Conocer ESTANDAR DE COMPETENCIA

conocimiento « competitividad « crecimiento

|.- Datos Generales

Caddigo Titulo
EC0281.01 Asesoria extrajudicial en creditos vencidos, via telefénica

Propdésito del Estdndar de Competencia

Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que se dedican a la
actividad de asesoria extrajudicial en créditos vencidos, via telefonica, donde se informa, negocia
y da seguimiento a los niveles de negociacion realizadas con el titular de la cuenta para la
regularizar su situacion crediticia a través de un contacto telefénico.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacion y de formacion
basados en Estandares de Competencia (EC).

El presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacion no se requiere por
disposicién legal, la posesién de un titulo profesional. Por lo que para certificarse en este EC no
debera ser requisito el poseer dicho documento académico.

Descripcidon general del Estandar de Competencia

El EC describe la actividad del asesor extrajudicial en créditos vencidos, via telefonica desde que
se presenta con el titular de la cuenta, informa el motivo de la llamada, identifica la capacidad de
pago, negocia opciones de pago y cierra con una negociacion. También incluye la manera en que
dard seguimiento al cumplimiento de la promesa de pago, apegandose al contenido de los
articulos que conforman el cédigo de ética de la APCOB, asi como las actitudes relevantes en su
desempefnio.

El presente EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad, competitividad, libre acceso,
respeto, trabajo digno y responsabilidad social.

Se actualiza el EC0281 Asesoria extrajudicial en créditos vencidos, via telefonica publicado en el
Diario Oficial de la Federacion el 06 de diciembre del 2012.

Los asuntos y procesos de evaluacion y certificaciéon de competencias tramitados con base en el
EC0281 Asesoria extrajudicial en créditos vencidos, via telefénica, tendran para su conclusion,
incluyendo la emision de certificados, un plazo maximo de cinco meses, a partir de la publicacion
en el Diario Oficial de la Federacion del presente Estandar de Competencia.

Nivel en el Sistema Nacional de Competencias: Dos.

Desempefia actividades programadas que, en su mayoria, son rutinarias y predecibles, depende
de las instrucciones de un supervisor, se coordina con comparfieros de trabajo del mismo nivel
jerarquico.

Comité de Gestion por Competencias que lo desarroll6
Cobranza social

Formato de Estandar de Competencia Version: Pagina:
N-FO-02 7.0 1de9



Conocer ESTANDAR DE COMPETENCIA

conocimiento « competitividad « crecimiento

Fecha de aprobacion por el Comité Fecha de publicacién en el Diario Oficial
Técnico del CONOCER: de la Federacion:
18 de mayo de 2018 28 de junio de 2018
Periodo sugerido de revision Tiempo de Vigencia del Certificado de
/actualizacion del EC: competencia en este EC:
~ 5 afos
1 ano

Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo con el Sistema Nacional de Clasificacion
de Ocupaciones (SINCO)

Grupo unitario
3122 Cobradores, pagadores y prestamistas.

Ocupaciones asociadas
Cobrador y empleado de crédito y cobranza.
Cobrador telefonico.

Ocupaciones no contenidas en el Sistema Nacional de Clasificacion de Ocupaciones y
reconocidas en el Sector para este EC

Clasificacion segun el sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN)

Sector:

56 Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de remediacion
Subsector:

5661 Servicio de apoyo a los negocios.

Rama:

5614 Servicio de apoyo secretarial, fotocopiado, cobranza, investigacion crediticia y similares.
Subrama:

56144 Agencias de cobranza.

Clase:
561440 Agencias de cobranza.

El presente EC, una vez publicado en el Diario Oficial de la Federacion, se integrara en el Registro
Nacional de Estandares de Competencia que opera el CONOCER a fin de facilitar su uso y
consulta gratuita.

Organizaciones participantes en el desarrollo del Estandar de Competencia

Consultores e Investigadores en Administracion, S.C

Servicios Técnicos de Cobranza, S.C (SERTEC)

Instituto Mexicano de Profesionalizacion en la Cobranza S.C. (IMPCOB)
Tierras del Silencio GNC S.A de C.V.

