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EL MEDICO, EL ABOGADO Y EL INGENIERO
Por Emilio Serra Colon

Un Doctor y un Abogado y, ademas: un Ingeniero
gue salieron de este mundo con pasajes para el cielo
solicitaron entrada todos tres a un mismo tiempo.
Recibidlos en la puerta el encargado: San Pedro
gue al escuchar la visita se calo los espejuelos.
Toco el turno al Abogado que hizo un discurso muy bueno,
muy florido y convincente, con argumentos de peso,
y al terminar entreg6 un extenso documento
con mil y tantos por cuantos y un, por tanto, que San Pedro
sin mas preguntas y encuestas le abrio las puertas del cielo.
Y después del Abogado tocole el turno al Galeno,
gue empezé de esta manera: - "Yo soy el Doctor Veneno..."
No hizo méas que comenzar y le interrumpié San Pedro:

- "Con esto basta...Doctor... a usted ya lo conocemos,
me ha enviado mucha gente y es muy justo, desde luego,
gue su decidida ayuda reciba su justo premio..."

y sin mediar mas palabras entré también en el cielo.

El Ingeniero, que estaba haciendo el turno tercero,
observando los detalles de la boveda del cielo,
fue interrumpido en su estudio cuando le llamé San Pedro:
-"¢.Y austed, que se le ofrece...?" y contesto el Ingeniero:
- "He venido por aqui a ver si consigo empleo..."

- "Aqui no hay trabajo amigo, vaya a buscarlo al infierno..."
Le sond tan familiar la respuesta al Ingeniero
gue en seguida contestd: - "Donde quiera yo lo acepto
si he pasado en el mundo por sitios peores que esos."
Ante tal contestacién se quedo6 San Pedro lelo
y le pregunt6 en seguida: - "Su profesion... caballero?"

- " Mi profesién?... si sefior... pues yo soy un Ingeniero..."
-"Ah bueno! San Pedro dijo, ahora si ya le comprendo...
usted es de esos peritos...?" - "No sefior, mucho lo siento,
ingeniero simplemente... no soy perito ni experto.”

- "Entonces, amigo mio. en verdad no le comprendo...
y... ¢,Qué es lo que hace usted para llamarse Ingeniero?"
Y por fortuna en seguida recordé sin gran esfuerzo
la definicion que habia aprendido en otros tiempos:
Los principios matematicos aplico a los elementos para
utilizar las fuerzas latentes del Universo.

"iPues vaya a aplicar sus calculos a las pailas del infierno!!...
- "Bien, sefor, fue larespuesta, en verdad se lo agradezco
pues los trabajos dificiles son siempre los que prefiero..."
Y termino pues el didlogo y el hombre se fue contento




y el Santo qued6 admirado, y mas que admirado... lelo.
Después de este incidente no transcurrio mucho tiempo
sin que algo anormal pasara en el Reino de los Cielos.
Los que estaban en la Gloria pedian pases a San Pedro
para fijar residencia en terrenos del Infierno.

Los que venian de latierra después de ver ambos reinos
se decidian casi siempre por el antro de los fuegos,
de donde ya no salian los gritos de los internos.
Tales rumores llegaron hasta oidos de San Pedro,
gue se sorprendio al notar que se le despoblaba el cielo.
Ante tal anomalia comision6 a un mensajero
para investigar el caso y dar un informe completo.

El informe deseado lleg6 como al mes y medio
y éste se transcribe aqui directamente del pliego:
"Infierno, a veinte de mayo del afio mil novecientos...
A mi Buen Santo y Sefior: con el debido respeto:
Procedo arendir a Usted mi informe sobre el Infierno...
Pues bien, le debo informar que lleg6 aqui, no hace tiempo,
un hombre a quien todos Ilaman a secas... El Ingeniero.
Este hombre, si no es el Diablo, estéa bien cerca de serlo...
pues ha transformado todo por arte de encantamiento;
en enormes artefactos ha acorralado los fuegos,

y usa de ellos la energia en maquinas e instrumentos
para crear luz y fuerzay convertir ésta en hielo...

Ha hecho parajes frios, templados, humedos, secos,
parajes de primaveray otros de constante invierno...
Ha horadado las montafas, ha contenido los vientos,
ha salvado los abismos con puentes de extremo a extremo.
Ha construido ciudades y jardines y paseos....

y es, en fin, un Paraiso lo que antes era el Infierno...

A tal punto que Sefior: ya no vuelvo para el Cielo,
le presento mi renunciay en el Infierno me quedo...
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INTRODUCCION

El presente documento se apega en su contenido a la descripcion de las funciones
que realizo actualmente como Analista de procesos en el Contact Center de un
banco y a la evolucion que ha sufrido la metodologia utilizada por el equipo de
procesos para realizar el mapeo de los procesos que se ejecutan por los usuarios
de las diversas areas de trabajo para satisfacer las necesidades tanto de clientes
internos como externos, ademas de hacer mencion a diversos aspectos
relacionados con la teoria referente al mapeo de los procesos.

Antes de generar un mayor preambulo del tema, es de vital importancia mencionar
que debido a cuestiones de privacidad referente a la informacion que se maneja
en el presente documento no se me permiti6 mencionar el nombre de la institucién
donde desempefio mis actividades laborales actualmente como Analista de
procesos, por lo cual, este trabajo de titulacién adopto la estructura de una Tesina
y no la de Experiencia profesional.

A continuacion, se proporcionard una definicidon que describe el campo de accion
en el que se desenvuelve el Contact Center para el cual me encuentro laborando.

“El Contact Center se puede definir como el punto de contacto que construye y
conduce relaciones con los clientes del banco, este contacto se desarrolla
principalmente a través del teléfono, internet, e-mail, fax, entre otros. Se considera
como una herramienta de comunicacion y relacion con los clientes que utiliza el
teléfono como medio de comunicacion basico gestionado por los recursos
humanos, fisicos y tecnoldgicos necesarios y disponibles, basados en
metodologias de trabajo y procesos determinados para atender las necesidades y
dar servicio a cada “cliente unico” con el objetivo de atraerlo y fidelizarlo con la
organizaciéon™

Como se menciond anteriormente, mi puesto de trabajo es el de Analista de
procesos, dicho puesto se apega completamente a mi perfil académico y
profesional. El perfil del analista de procesos se puede describir de la siguiente
manera.

“Un Analista de procesos trabaja para identificar, disefiar, implementar y mejorar
las actividades que se llevan a cabo dentro de un negocio, ademas de ayudar a
resolver los problemas que enfrenta una empresa, asi como a crear la
documentacion que se usara para fines de capacitacion del personal. La funciéon
basica del Analista de procesos es disefar un sistema de informacion que pueda
ser usado por una empresa para alcanzar sus metas y objetivos establecidos.

1 Manual de Calidad y Procesos. Documento interno de la institucion.

1


https://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
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Para cumplir dicho propoésito debe interactuar con la administracion y otros
representantes de empresas con el objetivo de obtener una buena comprension
referentes a las necesidades del negocio. Esto también incluye recopilar la
documentacion de los distintos departamentos para identificar posibles soluciones
a los problemas. Dentro de sus actividades también se incluye mejorar las
técnicas existentes para lograr un mejor rendimiento del negocio. Un Analista de
procesos normalmente posee una serie de habilidades para desempefar
adecuadamente las funciones de su trabajo. Entre sus habilidades normalmente
se incluyen tener buena comunicacion y la capacidad de comprender una amplia
variedad de procesos de negocio, asi como determinar la causa o raiz de los
problemas a los que se enfrenta la institucion para la cual brinda sus servicios™

El Contact Center cuenta con un Equipo de trabajo dedicado al mapeo de los
procesos constituido por nueve analistas y un gerente. La posicibn que ocupo
como Analista de procesos dentro del organigrama del banco se encuentra
ubicada en la Direccién de Calidad y procesos. El equipo de procesos tiene como
meta realizar el mapeo de la totalidad de los procesos operativos de las areas que
constituyen la Direccién de operaciones. La (Figura 1) muestra la estructura del
organigrama del banco.

PN
Presidente ejecutivo
(Director General)

~l S
PN
Vicepresidencia
(Banca comercial)
\"._ _._/
PN ~ R T
Dir. Gral. Adjunto Director Contact
(Canales y distribucidn) Center
\~._ .__/ \\._ _._/
T I T .
AN P
Direccion de Calidad y Direccidn de
Procesos Operaciones
. A M -
Gerencia de procesos

Figura 1. Organigrama del banco (Elaboracion propia)

2 Manual de Calidad y Procesos. Documento interno de la institucion.
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La Direccion de operaciones consta de treinta areas de trabajo diferentes, las
cuales se encargan de atender las solicitudes de los clientes. Las diversas areas
estan conformadas por las siguientes entidades:

e Gerente de operacion: Es la persona que tiene como responsabilidad dirigir
un &rea con la finalidad de que el banco alcance sus objetivos.

e Supervisor: Es la persona encargada de vigilar que se lleven a cabo las
actividades del area de una manera adecuada.

e Ejecutivo: Es la persona responsable de ejecutar los procesos operativos
gue se llevan a cabo de cara al cliente. El trabajo del Analista de procesos
se enfoca en documentar las actividades que realizan los ejecutivos de las
diferentes areas.

El motivo por el cual hoy en dia el desarrollo del mapeo de procesos dentro del
Contact Center adquirié un gran valor se debe a que el entorno en el que se
desenvuelve el banco esta caracterizado por una gran competitividad y por la
constante busqueda de brindar servicios con altos estandares de calidad a los
clientes. El banco tiene como principal objetivo aumentar su cartera de clientes
para administrar e invertir el capital de los mismos con la finalidad de generar
ganancias que en consecuencia lo posicionen como lider en el mercado, debido a
esto, el banco debe tener como prioridad el contar con la garantia y la certeza de
qgue los niveles de servicio que proporciona son los mas adecuados para
garantizar una total satisfaccion del cliente.

El crecimiento del banco ha traido como consecuencia que la demanda de los
servicios que proporciona a los clientes vaya en aumento y también que la
institucién desarrolle nuevos productos para posicionarlos entre sus clientes
actuales y sus clientes potenciales. Dichos servicios son muy variados, en
consecuencia, la cantidad de informacion referente a la manera en que se
proporcionan es muy amplia y se debe contar con la documentacién especifica, en
este caso diagramas de proceso, en donde se haga mencion a la manera
adecuada y correcta de atender las solicitudes de los clientes.

Otro aspecto muy importante a considerar que también fue detonado por
crecimiento del banco es que la plantilla de empleados haya aumentado con
nuevas incorporaciones, las cuales se tienen que capacitar para el desempefio
sus funciones con la finalidad de potenciar sus habilidades satisfactoriamente. Por
otra parte, los empleados que cuentan con experiencia no estan exentos de
capacitacion, debido a la gran cantidad de informacion correspondiente a la
ejecucion de sus actividades. Este aspecto precisamente también motivé a la
realizacion del mapeo de procesos para contar con el material de apoyo necesario
para capacitar al personal.

Para el banco se volvi6 indispensable conocer la totalidad de los procesos que se
ejecutan y las actividades que comprenden cada uno de ellos con la intencion de
difundir dicho conocimiento entre sus empleados, de tal manera que se reduzca el
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riesgo de incurrir en actividades que ponga en peligro los intereses del cliente y
del banco.

Una vez generado el preambulo de la tematica del presente documento, cabe
resaltar que mi labor como Analista de procesos consiste precisamente en buscar
la manera en que se mejore la forma en que se ejecuta el mapeo de los procesos
para contar con informacion totalmente confiable y fidedigna que sea utilizada
como mejor le convenga al banco.

Por dltimo, es importante precisar que el presente documento se encuentra
constituido por tres capitulos en donde se hace mencién en primera instancia a
aspectos referentes a la teoria del mapeo de procesos para entender en que
consiste esta técnica de trabajo. En los capitulos subsecuentes se muestra las
fases por las que ha atravesado la metodologia utilizada para realizar el mapeo de
procesos a través del tiempo haciendo mencion de una manera muy puntual a las
mejoras implementadas para llevar a cabo dicha actividad.

I. Planteamiento del problema:

El banco es una institucidbn que cuenta con una excelente imagen y reputacion
dentro de la sociedad debido a los servicio y producto que ofrece a sus clientes,
sin embargo, en un mercado tan competitivo como en el que se encuentra inmerso
es de vital importancia mejorar constantemente la calidad en los servicios
ofertados para salvaguardar los intereses del cliente y los propios.

Es precisamente lo anteriormente mencionado lo que detond la necesidad de
documentar los procesos operativos ejecutados en las diversas areas del Contact
Center con la finalidad de contar con la informacién necesaria para capacitar al
personal encargado de atender las solicitudes de los clientes.

A pesar de que el Contact Center cuenta con una larga trayectoria, se puede
mencionar que en esta Ultima etapa de su existencia es la primera vez que se
hace un esfuerzo por documentar la informacion referente a la manera en que se
ejecutan los procesos de las diversas areas que lo constituyen.

Uno de los aspectos que mas impacta para garantizar un buen nivel de calidad en
los servicios proporcionados a los clientes es el conocimiento de los procesos en
gue se encuentran sustentados para su ejecucion.

El mapeo de los procesos operativos es un proyecto nuevo para la institucion, por
lo tanto, el reto para el equipo de procesos del Contact Center es disefiar una
metodologia para realizar el mapeo de procesos de las diversas areas con el
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objetivo de garantizar que la informacion recabada se encuentre completa y sea
confiable.

[I.  Justificacion

El no contar con la informacion documentada referente a los procesos que se
ejecutan en el Contact Center ocasionaba que la mayoria de los procesos no se
encontraran estandarizados y que la ejecucibn de los mismos dependiera
plenamente de la memoria, la capacidad de improvisacion e incluso del &nimo de
quien se encargaba de ejecutarlos. Debido a que los procesos son ejecutados por
personas distintas y al hecho de no tener homologadas las actividades que
comprenden cada uno de ellos se obtiene como consecuencia que se genere una
cantidad diversa de criterios a tomar en cuenta por parte de cada persona
encargada de ejecutarlos pudiendo incurrir en el de omitir controles y actividades
destinadas a la ejecucion de los procesos.

El aumento de la cartera de clientes y el lanzamiento de nuevos productos por
parte del banco trajo como consecuencia que la demanda de servicios por parte
de los clientes se elevara en paralelo a la cantidad de procesos a ejecutar. Por lo
tanto, se tiene que garantizar que los empleados de nuevo ingreso como los
empleados que cuentan con experiencia tengan el conocimiento tedérico y técnico
para realizar las actividades que comprenden la totalidad de los procesos y de
esta manera se reduzca el peligro o riesgo de incurrir en una situacion perjudicial.

La importancia de documentar los procesos que se ejecutan en el Contact Center
radica en que al estandarizar las actividades que los comprenden se esta
describiendo de manera estricta la mejor manera de ejecutarlos, incluyendo las
normas o reglas a cumplir, especificaciones y medidas de control con el objetivo
de proporcionar al cliente el mejor servicio posible sin importar quién sea el
ejecutivo que se encargue de atender la solicitud.

En el futuro, posteriormente a que se cuente con la totalidad de los procesos
homologados se pretende comenzar con la etapa de la mejora continua de los
procesos con la finalidad de que el banco conserve su buena reputacion ante los
clientes.

[ll.  Objetivo

e Realizar un documento en el que se pueda consultar la teoria referente al
mapeo de procesos, ejemplificando la metodologia para su aplicacién.




Metodologia para la implementacion de mapeo de procesos 2017

CAPITULO 1. NOCIONES GENERALES SOBRE EL MAPEO DE
PROCESOS

Este primer capitulo tiene como propdsito generar un marco en el que se haga
mencion de los aspectos tedricos que comprende el mapeo de procesos y la
implementacion de su metodologia.

El uso de los simbolos se ha manifestado en la naturaleza del hombre desde el
principio de su historia. En un principio el hombre adopt6 la creacion de simbolos
para diversos propositos tales como un medio de comunicacion para transmitir sus
ideas y como una metodologia para lograr desarrollar una mayor y mejor
comprension del entorno en el que se desenvolvia con el objetivo de dejar una
marca de su existencia.

En la actualidad, la implementacion de la metodologia del mapeo de procesos se
debe en gran medida a la numerosa cantidad de productos y servicios que ofrecen
las empresas e instituciones a sus clientes. Dichos productos y servicios deben
contar con altos estandares de calidad, para lo cual, es fundamental que los
encargados de ejecutar dichos procesos conozcan a detalle cada actividad y etapa
de la elaboracion del producto o la prestacion del servicio con la finalidad de
reducir incidencias que pudieran derivar en la insatisfaccion del cliente.

A continuacion, se hard mencion a las generalidades correspondientes al mapeo
de procesos.

1.1 Conceptos generales sobre el mapeo de procesos

En la literatura se encuentra una numerosa cantidad de definiciones referentes al
concepto proceso, a continuacion, se presentan las mas oportunas.

“Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados” 3

“Un proceso es una coleccion o conjunto de actividades interrelacionadas que
inician en respuesta al desencadenamiento de un evento o una orden, cuyo
objetivo es obtener un resultado especifico y discreto que beneficie al cliente y a
los interesados de su ejecucion.™

3 1S0. Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y Vocabulario. ISO 9000:2005. Suiza,
2005. 12p.

4 Sharp, A. (2009). Workflow Modeling: Tools for Process Improvement and Applications
Development. Norwood, MA: Artech House, Inc.
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“Es un conjunto de condiciones, actividades, eventos u operaciones que recibe
determinados insumos o0 entradas y los transforma en un resultado o en un
producto o salida”.>

La representacién esquematica bésica de un proceso se muestra en la (Figural.l)
indicando los diversos elementos que lo componen.

ELER

Factores involucrados en el proceso

*  Personas

* Conocimiento

*  Procedimientos
Proceso B

*  Equipos

*  Especificaciones
Materiales
Energia
Indicadores

Salidas

Figural.l Representacion grafica de un proceso (Elaboracion propia)

Clasificacion de los procesos

Para Aldana, L., Alvarez, M., Bernal, C., Diaz, M., Galindo, O., Gonzélez, C., et al.
(2011) los procesos se clasifican de la siguiente manera (p. 158).

Segun su alcance

1. Procesos personales: actividades y tareas que desempefia cada miembro de
la organizacion para el logro de los procesos funcionales.

2. Procesos funcionales o intradepartamentales: actividades interdependientes
gue se realizan en el interior de un departamento o area de la organizacion.

5 Aldana, L., Alvarez, M., Bernal, C., Diaz, M., Galindo, O., Gonzéalez, C., et al. (2011).
Administracion por calidad. Colombia: Editorial Alfaomega.




Metodologia para la implementacion de mapeo de procesos 2017

3. Procesos interfuncionales, interdepartamentales u organizacionales:
actividades que involucran a todos o a muchos departamentos, lo cual implica
trabajo en equipo para el logro de los objetivos organizacionales.

Segun la mision y vision de la organizacion

1. Procesos estratégicos, corporativos o gerenciales: orientan a toda la
organizacion hacia el cumplimiento de su estrategia. Son esenciales para el éxito
de la organizacion.

2. Procesos misionales, operativos, clave o vitales: suministran algo que el
cliente aprecia. Son indispensables para satisfacer las necesidades del cliente
externo. También se denominan procesos esenciales por estar relacionados con la
naturaleza intima, con el objeto del negocio

3. Procesos de apoyo: permiten el desarrollo de los procesos operativos, pero no
aportan directamente al cliente. Como lo sefiala su nombre, tienen la funcién de
apoyar a uno o mas de los procesos clave.

