layout con asignacién de cartera, archivo: ‘ efectivos, mismos a operarse en el | numeros telefénicos deficientes.
= Gerente de Recuperacion de Cartera } - o . . L N B I N t . .

O @ i de avances, rentabilidad y estadisticos . Depuracion de nimeros telefénicos, descartando los inexistentes e incompletos. i mes corriente. g Coordinador, sistemas y
= ) " i ; 13. Programacién de las campafias pushen supervision
5} Supervisores de recuperacién de cartera - R, - . N » 1 . | .
Establecimiento de distribucion de campafias telefénicas, y horarios de marcacion. :3. Calendario con la estructura de}nuestros  sistemas, de acuerdo al:
i

. Estructura y horarios de dispersion la mensajeria push.

¢
H

i ‘envios push "calendario.
] §

4. Calendario con la estructura de 4. Programacion de las campafias mailing,
nvios de mailing i de acuerdo al calendario.
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Layout con datos del cliente

liente contratante, cliente
final y areas internas
responsables de calidad y
cumplimiento, quienes
reciben interacciones
validadas, trazables y
gestionadas conforme a
protocolos.

¢ iLa interaccion debe contar con identidat
ilnteraccién con cliente finalivalidada conforme a protocolos, registre
:validadayregistrada en plataforma}integro en sistema institucional co
nstitucional, con confirmacion deitrazabilidad, uso restringido de los datos a
: dentidad, uso responsable de|propésito de la gestién, y cumplimient
i datos y trazabilidad de la gestion. icon solicitudes de derechos ARCO cuand
{apliquen.

Cliente contratante Protocolos / guias de validacion

. N } . N :Validacion de identidad del cliente y uso responsable de datos, registrando la validacion en plataforma autorizada
Cliente final {Acceso a sistemas autorizados (SICOB,Eantes de compartir informacion
{BONSAIF) i P

Areade Tl /Sistemas .

RESPONSABLE DE DATOS

Respuestas proporcionadas por el cliente!
i final

VALIDACION DE IDENTIDAD DEL

. Apegado a la normativa legal vigente.

1. Plantilla con mensaje a utilizar.

1. Gerente de recuperacion y Supervisor de recuperacién de cartera genera un archivo con la informacién necesaria
para el envio del mensaje. (id cliente. niimero, saldo), nombre de campafia y horario, a fin de generar los envios !
! Mensaje, horario y nimeros a dispersarse, : correspondientes.
mediante mail a sistemas

| . 12. Dispersion con los caracteres y minuto:
. DID y numeros telefonicos para; .

. ” | autorizados.
ila dispersion. §

Gerente de recuperacion de cartera

{ Titular

Supervisores de recuperacion de cartera

N . . . 13. Los horarios de dispersion deben sel

. Horarios de dispersion, mediante | . N
N N jacorde a lo dispuesto por la normativa legal

| calendario de envio. b

|vigente.

! 2. Gerente de recuperacion y Supervisor de recuperacion confirman el envio de mensajes por medio de correo
] +electrénico, adicional a incorporar en sembrado los niimeros organizacionales, a fin de garantizar el envio y entrega.

MENSAJES DE TEXTO

1. Apegado a la normativa legal vigente.

S ; . . . . . " .1 1. Plantillacon mensaje a utilizar. |
H } 1. Gerente de recuperacion y Supervisor de recuperacion de cartera genera un archivo con la informacién necesaria §
2 L. } para el mailing. (id cliente, direccién de correo), nombre de campafia y horario, a fin de generar los envios . . " 12. Debe contener las especificacione:
= Gerente de recuperacion de cartera } . . N N . Dominio y direccién de correo ! N
o  Mensaje, horario y direcciones de correo a ) . ‘acordes a la estrategia.
& . i para la dispersion. | Titular
o N " i dispersarse 1
o Supervisores de recuperacion de cartera ! ! . . "
i} } N N L, . 13. Los horarios de dispersion deben ser
= 3 . Horarios de dispersion, mediante | . N
<1 1 . ) jacorde a lo dispuesto por la normativa legal
o | calendario de envio. §
| vigente.