Concord Serving de México S. de R.L. de C.V.

Mufioz C. y Asociados, S. A. de C. V.
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Relacién con otros estandares de competencia.

EC0282.1 Asesoria en materia hipotecaria por via extrajudicial.
EC0083.1 Asesoria en materia hipotecaria por via judicial.
EC0940 Asesoria en los lineamientos del Esquema de Cobranza Social del INFONAVIT.

Aspectos relevantes de la evaluacion

Detalles de la préctica: - Para demostrar la competencia en este EC, se recomienda
gue se lleve a cabo en el lugar de trabajo y durante su jornada
laboral; sin embargo, pudiera realizarse de forma simulada si
el area de evaluacion cuenta con los materiales, insumos, e
infraestructura, para llevar a cabo el desarrollo de todos los
criterios de evaluacion referidos en el EC.

Apoyos/Requerimientos: - Es necesario contar minimo con las siguientes

especificaciones en caso de que la evaluacion se lleve a cabo
en campo: una persona con un crédito, con meses de
adeudo/saldo vencido, datos de contacto, opciones de
negociacion autorizados por la institucion otorgante del
crédito, posicién de trabajo que cuente con teléfono/diadema
que permita monitorear la llamada al evaluador, equipo de
computo, silla y mesa de trabajo.
Es necesario contar minimo con las siguientes
especificaciones en caso de que la evaluacion se lleve a cabo
através de una simulacion: Los datos de un crédito con meses
de adeudo/saldo vencido, una persona que represente al
titular de la cuenta que no sea el evaluador y que cuente con
conocimientos bésicos sobre la actividad de asesoria, datos
de contacto via telefénica, opciones de negociacion
autorizados por la institucion otorgante del crédito, sillay mesa
de trabajo.

Duracion estimada de la evaluacion

30 min en gabinete y 30 min en campo, totalizando 1 hora.

Referencias de Informacioén

Cddigo de ética de las obligaciones para con los deudores y publico en general disponible en
http://www.apcob.com.mx/

Ley Federal de proteccion de datos personales en posesion de los particulares de la camara
de diputados del H. Congreso de la Union.
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.- Perfil del Estandar de Competencia

Estandar de Competencia

Asesoria extrajudicial en créditos
vencidos, via telefonica

Elemento 1 de 4

Informar via telefénica al titular de la cuenta el
estatus de su situacion crediticia

Elemento 2 de 4

Negociar via telefénica con el titular de la
cuenta las alternativas de pago

Elemento 3 de 4

Finalizar comunicacion via telefénica con el
titular de la cuenta

Elemento 4 de 4

Dar seguimiento a las condiciones de
negociacion realizada con el titular de la
cuenta para regularizar su situacion crediticia
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lll.- Elementos que conforman el Estandar de Competencia
Referencia Caddigo Titulo

lde4 E3300 Informar via telefonica al titular de la cuenta el estatus de su
situacion crediticia

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Se presenta ante la persona que atiende la llamada:
- Saludando verbalmente a quien atiende la llamada dependiendo del horario en que se
realice el contacto,
Mencionando verbalmente el nombre completo del asesor de créditos vencidos,
Mencionando verbalmente el nombre de la agencia/despacho a quien representa, y
Preguntando verbalmente por el titular/responsable de pago para identificar al interlocutor.

2. Informa al titular/responsable de pago sobre el motivo de la llamada:

- Mencionando verbalmente sobre la consulta del aviso de privacidad apegado a los guiones
establecidos por la institucion otorgante del crédito/duefio de la cartera,
Validando verbalmente al solicitar los datos del titular empleando filtros de seguridad
autorizados por la institucion otorgante del crédito/duefio de cartera,
Mencionando verbalmente la institucion otorgante del crédito/duefio de cartera,
Mencionando verbalmente el producto del que se origina el adeudo,
Mencionando verbalmente el nimero de cuenta del que se origina el adeudo,
Mencionando verbalmente el saldo total del adeudo/saldo vencido, y
Solicitando verbalmente el saldo requerido por la institucion otorgante del crédito/duefio de
cartera.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Contenido del Cédigo de ética de las obligaciones para con Aplicacién
los deudores y publico en general elaborado por la APCOB

2. Caracteristicas del Articulo 10 de la Ley Federal de Conocimiento

Proteccion de datos Personales.