La (Figura 1.2) ejemplifica de forma general la manera en que se pueden clasificar
los procesos.

Clasificacion de
los procesos

[

Por lamision

Por el alcance PR
institucional

Personales Funcionales Interfuncionales Estrategicos Apoyo Opearativos

Figura 1.2 Representacion gréafica de la clasificacion de los procesos®

Los procesos asociados a la misién y visibn estratégica se llaman también
megaprocesos 0 macroprocesos, Yy representan y componen los principales
procesos que realiza la organizacién para cumplir su mision. Esta clasificacion
puede esquematizarse mediante mapas de procesos. Cada empresa los define de

6 Aldana, L., Alvarez, M., Bernal, C., Diaz, M., Galindo, O., Gonzélez, C., et al. (2011).
Administracion por calidad. Colombia: Editorial Alfaomega.
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acuerdo con su enfoque, aunque la estructura es igual para todas las
organizaciones.

Los procesos a mapear en los que se encuentra enfocado el presente trabajo son
los que se presentan dentro de la clasificacion de Operativos.

Mapeo de procesos

“El mapeo de procesos es una metodologia que se emplea para mostrar de
manera detallada las actividades que componen un proceso mediante una
representacion esquematica denominada “diagrama de flujo”, el cual esta
constituido por una determinada simbologia. Las actividades que componen el
mapeo de procesos deben tener una estructura secuencial y logica orientada a
cumplir un fin en especifico.

El principal objetivo del mapeo de procesos es representar graficamente cuales
son las principales actividades que se llevan a cabo dentro de una organizacion,
de tal manera que toda aquella persona que lo lea sea capaz de comprenderlo y
llevar a cabo las actividades que se indican en la descripcion.

La importancia del mapeo de procesos radica en que su implementacion sirve
como un punto de partida para que los operarios del proceso estandaricen sus
actividades con la finalidad brindar el mismo nivel de servicio a todos los clientes
sin importar la persona que brinde dicho servicio™

Importancia de mapear un proceso

“Los diagramas de flujo ayudan a hacer visible el trabajo y las operaciones que se
realizan en un sistema productivo. Se mapean los procesos para generar
conocimiento tedrico y técnico relacionado al trabajo, de esta manera se puede
aplicar dicho conocimiento con el fin de alcanzar una meta en especifico o
cualquier otro propésito. Idealmente la meta o propdsito son explicitos, la intencién
de esto es mejorar de una forma medible el negocio. Finalmente, dicha meta debe
ser comprendida en su totalidad por la gente involucrada en la ejecucion y
realizacion de los procesos para que exista avance en una misma direccion™

Estandarizacion de los procesos

Para Aldana, L., Alvarez, M., Bernal, C., Diaz, M., Galindo, O., Gonzélez, C., et al.
(2011) la estandarizacion de procesos se refiere a lo siguiente (p. 160).

Asegurar la entrega de productos y servicios segun las especificaciones de los
clientes es un reto que solo puede lograrse en la medida en que la organizacién
tenga la capacidad de estandarizar y controlar sus procesos, en especial los
operativos. Un enfoque de calidad requiere que los resultados de los procesos
cumplan con los requisitos de sus clientes de manera sistemética; en esto radica

7 Damelio, R. (2011). The Basics of Process Mapping. Boca Raton, FL: Taylor & Francis Group.
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la importancia de estandarizar o normalizar un proceso, definir y documentar los
procedimientos necesarios para cumplir con los requisitos siempre que se diserie,
elabore y entregue un producto o un servicio.

La estandarizacion de los procesos se da desde la época de Taylor, quien realiza
mediciones de cada actividad para establecer unos limites y unos niveles o
estandares de cumplimiento.

La estandarizacion de procesos implica tener una orientacion al cliente, una
actitud profesional y actuar siempre con coherencia, responsabilidad y, sobre todo,
con ética ante los clientes.

Las principales acciones que debe tener en cuenta el profesional que maneja la
estandarizacion de procesos son las siguientes:

1. Conocer los bienes tangibles e intangibles que ofrece la empresa y como
agregan valor a quienes los solicitan.

2. Tener siempre una actitud mental positiva y regirse por valores como la
responsabilidad y la honestidad.

3. Ser coherente con las promesas hechas a los clientes, y en el caso del
servicio responsable, con cada momento de verdad que se presente en el
proceso de prestacion del servicio.

4. Proyectar una buena imagen de la empresa en cada interaccion que se dé
en el proceso.

5. Tomarse el tiempo necesario para hacer las observaciones de las etapas
del proceso, de tal manera que el nivel que quede en el mismo esté muy
bien calculado.

6. Hacer participes de la estandarizacion a todos los miembros de la unidad
en la que se estandarizan los procesos, desde el papel de duefio hasta el
de beneficiario.

7. Conocer en forma profunda, mediante la investigacion, las necesidades de
las partes interesadas.

8. Dar a conocer la informacién que se recoge en la medicion a todas las
personas afectadas en la cadena de valor del proceso.

Etapas para la implementacion del enfoque por procesos

Para Aldana, L., Alvarez, M., Bernal, C., Diaz, M., Galindo, O., Gonzélez, C., et al.
(2011) la estandarizacion de procesos se refiere a lo siguiente (p. 165).

1. Definir los procesos estratégicos La alta direccion, conformada
generalmente por el gerente y los directores de departamentos o areas, es
la responsable de determinar el rumbo estratégico de la organizacion, a
través de los procesos de planeacién estratégica, lo cual implica definir el
mapa estratégico: mision institucional, visién, principios y valores, objetivos
estratégicos y estrategias para su logro. La alta direccion también tiene la
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responsabilidad de asegurar la transformacion cultural de los miembros de
la organizacion. Este logro puede alcanzarse a partir de las reuniones
periodicas que deben realizarse bajo la orientacion del consejo de calidad.
Este consejo, en cabeza del gerente, define las estrategias que van a
implementarse, los recursos por asignar y los cambios en la estructura
organizacional para garantizar el cumplimiento de las necesidades de los
clientes.

2. Definir los procesos clave o misionales Estos son el subconjunto de todos
los procesos importantes tanto para el logro de la estrategia corporativa,
como para los clientes. En el caso de un hospital, por ejemplo, los procesos
misionales serian aquellos relacionados con la atencion de los pacientes
para su recuperacion. Para el caso de un hotel, los procesos clave son los
asociados a la atencion y la hospitalidad, que garanticen que los huéspedes
estén confortables y seguros. En las organizaciones dedicadas a la
produccion de bienes, los procesos clave son aquellos que intervienen en la
calidad del producto o el servicio que el cliente espera recibir; por ejemplo,
el disefio, la produccidn, la distribucion y el servicio a sus clientes. Asi, la
definicion de estos procesos se relaciona directamente con la razén de ser
de la organizacion y da respuesta a los interrogantes: ¢Quiénes son mis
clientes? ¢ Qué estan buscando?

3. Definir los procesos de apoyo Se trata de determinar qué procesos apoyan
el normal desarrollo de los procesos misionales o clave, que no afectan de
manera directa la produccién o entrega del producto o servicio ofrecido. De
manera general, los procesos de apoyo estan relacionados con las areas
operativas: servicios generales, vigilancia, mantenimiento, alimentos y
bebidas. Otros procesos que se incluyen en esta categoria son los de
recursos humanos, facturacion, contabilidad, sistemas de comunicacion,
informacion, redes y soporte. A menos que la empresa tenga como razon
de ser alguno de los anteriores, dejarian de ser catalogados como procesos
de apoyo para convertirse en procesos clave o misionales.

4. Caracterizar los procesos operativos o misionales Después de agrupar los
macroprocesos de la organizacion, es fundamental caracterizar los
procesos clave con el fin de asegurar el cumplimiento de las expectativas
de los clientes. Esta caracterizacion demanda los siguientes pasos:

a. Definir el objetivo del proceso: su razon de ser.

b. Determinar el alcance del proceso: donde inicia y donde termina.

c. Designar el lider del proceso: se nombra un duefio del proceso,
preferiblemente un directivo, quien se hace responsable de la eficacia y
funcionalidad del proceso completo, desde el inicio hasta el fin. Este duefio
es quien integra el equipo interfuncional de colaboradores de las diferentes
areas que intervienen para el logro del objetivo del proceso.

d. Definir los clientes del proceso: clientes que pueden ser internos o
externos.

11
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e. Documentar el flujo del proceso: se establece la secuencia de
actividades que hacen parte del proceso, relacionando a los involucrados.

f. Definir los indicadores de eficiencia y eficacia del proceso y determinar
los responsables de su seguimiento, y de esta manera lograr la
estandarizacion del proceso.

Ventajas de mapear un proceso

Para Damelio, R. (2011) la importancia de mapear un proceso radica en lo
siguiente (p. 32).

La importancia de que una empresa cuente con la informacion correspondiente a
la ejecucion de sus procesos debidamente documentada es una ventaja
competitiva que trae con ella una gran cantidad de beneficios. Entre los beneficios
que se pueden mencionar como resultado de la implementacion de esta
metodologia se encuentran los siguientes:

La técnica de mapeo de proceso permite identificar las actividades clave y las
areas de oportunidad que tiene una empresa o0 institucidbn en su operaciéon, a
continuacion, se describiran algunas ventajas competitivas que ofrece el mapeo de
procesos.

e Conocer por medio de una representacion gréafica la secuencia de acciones
y decisiones a realizar para la ejecucion de un proceso.

e Tener conciencia de quiénes participan en la ejecucion de los procesos
(areas y personas).

e Sirve como una herramienta para entrenar a los empleados de nuevo
ingreso y también para realizar reforzamiento de conocimiento con
empleados que cuenten con experiencia.

e Para identificar riesgos que pudieran representar oportunidades de mejora
en la ejecucion de los procesos.

e Sirve para eliminar o reducir ambigledades, confusion o desconocimiento
de las actividades a ejecutar entre el personal encargado de realizar los
procesos.

e Forma parte de la propiedad intelectual de la organizacion

e Estandariza la forma de trabajar entre toda el area encargada de la
ejecucion de un proceso, con lo cual se espera obtener el mismo nivel de
servicio independientemente de la persona que lo proporcione.

e Facilita la colaboracién entre las distintas areas de la empresa debido a que
esta herramienta proporciona una vision global del negocio.

e Ayuda a mitigar los riesgos o peligros que surgen como producto de la
ejecucion de un proceso.

12
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Sirve como evidencia de que en la empresa se tienen documentados y
estandarizados los procesos en caso de que la institucion sea sometida a
cualquier tipo de auditoria.

Identificar sistemas, aplicativos o bases de datos involucrados en el
sistema.

Hacer visible la arquitectura del proceso junto con sus limites,
componentes, caracteristicas y propiedades.

Mejorar la comunicacion y comprension a lo largo de los equipos naturales
de trabajo, sefialando donde se debe poner especial atencion y por qué.
Identificar el area y a los responsables que proveeran los elementos
requeridos para realizar el proceso.

Nivelar a cada miembro del grupo de trabajo a pesar del contexto en el que
se desenvuelvan y del trabajo que realicen.

Establecer o hacer cambios a la arquitectura de los flujos de trabajo
Proveer de argumentos para la mejora de procesos continuos y la gestion
de los mismos.

Clarificar las implicaciones de un cambio local relacionado con los flujos de
trabajo principales de la empresa.

Factores que afectan el desempefio de los procesos

Aldana, L., Alvarez, M., Bernal, C., Diaz, M., Galindo, O., Gonzélez, C., et al.
(2011) mencionan que Armand Feigenbaum identificé los factores que afectan de
una u otra manera el desempefio de los procesos, los cuales se conocen en el
ambito de la calidad como las ocho emes, llamadas asi porque su escritura en
inglés empieza con la letra m (p. 161).

1.

2.

Money: cantidad de dinero o inversién requerida para que el proceso
finalice bien.

Market: precios del producto en el mercado; igualmente asociado a la
competencia.

Management: gerencia; decisiones sobre la gestion de los procesos;
liderazgo.

Men: mano de obra que se requiere en el proceso.

Materials: materia prima por procesar.

Machines: maquinaria y equipo necesarios para la elaboracion del producto
o0 la entrega de un servicio (tecnologia).

Methods: procedimientos especificos; métodos usados para realizar las
actividades o tareas y los procesos.

Motivation: moral y compromiso de las personas que intervienen en el
proceso.

13
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1.2 Estructura para la elaboracion de un proceso

La estructura para la elaboracion de un proceso se puede definir de manera
diferente para cada organizacion segun las necesidades que se desee cubrir, sin
embargo, dicha estructura debe cumplir con un determinado conjunto de
elementos que le den claridad al propésito de la ejecucidon de dichos procesos.

La clave para elaborar un proceso es conceptualizarlo como una estructura bien
definida que debe garantizar que los responsables de ejecutar dichos procesos y
en general toda la organizacion entiendan la importancia de su correcta aplicacion
y el porqué de su existencia.

A continuacion, se mencionara la estructura y los elementos que constituyen un
proceso.

1. Objetivo: En este campo se tiene que definir de manera muy clara y puntual
cudl es el fin o propédsito de realizar un proceso determinado.

2. Alcance: Determine el inicio y el fin en el que proceso se encuentra inmerso,
define los limites en los que se pueden desenvolver las actividades y los
responsables de la ejecucion de un proceso.

3. Responsables de la ejecucion del proceso: Se debe indicar de manera
especifica el o los puestos de los responsables de ejecutar cada actividad del
proceso.

4. Elementos de entrada del proceso: La solicitud que genera que se ejecute un
determinado proceso, puede ser una peticion de un cliente externo, un cliente
interno o un requerimiento de un proceso que se ejecuta con anterioridad.

5. Elementos de salida del proceso: Es el resultado de la ejecucién de un proceso
y puede visualizarse como un producto final, informacién o un servicio brindado
por citar algunos ejemplos.

6. Recursos: Hace referencia a todo aquello de lo que requiere el proceso para su
correcto funcionamiento, dichos recursos pueden ser materiales y humanos.

7. Diagrama de Flujo: Es una representacion grafica que contiene a cada una de
las actividades del proceso enlazadas entre si, en donde se puede distinguir de
manera muy clara los elementos de entrada y salida.

8. Narrativa del proceso: Es el documento que indica con un maximo nivel de
detalle la manera correcta en la que se deben realizar todas las actividades
que comprenden un proceso.

En mi opinién, una buena estructura para realizar un mapeo de procesos
adecuado y con un buen nivel de detalle debe estar soportado por dos piedras
angulares las cuales son la “Metodologia para realizar los diagramas de flujo” y la
técnica empleada para recopilar la informacion correspondiente a las actividades
que comprenden los procesos “Narrativas”. Mas adelante se abundara acerca de
estos dos aspectos fundamentales con la seriedad e importancia que ameritan.
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1.3 Generalidades sobre los diagramas de flujo

Flujo

“Propiedad que se caracteriza por la evolucion y la transformacion que se da a
partir de la entrada de un recurso a través de la trayectoria actual de algun flujo de
trabajo. Comunmente se conoce al Flujo como la progresion o el movimiento del
trabajo a lo largo de cierta trayectoria, sin embargo, a esto generalmente se le
considera un desperdicio ya que el simple movimiento de trabajo no crea o0 agrega
valor. El estado ideal del “flujo” es continuo y esta constituido por actividades que
en su totalidad aporten siempre valor. Cada elemento fluye de principio a fin sin
retraso alguno, defectos ni desperdicios”.”

Diagrama de flujo

“Un diagrama de flujo es una representacion grafica de la secuencia de
actividades que se deben seguir dentro de un proceso o un procedimiento. Cada
paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene una
breve descripcion de la etapa del proceso. Los simbolos graficos del flujo del
proceso estan unidos entre si con flechas que indican la direccion de flujo del
proceso. El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades
implicadas en un proceso mostrando la relacion secuencial ente ellas, facilitando
la rapida comprension de cada actividad y su relacién con las demas. El mapa de
procesos debe ser un documento con una apariencia atractiva y su presentacion
tiene que ser facil de leer con la finalidad de que se pueda modificar y consultar
con frecuencia”.’

Simbologia que conforma un diagrama de flujo

Como se habia mencionado con anterioridad un diagrama de flujo esta
conformado por una determinada simbologia la cual tiene una interpretacion
asociada. Una de las simbologias mas difundida para la diagramacion de procesos
de tipo operativo fue desarrollada por el Instituto Nacional Americano de
Estandares (ANSI por sus siglas en ingles). A continuacién, se muestra una
tabla que muestra los elementos de la simbologia ANSI utilizados para el
desarrollo de la diagramacién de procesos operativos del presente trabajo junto
con una breve explicacion de su significado. Es importante mencionar que en la
tabla no se muestra el concentrado de toda la simbologia.

” Damelio, R. (2011). The Basics of Process Mapping. Boca Raton, FL: Taylor & Francis Group.
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Simbologia ANSI

SIMBOLO SIGNIFICADO ¢PARA QUE SE UTILIZA?

Inicio/Fin Un procedimiento va a
iniciar o terminar.

Operacion/Actividad Indica la realizacién de una
actividad dentro del
procedimiento descrito.

Decision Para formular una pregunta
o cuestion vy divide al
procedimiento de acuerdo a
la alternativa seleccionada.

Lineas de flujo Sirve para unir las actividades
_— dentro del procedimiento,
determinando asi la direccion
del flujo.

Conector de procedimiento |Une una parte del
O procedimiento con otra sin
necesidad de volver a poner
las mismas actividades.

Conector de pagina Cuando se termina la hoja
en donde se esta
U diagramando, se utiliza este
simbolo para interrelacionar
las hojas que integran el
proceso.

Figura 1.3 Simbologia basica ANSI para diagramas de flujo®

8 Flores, R. (2013) Metodologia para la elaboracion de procedimientos operacionales normalizados,
aplicados al manual de aerédromo. Tesis de licenciatura. Instituto Politécnico Nacional.
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1.4 La narrativa de procesos

La narrativa de un proceso es un documento que contiene la redaccion de la
descripcion de las actividades que se desarrollan para llevar a cabo un proceso
determinado, es el punto de partida para realizar una diagramacion de un flujo de
trabajo y debe generarse en base a las experiencias de las personas involucradas
en ejecutar los procesos. La narrativa de un proceso debe contener la explicacion
detallada de un proceso con el objetivo de servir como guia para la persona
encarga de realizar la diagramacion de los procesos.

La estructura de la narrativa debe comenzar con una breve explicacion del objetivo
del proceso, seguida de una descripcion cronologica de las actividades que lo
componen, dichas actividades deben llevar un orden en la redacciéon de la
narrativa, las cuales se asocian a un cédigo numérico o alfanumérico para facilitar
su comprension y secuencia. La descripcion debe indicar las conexiones entre
tareas y posibles tareas simultdneas, asi como los responsables de la ejecucion
de las mismas y los diferentes escenarios que se podrian presentar segun las
decisiones que se tomen.

A continuacion, se citardn algunas ventajas que se presentan al contar con una
narrativa de para la elaboracién de diagramas de flujo.

Facilita la comprension del flujo de trabajo de manera general, asi como las
actividades puntuales del mismo.

Muestra las responsabilidades asignadas a cada persona en la secuencia del flujo
de trabajo.

Obliga a los equipos de trabajo a generar un pensamiento Iégico y estructurado en
la ejecucion de los procesos, lo cual reduce la presencia de incidencias en la
ejecucion de los procesos.

