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CARACTERIZACION COORDINACION CENTRO DE LLAMADAS

Objetivo y alcance del proce

Apoyar y aumentar el recaudo de cartera a nivel nacional, realizando contacto telefonico con los usuarios

Lider de proceso

Coordinador centro de llamadas

tecnologfa e informacién

Ia actividad realizad por la organizacién

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
gestion de recaudo, actualizacion de base datos, N
- N . recaudo y compromisos
z0nas base de datos cartera generacién de compromisos de pago, generacién de P zonas
. e pago
liquidaciones pa8
listado de actas de y o seguimiento a actas de
20nas ta gestionar cobro actas de concertacién ac zonas
concertacion concertacién
zonas base de datos cartera actualizacion de base datos base de datos actualizada partes interesadas
n/a n/a solicitudes de mantenimiento ticket tecnologia e informacién
n/a n/a requerimiento de personal solicitud de personal talento humano
personal competente para
proceso talento humano personal seleccion y contratacion de personal la realizacién de las n/a
actividades
gestion humana . capacitaciones a usuarios en temas concernientes a .
capacitaciones personal capacitado n/a

n/a

solicitar capacitaciones a usuarios en temas

de

ala actividad realizad por la

organizacién

solicitudes de

gestion humana

e

todos los procesos

informes de accidentes

gestion calidad

cronograma, programa e

reportar los accidentes de riesgos profesionales

informe a la arl

gestion humana

informe de auditorias externas |atender los requerimientos realizados en la auditoria acciones direccion ejecutiva
einternas
solicitar la realizacién de capacitaciones en temas o
- realizacion de todos los procesos de la
proceso talento humano de ala actividad por el o A
capacitaciones organizacion
proceso.

mandante y los usuarios

gestion direccion contrato de mandato politicas y objetivos de la organizacién politica y objetivos n/a
i - ) ) metas para los proyectos de gestion y de i o
gestion direccion informes financieros i parametros de liquidacion n/a
operaciones para el recaudo
gestion direccion del sistema de gestion de calidad plan de calidad n/a
. ) identificar de necesidades y expectativas del cliente .
gestién direccion contrato de mandato plan estratégico n/a

gestion recaudo

correo electrénico

solicitudes de apoyo a las zonas y demis procesos de
la organizacién.

llamadas de apoyo

gestion recaudo

proceso contable y/o

departamento de

n/a n/a solicitud de producto y}/o servicios requisicion interna " N
direccion
politicas del
tecnologfa e informacion planeacion estratégica dela n/a

gestion de direccién

retroalimentacién del proceso

seguimiento a la realizacion de las diferentes

medicién al cumplimiento

direccion y partes

(informes) actividades asignadas a las zonas. de actividades interesadas
X elaborar, alimentar y analizar los indicadores de -
gestion de calidad indicadores " indicadores gestion de calidad
gestion
n/a n/a presentacién de informes de gestién informe de gestion gestion direccion

proceso de gestion de calidad

documentacién del sistema

documentacion soporte para el proceso

documentos y registros
controlados del proceso

proceso de gestion de
calidad

proceso talento humano

solicitudes de evaluacién de
desempefio

realizar evaluacién de desempefio del personal del
proceso

evaluaciones de
desempefio

proceso talento humano

n/a

n/a

solicitud de modificacién, creacion o eliminacion de
documentos

solicitud escrita

proceso de gestion de
calidad

proceso de gestion de calidad

documentacién del sistema

realizar el control de documentos y registros del
sistema de gestion de calidad, correspondientes al
proceso

documentos y registros
controlados del proceso

proceso de gestion de
calidad

gestion direccién, proceso de
calidad

acciones correctivas y/o
preventivas

realizar analisis de causa y determinar acciones a
realizar.

planes de accién

gestion direccién, proceso
de calidad

proceso de gestion de calidad

planes de mejoramiento, no
conformidades,

realizar seguimiento al proceso e implementar las
acciones de mejora

acciones de mejora
realizadas, cronograma de

proceso de gestion de
calidad

actividades auditoria interna
Requisi 1. Politicas O.S.A indicad
equisitos: 2. Norma ISO 9001:2008 ndicadores: |5 cumplimiento en llamadas realizadas
1. Auditorias internas de calidad ; ;Zf":;:;frm':’ems
Controles: 2. Indicadores de gestion Recursos: - Jecursos financie
3. Tecnologia y equipo
Documentos Referencia: 1. Ver listado maestro de documentos Registros: 1.Ver listado maestro de documentos
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