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Responsabilidad: La manera en que proporciona la informacién, siendo objetivo,
veraz y apegandose a los lineamientos que regulan su actividad
laboral.

2. Amabilidad: La manera en que asesora al titular de la cuenta dandole un trato

cordial y respetuoso durante la llamada sin utilizar palabras
altisonantes, barbarismos, anglicismos, ni modismos, vy
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explicando tecnicismos en caso de utilizarlos con un tono de voz
firme, seguro y conciliador.

GLOSARIO

1. APCOB: Siglas de la Asociacion de Profesionales en Cobranza y Servicios
Juridicos A.C. fundada en el afio 1984, tiene como objetivo
primordial dignificar y profesionalizar la actividad de cobranza.

2. Aviso de privacidad: Documento fisico y electronico o en cualquier otro formato
generado por el responsable que es puesto a disposicién del
titular, previo al tratamiento de sus datos personales,

' _ Preguntas sobre datos personales realizadas durante la llamada
3. Filtros de seguridad: para identificar al titular de la cuenta como domicilio, codigo postal,
Registro Federal de Causantes, fecha de nacimiento, numero de

crédito.

Ley de orden publico y de observancia en toda la Republica
4. Ley Federal de la Mexicanay tiene por objeto la proteccion de los datos personales
protecciobn de datos en posesién de los particulares, con la finalidad de regular su
personales: tratamiento legitimo, controlado e informado, a efecto de
garantizar la privacidad y el derecho a la autodeterminacion

informativa de las personas.

5 Producto: Tipos o caracteristicas de un crédito o servicio del que se origina
el adeudo otorgado por un acreedor.

6. Saldo total: Monto de la deuda que incluye intereses ordinarios y moratorios.

7. Saldo vencido: Aquel monto de la deuda cuyo pago es exigible debido a que la fecha

de pago correspondiente ya paso.

8. Titular: Persona sujeta a derechos y obligaciones adquiridos mediante la
' ' firma de un contrato.

Referencia Caddigo Titulo

2de4 E3301 Negociar via telefonica con el titular de la cuenta las
alternativas de pago

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Negocia la capacidad de pago del titular de la cuenta/responsable de pago:

- Preguntando verbalmente las causas de no pago del total del adeudo/saldo vencido,
Preguntando verbalmente posibles fuentes de ingresos,
Mencionando verbalmente niveles de negociacion de acuerdo a la capacidad de pago del
titular con base en las politicas de la institucion otorgante del crédito/duefo de cartera,
Aclarando verbalmente las dudas y preguntas en relacién a los niveles de negociacion de
acuerdo a las politicas de la institucion otorgante del crédito/duefio de cartera, y
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Mencionando verbalmente los beneficios que obtiene al solucionar su cuenta.

2. Cierre de negociacién con el titular de la cuenta/responsable de pago de acuerdo a las opciones
de pago:

- Confirmando verbalmente la cantidad a pagar del adeudo,
Confirmando verbalmente la fecha de pago del adeudo,
Confirmando verbalmente entidad receptora de pago/forma de pago/comision por recepcion
de pago del adeudo,
Solicitando verbalmente el reporte de pago de acuerdo a las politicas de la institucion
otorgante del crédito/duefio de cartera,
Corroborando verbalmente datos generales como domicilio/teléfonos adicionales/correo
electronico/horarios de contacto, y
Agradeciendo verbalmente al titular de la cuenta/responsable de pago por la atencién a la
llamada.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL
1. Integracion del saldo total de un crédito: Saldo Conocimiento
insoluto, interés ordinario, interés moratorio.
2. Concepto de reestructura. Conocimiento
3. Funcionamiento del buré de crédito. Conocimiento

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Perseverancia: La manera en que maneja las objeciones con argumentos de
acuerdo a lo obtenido durante la llamada.