Permite que las areas de una empresa conozcan sus funciones y las
interrelaciones que existen entre ellas.

Utiliza un formato estandarizado que los encargados de realizar y ejecutar los
procesos conocen y comprenden, ademas por su estructura puede estar sujeto a
cambios o actualizaciones.

Elaboracién de una narrativa de proceso.

La elaboracion de la narrativa puede ser considerada como comienzo de la
metodologia para realizar un diagrama de flujo, debido a que en esta etapa del
mapeo se realiza la descripcion literaria de las actividades e interacciones que
integran al proceso.
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Una metodologia que puede ser empleada para el desarrollo de narrativas de
proceso son las entrevistas con las personas que estan inmersas en la operacion
para conocer las actividades y puntos relevantes de los procesos, las entrevistas
pueden ser grupales o personales. Dichas entrevistas tienen como finalidad la
elaboracion de un documento que sirva como referencia para generar un diagrama
de procesos basado en las descripciones y comentarios proporcionados en las
entrevistas.

Es muy recomendable que la elaboracion de la narrativa de proceso sea realizada
por una persona que cuente con las siguientes caracteristicas.

Capacidad para buscar informacion de manera directa e indirecta.

Que sepa escuchar y sintetizar rapidamente la informacion que se le proporciona.
Que cuente con habilidades sociales para poder ser sensible, diplomético y
respetuoso ante las diversas opiniones o situaciones que se pudieran presentar.
Capacidad para aclarar cualquier tipo de duda.

Ajeno a los intereses de las personas que se encargan de ejecutar los procesos.
La elaboracién de la narrativa del proceso representa una gran responsabilidad
porque en esta actividad se basa el disefio y contenido del diagrama de flujo. La
revision y validacion de los diagramas de flujo serd responsabilidad de todas
aguellas personas que se entrevistaron para elaborar la narrativa debido a que
ellos son los expertos en su ejecucion y son quienes mejor lo conocen.

1.5 Resumen

El mapeo de procesos es una técnica que involucra una gran cantidad de
conceptos los cuales estan relacionados directamente con las actividades que se
desarrollan en una empresa, organizacion o cualquier tipo de sistema productivo.
La implementacion de esta técnica en una organizacion sirve como la base para
garantizar que el personal encargado de ejecutar los procesos tenga el
conocimiento para realizar sus actividades de una manera eficaz, eficiente y con
un minimo margen de error.

Para implementar el mapeo de procesos en una organizacion se requiere de un
arduo trabajo y coordinacion por parte de todo el personal involucrado, debido a
que esta técnica requiere que se extraiga el conocimiento y la experiencia
recabada a través del tiempo de todos los encargados de proporcionar los
servicios que la empresa ofrece a sus clientes externos e internos con el objetivo
de obtener los mejores criterios y tomar las decisiones mas optimas referentes a la
ejecucion de las actividades que comprenden cada uno de los procesos.
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Ademas, el conocer de forma clara la manera en que se ejecutan los procesos y
porque se realizan de esa manera sirve para que todas las personas compartan el
mismo objetivo y sigan un mismo rumbo.
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CAPITULO 2: ESTADO INICIAL DEL PROYECTO

El capitulo actual comprende la descripcion de la metodologia implementada al
principio del proyecto para realizar el mapeo de procesos en el Contact Center,
poniendo de manifiesto las caracteristicas y aspectos considerados por el equipo
de procesos para la creacién de un diagrama de proceso.

La implementacion del mapeo de procesos surgi6 como un proyecto de suma
importancia dentro de las areas de trabajo del Contact Center, el cual tenia como
objetivo generar un cambio positivo y radical en la forma de trabajar y atender las
solicitudes de los clientes. Sin embargo, sentar las bases para ejecutar un
proyecto de esta envergadura requiere de tiempo para aprender de los errores
cometidos y potenciar las decisiones tomadas acertadamente con la finalidad de
consolidar el proyecto.

El principal objetivo de este capitulo se enfoca en recopilar y mencionar la serie de
experiencias y dificultades por las que atraveso la institucion previamente a la
implementacion de la metodologia de mapeo de procesos que se utiliza en la
actualidad para justificar los cambios y adecuaciones realizados.

A continuacion, se mencionara la metodologia utilizada para la elaboracién de
diagramas de procesos en la fase inicial del proyecto.

2.1 Metodologia utilizada para realizar el mapeo de procesos en la fase inicial
del proyecto

En un principio el proyecto estaba caracterizado porque se contaba con un gran
entusiasmo por parte del equipo de procesos para echar adelante la mision
encomendada, sin embargo, un aspecto que imperaba e imposibilitaba dicha
actividad era la falta de comunicacion con las diversas areas de trabajo y la
carencia de analistas de procesos especializados para realizar el mapeo de las
diversas areas del conocimiento del Contact Center.

Las asignaciones de solicitudes para la elaboracién de diagramas de procesos se
realizaban de manera aleatoria entre los analistas, sin importar que existiera
desconocimiento de los servicios o politicas bajo los que se rige el area por parte
del analista. En otras palabras, un analista de procesos podria tener asignado a su
cargo el mapeo de procesos de diversas areas que se rigen bajo parametros muy
diferentes y entre las cuales no existiera ningun tipo de convergencia, lo cual
traeria como consecuencia légica una falta de continuidad y seguimiento a los
asuntos tratados en una misma area.

Como se comentd anteriormente, el aspecto que distinguié esta fase inicial del
mapeo de procesos fue la minima participacion e interés por parte de las areas de
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trabajo para involucrarse en el asesoramiento referente a los objetivos que
persiguen, las funciones principales y los procesos que se ejecutan en el area,
para apoyar al analista de procesos a generar un documento enfocado a solventar
las solicitudes generadas por los clientes de la mejor manera posible.

Cuando se comenzo con la realizacion de diagramas de procesos, dicha actividad
no contaba con la importancia y trascendencia que el tema amerita por cuestiones
relacionadas a la falta de experiencia e interés y sobre todo por un total
desconocimiento de la alta gerencia referente a los beneficios que trae consigo la
correcta implementacion de un proyecto de tal magnitud. Por ende, la elaboracién
de diagramas de proceso tenia como principal funcién cumplir con el requisito de
contar con la documentacion referente a los procesos para cuestiones
relacionadas a auditorias, con lo cual, se desaprovechaba el potencial de esta
herramienta de trabajo al no buscar alternativas para darle el uso 6ptimo en
beneficio de la institucion.

El mapeo de procesos se realizaba en un principio a solicitud de las gerencias de
las diversas areas de trabajo, dicha solicitud se enfocaba en el mapeo de
diagramas especificos para solventar solicitudes referentes a auditorias de calidad
internas de la institucion.

Para elaborar los diagramas de procesos se llevaban a cabo las siguientes
acciones.

e El gerente del area de procesos recibia la solicitud para la realizacién de un
diagrama a peticion de una gerencia. Al no tener analistas de procesos a
cargo de areas especificas, se encomendaba la solicitud al analista que en
el momento manifestara menor carga de trabajo, lo cual a la larga se puede
volver una situacion desventajosa debido a que dicho aspecto trae como
resultado la carencia de analistas de procesos especializados en un area
del conocimiento e incapaces de realizar un mapeo considerando todos los
detalles del proceso.

e Para la elaboracién de un diagrama de proceso no se contaba con una
plantila homologada para diagramar para todas las areas del Contac
Center, por lo cual, el analista de procesos realizaba dicha actividad
apegandose Unicamente a su estilo, experiencia y haciendo uso de su
propio criterio para plasmar la informacion concerniente al proceso.

e La informacion plasmada en los diagramas de proceso no contaba con la
revision de un grupo multidisciplinario dentro de las areas de trabajo
(Gerente de operacion, Supervisor y Ejecutivo), por o que se manifestaba
falta de informacion e inconsistencias en la descripcion de los procesos. El
mapeo se realizaba a un nivel de detalle muy general y la validacion de la
informacion plasmada no contaba con una revision profunda y a detalle, ni
con el Vo.Bo. de una figura de autoridad que le proporcionara respaldo.
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e Solo se realizaba el mapeo de los procesos que contaban con una mayor
demanda y también de los cuales se tenia conciencia que podrian generar
algun tipo de impacto en el area, por lo tanto, no existia el conocimiento
pleno de la totalidad de los procesos ejecutados en las diversas areas del
Contact Center.

e No existia el disefio o propuesta de un plan de trabajo para realizar la
implementacion de los procesos mapeados en las diversas areas, dicha
informacion solo se utilizaba para temas relacionados con auditorias de
calidad internas.

e El hecho de no mapear en su totalidad los procesos ejecutados en el
Contact Center y no tener un plan para implementar dichos procesos entre
las areas de trabajo ocasionaba que la ejecuciéon de los mismos no se
llevara a cabo de manera homologada por los ejecutivos, trayendo como
resultado la prestacion de servicios de cara al cliente con diferente
estandares de calidad, el nivel de servicio proporcionado dependia
directamente de la pericia y habilidad del ejecutivo que se encargaba de
atender la solicitud.

e Al realizar un mapeo de procesos sin considerar todos los posibles
escenarios que se pudiesen presentar repercute directamente en una
identificacion incompleta o erronea de los riesgos asociados a la ejecucion
de las actividades que comprenden los procesos. Al no tener identificados
los distintos riesgos operativos se compromete de manera grave la
seguridad, confidencialidad e integridad tanto del cliente como de la
institucion.

e Una vez que se concluia con el mapeo de un proceso, dicha informacion se
almacenaba en los archivos del analista de procesos y se compartia a la
gerencia solicitante sin la certeza de que el documento elaborado contara
con el nivel de calidad y detalle adecuado para el fin que tenia destinado.

e La capacitacion del personal se proporcionaba de manera empirica, debido
a que las personas que realizaban dicha actividad no contaban con ningun
tipo de formacion enfocada a la capacitacion o docencia. Los instructores
seleccionados para capacitar al personal eran elegidos directamente del
area de trabajo por su reconocida experiencia dentro del Contact Center. La
metodologia de trabajo de los instructores estaba enfocada en dar a
conocer la manera en que se atienden las diversas solicitudes de los
clientes basandose en las practicas que ellos previamente aprendieron y
utilizaron para la prestacion de sus servicios. Al no contar con instructores
plenamente capacitados para entrenar personal, ni con la documentacién
adecuada correspondiente a la ejecucion de procesos se obtenia como
resultado un personal operativo incapaz de explotar sus capacidades al
maximo, con falta de un total conocimiento de los servicios que se brinda a
los clientes, con la manifestacion de dificultades para operar bajo
escenarios que no se le mencionaron dentro de su capacitacién, ademas de
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contar con diferentes criterios para actuar frente a una misma situacion y
con la incertidumbre de no tener una plena conciencia de las repercusiones
que conllevaban las actividades que realizaban. El conocimiento de la
ejecucion de un proceso en esta etapa se adquiria principalmente en un
experimento de prueba y error al brindar un servicio en una situacion real
con un cliente, por ende, los niveles de calidad no se encontraban
alineados en las areas de trabajo.

¢ No se tenia una vision de mejora continua referente a la ejecucion de los
procesos por parte de la alta gerencia, lo cual repercutia directamente en
no implementar las areas de oportunidad detectadas en el mapeo y en el
dia a dia del analista de procesos. Existia una resistencia al cambio
operacional y miedo para romper los paradigmas generados a través del
tiempo.

Para mostrar la metodologia utilizada en la etapa inicial del proyecto para realizar
el mapeo de procesos se utilizara a manera de ejemplo el proceso “Solicitud de
reasignacion de sucursal” del area de Soporte seguros, el cual también se podra
consultar en el (Anexo 1).
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NOMBRE DEL PROCESO: SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL
ANALISTA QUE ELABORO: JUAN PEREZ

FECHA DE ELABORACION: 01/01/2017

AREA: SOPORTE SEGUROS

Reasignacion de
sucursal

Realizar la

identificacion del

ejecutivo de
sucursal

Validar la existencia de

¢ la sucursal para la cual
= se solicita la

reasignacion

dentificacion de
ejecutivo exitosa

No

|

Reportar a
incidencias
operativas un
intento de fraude

Incidencia

detectada
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La sucursal existe

No

!

Solicitar al ejecutivo
que corrobore la
informacion de la

sucursal

Ejecutivo
informado

NOMBRE DEL PROCESO: SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL
ANALISTA QUE ELABORO: JUAN PEREZ

FECHA DE ELABORACION: 01/01/2017

AREA: SOPORTE SEGUROS

Proporciona el nimero
de folio del servicio
proporcionado

Realizar cambio de .| Reqistra el servicio
sucursal N proporcionado

h 4

Reasignacion de
sucursal atendida
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2.2 Cambio en el enfoque operacional relacionado al mapeo y ejecucién de
los procesos.

La competitividad y el ritmo de trabajo en que se encuentra inmersa la institucion,
trae como consecuencia que los niveles de exigencia de los clientes externos e
internos aumenten dia a dia debido al volumen de requerimientos solicitados.
Ademas, se debe destacar que los clientes estan en una busqueda constante de
una institucién que satisfaga sus necesidades con el manejo de las mejores
practicas financieras, ademas de contar con los mayores niveles de calidad en el
servicio para garantizar la seguridad e integridad tanto de su inversion como de su
identidad.

Ademas de lo antes mencionado, es importante comentar que en la actualidad la
institucion cuenta con una numerosa cantidad de productos y servicios para
ofrecer a los clientes. Los procesos disefiados para la elaboracion de los
productos y prestacion de servicios deben contar con altos estandares de calidad
para su conformacion, para lo cual, es fundamental que los encargados de
ejecutar dichos procesos conozcan a detalle cada actividad y etapa de su
actividad dentro de la organizacion.

Todo lo anteriormente mencionado trajo como consecuencia la concientizacion de
la alta gerencia para dar la importancia y relevancia correspondiente a una gestiéon
basada en el correcto mapeo e implementacion de procesos dentro de las areas
de trabajo con la premisa de un involucramiento de toda la organizacion para
llevar a cabo esta actividad de una manera responsable para garantizar el manejo
adecuado de la inmensa cantidad de informacion relacionada a la ejecucion de los
procesos.

La primera fase del mapeo de procesos dentro de las areas de trabajo dejo a su
paso el aprendizaje de los errores cometidos, el cual puede considerarse como un
tesoro invaluable que se debe ocupar para alcanzar los objetivos que busca la
institucion.

En la primera fase del mapeo de procesos se logro realizar la identificacion de
algunos factores que entorpecian la correcta ejecucion de dicha actividad, era de

suma importancia tener siempre presentes estos factores para no volver a caer en
ellos en la nueva etapa del mapeo de procesos que se deseaba instaurar.

2.3 Errores identificados al realizar el mapeo de procesos

A continuacién, se mencionaran los principales factores identificados como
responsables de la incorrecta elaboracion del mapeo de procesos. El mapeo
realizado por el analista de procesos contaba con diversas caracteristicas que
generaban vulnerabilidad y areas de oportunidad en el trabajo realizado, entre los
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casos mas destacados referenciados a lo anteriormente comentado se encuentran
los siguientes.

1.- Para recopilar la informacién correspondiente a la ejecucion de los procesos, el
analista realizaba la captacion de dicha informacion de manera informal, sin
verificar y validar el apego fiel a las actividades que comprenden el mismo y sin
contar con una figura de autoridad dentro del &rea que le proporcionara respaldo a
la informacién obtenida. No involucrar de manera directa al personal que se
encarga de ejecutar los procesos trae como resultado una captacion incompleta y
erronea de la informacion recabada, por lo cual, se puede garantizar como
resultado, la elaboracion de un diagrama de procesos que no cuente con todos los
posibles escenarios de las situaciones que se pudiesen presentar al brindar un
servicio solicitado.

2.- En lo referente a la informacion plasmada en los diagramas de proceso, en
muchas ocasiones se incurria en el error de registrar una version del proceso
idealizada “como debe de ser” en vez de plasmar la situacion real “como es” como
consecuencia de la falta de comunicacion entre las areas de trabajo y el analista
de procesos, obteniendo como resultado una falsa interpretacion de la manera en
gue se ejecutan los procesos. Uno de los principales pilares para implementar una
metodologia basada en la gestion por procesos radica en que en una primera
instancia se debe conocer a la perfeccion la manera en que las diversas areas de
la institucion trabajan sin realizar suposiciones.

3.- Realizar el mapeo de procesos sin contar con analistas especializados y con
un conocimiento profundo de las metodologias, politicas, alcances y procesos de
las diversas areas de la empresa.

4.- Hacer mapas de procesos con el objetivo de cumplir solo con el requisito, sin
tratar de obtener como resultado las mejores alternativas para satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos.

5.- No contar con un control adecuado para la documentacion e identificacion de
los diagramas de procesos elaborados, debido a no tener definida una plantilla
para diagramar con campos confinados para ingresar los datos basicos del
proceso, como por ejemplo (Titulo, quién lo realizd, quién lo validd, fecha
elaboracion, version, etc). Lo ideal es contar con una plantilla homologada para
realizar el mapeo de procesos, en donde se pueda tener el control adecuado de la
informacion plasmada, ademas dicha plantilla sirve para validar la evolucién y las
mejoras adaptadas en los procesos.

6.- Realizar el mapeo de procesos sin efectuar un analisis de las posibles
alternativas de mejora, 0 sin proponer acciones para mitigar los riesgos operativos
inherentes a la ejecucion de los procesos. Al diagramar procesos, uno de los
aspectos fundamentales en dicha actividad es ser consciente de las oportunidades
de mejora detectadas, para que una vez que se tenga homologada entre las areas
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de trabajo la manera de realizar el proceso se pueda poner en practica. Para
echar a andar las oportunidades de mejora en un proceso es importante priorizar
aguellas que impacten de una manera positiva en el cliente y posteriormente las
que impacten directamente en la organizacion.

7.- No contar con una metodologia disefiada para la implementacion de los
procesos mapeados entre las diversas areas de trabajo.

Los errores en el mapeo de procesos que se mencionaron anteriormente fueron
de gran relevancia para el equipo de procesos de Contact Center debido a que
dejaron sentado un precedente de las oportunidades de mejora que se debian
tomar en cuenta en la fase actual del mapeo e implementacion de los procesos.

2.4 Resumen

El actual capitulo se encuentra referenciado principalmente a las diversas
circunstancias por las que atravesé el equipo de procesos en la etapa inicial del
mapeo de procesos dentro del Contact Center, destacando situaciones puntuales
que no permitieron el auge de dicha actividad. Se hizo un especial énfasis en
mencionar que un proyecto de este tipo es necesario la participacion activa de
todas las personas involucradas en la ejecucién de los procesos para desarrollar
un trabajo apegado en la mayor medida de lo posible a la realidad por la que
atraviesan las areas de la empresa.

Sin embargo, el punto que adquiere una mayor relevancia dentro de esta etapa del
proyecto es que se adquirié un gran cumulo de conocimiento y experiencias para
afrontar los retos que se pudiesen suscitar derivados de la realizacion de esta
actividad referenciado al mapeo de procesos.