f y ) 5 . . 5 1. Audio con mensaje a utilizar. { 1. Apegado ala normativa legal vigente.
- 1 1. Gerente de recuperacion y Supervisor de recuperacion de cartera genera un archivo con la informacién necesaria: !
E { . ) ) ) para el env!o del mensaje. (id cliente. nimero, saldo), nombre de campafia y horario, a fin de generar los envios . DID y ntmeros telefénicos para}z' De.be contener los caracteres y minuto:
e . " | Mensaje, horario y nimeros a dispersarse, : correspondientes. | autorizados.
2 Supervisores de recuperacion de cartera 3 ) o i Titular
i i mediante mail a sistemas {
] : i . " X . . . ! . . i
s 3 2. Gerente de recuperacion y Supervisor de recuperacion confirman el envio de mensajes por medio de correo . Horarios de dispersién, mediante 3. Los horarios de dispersion deben sel

: electrénico, adicional a incorporar en sembrado los nimeros organizacionales, a fin de garantizar el envio y entrega. | calendario de envio lacorde a lo dispuesto por la normativa legal

| vigente.




T Gerente de recuperacion de cartera realiza 1as campanas telefonicas que permitan atender 105 distntos | T FE
egmentos y estrategias. Dichas campafias serdn establecidas por orden de contacto, estrategia, etc; Cabe resaltar que, !
s nimeros tipificados en asignaciones anteriores como “equivocados”, no deberdn ser integrados a las campafias.

. El Asesor telefénico se loguea a la(s) campafia(s) donde le sea asignado, en la modalidad manual, inbound o
lending, seglin le sea informada la estrategia diaria.

. El Asesor telefénico debera de llevar a cabo obligatoriamente el script proporcionado por el cliente, el cual |nc|uye
omo principales puntos a evaluar.

Presentacion: Saludo inicial, quién, de déndey para qué se comunica.

Filtro de seguridad: Solicitar fecha de nacimiento, RFC o CURP. Cabe resaltar que si el acreditado no desea!
roporcionar dicha informacién deberds continuar con dicha llamada.
Confirmacién de datos de localizacion.

Manejo y ofrecimiento de productos: ofrecer las alternativas de regularizacion al crédito disefiadas y autorizadas por:
| cliente mediante el archivo de asignacion.
Manejo de objeciones.

Urgencia de pago.

Ratificacion de negociacion y fecha de pago.
Lenguajey AHT.

Aviso de privacidad.

Cierre de llamada.

Archivos de avances dei

. El Asesor telefonico registra en el sistema SICOB y en el sistema de marcacién el cédigo de accién, cédigo de recuperacion. 1 Logro de metas establecidas por el
esultado y estatus de la gestion, asi como la habitabilidad, si el script lo requiere. 1c|iente.

Archivos de productividad y

. El Asesor telefénico debe de tipificar y/o agregar en el sistema SICOB los nimeros telefénicos o direcciones de: efectividad. ‘2 Comparativos de rentabilidad, cu|dandov
orreo electrénico proporcionados por el acreditado 1 que estas sean equilibradas del egreso e.
; Archivos de puntualidad y ingreso.
. El Asesor telefénico deberd tipificar el status de lallamada en el sistema BONSAIF, cuidando que este sea el mismo ; asistencia del personal.
ue se tipificé en SICOB.

Todo el personal que
interviene de manera
directa en el proceso de
Recuperacion de cartera

{Layout con asignacion de carter
Todo el personal que interviene de manera directa | rentabilidad y estadisticos
en el proceso de Recuperacion de cartera ]
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§3 Logros de metas de facturaciol
14. Archivo de rentabilidad. iestablecidas por Direccién.

