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	REGISTRO ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Código
	
	Nº Versión
	
	Fecha Vigencia
	
	Página
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	PG-CP-R1
	
	2
	
	07/12/2010
	
	2 de 3
	



	Origen (Marcar con X)

	Auditoría Interna:
	
	Auditoría Externa:
	
	Reclamo Cliente:
	x
	Servicio no Conforme:
	
	Observación Propia:
	

	

	Referencia: (Nº y Letra de informe, Nº reclamo cliente, Nº Servicio no Conforme, otros)

	

	

	Número de Acción (Uso exclusivo representante de la Dirección)
	29


PUNTOS SIGUIENTES SON DE USO DE SUPERVISORES, JEFES DE AREAS Y 
REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN
	Nombre Declarante:
	Gonzalo Cruells

	Fecha detección: 
	17/12/2010

	Fecha Declaración:
	29/12/2010

	Detectado por:
	Gonzalo Cruells

	Nombre de Proceso y/o Requisito Normativo:
	8.2.4


	Descripción del Hallazgo

	Se evidencian registros inconsistentes a nivel de observaciones que impiden interpretar correctamente el estado de los deudores, perjudicando el análisis de los comités realizados con el cliente.
Adicionalmente se evidencia que la cantidad de la cartera gestionada es deficiente para lograr mejorar resultados efectivos.


	Actividad a realizar (Marcar con X)

	Corrección:
	
	Acción Correctiva:
	x
	Acción Preventiva:
	x
	Mejora:
	X


	Análisis de Causa

	1.- La persona asignada a comité de seguimiento no realizo por negligencia. Situación que no fue advertida ni escalada a tiempo por el supervisor, porque no realizo un seguimiento nivel transaccional. La jefatura escalo la situación 2 semanas antes del reclamo cliente a la Gerencia, indicando problemas de Calidad y Cantidad de gestiones, La Gerencia de Operaciones no asigno la Tarea de aumentar el seguimiento sobre el “Dato” registrado a el área de Calidad, para tomar acciones de mejora frente a registros inconsistentes relacionados entra la observación y el árbol de gestiones.

2.- La dotación de personal era deficiente para obtener las vueltas de gestión sobre la cartera, se realizó un proceso de reclutamiento que no fue exitoso netamente por un tema de niveles de renta para una cartera de Castigo que supera los 15 años de mora.


	ACCIONES A TOMAR

	Corrección, Acciones preventiva, correctiva o de mejora a tomar

	1.- Se realizo reingeniería sobre el Equipo BBVA Castigo, en donde la actual supervisora de Call toma directamente el control total del seguimiento en el cargo de “Supervisor de Seguimiento”  transaccional para garantizar éxito en los comités y adicionalmente aumentar la efectividad en referencia a que el requisito del cliente está orientado a la efectividad de atención en oficina más que sobre el Call. Para no descuidar la gestión de Call que es necesaria en la línea de tiempo para aumentar la cantidad de visitas de Deudores BBVA Castigo en oficinas FASTCO, se realizo un reclutamiento interno de una persona que se toma el cargo de “Asistente de la cartera” con el objetivo de monitorear las gestiones de Call y así entregar diariamente casos contactados al Supervisor de Seguimiento para que este garantice contactabilidad a nivel de “Titulares”.
Se acordó con el Cliente crear un nuevo cargo a partir del 03 de enero de 2011, para netamente absorber toda la parte administrativa que se genera principalmente por el Flujo de PUT y Renegociaciones.
Se creara a partir del 03 de enero también un nuevo cargo “Supervisor de Seguimiento”, con funciones y objetivos establecidos y directamente relacionados con los requisitos del Cliente para la Cartera BBVA Castigo.

2.- Se acordó con el Cliente, mejorar el modelo de evaluación de Calidad, para su cartera en donde se incorporaran visitas in situ potenciadas con un Focus Group quincenal  en donde se realicen escuchas grupales de buenas y malas prácticas.
3.- La Gerencia de Operaciones liberará a partir de enero un plan de incentivos económicos orientamos a motivar al personal con el cumplimiento de objetivos directamente relacionados con rendimientos.

4.- El departamento de Desarrollo adicionalmente modifico e incorporó más seguridad sobre el Árbol de gestiones, con el objetivo de reducir errores involuntarios en la grilla.

5.-  Se aumento la dotación de personal y se presento al Cliente la nueva estructura de gestión para la cartera BBVA Castigo en una reunión realizada el día 28 de diciembre de 2010.

	

	¿Requiere aprobación de Gerencia?
	SI
	
	NO
	

	Observaciones de Gerencia

	


	PLANIFICACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE LAS ACCIONES PROPUESTAS

	Acción
	Responsable
	Fecha Inicio
	Fecha Término
	Responsable de Seguimiento

	1
	Cristian Cisternas
	20-12-2010
	03-01-2011
	Claudio Chacón

	2
	Kelly de Aguas
	29-12-2010
	15-01-2011
	Pamela Abaca

	3
	Herman Carlsson
	27-12-2010
	31-12-2010
	Claudio Chacón

	4
	Elvis Ancieta
	20-12-2010
	24-12-2010
	Claudio Chacón

	5
	Claudia Veliz
	20-12-2010
	03-01-2011
	Claudio Chacón


	SEGUIMIENTO

	Estado de acciones

	4


	Fecha de cierre
	
	Responsable de cierre
	


	VERIFICACIÓN DE LA EFICACIA

	

	Fecha de verificación
	
	Responsable de verificación
	


PUNTOS SIGUIENTES SON DE USO EN CASO QUE LA DE LAS ACCIONES PROPUESTAS NO FUERAN EFICACES
	ACCIONES A TOMAR

	Corrección, Acciones preventiva, correctiva o de mejora a tomar

	

	

	¿Requiere aprobación de Gerencia?
	SI
	
	NO
	

	Observaciones de Gerencia

	


	PLANIFICACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE LAS ACCIONES PROPUESTAS

	Acción
	Responsable
	Fecha Inicio
	Fecha Término
	Responsable de Seguimiento

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


	SEGUIMIENTO

	Estado de acciones

	

	Fecha de cierre
	
	Responsable de cierre
	


	VERIFICACIÓN DE LA EFICACIA

	

	Fecha de verificación
	
	Responsable de verificación
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