También se hace mencion de las circunstancias que orillaron a la alta direccion a
dar un cambio revolucionario en la manera en que concebia la actividad del
mapeo de procesos y las circunstancias que los motivaron a romper los
paradigmas organizacionales referentes a una gestion en donde se priorice el
conocimiento de las diversas areas y de las actividades que se realizan en los
diferentes puestos de trabajo.
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CAPITULO 3: ESTADO FINAL DEL PROYECTO

El presente capitulo describe la metodologia implementada para realizar el actual
mapeo de procesos dentro del Contact Center. El mapeo de procesos consiste en
mostrar graficamente, por medio de simbolos, cuales son las actividades que se
llevan a cabo para cada uno de los procesos que existen en cada una de las areas
de trabajo. Se hard mencion de los lineamientos utilizados para la implementacion
de esta metodologia con el objetivo de indicar la manera en que se formalizo la
tarea del analista de procesos dentro de su actividad fundamental.

El principal objetivo que persigue la implementacion de esta metodologia de
mapeo de procesos es documentar los procesos que se realizan en el Contact
Center de manera clara y sencilla, haciendo uso de una técnica homologada que
utiliza ejemplos practicos de las actividades que se realizan en la ejecucion de un
procedimiento para que cualquier persona que labore dentro de la empresa sea
capaz de comprender y de realizar las tareas que le corresponden.

A continuacion, se abundara en el tema de las herramienta y técnicas que se
utilizaron para la implementacion del mapeo de procesos dentro del Contact
Center.

3.1 Asignacién de areas de trabajo

El primer aspecto que se acento para realizar las actividades correspondientes al
mapeo de procesos fue asignar a los analistas de procesos las diversas areas de
la empresa de las que se harian responsables para dicha labor, con la intencion
de repartir una carga equitativa de trabajo y de especializar a los integrantes del
equipo en campos del conocimiento especificos.

3.2 Sombra con las areas de trabajo

Esta técnica consiste en que el analista de procesos se acerque con los
integrantes de las areas de trabajo (ejecutivos, supervisores y gerentes) con la
intencion de conocer las actividades que se desarrollan en cada area de la
empresa y los servicios especificos que brindan al cliente, ademas de entender los
alcances y limitaciones a los que estan sujetos en el desempefio de su actividad.

Una vez que el analista de procesos conoce las generalidades del area que se le
asigno para realizar el mapeo de procesos correspondiente, tiene por obligacion
involucrarse de una manera muy profunda especificamente con los ejecutivos para
conocer en que consiste cada uno de los procesos, el resultado esperado de su
ejecucion, asi como las repercusiones o0 posibles consecuencias de no brindar el
servicio solicitado por el cliente de la manera correcta.

Las actividades que un analista de procesos debe realizar cuando se encuentra
realizando la labor de sombra con las areas de trabajo son las siguientes:
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e Conocer el entorno en que se desenvuelve el negocio.

e Presenciar en tiempo real el proceso que realiza un ejecutivo derivado de la
solicitud de un cliente.

e Indagar las caracteristicas y opciones con que cuentan los aplicativos que
la empresa proporciona al ejecutivo para atender al cliente. (¢Para qué
sirve?, ¢Como se usa?, consideraciones para su correcta funcionalidad,
licencias y permisos de uso, etc...)

e Conocer el esquema general implementado para brindar la atencion al
cliente.

e Entender las diversas caracteristicas y especificaciones que se deben
tomar en cuenta para brindar el servicio solicitado.

e Aclarar aspectos puntuales referentes a la realizacion de una actividad o un
procedimiento.

e Conocer opiniones de los ejecutivos referente a posibles mejoras en los
procesos.

e Descubrir riesgos operativos.

e Detectar las solicitudes méas comunes de los clientes.

La labor de sombra con las areas de trabajo se puede considerar como una de las
actividades mas relevantes que desempefia el analista de procesos, porque
derivado de su realizacion se adquieren los conocimientos tedricos y practicos
necesarios para realizar las actividades del puesto.

3.3 Plantilla para diagramar procesos.

La elaboracién de una plantilla para diagramar procesos nace de la necesidad de
contar con un instrumento capaz de permitir plasmar las actividades que se
desarrollan en el Contact Center de una manera homologada bajo el mismo
formato para todas las areas de trabajo. Esta plantilla debia contar con ciertas
caracteristicas que le permitieran ser funcional y dinamica por las adecuaciones o
actualizaciones de los procesos a través del tiempo.

Los requisitos de la plantilla para diagramar son diversos y cada uno de ellos
cumple con diferentes propésitos especificos. A continuacién, se mostrara el
disefio de la plantilla y se detallaran los elementos que lo componen.

La “Plantilla para diagramar procesos” (Consultar Anexo 2) se elabor6 en el
programa Visio y estd compuesta por cinco elementos los cuales se nombraron de
la siguiente manera.

1.- Disefio 1
2.- Disefio 2

3.- Simbologia
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4.- Aprobacion
5.- Stencil de procesos

A continuacion, se realizara una descripcion de los elementos que comprende la
plantilla para diagramar procesos.

Disefio 1

Esta seccion de plantilla se disefio con la finalidad de plasmar en ella el diagrama
de flujo correspondiente al proceso que se requiere mapear. Para la elaboracion
del diagrama de flujo el analista de procesos debe echar mano de una
determinada simbologia que se mencionard méas adelante respetando el area en la
plantilla destinada para dicha actividad. Ademas, en este disefio se encuentra un
cuadro resumen que sirve para identificar el proceso mapeado.

A continuacién, se muestra en la (Figura 3.1) el Disefio 1 de la plantilla de
proceso con una breve descripcion de los elementos que la componen.

e - HOMBRE DEL PROCESO copico "JEF!?'JN

FECHA ELAS: FECHA NODIF:

t 1
© O

o=

ROL DEL PROCE S0

(2 L= S

Figura 3.1 Disefio 1 de la plantilla para diagramar procesos. (Elaboracion propia)

a) Nombre del proceso: En esta seccion se debe registrar el nombre
completo del proceso que se desee mapear.
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b) Cddigo: Campo designado para asignar un cédigo alfanumérico al proceso
con el proposito de brindarle rastreabilidad y trazabilidad. Dicho codigo es
anico y no debe ser utilizado para identificar a ningun otro proceso.

La siguiente imagen (Figura 3.2) muestra la metodologia que se debe seguir y la
informacion necesaria para realizar la codificacion de un proceso dentro de la
plantilla para diagramar procesos. A continuacion, se mostrard a manera de
ejemplo cOmo es que se genera una codificacion utilizando el nombre del proceso
“Reposicion de tarjeta de crédito” del area Banca (Clasica y preferente).

Metodologia para generar un codigo de identificacion de proceso

Iniciales del nombre del proceso.
Solo se puede utilizar la
letra inicial de las principales palabras
que componen el nombre del proceso.
(Reposicion de tarjeta de crédito)

Area ejecutora del proceso
(Utilizar letras definidas en la Figura 3.3)

i Iniciales del tipo de documento i ; 1 i i6 H
| (Flujo, instructivo, guia, circular) ——FL-B-REL-RTC-01 4— Ver(%(;l; gggtidcci)gﬁgwse)nto !
| (Ocupar dos posiciones) | i B : '

Actividad ejecutada referente al proceso,
sirve para conocer el estatus en el que se encuentra
el documento: Realizado, Actualizado u Obsoleto.
(Tres posiciones, primeras letras de la actividad)

Figura 3.2 Metodologia para codificar un proceso. (Elaboracién propia)

En el Contact Center existen diversas areas de trabajo, las cuales estan
encargadas de realizar diferentes y diversas funciones especificas. Para identificar
cada una de estas areas se les asigno un codigo compuesto por letras para
identificarlas.

Area Codigo Area Codigo Area Codigo

Banca (Clasico y preferente) B Aclaraciones A Supernet SP
Select S Autocompara AU | Créditos hipotecarios| CH
Premier P Retencion autocomparal] RA | Fondos de inversién V
URC C Consumo IN Cl Recompensas E

URT T Linez exprees LE Recobro IN RI

URS R Preferente OUT PO Recobro OUT RO

Seguros IN I Balance Transfer BT Banca empresas BE
Mesa de control M CAT seguros CS PYME Y
Venta de TDC VT Recursos humanos RH Enlace N
Seguros OUT ) Soporte seguros SS Defensor del cliente | DC

Figura 3.3 Cadigos asignados para identificar las diferentes areas de trabajo del Contact Center.
(Elaboracion propia)

c) Version: Corresponde al nimero de actualizaciones que ha sufrido un
proceso mapeado en el Contact Center. Se compone por dos posiciones
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d)

e)

f)

g)

numericas, cuando un diagrama de proceso se aprueba por primera vez
para ser ejecutado en operacion se le asignan los nimeros 01 y en caso de
que el proceso sufra actualizaciones se tendra que modificar la version del
mismo con la numeracion secuencial 02, 03, 04....., respectivamente segun
el nimero de actualizaciones que el proceso requiera.

Fecha de elaboracién: Corresponde a la fecha en la que el proceso cuenta
con visto bueno por parte de la gerencia del area para ejecutarse.

Fecha de modificacion: Corresponde a la fecha en la que un proceso que
fue actualizado cuenta con visto bueno por parte de la gerencia del area
para ser ejecutado.

Rol del proceso: Indica el puesto de la persona a la que esta dirigido la
ejecucion del proceso.

Pagina: Muestra el numero total de paginas que constituyen el diagrama de
flujo.

33



Metodologia para la implementacion de mapeo de procesos 2017

Disefio 2

Esta seccion de la plantilla es muy similar al Disefio 1, sin embargo, la diferencia
entre ambas plantillas radica en que en el Disefio 2 (Figura 3.4) se omite el rubro
correspondiente al Rol del proceso. El Disefio 2 fue elaborado con la intencion de
que en él se plasme la descripcion de manera detallada y puntual de como se
utilizan las herramientas de software implementadas por el banco en el Contact
Center para la ejecucion de sus procesos. En este disefio de la plantilla se deben
plasmar ejemplos que ilustren paso a paso el uso de los aplicativos del banco, de
tal manera que las personas que se encarguen de ejecutar los procesos lo puedan
replicar para brindar un servicio de calidad y completo.

A continuacioén, se muestra la imagen del Disefio 2 de la plantilla de procesos con
una breve descripcion de los elementos que la componen.

-
«®

e ‘ NOMBRE DEL PROCESO cenieo VERDON

FECHA ELAB. FECHA MODIF

ql
I
l
1
=
o=

Password

ucursal

Ingresar usuario y contrasefia de empleado, en e campo sucursal se
registrara el nimero 9002

O

Figura 3.4 Disefio 2 de la plantilla para diagramar procesos. (Elaboracion propia)

El Disefio 2 de la plantilla de procesos consta de una estructura similar al Disefo
1, debido a que comparten en comun en su estructura los siguientes elementos:
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a) Nombre del proceso
b) Codigo

c) Version

d) Fecha de elaboracion
e) Fecha de modificacion
g) Pagina

La descripcion de los elementos antes citados es idéntica a la que se realiz6 en el
Disefio 1, sin embargo, existen elementos diferenciadores que le proporcionan
singularidad al Disefio 2.

Los elementos diferenciadores son:

f) Correspondiente al espacio dedicado para plasmar a manera de ejemplo las
actividades que se deben ejecutar para utilizar de forma correcta los aplicativos
proporcionados por el banco para la realizacion de los procesos, dicha descripcion
debe ser realizada al mayor nivel de detalle posible, de tal manera que se pueda
hacer uso de la herramienta sin la necesidad de consultar dudas con otra persona.

Por otra parte, en este disefio no se cuenta con el campo destinado a indica el
ROL DEL PROCESO, por ultimo, es importante mencionar que en esta seccion no
se debe plasmar ningun elemento correspondiente al diagrama de flujo, es decir,
es exclusivo para la descripcién de las actividades correspondiente al uso de
aplicativos.

35



Metodologia para la implementacion de mapeo de procesos 2017

Simbologia

En la seccion de la plantilla Simbologia (Figura 3.5) se encuentran una serie de
elementos disefiados por el Equipo de procesos los cuales se emplean para
describir, sefialar y mostrar la secuencia de las actividades a realizar para el uso
correcto de los aplicativos. Dichos elementos estan destinados a plasmarse en el
Diseflo 2 de la plantilla para indicar principalmente el orden secuencial de las
actividades a realizar en el empleo de los aplicativos y de esta manera
proporcionar una trazabilidad légica a las actividades. La simbologia que se
encuentran en esta seccion de la plantilla puede ser utilizada también para
generar hipervinculos entre las diferentes paginas que comprenden el documento,
asi como para plasmar informacion especifica correspondiente a un proceso
(tablas de informacion, cuadros comparativos, directorios telefénicos, entre otras).

A continuacion, se muestra la seccién Simbologia correspondiente a la Plantilla de
mapeo de procesos.

°

[ Numeracion r Letras Flechas Referencias
©® 0 © 0 O = o @)
© 0 @ 0 td Q0
o 06 © 0
90 0 0

0+ 00 e{0 0 [F]
® ® o0 m
pagina
< ® 0 -
® © o
20)
L LO ©

Figura 3.5 Seccidn correspondiente a la Simbologia de la plantilla para diagramar procesos.
(Elaboracion propia)

Los elementos que se encuentran plasmados en la seccion Simbologia cumplen
funciones especificas las cuales se describen a continuacion.
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a) Barra de titulos: Se emplea para escribir el titulo de la actividad que se
describe en el diagrama.

b) Numeracion: Se emplean para hacer referencia a la secuencia de las
actividades que se ejecutan para la elaboracion de un proceso.

c) Letras: Se utilizan para dictar la secuencia de los pasos que se deben ejecutar
para realizar una actividad especifica correspondiente a un procedimiento.

d) Flechas: Sirven para sefalar una seccion especifica del aplicativo a la cual se
hace referencia en una determinada actividad.

e) Referencias: Se utilizan para plasmar informacion correspondiente a
promociones, tablas comparativas de precios, directorios telefénicos de socios y
colaboradores involucrados con los servicios que brinda el banco a sus clientes.

f) Cambio de pagina: Se ocupan para generar hipervinculos entre las diferentes
paginas que componen el diagrama de proceso.
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Aprobacion

La plantilla Aprobacion (Figura 3.6) tiene por objetivo que en ella se plasme el
Visto bueno y la autorizacion para implementar el proceso mapeado dentro de las
areas de trabajo. Ademds, dentro de esta plantilla se deben registrar las
detecciones identificadas en el proceso para que se lleve a cabo un plan de accién
destinado a erradicarlas de raiz. La siguiente imagen corresponde a la plantilla de
Aprobacién para diagramar procesos.

ELABORO: CODIGO: VERSION:
e‘ NOMBRE DEL PROCESO (NOMBRE-APELLIDO) 0
c:’» FECHA ELAB: FECHA MODIF:
1. Historial de cambios
No. Version Descripcion del cambio Fecha
@ * o (Fecha de cambio)
(dd-mm-aaaa)
2. Detecciones realizadas en el proceso
Detecciones realizadas:
1.-
3. Aprobacion de flujo
Revisd: Revisd: Validd: Aprobd: Autorizd:
Gerente o Coordinador de Gerente de Operacion Subdirector de Calidad Subdirector o Director de Director de Contact Center
Procesos Operacién
0» IPég. 5 de 5 I

-0

Figura 3.6 Seccion para la Aprobacion de la plantilla para diagramar procesos. (Elaboracién
propia)

Esta seccion esta basada en el Disefio 1 de la plantilla para diagramar procesos
en cuanto a la estructura que la compone debido a que conserva algunas
caracteristicas idénticas que conservan la misma funcionalidad, por este hecho,
solo se mencionaran, pero no se redactara nuevamente la descripcion de su uso o
propasito especifico.

a) Nombre del proceso
b) Coédigo
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c) Version

d) Fecha de elaboracion
e) Fecha de modificacion
j) Pagina

A pesar de que la estructura de esta seccion es muy similar a la de la Plantilla 1,
cuenta con caracteristicas Unicas que le permiten orientar su funcionalidad hacia
los objetivos que persigue. Los elementos diferenciadores que le brindan
singularidad a esta seccién son los siguientes.

g) Historial de cambios: Se compone por tres elementos los cuales son:

e No de version. Indica el nUmero de actualizaciones que ha sufrido un
proceso. Para la primera vez que se mapea un proceso este campo se
encuentra vacio debido a que no se trata de ninguna actualizacion. En caso
de que el proceso sufra adecuaciones o actualizaciones se tendra que
indicar con el numero 1 para la primera actualizacién y continuar con el
aumento en la numeracion segun el niamero de actualizaciones que se
realicen.

e Descripcién del cambio. Esta seccion se emplea para registrar los
cambios aplicados a un proceso. Se debe ser muy breve en la redaccién de
las actualizaciones.

e Fecha: Este espacio se encuentra destinado para indicar la fecha en la que
se aprobd la actualizaciéon del proceso y entra en vigor para el area de
trabajo.

h) Detecciones realizadas en el proceso: Rubro disponible para registrar los
posibles riesgos y anomalias que se detectan al realizar el mapeo de un proceso.

i) Aprobacion del flujo: Este campo de la plantilla cuenta con recuadros
correspondientes a las personas que avalan y autorizan que el mapeo de
procesos se elabor6 de manera correcta conforme a los requerimientos y
necesidades del proceso. En este documento se deben recopilar todas las firmas
electrénicas de las personas que se indican en los recuadros. Todas las personas
que laboran en el Contact Center cuentan con una firma electrénica, la cual se
digitaliza y personaliza al momento de que el empleado es contratado por el
banco, posteriormente es almacenada en la sesion de trabajo del empleado para
ser utilizada segun las funciones que se solicite realizar.
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Stencil de procesos

El Stencil de la plantilla para diagramar procesos (Figura 3.7) contiene una
simbologia combinada conformada por algunos elementos antes mencionados de
ANSI y otros creados por el equipo de procesos para llevar a cabo la
representacion gréfica de los procesos dentro del Disefio 1 de la Plantilla para
diagramar procesos.

La importancia de implementar un Stencil para el mapeo de todos los procesos
radica en homologar la simbologia de los diagramas para todas las areas del
Contact Center debido a que presenta Unicamente una cierta cantidad de
elementos que previamente fueron seleccionados y disefiados segun corresponda
el caso.

A continuacion, se muestran los elementos que conforman el Sténcil de la plantilla
para diagramar procesos.

D Inicio / Fin | Actividad <> Decisien =~ —— Flecha | piicativo: A" Nota

o 1 . Panel de Conector 1 Proceso .

{ i g = — 4]:')

'x,_,:] Conector Abreviaturas Notas Otra Pég Definido Link
Mensaje de Referencia de Mo

Bl ; i . E :
Ejecutor Area TP tabla autorizado

Figura 3.7 Stencil utilizado para la diagramacion de procesos. (Elaboracién propia)

Los simbolos disefiados por el equipo de procesos del Contact Center se
muestran en la siguiente tabla con su significado y explicacion de uso
correspondiente.

SIMBOLO SIGNIFICADO ¢PARA QUE SE UTILIZA?

Aplicativo Hace referencia a que en
D una actividad se debe
hacer uso de un

programa de computo.

Nota Para indicar informacion
|Niota importante referente a la
s realizacion de una
actividad.

Link Para vincular a la
! consulta del modo de
empleo de un aplicativo o
para validar informacion

de una tabla de
referencia.
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No autorizado

Se emplea para indicar
gue un diagrama de
proceso se encuentra en
periodo de autorizacion.

Mensaje de privacidad

Para indicar la aceptacion
de la responsabilidad en la
recopilacién y tratamiento
de datos personales de un
cliente.

