Protocolo de Gestion y Auditoria de Cobranza Activa

Analista de Cobranza

App Web Flamingos

Gerencia

Start Fvent

. Wentana de Operacldn: El protocolo se
activa cbligateriamente el dia 20 de cada

Dia 20 del mes: Inicia venlana de cobranza

mes y finaliza el ditimo dia del mes (30 o
31).

Descargar lista de deudores

Descargar Estado de Cuenta POF del diente

g':\

Extraer teléfonos y correo del Directorio CRM

¥

Ejecutar Contacte Omnicanal (Touchpaints)

¥

Evidencia A: Enviar Correo (BCC Gerencia)

¥

Evidencia B: Enviar WhatlsApp con PDF y capturar "Check Azul®

L)

Evidencia C: Llamar al cliente v capturar historial de celular

Y

Cansolidar collage de capluras de pantala

¥

Ingresar a Pumble (Canal #auditoria-cobranza)

L Existen deudores en

la lista?

%

\- Carrar ventana de operacién mensual

» Frecuencla Mixima de Contacto: Se establecen estrictamente 2 In
rmareso dentro de esta ventana de tiempo.
+ [nsight del Conswiter: Limitar a 2 contactos evita el acoso (hostig

- Evidencla B (WhatsApp):
» Accidn: Enviar mensaje persuasivo desde la linea oficial.
+ Ewidencla: Captura de pantalla de la conversacidn donde se aprdrie el ndmera/nombre del ciente, el mensaje

- Bvidencla C (Llamada Telefdnica):

cada Interaccidn cuente. Por ejempla: Touchpaint 1 (Dla 20-22)
{Ma 27-29) para aviso de ultimatm o rescisidn,

Ingresa a App Web Flamingos

a. Acceder al Médulo de Morosidad v descargar el listado de
clientes en rlesge de la "Tabla de Deudores®.
b. Ingresar al Estade de Cuenta de cada cllente a contactar para

Generar listade de cientes en fnesgo

Tacclnnas (Touchpolnts) maximeo por cliente

miento legal) y obliga al Analista a hacer que
ara recordatorio persuasivo; Touchpolnt 2

El Analista deberd ejecutar un modelo de contacte ormnicanal (Jamada, WhatsApp y Correo). Para demostrar

gue no estd evadiendo el trabajo, deberd recabar la sigulente
Evidencla A {Correo Electrénico):

Evidencia: Colocar en copla oculta (BCC) el correo de la gerencia
bandeja de "Enviados".

enviado, el PDF adjunto v las marcas de lectura (Check azul).
Accidn: Llamar al cliente para buscar un acuerdo o promesa de

fue contestada {Durackdn mayor a 00:00). Nofa: 5 & cliende no o
perdidas coma evidencio de dntent

idencla por cada cliente:

» Accidn: Enviar correo al diente adjuntando su Estado de CuentaPDF.

tomar captura de pantalla del correo en la

g0,

+ Evidemcla: Captura de pantalla del historial de llamadas del celulr corporative, demostrando que la llamada

hiesto 2 veces, se foma coptwne de las lomodos

L)

Enviar mensaje con plantilla oficial v adjuntar evidencias

p—

- REPORTE DE GESTION (Touchpoint 1/2)]
Cliente: [Mombre Completa]
Lote / Manzana: [Lote X - Manzana )

- Meses en Mora: [N meses]

Resultado f Comentarios: [Breve resumen de la respuesta
del cliente, pramesas de pago o negativas). Se odjunton
coptures de Nomods, WA y corren.

—

descargar el POF de su historal {para adjuntarlo como prueba
de deuda).

c. Ingresar al Directorlo CRM para ublcar los teléfonos y correas
actualizados.

Revisar canal de Pumble

¥

Colejar reportes vs App Web Flamingos

A Falta evidencia de
algin lote rojo an
Pumbla?

\- Validar trabajo v cerrar ciclo de auditoria

Aplicar falta administrativa al Analista por omisién

End Ewvent




