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JEFE DE DEPARTAMENTO CANALES DE ATENCION

IDENTIFICACION DE LA POSICION

Denominacion del Cargo: Jefe de Departamento
Area de desempefio: Canales de Atencién
Naturaleza de la funcidn: Ejecutiva y asesora
Depende de: Division Canales y Apoyo Comercial

Supervisa a: personal bajo su dependencia

OBJETIVO DE LA POSICION

Asegurar la correcta administracién y gestién de los canales de comunicacién con el
cliente que utilice el Banco, buscando la resolucion de problemas, la fidelizaciéon y la
promocion de la marca, productos y servicios.

COMETIDOS

1. Monitorear el diseno, la implementacion y la gestion de la atencién remota a
clientes por los canales que se definan.

2. Garantizar la adecuada calidad del servicio del call center.

3.Ejecutar campafias de contacto a potenciales clientes y promover acciones para
difundir y promocionar los productos y servicios del Banco y generear ideas
innovadoras de canales de comunicacién con el cliente.

4 .Ejercer los controles necesarios a los servicios tercerizados o no que forman parte
de la red comercial y la capacitacion de los mismos, indicando acciones para la
mejora reciproca.

5.Velar por la disponibilidad del servicio de depdsitos y pagos de cuotas a través de
los diferentes canales disponibles.

8. Promover mecanimsos que aseguren la adecuada gestion a través de los canales
de comunicacion y dar cumpliento a la normativa bancocentralista siendo el
responsable de la funcién de reclamos (art. 327 RNRCSF del BCU).

9.Controlar el registro de reclamos y sugerencias de los clientes.

10.Monitorear de forma periodica las publicaciones en el sitio web del Banco y
mantenerlas actualizadas(productos y servicios, preguntas frecuentes, noticias,
etc.).

11.Proponer acciones a la Division Canales y Apoyo Comercial para la optimizacion
de todos los canales que gestiona.
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12.Participar en la elaboraciéon e implementacién de documentos relacionados con
las actividades que gestiona.

13.Proporcionar informacion confiable y oportuna de los resultados de la gestion.

14.Implantar y cumplir las politicas, metodologias y procedimientos definidos con
relacion a los riesgos que gestiona, reportando las operaciones que considere
sospechosas.

15.Asegurar el cumplimiento de los registros informaticos relacionados con las
transacciones y operaciones propias del sector.

16.Promover la capacitacion permanente del personal a su cargo.

17.Promover la mejora continua en los procesos y generar sistemas de medicién de
resultados.

COMPETENCIAS REQUERIDAS:
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Desarrollo del equipo
Modalidad de contacto
Liderazgo

Trabajo bajo presion
Negociacion

Orientacién a resultados

Comunicacién

Vision estratégica
Orientacion al cliente
Creatividad e innovacién
Planificacion y organizacion
Trabajo en equipo
Iniciativa y proactividad

Flexibilidad

Ref. Manual de Organizacion y Funciones (Version 11).