Tabla de referencia

Para vincular a la
consulta de una tabla de
informacion referente a
ejecutar un procesos 0
brindar algan tipo de
informacion especifica al
cliente.

Panel de notas

Se emplea para
mencionar informacion
importante referente a la
realizacion de una
actividad, también se
emplea para indicar el
uso de scripts.

Abreviaturas

Sirve para indicar el
significado de las
abreviaturas que se
ocupan en el mapeo de
procesos.

Figura 3.8 Simbolos especiales de la plantilla para mapear procesos (Elaboracién propia)
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Ejemplo de utilizacion de la plantilla de mapeo de proceso.

La siguiente imagen (Figura 3.9) muestra a manera de ejemplo la forma en que se
debe utilizar la plantilla de mapeo de procesos, en ella se indican las funciones
que cumplen algunos simbolos correspondientes al esténcil de procesos y también
cuenta con la informacion correspondiente al cuadro resumen, la cual sirve para
identificar al proceso que se esta representando graficamente.

CODIGO: VERSION:
EJEMPLO DE FPROCESO EL-FI-REL-EP-01 o1
FECHA ELAB: FECHA MODIF.
10/10/2016
Inicie / Fin
) - Es utilizado para indicar
C"edr:e con selicitud el inicio y el fin del
proceso
Indica que existe
adi de i mota1 | Actividad
una actividad
“alidar =i el clients ’ Indica una actividad del
ingreso sutenticado proceso
= aplicativo y Link
w {b Indica el uso de un sistema
3 {aplicativo). Mormalmente wa
3 acompafiado de un link que lleva
o directo a la descripcion grafica de
o ¥ una actividad.
3 Decizisn Conector Conactor ofr:
a8 Indica que existe una Cliente ) P B -
0 decisidn en el proceso ‘ wtenticado, » >
™
c
<
H
l Procaso definido
Indica procesos o Es utilizado para dar Es utilizado para dar
procedimientos ‘ Reslizar continuidad a las continuidad a las
documentados o Autenticacion actividades dentro de la actividades en diferentes
preestablecidos misma pagina paginas
N Sirve para indicar informacion relevante de una
otss. . actividad, dicha informacién corresponde a las
1- notas gue se plasman en las actividades. La
redaccién debe ser muy breve.

Figura 3.9 Ejemplo del uso de la plantilla de mapeo de procesos. (Elaboracién propia)
Politicas para el uso de la Plantilla para diagramar procesos.

Como se comentd con anterioridad, el uso de una plantilla para mapear procesos
tiene como finalidad que los analistas de procesos utilicen un unico formato para
homologar el estilo de mapeo para todas las areas del Contact Center. Para
cumplir dicho propoésito se establecieron una serie de politicas las cuales se
mencionan a continuacion.

1. Todo proceso correspondiente al Contact Center debera ser diagramado
mediante la plantilla de mapeo de procesos.

2. El tamafo de los simbolos de la Plantilla de mapeo de procesos y el Esténcil de
procesos ya estan definidos, por lo que no deben modificarse.

3. Solo se revisaran los diagramas de proceso elaborados en la plantilla.
4. Tamafio y tipo de letra a utilizar:

e Para el mapeo de todos los procesos se utilizara el formato de letra Arial.
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e El tamafo de letra para registrar actividades / conectores / conectores otra
pag. / simbolos de aplicativo / decisiones / inicio - fin y procesos definidos
debe corresponder al nimero 8

e El tamafio de letra que corresponde para indicar el Titulo del Proceso / Rol
del Proceso sera del nimero 12

e Para denotar las actividades de espera / retraso y hacer alusion a una nota
se empleara el tamafio de letra del nUmero 7

e Al registrar informacion en el panel de notas e indicar abreviaturas se
utilizara el tamafio de letra 8.5

e La informacién referente a un multiproceso se registrara con el tamafio de
letra 7.5

e Para indicar la informacion correspondiente al cédigo / version / Fecha Elab
y Fecha corresponde el tamarfio de letra nimero 10

Para concluir es importante mencionar que la Plantilla para diagramar procesos es
la herramienta de trabajo mas utilizada entre los analistas del area debido a que
en esta se plasma toda la informacion correspondiente a la ejecucion de las
actividades que comprenden los procesos. Ademas, el uso de una plantilla Gnica
para realizar la actividad de diagramar procesos facilita una profunda
familiarizacion de los ejecutivos con dicha herramienta, lo cual trae como
consecuencia una mejor comprension e interpretacion de la informacion plasmada.

3.4 Elaboracion de narrativas de proceso

Como se menciond en el capitulo 1, la narrativa es un elemento fundamental para
la elaboracién de un diagrama de proceso porque en ella se registran de manera
detallada las actividades a ejecutar por parte de las areas de trabajo para realizar
sus funciones.

Para generar una narrativa es fundamental la participacion activa de las personas
encargadas de realizar las actividades correspondientes a los procesos, debido a
gue nadie conoce mejor que ellos las diferentes vertientes que se pueden
presentar derivadas de la solicitud de un cliente, lo cual trajo como consecuencia
la creacion del “Comité de elaboracién de narrativas” para el desarrollo de esta
metodologia.

Comité de elaboracion de narrativas

El comité de elaboraciéon de narrativas estd conformado por diferentes artifices de
la ejecuciéon de los procesos, cada uno de estos personajes juega un rol
fundamental en la generacion de dichas narrativas debido a que proporcionan
diferentes enfoques de la manera en que se ejecuta un proceso para satisfacer las
solicitudes de los clientes internos y externos.
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El Comité de elaboracion de narrativas esta conformado por los siguientes
personajes.

e Gerente de operacion: Se encarga de definir el alcance del proceso a
mapear e indicar lo que la alta gerencia espera obtener como resultado de
la implementacion del mismo. La participacion del gerente de operacion es
de suma importancia debido a que tiene la autoridad para determinar y
autorizar las herramientas tecnoldgicas y el recurso humano del que se
puede echar mano en la ejecucion de un proceso.

e Supervisor: Su papel resulta de vital importancia debido a que este
personaje es el que cuenta con mayor experiencia y conocimiento referente
a la ejecucioén de los procesos. Es el encargado de mencionar los aspectos
vitales para la correcta ejecucién del proceso.

e Ejecutivo: Es la persona encargada de ejecutar los procesos dia a dia, su
opinion resulta de gran importancia debido a que conoce aspectos muy
puntuales de las actividades que se realizan. Ademas, la relevancia de este
personaje es que cuenta con la experiencia para plantear las diferentes
vertientes que se pueden presentar en un proceso como consecuencia de
las decisiones que elija el cliente en la solicitud de un servicio. Los
ejecutivos encargados de esta actividad son elegidos por el gerente de su
area ya sea de forma premeditada o al azar.

e Analista de procesos: Tiene como responsabilidad concentrar toda la
informacion correspondiente a los procesos con la finalidad de generar el
documento que servird como base para realizar el diagrama de proceso.

Metodologia para elaborar narrativas de procesos

La elaboracién de una narrativa de procesos es un aspecto que requiere una
atencién muy especial por parte de las personas encargadas de realizarla debido
a la relevancia de su contenido. A continuacién, se mencionara la técnica
implementada para realizar esta actividad fundamental para el equipo de
procesos.

Para realizar el mapeo de un area el analista de procesos debe determinar junto
con la gerencia en turno la totalidad de procesos que se ejecutan de cara al cliente
para conocer el objetivo del mapeo por area, ademas de brindar un nombre a cada
uno de esos procesos para tenerlos plenamente identificados.

Se debe indicar a las diversas gerencias que los procesos estan sujetos a
actualizaciones o modificaciones derivadas de las necesidades futuras que se
requieran solventar, adicional a lo anterior, es importante mencionar que también
se realizara el mapeo de los servicios que el area brinde en un futuro y por ende
en ese momento no se tienen contemplados. Esta actividad es la primera que se
llevara a cabo para cada una de las areas de trabajo con la finalidad de conocer la
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magnitud de las mismas, la cantidad de informacién con que se tendra que
trabajar y la meta de mapeo a cumplir por parte del area de procesos.

Una vez que se tiene determinada la cantidad total de mapas de proceso que se
realizard para cada area, las diferentes gerencias determinaran el orden en que se
elaboraran basandose en la importancia y nivel de servicio de los procesos. La
gerencia del area debe compartir al analista de procesos en turno la planeacién
referente a la prioridad para la realizacion del mapeo de procesos, dicho orden se
debe respetar, salvo que la gerencia solicite algin cambio en lo determinado.

Una vez que se cuenta con la prioridad para realizar la elaboracion de los mapas
de procesos es cuando se implementa la metodologia para la elaboracion de
narrativas, la cual consta de las siguientes actividades.

1.- El analista de procesos debera realizar una convocatoria para sostener una
reunion con el Comité de elaboracion de narrativas indicando el nombre del
proceso sobre el cual se va a trabajar, ademas del lugar, fecha y hora. En caso de
que algun integrante del Comité de revision de narrativas (Gerente o supervisor)
no se pueda presentar a la reunion, tendrd que indicarlo via correo electrénico al
analista de procesos haciendo mencién de los motivos que lo llevaron a tomar
dicha determinacion y proponiendo nuevamente un lugar, fecha y hora para la
reunion.

2.- La primera actividad que se realizara en la reunion con el Comité de revision de
narrativas sera que todos los integrantes realicen una breve presentacion personal
para generar un ambiente de confianza y respeto entre el grupo, posteriormente
se le solicitara al gerente en turno indicar la importancia de la ejecucién del
proceso para el cual se esta realizando la gestion.

3.- El analista de procesos solicitarad la informacion correspondiente a las
actividades que se desarrollan para la ejecucion del proceso que se desea mapear
al mayor nivel de detalle posible, dicha informacion se deberd plasmar en ese
mismo momento en la “Plantilla de descripcion de procesos” (Ver anexo 3).

La Plantilla de descripcion de procesos tiene una gran relevancia, debido a que es
considerado un documento oficial dentro del Contact Center, en dicho documento
se asientan las bases con las que se realizara el diagrama de proceso que se
implementara en el area de trabajo para el correcto cumplimiento y desarrollo de
sus actividades.

A continuacion, se realizarA una breve descripcion de los elementos que
conforman la Plantilla de descripcién de procesos.

l. Alcance: Para determinar las areas que pueden ejecutar este proceso.
Il. Politicas: Informacion que no debe ser ignorada al momento de la
realizacion del flujo, ya que es determinante y relevante para la ejecucion
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del proceso. El no cumplir con lo indicado en este rubro se considera como
una actividad que conlleva un alto riesgo operativo.

Procesos interrelacionados: Con el objetivo de analizar y determinar los
procesos con los que se guarda una relacion y las posibles interacciones o
afectaciones resultantes de dicha interaccion.

Definiciones y siglas: Esta seccion cumple con la funcién de proporcionar
la informacibn necesaria que expliqgue terminologia especifica
correspondiente al proceso. En caso de existir siglas, se mencionara el
significado de las mismas.

Desarrollo: Descripcion detallada del proceso considerando los siguientes
aspectos.

El supervisor acompafiado de un ejecutivo proporcionara la descripcion de
la manera en que se debe ejecutar el proceso, haciendo mencién a las
diversas areas de oportunidad del mismo para tomarlas en cuenta al
momento de mapear el proceso y de la implementacion del mismo. El
analista de procesos debera realizar la redaccion de todas las actividades
que se llevan a cabo para ejecutar el proceso de forma clara y sin omitir
ningun detalle.

La informacion recabada debe contar con los siguientes puntos relevantes.

¢ Inicio del proceso

e Descripcion logica y secuencia de las actividades

e Indicar las actividades en las que sea necesario el uso de un
aplicativo

¢ Indicar las actividades en las que se deba agregar una nota con
informacién importante para su consideracion

e Todos los posibles resultados que se pueden obtener de la ejecucién
de las actividades correspondientes al proceso

Si el procedimiento requiere de la visualizacion de pantallas que muestren
la manera como se utiliza un aplicativo, deberan ser agregadas dentro de la
descripcion del proceso sefialando los puntos importantes a tomar en
cuenta para su uso acompafiado de una breve descripcion de su utilidad.
Debido a que las pantallas de los aplicativos son extraidas directamente de
las sesiones de trabajo de los ejecutivos es importante realizar la edicion de
las mismas al momento de crear la narrativa y en presencia de los
representantes del area. La edicion de las pantallas consta de ocultar la
informacion sensible del cliente para evitar que sea visualizada por
terceros.
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VI.

VII.

Por informacion sensible de un cliente se entiende lo siguiente.

e Nombre del cliente

e Direccién del cliente

e Numero de cliente

e NUmero de cuenta de cheques

e NuUumero de tarjeta de crédito

¢ Montos de efectivo en cuentas

e Plazos de contratacién de servicios o créditos

¢ Nombre de beneficiarios o cotitulares de las cuentas

¢ Informacion correspondiente a cotitulares de la cuenta
e Fechas de corte de estados de cuenta, entre otros.

Historial de cambios: Este rubro se disefié para registrar las
actualizaciones que solicite el &rea de trabajo en la ejecucion del proceso,
esta constituido por tres elementos.
e No. de version. Para indicar el nimero de veces que el proceso ha
sido sometido a actualizaciones.
e Descripcion del cambio. Se encuentra destinado para registrar en
una breve explicacidn los cambios que se aplicaron al proceso.
e Fecha: En este rubro se deberd indicar la fecha en que la version
actualizada de la narrativa de proceso fue aprobada por el area de
trabajo.

Aprobacién del documento: Campo destinado para plasmar la
informacion correspondiente a las personas responsables de elaborar y
revisar la narrativa de procesos, el analista de procesos y el gerente
operativo respectivamente. En esta seccion se registrara la firma electronica
de las personas antes mencionadas como evidencia de la conformidad
respecto al contenido del documento. En caso de encontrarse algun tipo de
anomalia en la narrativa de procesos, se solicitara al analista de procesos
atender dicha deteccion para posteriormente autorizar el documento

Una vez que la narrativa de proceso cuente con la aprobacién de la respectiva
gerencia debera ser empleada para elaborar el diagrama de proceso
correspondiente que posteriormente sera implementado directamente en el area
de trabajo. A continuacion, se muestra la estructura que constituye el formato de la
Plantilla de descripcion de procesos.
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CODIGO: VERSION:
TITULO DE LA NARRATIVA FECHA ELAB: FECHA MODIF:
I. Alcance
Il. Politicas
lll. Documentos interrelacionados
IV. Definiciones y siglas
V. Desarrollo
VI. Historial de cambios
No. de Descripcién del cambio Fecha
version
1
2
VII. Aprobacién del documento
| Elabord Autoriz6
Analista de Procesos Gerente de Operaciones
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3.5 Elaboracion de diagramas de proceso

En esta seccion se realizara una descripcion de la metodologia utilizada para la
elaboracion de los diagramas de proceso que se implementaran en el Contact
Center, dicha actividad debe ser llevada a cabo sin perder de vista hasta el mas
minimo detalle que comprenda la narrativa de procesos. La realizacion de un
diagrama de proceso debe llevarse a cabo bajo el mayor grado de criterio y
andlisis posible por la importancia y relevancia de su contenido.

Para la realizacién de un diagrama de procesos es fundamental tomar en cuenta
los siguientes aspectos.

Todos los diagramas de procesos deberan apegarse fielmente a las
descripciones plasmadas en las narrativas de procesos que cuenten con
Vo.Bo. de la gerencia.

A quién esta dirigido el proceso para su ejecucion.

Las entradas o solicitudes que se busca cubrir con la ejecucion del proceso.
Las diversas decisiones que se deben tomar, asi como sus posibles
consecuencias.

Que se encuentren todas las actividades y en la secuencia adecuada.
Validar que la informacién correspondiente a los aplicativos se encuentre
completa y correcta, ademas se verifica que el nivel de detalle de la
explicacion para el uso correcto de dichos aplicativos se encuentre indicada
de manera muy puntual y en el orden correcto sin omitir ningun detalle,
adicional a lo anterior, se corrobora que en las imagenes de los aplicativos
no se pueda visualizar datos sensibles de los clientes.

Que la informacion que se encuentre plasmada en las notas se encuentre
completa y sea comprensible.

Que las salidas del proceso se enfoquen en solventar las diversas
solicitudes o circunstancias que se puedan presentar en la ejecucion del
proceso.

Verificar que los nombres de los aplicativos utilizados en la ejecucion del
proceso sean los correspondientes.

Respetar el formato y las politicas de uso de la plantilla para diagramar
procesos.

En caso de realizar una deteccion en el proceso, debe ser reportados a la
gerencia correspondiente mediante el campo destinado en la plantilla para
diagramar procesos con el objetivo de que se realice la validacion del
posible impacto pudiese generar para el banco, en caso de que dicha
deteccién tenga que ser mitigado o erradicado se deberan realizar las
adecuaciones correspondientes en el proceso a solicitud de la gerencia.

Adicional a lo que se menciono anteriormente, existen reglas para la creacion de
diagramas que se deben respetar al momento de plasmar la representacion
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grafica de los procesos. A continuacion, se describiran las reglas para crear un
diagrama de proceso.

1. Los Diagramas de flujo deben escribirse de arriba hacia abajo, y/o de izquierda
a derecha.

2. Todos los simbolos se unen con lineas, las cuales tienen en la punta una flecha
que indica la direccion en que fluye la informacion de procesos, se deben de
utilizar solamente lineas de flujo horizontal o verticales (nunca diagonales).

3. Se debe evitar el cruce de lineas, en caso de que se requiera separar el flujo del
diagrama a un sitio distinto, dicha actividad se puede realizar haciendo uso de
conectores. Se debe tener en cuenta que solo se van a utilizar conectores cuando
sea estrictamente necesario y cuando la conglomeracién de la informacion asi lo
amerite.

4. No deben quedar lineas de flujo sin conectar

5. Todo texto escrito dentro de un simbolo debe ser legible y concreto, de tal
manera que se evite el uso de muchas palabras.

6. Todos los simbolos pueden tener més de una linea de entrada, a excepcion del
simbolo final.

7. Solo los simbolos de decisién pueden y deben tener mas de una linea de flujo
de salida.

8. Las descripciones deben realizarse como un verbo de accién en infinitivo
(terminaciones ar, er, ir) que indique la accion que se realiza.

Debido a que los diagramas de proceso se elaboran con base en una narrativa
previamente revisada y aprobada por la operacion, dicho documento no se debera
someter a revision, la validacion de su informacion se formalizar4 en el momento
de la implementacion del proceso en sitio. Sin embargo, previamente a realizar su
implementacion, dicho documento debera contar con el VoBo del Gerente de
procesos.

A continuacion, se ejemplificara utilizando el proceso “Solicitud de reasignacion de
sucursal” del area de Soporte Seguros la manera en que se elabora en la
actualidad el mapeo de procesos en el Contact Center (Consultar Anexo 4).
Dicho anexo se encuentra constituido por un diagrama de proceso
complementado por su correspondiente narrativa asociada.
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; CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE N-SS-REL-SRS-01 0
SUCURSAL FECHA ELAB: FECHA MODIF:
28/12/2016

l. Objetivo

Este proceso se utiliza para asociar a un empleado del banco a una sucursal
bancaria diferente a la que se le asigno para laborar por primera vez como
resultado de una reubicacion de la misma a otra direccion o por migracion de
personal.