GLOSARIO
1. Entidad Es la persona moral banco o institucion autorizada por la
receptora de institucion otorgante del crédito para recibir algunos tipos de
pago: pagos.
2. Niveles de Se refiere a lineas de solucion alternas generadas entre el
negociacion: acreedor y el deudor en caso de falta de liquidez para resolver la

falta de pago de un crédito. Tienen como objetivo tener una
cantidad a liquidar justa y que la deuda quede finiquitada en su
totalidad.

Argumentos 0 razones que una persona opone a una idea o una
propuesta, en este caso, sobre el pago de su crédito para
rechazarla, negarla o impedir que se lleve a cabo.

3. Objeciones:

Referencia Caddigo Titulo

3de4 E3302 Finalizar comunicacion via telefénica con el titular de la cuenta

CRITERIOS DE EVALUACION
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La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Cierre de la llamada con el titular de la cuenta/responsable de pago de acuerdo a la negociacion:
- Mencionando verbalmente el resultado de la negociacién cuenta/monto de pago/entidad
receptora de pago/horario/fecha de manera concreta,
Mencionando verbalmente la importancia de reportar el pago realizado, y
Mencionando verbalmente el nombre de quien atiende/teléfono/horarios de atencion y datos
generales de la agencia/despacho a la que representa.

ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Tolerancia: La manera en que resuelve todas las dudas/preguntas del titular
de la cuenta manteniendo la calma.

Referencia Caddigo Titulo

4 de 4 E3303 Dar seguimiento a las condiciones de la negociacion realizada
con el titular de la cuenta para regularizar su situacion crediticia

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Realizalallamada de recordatorio minimo un dia antes de la fecha de pago acordada con
el titular de la cuenta/responsable de pago:

Saludando a quien atiende la llamada dependiendo del horario en que se realice la llamada,

Mencionando verbalmente el nombre completo del asesor de créditos vencidos,

Mencionando verbalmente el nombre de la agencia/despacho a quien representa,

Mencionando verbalmente el nombre de la institucién otorgante del crédito/duefia de cartera,

Preguntando verbalmente por el titular/responsable de pago para identificar al interlocutor,

Informando verbalmente que la llamada es por seguimiento al compromiso de pago con su

credito,

Informando verbalmente sobre la consulta del aviso de privacidad apegado a los guiones

establecidos por la institucion otorgante del crédito/duefio de la cartera,

Mencionando verbalmente la cantidad a pagar/fecha/entidad receptora de pago,

Comunicando verbalmente los beneficios/consecuencias de cumplir/incumplir con lo

acordado,

Solicitando verbalmente que reporte su pago via telefénica, y

Agradeciendo verbalmente al titular de la cuenta por la atencion a la llamada.

2. Realiza la llamada de cumplimiento de pago el dia acordado/un dia después al titular de la
cuenta:

Saludando verbalmente a quien atiende dependiendo del horario en que se realice la llamada,
Mencionando verbalmente el nombre completo del asesor de créditos vencidos,
Mencionando verbalmente el nombre de la agencia/despacho a quien representa,
Mencionando verbalmente el nombre de la institucion otorgante del crédito/duefia de cartera,
Preguntando verbalmente por el titular/responsable de pago para identificar al interlocutor,
Informando verbalmente que la llamada es para confirmar el cumplimiento de pago acordado,
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Informando verbalmente sobre la consulta del aviso de privacidad apegado a los guiones
establecidos por la institucion otorgante del crédito/duefio de la cartera,

Preguntando verbalmente el monto pagado/fecha en que realizo el pago/entidad receptora de
pago/forma de pago,

Informando verbalmente lo que procede de acuerdo a las politicas de la institucion otorgante
del crédito/duefio de cartera, y

Agradeciendo verbalmente al titular de la cuenta/responsable del pago por la atencion a la
llamada.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

ACTITUDES/HABITOS/VALORES

3. Perseverancia: La manera en que demuestra interés permanente por obtener el
pago acordado en la negociacion con el titular de la cuenta.
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