. El Supervisor de recuperacién de cartera en turno matutino elabora de forma diaria el archivo de seguimiento por, j

ada Asesor telefonico; lo registra por numero de leado y nombre, colocandolo en la carpeta de red de cada uno | 5. Archivos estadisticos | 4. Mejora en la asistencia y puntualidad.
elos clientes. | comparativos con meses anterioresAi

. El Asesor telefnico revisa el archivo seguimiento con su # de empleado y nombre, el cual incluye:
ER.

PP vigente.

PP vencidas.

. El sistema BONSAIF dispone de 4 paradas operativas, las cuales permitird una suspension a las llamadas del asesor
elefénico. Dichas paradas deberan ser empleadas y autorizadas de acuerdo con el siguiente orden:

) Comida: el asesor dispondra de 30 min en este estatus, este solo podra ser habilitado por el supervisor.

) Falla técnica: el asesor deberd comunicar a su Supervisor alguna falla técnica que genere su equipo, a fin de que este
ctive dicho estatus y la falla pueda ser atendida, este solo podra ser habilitado por el supervisor.

) Retroalimentacion: este solo podra ser habilitado por el supervisor.

) Capacitacion: este solo podra ser habilitado por el supervisor.

0. El personal contaré con tiempos sugeridos, para el requerimiento de pago (urgencia de pago), dependiendo la!
olucién colocada: j
Convenios de reestructura: 72 hrs

Liquidaciones con quita: 5 dias habiles, previendo que, este debera realizarse antes de fin de mes
Liquidaciones saldo vencido: 3 dias habiles, previendo que, este deberd realizarse antes de fin de mes
Pago mensual: en la fecha que establezca cada uno de los clientes.




Coordinador de Sistemas de Gestion

Medicién Analisis y Mejora

Informacion referida en este documento

Contratos

Documentos controlados por codigos, registros con informacion de cliente, bases de datos.

Informacion verbal que se tenga que transmitir para la prestacion del servicio

Informacion consultada o descargada del SGC y cualquier informacion que se genere pero que no

Direccién !Necesidad de andlisis y mejora en

proceso

contenga informacion critica.

1 Encuestas de satisfaccién FOR DIR 002 |

| contestad i

. Coordinador de Sistemas de Gestidn solicita al Gerente de recuperacién de cartera la realizacién de las de 1 de N i6n FOR ! contestada {
atisfaccién FOR DIR 002. [ 3 ) ) ) i
'DIR002 12 Indicadores con calculos vigentes y:

. Auxiliar Administrativo realiza los célculos de indicadores, lo registran en el formato de indicadores de desempefio
'OR CAL 003 y lo envia por medio de correo electronico a Coordinadora de Sistemas de Gestién/ Gerente
dministrativo para su publicacién en el SGC, en caso de incumplimiento por 3 meses consecutivos se realiza un plan
eaccidn en el mismo formato.

. Gerente de recuperacion de cartera analizan resultados de indicadores y generan Plan de accién FOR CAL 002 0'
lan de cambios y mejoras FOR CAL 011 segun aplique.

Consideraciones de Seguridad de la Informacién

Tipo de informacion Medio
Confidencial Fisico
Restringida Fisico /Electronico
Restringida Directo o via telefonica
Interna Fisica /electronica

entregados en tiempo y en el formato
2. Indi de d FOR i ded FOR CAL 003.

CAL 003.

{3. Plan de accion FOR CAL 002
! debidamente requisitados con
| seguimientos hasta su cierre

. Plan de accién FOR CAL 002

! Plan de cambios y mejoras FOR/ H

CALO11 %Plan de cambios y mejoras FOR CAL 011
debidamente requisitado y con

| seguimientos hasta su cierre.

Personal que puede tener acceso a la informacion
Direccion y el personal que designe.
Solo el personal que este indicado en el presente mapa de proceso

Todo el personal de la Organizacion

Toda la documentacion referida en este documento queda restringida solo a uso del personal de este proceso y si se hiciera mal uso de la misma se aplicardn las sanciones correspondientes.

Personal de Recuperacion

de Cartera

Direccién

Coordinador de Sistemas

de Gestion