. Alcance
1.- Soporte seguros (SS)
[l Politicas

1.- Para brindar el servicio, el solicitante (ejecutivo de sucursal) debera
proporcionar la informacion correspondiente para identificarlo, nombre completo,
namero de expediente y numero de sucursal en la que se encuentra registrado. En
caso de no proporcionar la informacion antes mencionada se le negard el servicio
solicitado

V. Documentos interrelacionados

1.- Usuario de sucursal no identificado
2.- Reseteo de usuario

V. Definiciones y siglas

1.- Nomero de expediente: Es un niumero constituido por seis digitos que sirve
para identificar al empleado. Para cada empleado existe un Unico numero de
expediente.

2.- Numero de sucursal: Se refiere al nimero de sucursal en la que labora el
ejecutivo que solicita el servicio. Todas las sucursales bancarias tienen asociado
un numero compuesto por cuatro digitos, el cual sirve para identificarlas y
rastrearlas de forma sencilla.

3.- Expresso Admon: Aplicativo utilizado en el area de Soporte Seguros para
realizar la Reasignacion de sucursal, entre otros procesos.

4.- Expresso CAT: Aplicativo utilizado en el area de Soporte Seguros en donde se
almacena la informacion correspondiente al servicio proporcionado al cliente.
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VI. Desarrollo
1.- Identificacion de ejecutivo

El ejecutivo del area Soporte Seguros recibe la solicitud para realizar una
“Reasignacion de sucursal” por parte de un ejecutivo de sucursal.
Se debe realizar la identificacion del ejecutivo de sucursal solicitandole la siguiente
informacion.

- Nombre completo

- Numero de expediente

- Numero de sucursal en la que se encuentra registrado.

- Nombre y niumero de sucursal para la cual se solicita el cambio

Posteriormente se verificard la informacion proporcionada por el ejecutivo de
sucursal en los registros que se tienen en sistema. En caso de no proporcionarse
la informacion solicitada se negara el servicio solicitado utilizando el siguiente
script: “Sr. Srita. (apellido de persona que se comunica) le informo que no se le
podra brindar el servicio solicitado, debido a que por politicas de atencion es
necesario realizar su identificacion”y se ejecutara el proceso “Usuario de sucursal
no identificado”

) ) Sistema de Administracion
1.2 .- Para identificar al empleado de sucursal se Expresso

requiere hacer uso del aplicativo Expresso Admon,

al cual se podra acceder a fravés de la URL
hitp://segurosadmon.mx.corp

La (imagen 1) muestra la pantalla principal del
aplicativo, en donde el ejecutivo de Soporte
Seguros debera ingresar sus credenciales
(Usuario y contrasefia), posteriormente oprimira
el botén Intro del equipo de cémputo para iniciar Imagen 1. Pantalla de inicio del aplicativo Expresse Admon
sesion.

[Terey

1.3.- En seguida del registro de las
credenciales para iniciar sesion, se = -
muestra la pantalla correspondiente al
mend de opciones del aplicativo
Expresso Admon (Imagen 2), en donde
se debera seguir la siguiente ruta de
acceso |b) Usuario / c) Perfilamiento|,
para ingresar a la seccion
correspondiente para realizar la
validacion de la identidad del ejecutivo de
sucursal.

Sistemade Administracion ¢ Y
Expresie N y.

Imagen 2. Menl de opciones del aplicative Expresso Admon
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PERFILAMIENTO
@‘ LUsunrio{s): Desde: I Hasta:
——————————————— ol —— -y
At e
Nombre
Seccion Il Registro de Usuarios
: Usuario Nombre Sucursal Perfil : Seleccion total [ |
0 ‘ 1 112889 - O
—_— e =
Menu Limpiar g Siguiente

Imagen 3. Seccidn Perfilamiento del aplicativo Expresso Admon

1.4.- En la (imagen 3) se muestra el campo del aplicativo que lleva por nombre
Perfilamiento, en dicho campo se lleva a cabo la identificacion del ejecutivo de
sucursal. Para validar dicha informacidon es necesario realizar el registro de los
rubros que se mencionan a continuacion, haciendo uso de las instrucciones.

d) Usuario(s) Desde: Registrar el nimero de expediente que proporcioné el
ejecutivo de sucursal.

e) Seleccionar con un click el boton Buscar, para que el sistema muestre la

informacion del ejecutivo asociado al nUmero de expediente que se registro.

f) En el recuadro se refleja el resultado de la busqueda, dicha informacién se
debe comparar con los datos que proporciono el ejecutivo de sucursal para
identificarse al inicio de la llamada (Usuario, Nombre y Sucursal). En el
rubro correspondiente a Perfil se encuentra registrada la palabra secreta
asignada al ejecutivo de sucursal, la cual se le preguntara para concluir con
su identificacion, dicha palabra es asignada a todos los ejecutivos de
sucursal y no se repite en ningun caso. El uso que se dé a la palabra de
seguridad es responsabilidad del ejecutivo.

En caso de que la informacién que proporciond el ejecutivo de sucursal empate

con la que se tiene registrada en sistema se brindara el servicio solicitado.

En caso de que el sistema no muestra ningun tipo de informacion o que la

informacion arrojada no coincida con la que proporciond el ejecutivo de

sucursal para identificarse se debera negar el servicio, ademas de llevar a

cabo el proceso “Usuario de sucursal no identificado” utilizando el siguiente

script: “Sr. Srita (apellido proporcionado) por el momento se presentd una
incidencia en el sistema, por lo que le pido se comunique mas tarde para
atender su solicitud”

g) Seleccionar con un click el botdn Siguiente para regresar nuevamente al
menu de opciones del aplicativo y continuar con el proceso.
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2.- Validacion de sucursal

Posteriormente de la identificacion del ejecutivo, se deberéa validar la existencia de
la sucursal para la que se solicita la reasignacion. Para validar la existencia de la
sucursal es necesario llevar a cabo las siguientes actividades.

2.1.- La existencia de una
sucursal bancaria se realiza
por medio de la Intranet local
de la empresa. El ingreso a
Intranet se realiza a través de
la  direccidon electrénica
http://intranet.mx.corp. La
(imagen 4) muestra la
pantalla principal del sitio
web antes mencionado,
seleccionar

a) icono referente a
localizacién para comenzar
con la validacion de la
existencia de la sucursal.

2.2.- Posteriormente a la
seleccion del icono
correspondiente a
localizacion se habilitara el
apartado que se muestra en
la (Imagen 5). Dicho
apartado comprende el
resumen de la red de
sucursales ubicadas en el
pais. Para realizar la
bdsqueda de una sucursal en
especifico se seleccionara el
botén b) Buscar.

Viernes

15 DE ENERO

pDia DEL
COMPOSITOR

13 de Enero de 2017 k. (2~ R S P )

PORTALNOTICIAS)y

15 de enero, dia del ingenio y creatividad del compositor

Se cumplen conmemoracion y del respeto al derecho de bos autores y
compostores me que, con su talento y maestria, nos han legado una serie de
interminables obras para nuestro delete.

VER MAS > >

. ¢Algo que decir? t '
- |G & Te escuchamos S a r

i MLinea Etica me up
¢{Qué pasa
gon tu o HAZ BRILLAR

enuncia?

ALAS PERSONAS
QUE DESTACAN

MI SANTANDER PORSDACIITUD

-
L]
q ® WLinea Etica
ezl } E {
m MEDIOS INTERNOS ;

Imagen 4. Pagina principal de la Intranet local

Resumen

Ventanillas: 253

Zonas: 68

Médulos TF (Una
posicién):
Centros Pyme: 18

Centros B. Privada
(ce):

Sucursales BEI: 26
Total:

Centro
Metro Norte
Metro Sur
Norte
Noreste
Noroeste
Occidente
Sur

Sureste

Si existe algin error contictanos desde aqui

Imagen 5. Red de sucursales en el pais
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2.3.- En la (imagen 6) se visualiza una
tabla de busqueda de sucursales.
Para realizar la busqueda es preciso
registrar la siguiente informacion c)
Numero de sucursal para la que se
solicita la reasignacion por parte del
ejecutivo. Posteriormente, seleccionar
el botén d) buscar

2.4.- En la (imagen 7) se muestra la
informacion detallada de la sucursal
para la que el ejecutivo solicitd la
reasignacion (Nombre y numero de
sucursal). Una vez verificada esta
informacion se atendera la peticion.
En caso de que el sistema no arroje la
informacion correspondiente a la
sucursal para la cual se solicita la
reasignacion, dicha sucursal se
considerara como inexistente y se
indicara al ejecutivo de sucursal que
acuda con su subdirector para
verificar la informacion
correspondiente al nUmero y nombre
de sucursal utilizando el siguiente
script: “Sr. Srita (apellido del ejecutivo)
solicito de su apoyo para que
corrobore con su subdirector la
informacion correspondiente al
nombre y nimero de sucursal para la
cual solicita su reasignacion, una vez
verificada dicha informacion es
necesario que se comunique
nuevamente para atender su solicitud”
Seleccionar el boton e) Regresar para
ir a la pagina principal de la intranet.

[_informacién Detallada

ompleta uno o mas campos para realizar |a busqueda:

:-'.\.'n-z'o‘:-':‘fu:uzal: |«G

Nombre de Sucursal:

Tipo de Sucursal: ISeIecciona.. VI
Subtipo de Sucursal:
Zona:
Estado:

: [Todas las Poblaciones v|

o —————

O= D)

Imagen 6. Tabla de bisqueda de sucursales

Numero de Sucursal:

Nombre:

Region: Metro Sur

Zona: Tlalpan

Tipo: Sucursal

Subtipo: Tradicional

Director: La actualizacién de director

y subdirector se realiza los
Subdirector: primeros 5 dias del mes.

Director de Zona
Interventor de Zona

Calle:

Colonia: Pedregal de Carrasco
Pobladén: Coyoacdn
Estado: Ciudad de Mexico
Cédigo Postal: 04700

Lada: 55

Telefono(s):

Extension( es):

Fax

Cajero Automatico: si

Horario: 9:00-16:00 hrs.
Horario Sabatino: No auterizado

O~ =

Imagen 7. Tabla de informacién detallada de sucursal
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3.- Cambio de sucursal

En este apartado se describe la manera en que se lleva a cabo el cambio de
sucursal dentro del aplicativo Expresso Admon.

3.1.- La (imagen 8) muestra el menu principal del

aplicativo Expresso Admen.

Para realizar la reasignacién de sucursal es
necesario seguir la ruta que se menciona a
continuacion: a) |Usuarios [/ Cambio de
sucursal|, posteriormente el sistema mostrara la
seccion del aplicativo en donde se realizan los |
ajustes para aplicar la reasignacién de sucursal.

Satemade Adewnisracien
|

\
Exprenssn \..__./‘I

Imagen 8. Menul de opciones del aplicativo Expresse Admon

G CAMBIO DE
SUCURSAL

r----------
@ LUsusrio 11 1 Isucurs al Anterior |75 I
e e e e e T T
MNombre
Sucursal e »I Sucurs al Mueva |56 B4 Actualizar

Siguiente

Imagen 9. Seccidn del aplicativo Expresso CAT para realizar el cambio de sucursal

3.2.- La (imagen 9) muestra la seccibn Cambio de sucursal. A continuacién, se
mencionaran los registros que se deben realizar dentro de los campos
correspondientes para llevar a cabo dicha actividad.

b) Usuario: Registrar el nUmero de expediente proporcionado por el ejecutivo
de sucursal.

c) Sucursal Anterior: Campo confinado para ingresar el nimero de sucursal
al que actualmente se encuentra ligado el ejecutivo.

d) El sistema muestra la informacion correspondiente al ejecutivo que solicita
la reasignacion de sucursal (Nombre completo del ejecutivo y nombre de
la sucursal asignada actualmente)

e) Sucursal nueva: Registrar el numero de la sucursal para el cual se
requiere aplicar la reasignacion. Posteriormente seleccionar el botén
Actualizar.
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3.3.- Después de seleccionar el boton
Actualizar, el sistema arrojara la ventana
emergente que se muestra en la (imagen
10), en donde se menciona que la
informacion correspondiente al ejecutivo de
sucursal ha sido actualizada de manera
exitosa. Selecciona el botén f) Aceptar para
concluir con el procedimiento. En automatico
el sistema regresara a la pantalla del menu
principal del aplicativo.

Mensaje de pagina web @

l . El usuario ha sido actualizado.
.

o#ﬂ Aceptar

-,

Imagen 10. Mensaje de Usuario actualizado

3.4.- Indicar al ejecutivo de sucursal que inicie sesién en su sistema, haciendo uso
de sus credenciales de identificacion, utilizando el siguiente script: “Sr. Srita.
(apellido del ejecutivo) Solicito de su apoyo para que ingrese a su sesion de
trabajo utilizando su numero de empleado, password y el nuevo namero de
sucursal que se le asigno”.

En caso de que el ejecutivo de sucursal indiqgue que el ingreso a sistema fue
exitoso, se realizara el registro del servicio proporcionado para concluir con la
llamada. Por otra parte, en caso de que el ejecutivo de sucursal indiqgue que el
acceso al sistema no fue exitoso se debera ejecutar el proceso llamado “Reseteo
de usuario”, mencionandole al ejecutivo que la reasignacién de sucursal quedara
aplicada en un lapso de 24 hrs. utilizando el siguiente script: “Sr. Srita. (apellido
del cliente) le informo que su solicitud quedara atendida en un lapso de 24 hrs.
debido a que se realizara mantenimiento a su perfil de usuario”
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4.- Registro del servicio proporcionado

Todas las llamadas que ingresan al Contact Center se deben registrar en sistema
para tener evidencia de los servicios que se proporcionan al cliente. Para dicho
propésito se habilitd la actividad llamada Registro de servicio proporcionado. Dicha
actividad se compone por las actividades que se mencionan a continuacion.

4.1.- Para realizar el Registro del servicio
proporcionado es necesario hacer uso del 0”%

. . b =0 el r=la)
aplicativo Expresso CAT. cat

Para tener acceso a dicho aplicativo es
necesario ingresar a la direccion electrénica
http://seguroscat.mx.corp. La (imagen 11)
muestra la pantalla principal de Expresso
CAT. En el recuadro, el ejecutivo de Soporte
Seguros tendra que ingresar  sus
credenciales a) (Usuario, Contraseia y
NUumero de sucursal*) correspondientes al
para iniciar sesion.

Imagen 11. Pantalla de inicio del
aplicativo Expresso CAT

*Numero de sucursal con que opera el Contact Center

Centro de Atencion a Clhentes SEGUROS SANTANDE R

£ ERNAR TA ST AL O3 POLIPAN =

..... maME T COMTHICADD  BEOMENTE [Tr CONVTRATANTE AR O

£ Fd
Pgns @i & e By SUMARITY DA GIRIRGE

ot e Lisnsides  Dabes ds Retencmnes Anfenares  Beoises  Cob i Wi Datos Generabes  Datos del Chente  Llemades Anteraies  Aite Fles 000

Bumim Asmguimd In Faiba Dwnile Fache Hasie @

[ b
D autenimmein  F Aulceeresn S5 Cobis en Lnes (0 Delae g Potie gk Con ma Linieatie § Coamiioans Cusnls o leitsedos Cilecivie 4 Nusva Buagueids D] bisain 1o Doslag e I e s
| Sy

Imagen 12. Menu de opciones del aplicativo Expresso CAT

4.2.- Posteriormente a iniciar sesion, se muestra el mend de opciones del
aplicativo Expresso CAT (imagen 12). En la parte inferior derecha seleccionar el
boton b) Grabar llamada.
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Grabar Llamada

e —— R EE s mmmm=———
o : Liama: EJECUTIVO ¥ 1 N Usuario/Operador:  JoSE 1 0
‘ o o o o e e e e
] Servicio: *+ASESORIA ALTADE v |
[ o e
Operacidn: DESCRIF’CIDN DE UNI ¥ Transferencia Soporte Seguros: -
Asistencia: v

Teléfono: Celular:
I adicionales: 1
mp | -
| 1

Datos del Crédito

Crédito:

Paterno:  SUR HIDALGO Materno: Mombre:  DIRECTORSUC
{8 R 8 R 8 B 3
Gsm Sistema ENO Identificado ﬁ - I <#GrabaLLamada | Limpiar @Cerrar
A I ——

Imagen 13. Seccion del aplicativo Expresso CAT para la grabacion de la llamada

4.3.- La (imagen 13) presenta la seccion del aplicativo correspondiente para
realizar la grabacion de la llamada, es necesario registrar la siguiente informacion
dentro de los campos que a continuacién se mencionan.
c) Llama: Del combo de opciones seleccionar Ejecutivo

Servicio: Seleccionar la opcion *** Asesoria de sucursal
d) Usuario/Operador: Campo correspondiente para el registro del Nombre
completo del ejecutivo de Soporte Seguros.
e) Adicionales: Este rubro se encuentra confinado para ingresar la informacién
correspondiente al servicio proporcionado.
f) Para concluir con el registro del servicio proporcionado se debe seleccionar el
boton Grabar [lamada. Posteriormente el sistema emitirda un numero de folio con
el cual se acredita la prestacion del servicio.

4.4.- La (imagen 14) muestra el mensaje que
arroja el sistema referente al Numero de folio
del servicio proporcionado, dicho niamero se
le tendra que mencionar al ejecutivo de
sucursal utilizando el siguiente script: “Sr.
Srita. (apellido del ejecutivo) le informo que
el numero de folio correspondiente al servicio
gue se le proporcioné es (indicar nimero de
folio), dicho numero le servirh en caso de
gue desee dar algun tipo de seguimiento a
su solicitud”. Seleccionar el boton @)
Aceptar para concluir con el servicio.

Imagen 14. Numero de folio del servicio
proporcionado.
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Realizar el cierre de llamada.

Realizar el cierre de la llamada utilizando el siguiente script: “Sr. Srita. (apellido del
ejecutivo de sucursal) para mi fue un placer atenderle, le reitero mi nombre
(mencionar nombre del ejecutivo de soporte seguros) le deseo que pase un
excelente dia”.

Fin de la narrativa.

VII. Historial de cambios

No. de Descripcion del cambio Fecha
version
Se incremento el nivel de seguridad para identificar al ejecutivo de
1 9 P J 28/12/2016
sucursal.
2

VIIl. Aprobacién del documento

Elaboré

Autoriz6

Analista de Procesos

Gerente de Operaciones
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: CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGMNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017

EJECUTIVO TELEFONICO SOPORTE SEGUROS

Objetivo: Este proceso se utiliza para asociar a un empleado del banco a una sucursal bancaria diferente a la que se le asigno
para laborar por primera vez como resultado de una reubicacion de la misma a otra direccién o por migracion de personal.

//[Mm 1

E.5.5

E.5.
Ejecutivo con saolicibud Snl;?:;;mm';zlm
de reasignacion de !
| sucursal para
suour=s identificario

Megar stencidn
solicitada por falts
de apego a politicas
de s=nvicio

Motas:

1.- Se deberd identificar al ejecufivo de sucursal solicitandole informacion especifica utilizando &l siguiente
seript Sr. Srita. (apellido del ejecutive de sucursal) Solicito de su apoyo para que me proporcione ka siguiente
imfarmacian:

- Momibre completo

- Mldmero de expediente

- Mdmero de sucwrsal en que s encuentra registrade

- Momibre y nimero de sucursal para la cusl s= solicita 2l cambio

2- En caso de no proporcionarse la informacian solicitada se negard el senvicio solicitado wiilizando al
siguiente script: “Sr. Seifa. (spefido de persona que =8 comumica) le nformo que no 22 le podrd brindar &
senvizio solicitado, debido a que por politicas de atencidn es necesanc realizar zu identificacion”

3.- En caso de gue el sistema no muesira ningan tipo de informacién o que ks informacidn amojada ne coincida
con |la gue proporciond el ejecufive de sucursal para identificarse se debera negar 2l servicio, uliizando el
siguiente script “5r. Snfa (spefido proparcionado) por af momenio =2 presento una incidencia en & sisfema,
por fo gue le pido 28 comunigue mas farde para atender su soliziug”

E.5.5

Realizar
idertificacian del
Ejecutivo de

sucursal D

J-l'”"

v

(D—>

Expresso Admon

La
identificacion
&= axitoss

Mo

J'/,[uom 3

E.5.5

Reslizar el
proceso Lsuario
de sucursal no
identificado

roceso de Lisuanio

de sucursal no
jdentificado en cursg,

Abrevisturas:

E 5. Ejecutivo de sucursal

E 5.5. Ejecutivo soporte seguros

Pig. 1 de 17
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. CODIGO: VERSIOMN:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL.SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017

HNota 5
E.5.5
ICar al Sjeculive

E.5.5
AdICar & EjEcUivg

que scuda con su
subdirector asignado
pars verificar la
informacion de la
sucursal

jecutivo canalizad

con subdirector de
sucursal

EJECUTIVO TELEFONICO SOPORTE SEGUROS

Motas:

4 - En caso de no validar de forma exitosa la existencia de la sucursal para la cusl se solicits la reasignacion,
se le debera informar sl ejecutivo de sucwrsal utilizando el siguiente script "Sr. Snita [spelido de! glecubiva)
*Sr. Snits (apelide del gjecutive) solicifo de su apoyo pars que comobore con =y subdirector la informacion
cormespondients al nombre ¥ numero de sucurzal para la cual zolicita 2w reasignacion, wna vez verifiicads dicha
informacicn ez mecesanio que S cCoMuNIgue Nuevamende para atender su solicitud”™

5.~ Indicar al sjecufive de sucursal que inicie sesidn en sistema haciendo uso de sus credenciales de
identificacicn Lrtlllzar'dl:l el siguiente script: "E.‘r Snta. [apelido dal gecubiva) Solicite de U Spoyo para que
ingrese 5 U sesidn de frabajc wiiizands =u numero de empleado, pessword y &l nuevo numero de sucursal
gue =& le azigng”,

E.5.5 E.55
Validar la existencia ' de sucursal gque
Reslizar . o
de la sucursal para La sucursal o . i da .| inicie sesicn en
la cusl se solicitd el existe ' reasignacion | sisterna utilizando su
- sucursal .
cambio D nuevs namears de
sucursal
Intranet Expresso Admon
) " n{b

Abrevistras:

E 5.5. Ejecutivo soporte seguros

Fég. 2 de 17
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. CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAE: FECHA MODIF:
01/01/2017

EJECUTIVO TELEFONICO SOPORTE SEGUROS

/,[Huta &

Proporcionar ndmero

E.5.5 E.5.5

/[chln T

Realizar ciems de

de folio del servicio
proporcicnado

hd

Registrar senvicio
proporcionado

Expresso CAT

B

Expresso CAT

/[unr,a 8

E.5.5
Realizar
proceso FProceso de Reseteo
Reseteo da de USUSro &n curso
usuario

Motas:

G.- Proporcicnar &l numero de folio del servicio proporcionado utilizando el siguiente script: “Sr. Srita. (apelicc
del efecutiva) le informe que &l numero de folio comespondients al senvicio que 28 le proporciond es (indicar
numero de folic), dicho ndmerc le servira an cazo de gue deses dar algun Hpo de seguimiento & su solficitud™

T.- Reslizar el cierme de |a llamada utilizando el siguiente script: 5r. Snta. (apelido del giecutivo de sucursal)
para mi fue wn placer afendare, le reffero mi nombre (mencionar nombre gel gjecufivo de soporte seguros) e
deseo que paze un expelents dia.

2.- En casc de gue &l sjecutive de sucursal indique que el scceso al sistema no fue exitoso, s le dabera
mencionar gue |a reasignacién de sucursal guedara aplicada en un lapso de 24 hrs. utilizande 2l siguisnie
script “Sr. Srta. (apelido del cliente) le informo que su solicifud quedars afendids en un lapso de 24 hrs
debido 5 qua 2o reslizard manfenimiento a su perfil de usuaric”

L 4

llamada

Abreviabras:

E 5 5. Ejecutivo soporte seguros

Solicitud de
ressignacion de
sucursal stendida

Fég. 3 de 17
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Sistema de Administracién
Expresso

(e)

o La imagen muestra la pantalla de inicio del aplicativo Expresso Admon

a) Ingreszar credendales (Usuario y Password), posteriorments oprimir el botdn
Intro del equipo de computo para iniciar sesion.

= CoDIGo: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAE: FECHA MODIF:
01/01/2017

IDENTIFICACION DEL EJECUTIVO DE SUCURSAL

-

Fég. 4 de 17
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IDENTIFICACION DEL EJECUTIVO DE SUCURSAL

Sistema de Administracién
Expresso

e En |z imagen s= muestra 2| mend de opciones del splicative Expresso Adman

b) Del mend principal, seleccionar la opcion Usuarios. Postericrmante se habilitard un submend
¢} Del submend habilitado, seleccicnar el campo Perfilamiento

—

Fig. 5 de 17
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SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01

CoDIGgo: VERSION:
0

01012017

FECHA ELAE: FECHA MODIF:

IDENTIFICACION DEL EJECUTIVO DE SUCURSAL

Secciin | Busgueda de Usuaros

PERFILAMIENTO
0 * .Uuuarh{nl: Desde: (112 I Hasta:

R P pp———
Sucursal i Buscar Iﬁe

Hombre
Seccion I Regisiro de Usuarios
1 Usuario Nombre Sucursal Perfil : Seleccion total [ |
O~ '
1 112889 PALLINA 196 i n

T — T —— i ——— -
Mend Limpiar g Siguiente

En esta imagen se muestra la seccion del aplicafive que lleva por nombre Perfilamiento, en dicha seccion se resliza la validecion de ls idenfidad del
Ejecutivo de sucursal. Para validar |a identidad el ejecutive se deben realizar las siguientes actividades.

d) Usuarico{s) Desde: Registrar & nimero de expedients que proporciond el ejecutive de sucursal al inicio de | interaccion

&) Saleccionar con un clic el botdn Buscar, para que 2l sistemna muesire s informacion del ejecutivo asociado sl numero de
axpedients que se regizird,

f} En &l recusdro == refleja =l resultado de la blsqueds, dicha informacion se debe comparar con los datos que proparciond el
ejecutivo de sucursal pars identificarse al inicio de la llamada (Usuario, Nombre y Sucursal). En el rubro correspondiente a
Ferfil 52 encusnira regisirada la palabra secreta asignads al ejecutive de sucursal, ks cual s ke preguntara para concluir con
su identificacion.

g) Seleccionar con un click &l botdn Siguiente para regresar nuevameante 2l mend de opcicnes del aplicative y confinuar con
el proceso.

Fag.

P
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e@[&l'tq: intranet.mx.corp D~ l:a.

o Ingrasar = la direccion electronica hitpintranetmx.corp

Vienes 13 de Enero de 2017

18 DE ENERG

_ ;Algo que decir? t
oL - . E " Te escuchamos S ar*
I.leea tica me
iQué pasa l‘P
t
denuncia? b, s

QUE DESTACAN
POR SUACTITUD

Byt )
= Wlinea Etica
Denuncia malas pricticas y conduel
ES COMFID

» ciBooggy Waas

& www. linesetica net
s denuncia@lineasticanet

» Aplicaciin Ml

o La imagen muestra la pantalla principsl de la Intranst conporativa

a) Seleccionr el icono referente a localizacion para comenzar con ks validacion de la
existencia de la sucursal.

HERRAMIENMTAS

. CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL LS9 REL-SRS-01 o
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017
VALIDACION DE EXISTENCIA DE SUCURSAL

-
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. CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL LSS REL-SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017

VALIDACION DE EXISTENCIA DE SUCURSAL

Resiamen

Sweursales: 1,09 Regionas: 9
Vaentanillas: 257 Zanas: GO

Médulos TF [Una
posicide )

Cenbros Pymes) 18
Cantros B. Privada

11

(cm): 2%
Sucursales DED1 26
Total: 1430

Ceniro

ENEEEEEE
g
§

i gacate algin srror contictancs dende sgul @‘ E B it

Posteriormente 2 |la seleccidn del icono comespondiente a localizacidon se habiitars el
apartado que s muestra en la imagen. En dicho apartado se muestrs el resumen de la red de
sucursales ubicadas en el pais.

b) Para reslizar la bisqueda de una sucursal en especifico, seleccionar el boton Buscar

Numers de Sucursal: | @

Hombre de Sucursal: |

Tipo de Sucursal: |5E|E’Etbl‘l-ﬂ... L
Subtipo da Sucursal: |5E|Eftbl'l-ﬂ... Vl
Regon: |Todas las Regiones V|

Zona: |Todaslas Zonas ¥

Estado: [Todccs los estados |

Poblacitn: |T{:u:|as las Poblaciones V|

O= [

En la aciual imagen se presenta una tablz de blsqueds de
sucursales. Para realizar la blsqueda de la sucursal gue se desea
validar s mecesario reslizar las acciones que se describen a
c) Registrar &l NOmero de sucursal para la que se solicitd |a reasignacicn
por parte del ejecutivo.
d) Seleccicnar el botdn de bisqueda

Con Apertura en Sabado: |_.|

=

Pig. & de 17

68



|2017

Metodologia para la implementacion de mapeo de procesos

: COoDIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAE: FECHA MODIF:
01/01/2017

VALIDACION DE EXISTENCIA DE SUCURSAL

Informacidn Detallada

Nimero de Sucursal:
Nombre:

Region:

Zona:

Tipo:

Subtipo:

Director:
Subdirector:

Interventor de Zona

En la

Calle:

Colonia:
Pobladion:
Estado:

Cédigo Postal:
Lada:
Telefono(s):
Extension( es):
Fax:

Cajero Automatico:
Horario:

Horario Sabatino:

o= D

tabla == visusliza la informacion detsllada de la sucursal para la que el ejecutive solictd la reasignacion (Mombre v

ndmero de sucwursal). Una vez verificads esta informacion se atenders ka peticion. En caso de que el sisterna no amoje dicha
informacién, significa gue ka sucursal no existe v s2 indicars al sjecutive de sucursal gue scuda con su subdirector para
wverificar la informacian.

g} Sal

eccionar el botdn Regresar para ir a la pégina principal de la intranst.

Pég.
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. CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL.SS.REL.SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017

REALIZAR REASIGNACION DE SUCURSAL

Usisarics Cambio de sucursal w

Actualiza No. Serie Rétat Patiword
Impredidn de documentos
Consultas

Cobranza O r' i
Sistema de Administracién
Expresso

o En Iz imagen 52 muestra el mend principal del aplicative Expresso Admon.

a)Para reslizar la reasignacion de swcursal es necesarc seguir la ruts que se menciona & continuacion:
|Usuarios | Cambic de sucursal|, postericrments el sisterna mostrara la seccidn del aplicative en donde se
realizan los gjustes para aplicar |2 reasignacion dée sucursal.

BN

F2g. 10 de 17
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REALIZAR REASIGNACION DE SUCURSAL
CAMBIO DE
SUCURSAL

Sucwrs al Anterior | 76

Hombr e

Sucursal IUDAD JUDICIA e * Sucurs ol Nugva | 56_

Actuakzar

Siguiente

Ls imagen muesira la seccion del aplicativo nombrada Cambio de sucursal. A continuacion, se mencionaran las actvidades que s2 deben reslizar en cada

campo para ejecutar dicha actividad.
b) Usuario: Registrar el mimero de expedients proporcionado por €l ejecutivo de sucursal,

¢} Sucursal Anterior: En este campo se debe ingresar el numero de sucursal al que actualmente se encuentra ligado el ejecutiva.
d) El zisfema muesira |z informacicn cormespondients &l ejecufivo de sucursal gue sclicts |z ressignacion (Nombre completo y

Nombre de sucursal asignada actualmente)

&) Sucursal nueva: Registrar &l mimero de sucursal para ba gue se desea reasignar al ejecutivo y postericrmente seleccionar 2|

botdn Actualizar.

=

Pég. 11 de 17
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REALIZAR REASIGNACION DE SUCURSAL

Mensaje de pagina web

L\ El usuario ha sido actualizado.

0‘ | Aceptar

Despues de seleccionar el boton Actuslizar, el sistema amrojara |a ventana emergente que se muestra
en |z imagen, en donde se menciona que la informacion comespondients al ejecutivo da sucursal ha
sido actuslizada de manera exitosa.

f] Seleccionar el bofén Aceptar para concluir con el procedimiento. En automatico el sistemna
regresars 8 la pantalla del mand principal del splicative.

y.

Fag. 12 de 17
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REGISTRAR SERVICIO PROPORCIONDO

Para realizar el Registro del servicio proporcionado se debe hacer uso del
aplicativo Expresso CAT. Para tener acceso a dicho aplicativo se debe ingresar a

la siguiente direccién electrénica http/seguroscat. mx.corp

o
"f}%xuresso
cat

Sucursa

(erar

L= imagen muesira la pantslla prncipal de Expresso CAT, en donde el ejecutivo de
Soporte Seguros debers ingresar sus credenciales.

a) Ingresar (Usuario, Contrasefia y Nimeroc de sucursal correspondiente al
Contact Center), postericemente teclear al botén Entar para iniciar sesion.

=
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CcODIGO: v

SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01

ERSION:
]

01012017

FECHA ELAE: FECHA MODIF:

REGISTRAR SERVICIO PROPORCIONDO

Centro de Atencon a Chentes SEGURDS S

AMNTANDER

O, TR L A D P LA =

el LT =] Lo TR F Y =" R PP o T=rrers i e T O - T AT A TR L TiRe]

< >
FagEa ! mw Mg LT P P Y]
Bt e de Llameidhin Datom ghe Bl Peatatins AP CTRINT e [P P Labrrtures Cortalcadas Do L sihin Do ded Clmvbe Lhanrs cha w Mary Le et sk Phas HLO
Eimr SUTE ARe]urnods Facme Caads Facue Harts

4

B opitmntiosstn | 4 Autossccaio 0 Colio e Lines @ Detalle de Pikis ok Consalts Sirssstrn 8 CamtiaA s Cusnts s riftaios Colsotras b Huevs Bisgueds 1] beprsssin -M -

Posteriorments a iniciar sesidn, se muesira &l menl de opeicnes del aplicativo Expresso CAT.
b) En |z parte inferior derecha seleccionar el botdn Grabar llamada

-
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REGISTRAR SERVICIO PROPORCIONDO

: CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAE: FECHA MODIF:
01/0172017

Grabar Liamada x
————————————— e —————— s ===
— EJECUTIVG w | S UsuariofOperador:  JOSE 1 ﬁ d
G Servicio: "**WSESORIA ALTADE ~
- — -
Operacién: | DESCRIPCION DE UMI> | Transferencia Soporte Seguios e
Asstandcia; >
Teléfono: Celifar:
Co R A N L _§R R R R &R & &8 _§ R _B§ R _R_HR_R_ B B R B8 ] ---1
I adicionales:

O=>| I

e ——————————————— ]

Datos del Crédito
Crédito:
Patema:  SUR HIDALGD Materno: Nombre: DIRECTORSUC
e ——
+ sin sistema [0 identificado ﬁ‘ I < Graba LLamada B Limpiar €3 Cerrar
e e e e

La imagen muesira la seccion dal splicative en donde == resliza la grabacion de la llamada. Es necesaric regisirar l= siguiente

e informacién dentro de los campos comespondientes.

c) Llama: Del comba de opciones seleccionar Ejecutivo. Para el campo Servicio: seleccionar Iz opoion **Asesoria de sucursal
d) Usuarie/Operador: Campo commespondiente para &l registro del Nombre completo del ejecutive de Soporte Seguros que

proporciond el servicio.
e} Adicicnales: Este rubra esta destinado para registrar una breve descripcion del servicio que s= proporciond.

) Para concluir con el registro del sarvicio proporcionads se debe saleccionar 2l boton Grabar llamada. Posteriormenta el sisterna

emitirs un nimero de folio para screditar ks prestacidn del sarvicio.

P
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: CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL F1-SS.REL.SRS-01 S
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017

REGISTRAR SERVICIO PROPORCIONDO

9 La imagen muesfra ef menzaje que amgia el sistema referente al Nimero de folio del servicio
proporcionado. el cual se le tendra qua mencionar al ejecutive de Sucursal.
g) Seleccionar el botdn Aceptar para concluir con el servicio. En automatico el sistema regresars sl
menU de inicio del aplicativo.

Pag.

y.
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: ELABORO: CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL ORLANDO VALENCIA | FL-SS-REL-SRS-01 1
FECHA ELAE: FECHA MODIF:
017012017 22022017
1. Historial de cambios
Mo. Version Descripcion del cambio Fecha
1 Se incremento el nivel de seguridad al momento de identificar al ejecutivo de sucursal (22-02-2017)

2. Detecciones realizadas en el proceso

reconocimiento de voz.

1.- El aplicativo Expresso Admon presenta errores al realizar la bisqueda de informacion en su base de datos.
2.- El nivel de seguridad para identificar al ejecutivo de sucursal es bajo, se deberia incrementar el nivel de autenticacion a un nivel tres de

2. Aprobacidn de flujo

Revisd: Revisd: Valido: Aproba: Autorizo:
Gerente o Coordinador de Gerente de Operacion Subdirector de Calidad Subdirector o Director de Director de Contact Center
Procesos Operacion

Fig. 17 de 17
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3.6 Implementacion de diagramas de procesos en las areas de trabajo

Existen diversas circunstancias que justifican la realizacion de diagramas de
proceso en una empresa debido a la versatilidad y funcionalidad de los mismos.
Sin embargo, el propdsito mas ambicioso que se busca al documentar los
procesos es difundir el conocimiento correspondiente a la teoria y la practica que
comprende su realizacion para garantizar que los encargados de ejecutar los
procesos brinden los servicios que la institucion ofrece a sus clientes con el mismo
nivel de calidad y el menor riesgo operativo posible. Para implementar los
diagramas de procesos con las areas de trabajo se desarrollé una técnica que se
caracteriza por la cooperacién y la interaccion entre los analistas de procesos, las
diversas gerencias y los encargados de ejecutar los procesos.

Una vez que se cuenta con el diagrama de proceso elaborado, se considera listo
para implementarlo en el campo de accion. Dicha implementacion es sin duda
alguna la prueba mas compleja a la que se puede someter el trabajo realizado por
el analista de procesos y esta constituida por las siguientes actividades.

1.- El gerente del area debera indicar a su equipo de trabajo que se tiene
programado realizar pruebas para la implementacion de un proceso mencionando
la fecha de dicho evento con el objetivo de tener una participacion activa de todo
el personal.

2.- Se proporcionara el diagrama de procesos de manera fisica y electronica a
todo el personal con la intencién de familiarizarlos con las instrucciones que se
encuentran registradas en el documento y que les sirva como material de estudio.
Dicho material de estudio se proporciona a los ejecutivos con una anticipacion de
48 horas a la ejecucion de las pruebas. Se determind que fueran 48 horas por
acuerdo y solicitud de los gerentes de las diversas areas.

3.- Una vez transcurridas las 48 horas, el gerente del area solicitara a sus diversos
supervisores que den la indicacion a todo su personal operativo de avisar cuando
un cliente se comunique solicitando que se le proporcione el servicio especifico
que se desea someter a prueba para ejecutarlo en una situacién real de acuerdo a
lo que se indica en el proceso que se mapeo y se desea implementar. Por solicitud
de las diversas gerencias solo se podra realizar un total de 10 pruebas para la
implementacion de cada proceso con el objetivo de no alterar el ritmo habitual de
trabajo de las areas.

4.- Durante la ejecucion de la prueba, el ejecutivo debe consultar en todo
momento la informacion correspondiente al proceso que se le proporciond,
apegandose totalmente a las instrucciones que se indican en el documento. Por
otra parte, el analista de procesos tiene la obligacion de estar presente en la
realizacion de las pruebas, con la finalidad encontrar areas de oportunidad.
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Todas las pruebas realizadas con el fin de implementar un proceso estaran
acompafadas de un “monitoreo”, el cual sera realizado por el analista de
procesos. Un “monitoreo” se define como la evaluacién del servicio que un
ejecutivo proporciona a un cliente, en donde se valida que se cumpla con todas las
actividades y requerimientos correspondientes a la ejecucion de un proceso con
un apego total a las politicas de servicio establecidas por la empresa, ademas de
verificar la correcta utilizacion de los aplicativos y de las diversas herramientas de
trabajo con que cuentan los ejecutivos. Cada prueba realizada para la
implementacion de un proceso debera estar acompafiada de su respectivo
monitoreo, por lo tanto, se debera contar con un total de diez monitoreos al
finalizar con la ejecucion de las pruebas.

El monitoreo de un proceso consta de las siguientes actividades:

e Se realiza el registro de los datos correspondientes al servicio
proporcionado, dicha informacién esta compuesta por el nombre completo
del cliente, nimero de cliente, nombre del ejecutivo que atendio la solicitud,
namero de empleado, fecha y hora en que se brinda el servicio.

e Con los datos recabados se realiza la extraccion de la evidencia
correspondiente al servicio que se brindd en las pruebas, dicha informacion
se obtiene de un registro historico de los servicios proporcionados. La
evidencia extraida para realizar un monitoreo comprende dos elementos.

a) Archivo de audio: Para escuchar las interacciones que sostuvo el
operador con el cliente.

b) Evidencia documental: Sirve para verificar que las actividades
correspondientes a la utilizacion de aplicativos se realizaron de forma
correcta. Dicha evidencia esta constituida por imagenes que muestran
las pantallas de los aplicativos utilizados por los ejecutivos para brindar
el servicio solicitado. En las pantallas se debe corroborar que todas las
acciones correspondientes al proceso se encuentren realizadas de
manera completa y correcta.

e Una vez que se cuenta con ambas evidencias, el analista de procesos se
encarga de realizar la validacion del servicio proporcionado, verificando que
la informacién del archivo de audio corresponda a la evidencia documental
bajo un total apego al proceso sometido a prueba.

5.- Se realiza una retroalimentacion con los ejecutivos que se encargaron de
realizar las pruebas, dicha retroalimentacion es por separado para evitar que
exista influencia entre las opiniones recabadas y en presencia del gerente del area
y el supervisor del ejecutivo. En la retroalimentacion se hace la revision de los
monitoreos aplicados en la prueba para validar la ejecucion de todas las
actividades correspondientes al proceso y el correcto uso de los aplicativos
involucrados.
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6.- Se realiza una evaluacion de la implementacion del proceso tomando en
cuenta los resultados de los monitoreos. Para que un monitoreo se considere
como exitoso debe cumplir con tres requerimientos especificos:

e Brindar al cliente la solucion que se tiene definida en el disefio del proceso.

e Validar que el uso de los aplicativos se realice de forma correcta de
acuerdo a lo plasmado en el documento.

¢ Que se apliguen las politicas establecidas por la institucién para brindar el
servicio.

Para que la implementacion del proceso pueda ser considerara como exitosa se
debe cumplir la premisa de que todos los monitoreos realizados tengan una
evaluacion satisfactoria, de ser asi, se solicitara en Vo. Bo de la gerencia
correspondiente, el cual deberd ser plasmado mediante una firma electrénica en
el espacio destinado dentro de la Plantilla para diagramar procesos Yy
posteriormente se compartira la informacion del proceso junto con la evidencia de
los monitoreos a la alta gerencia para solicitar la aprobacion de implementacion
del proceso, dicha aprobacion se vera reflejada mediante el registro de la firma
electronica en el espacio correspondiente dentro de la Plantilla para diagramar
procesos Una vez que un proceso realizado cuente con la aprobacion de la alta
gerencia se considerara como oficial para su ejecucion en el area de trabajo, sin
embargo, previamente se debera capacitar al personal con el conocimiento
referente al proceso. En caso de encontrar observaciones graves en la
implementacion del proceso, se realizara el registro de los mismos en el
documento nombrado “Minuta de implementacién de procesos” (Consultar anexo
5) y con dicha informacion se realizaran las adecuaciones pertinentes.

Minuta de implementacion de procesos

Este documento se encuentra destinado para registrar las detecciones y areas de
oportunidad derivados de los monitoreos aplicados para la implementacién de un
proceso. Tener el registro de las adecuaciones que se deben aplicar en un
proceso permite corregir algunos detalles que no se habian detectado o tomado
en cuenta.

La estructura de la minuta de implementacion de procesos esta constituida por los
siguientes campos:

a) Objetivo de la reunion: Esta seccion esta destinada para registrar
puntualmente el objetivo que persigue la reunion. Dicho objetivo debe enfocarse
principalmente en el tema correspondiente a la implementacion de un proceso.

b) Responsable de la reunidn: Este rubro se debe cubrir con el nombre del o los
analistas encargados de implementar el proceso.
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c) Fecha de la reunion: En este campo se indica la fecha en la que se llevo a
cabo la revision de los monitoreos aplicados al proceso.

d) Inicio y termino de la reunién: Estas secciones son empleadas para plasmar
las horas de inicio y fin de la revision del monitoreo.

e) Asuntos tratados: Para hacer mencion de los temas que se revisaron en la
reunién (Implementacién y adecuaciones en un proceso).

f) Participantes: Sirve para hacer mencion de las personas que intervinieron en la
implementacion del proceso y la revision de los monitoreos.

g) Acuerdos: Se ocupa para registrar las observaciones, areas de oportunidad y
adecuaciones derivadas de la realizacién de los monitoreos. dicha informacién se
tendr& que adaptar al proceso con el objetivo de que la informacion
correspondiente a su ejecucion sea totalmente apegada a la realidad.

h) Responsable(s) de la ejecucién de los acuerdos: En este apartado se indica
el nombre del analista o los analistas de procesos que se haran cargo de realizar
las adecuaciones solicitadas en la seccion Acuerdos.

i) Fecha compromiso: Para indicar la fecha en la cual se entregara a la gerencia
correspondiente la informacion del proceso con las adecuaciones solicitadas en el
campo Acuerdos.

j) Evidencia: Nombre del documento que se revisé en la reunion, por lo general se
trata de un diagrama de proceso Yy la evidencia de los monitoreos.

Las areas de oportunidad y adecuaciones registradas en la minuta durante la
reunién de revisién de monitoreos se enviaran via correo electrénico al gerente del
area en la que se implementard el proceso para tener una evidencia de lo
acordado.

Las modificaciones realizadas en los procesos se realizaran en base a lo indicado
en la minuta para posteriormente enviarse a la gerencia correspondiente para una
nueva realizacion de pruebas de implementacién de proceso.
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El formato de la Minuta de implementacibn de procesos se muestra a
continuacion.

Procesos Minuta de implementacion de procesos
PROCESOS

Fecha de la
Reunidn

Objetivo de la Reunién Responsable de |a Reunion

o . Termino de la

Asuntos tratados

Participantes:

Fecha
Compromiso Evidencia
dd/mm/aa

Acuerdos L

Ejecutarlo{s)

Figura 3.10 Minuta de implementacion de procesos (Elaboracidn propia)

3.7 Difusion de la informacién

La difusion de la informacion correspondiente a la ejecucion de procesos dentro
del Contact Center es sin duda alguna la razén de ser por la cual se realiza el
mapeo de procesos. Difundir la informacion correspondiente a los procesos
existentes, las actividades que se ejecutan, las personas involucradas y los
aplicativos utilizados garantiza que la atencion de cara a los clientes internos y
externos se realice de la mejor forma posible y con un mismo nivel de calidad con
el objetivo de salvaguardar los intereses de las personas encargadas de ejecutar
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las procesos, los de la institucion financiera y sobre todo los de los clientes que
depositaron su confianza para la administracion de su capital.

Dentro del Contact Center existe el Area de Formacion del Capital Humano, la
cual tiene como funciones capacitar al personal para la correcta ejecucion de sus
funciones. El Area de Formacion de Capital Humano esta integrada por diferentes
escuelas, las cuales se encargan de difundir las diversas metodologias para cada
area, es decir, cada escuela de formacién esta enfocada en procesos de areas
especificas.

El equipo de Procesos junto con el Area de Formaciéon de Capital Humano tiene
en comun las funciones de recabar, implementar, capacitar y difundir entre las
diversas areas la informacién correspondiente a los procesos, para lo cual, se
realiza una labor combinada enfocada en crear material humano con las mas altas
capacidades teoricas y técnicas.

Una frase muy conocida y que se ocupa mucho entre el equipo de procesos
menciona que “la informacion es oro”, haciendo referencia al valor de la misma. La
informacion que se genera al realizar el mapeo de los procesos operativos
contiene un gran valor por si sola debido a que en dicha informacion se sientan
todas las bases para que la institucion cumpla con sus objetivos principales, sin
embargo, dicha informacion debe tener un uso adecuado para canalizarse de la
manera correcta con el objetivo de sacarle el mayor provecho posible, es decir, no
solo tenerla recabada y archivada para cumplir propdsitos de auditorias.

Es de vital importancia que la informacién correspondiente a los procesos
mapeados se difunda de la manera adecuada, para lo cual el Equipo de Procesos
y el Area de Formacion de Capital Humano trabajan en conjunto realizando las
siguientes acciones.

1.- ElI Equipo de procesos comparte la informacion correspondiente al mapeo
realizado con el Area de Formacion de Capital Humano.

2.- Los analistas de procesos deben sostener reuniones con integrantes del
equipo de formacion para asesorar y resolver dudas correspondientes a la
ejecucion de procesos para garantizar la comprension de los mismos.

3.- El Area de Formacion de Capital Humano esta integrada por personas que en
su perfil profesional cuentan con la experiencia para implementar metodologias
destinadas a capacitar e instruir al personal operativo. Las técnicas que emplean
para cumplir con la capacitacion consta de las siguientes actividades.

e Elaboracion de guias, tripticos y manuales que se le proporcionan a las
diversas areas de trabajo como material de apoyo para la ejecucion de los
procesos.

e Realizacion de blogs y paginas web enfocados a cubrir contenidos
referentes a la ejecuciéon de procesos e informar la finalidad de los mismos.
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e Cursos de tipo presencial para todas las areas de la institucion. El tiempo
de capacitacidbn es variable para cada é&rea, debido al volumen de
informacion que se maneja en cada una de ellas. La participacién en los
cursos es obligatoria para todo el personal operativo.

e Cursos no presenciales via Intranet corporativa.

e Elaboracion de examenes y autoestudios para validar la efectividad del
conocimiento que se imparte.

e Retroalimentacién uno a uno con el personal operativo para aclarar dudas
puntuales y desarrollar areas de oportunidad en el personal.

e Reforzamiento continuo del conocimiento tedrico y practico correspondiente
a la ejecucion de procesos en piso y aula.

e Informes detallados de las calificaciones obtenidas en los cursos por los
ejecutivos. Cuando se tiene registros de ejecutivos con calificaciones bajas
se les somete a reforzamientos de capacitacion con la finalidad de
homologarlos al resto de su equipo.

La capacitacion del personal se basa fielmente en la informacion que se encuentra
registrada en los diagramas de proceso, por lo tanto, se busca que los ejecutivos
realicen sus actividades bajo un mismo tipo de criterio para lograr que la ejecucién
de todos los procesos siempre sea efectuada de forma homologada y con el
mismo nivel de calidad no importando el ejecutivo que se encargue de brindar el
servicio solicitado por un cliente.

La importancia de la capacitacion de los empleados radica en que sirve como una
herramienta que ayuda a generar un cambio positivo en las organizaciones,
debido a que contribuye al desarrollo personal y profesional de las personas que la
reciben, lo cual se ve reflejado como un beneficio para la empresa por las
consideraciones que se mencionaran a continuacion.

e Ayuda a que los ejecutivos encuentren las mejores soluciones de los
problemas que se pudiesen presentar en el desempefio de sus funciones,
asi como a modificar su criterio para la toma de decisiones de una manera
analitica y con un mayor grado de criterio.

e Aumenta la confianza para la realizacion de las actividades que demanda el
puesto en el que se desempeiia el ejecutivo.

e Contribuye en la creacion de lideres dentro de las areas de trabajo.

¢ Incrementa el nivel de satisfaccién que el ejecutivo tiene con respecto a su
puesto.

e Permite el logro de metas individuales.

e Contribuye en la erradicacion de miedo a fracasar en el desarrollo de las
actividades por parte de los ejecutivos.

¢ Mejora el conocimiento del puesto y contribuye a elevar el estado de &nimo
de los trabajadores.
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e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion,
creando una mejor imagen tanto en el interior como al exterior de la misma.

e Contribuye a que el personal busque un crecimiento constante dentro de la
organizaciéon y se encuentre en busqueda de retos mas ambiciosos.

¢ Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

Se puede mencionar que la capacitacion es una inversion que se ve reflejada en la
generacion de empleados mas competitivos y eficientes, dando como resultado un
cambio positivo en la organizacion.

El mapeo de procesos que se desarrolla actualmente por los analistas de
procesos tiene como finalidad generar el cimulo de informacién necesario para
homologar la ejecucion de procesos en las diversas areas de trabajo, de tal
manera que la calidad en el servicio se mantenga a un determinado nivel no
importando el ejecutivo que lo proporcione. Por otra parte, es importante
mencionar que la implementaciéon de procesos servirh como un parteaguas para
comenzar con el desarrollo de la mejora continua de la ejecucién de procesos,
porque se podran realizar mediciones que servirdn a futuro para reducir riesgos
operativos, tiempos muertos de servicio, insatisfaccién y quejas de los clientes,
ademas de generar entre los ejecutivos una mayor seguridad al momento de
desempeiniar sus funciones.

Por ultimo, un mapeo de proceso se considera como concluido una vez que se
implement6 y se capacitd a los ejecutivos para llevarlos a cabo de cara a los
clientes. La metodologia completa para realizar el mapeo de procesos que se
propone en este trabajo se presenta a continuacion en el “Esquema general de
mapeo de procesos” (Consultar Anexo 6), en donde se encuentran plasmadas de
manera secuencial y resumida las actividades que constituyen dicha actividad.
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£n &l Contact Center,
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Frocesos & mapesr
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Zolicitar aprobacicn
de la namativa de
proceso

Elzborar disgrama
de proceso

[]

!

ANALISTA DE PROCESOS

Motas:

1.- L= sombra operativa es una técnica utilizada 2n el mapeo de procesos, la cual consiste en que 2l anslista de procesos s acerque = la operativa
(operarics, supervisoras y gerentes) con la intencidn de conocer las actividades que se desarrollan en un drea determinada de la empresa.

2- La gerencia operativa determinars la prioridad para la realizacion del mapeo de procesos tomando como referencis el grado de importancia gue
representa |2 ejecucion del proceso en el ares, dicho orden s2 debe respetar, salvo que == realice la sclicitud de un cambio de pricridad por parte de la
gerencis,

3.- La narrativa de un proceso se realiza con 2l apoyo de ka operativa (Gerencia, supenisores y operanos) ¥ ks informacion referente a la ejecucion de los
procesos =2 plasmars en el documento "Flantila de descripoicn de procesos” respetando los reguerimiantos de dicho documento.

4 - Se solicitara |z aprobacidn de |z narativa de procaso mediante |z firma electrénica del gerente del drea comrespondients en el espacio asignado dentro
de la “Plartilla de dascripcicn de procesos” Una vez que se cuenta con la aprobacidn de la informacion recopilada, dicho documento adguisre al estatus
de oficial dentro de la operativa.

5.- Todo diagrama de proceso debe reslizarse la "Plantilla para diagramar procesos”, apegarse fielmente a las instrucciones plasmadas en |a namativa de
procesos. En caso de que se detecten riesgos operstivos durante |z elsboracion del procesos, se deberdn reportar & |la operacién  para reslizar las
adecuaciones pertinentas an case de ser solicitedas. Una vez conduido 2l disgrama de proceso, se solicitars |s firma elecirdnica del Gerente del srea de
procesos en el espacio asignado denfro da la plantilla para posteriorments realizar las prusbas de implementacion entre la opsrativa.

Realizar lzbor de - . |Elaborar namrativa de ( :
sombra operatva cantidad total de proceso

Realizar Realizar
adecusciones 4)® adecusciones
comespondientes cormesondientes
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ANALISTA DE PROCESOS

Motas:

.- Solo serd posible realizar un totsl de diez prusbas para ks implementacién de un procese por acuerdo entre
las diversas gerencias operativas. Para esta aclividad se solicitard del apoyo de todo el personal del sres en
la gue =& desea implementar el proceso.

7.~ Cada prusba reslizada para la implamentacion de un proceso deberd estar scompafisda de su monitoreo
comespondients, por lo tanto, se reslizardn wn fofal de diez monitorecs. Los aspectos & validar en un
monitoreo son:

sErindar al clients la solucidn que se tiene definida en e disefic del procesa.

#\/alidar que el uso de los aplicativos s= realice de forma comrecta de acuerdo a lo plasmado en el documento.
#2ue se apliguen las politicas establecidas por ks institucidn para brindar el senvicio.

8- La refroslimentacion brindsds a los operarios que se encargaron de realizar las prusbas de
implementacion son llevadas & cabo por el analista de procesos encargado de realizar el mapeo
corraspondients en presencia del supervizor v gerente dal Srea.
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Motas:

9.- Cuando los monitoreos aplicados & las pruebas de implementacion de procescs resultan axitosos, se
soficits el WVoBo de la gerencia comespondiente por medio de una firma electronica

10.- Para solicitar el WVoBo comespondiente de la alis gerencis es necesaro compartires la informacian
cormespondiente al proceso junio con la evidencia de los monitorecs. El VoBo debers plasmarse por medio de
una firma electrdnica dentro del espacio destinede en |la Plantila pars disgramar procasos. Una vez gue un
proceso realizado cuente con la aprobacion de |a slta gerencia se considerard como oficial para su ejecucion
entre la oparativa.

11.- El area de Formacion de capital humano s= encargara de difundir la informacién del mapeo de procesos
entre los operarios con el ohjetive de capacitarlos para homaologar la ejecucion de los mismos bajo un mismo
nivel de calidad.

ersonal capacitad
para |z realizacion de
sus actividades
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3.8 Mejora continua de los procesos

“El concepto de mejoramiento continuo tiene sus raices en 1940, primero con los
planteamientos de W. Shewart y luego con el ciclo de E. Deming, conocido
también como ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar). Mas tarde se unen a
estos planteamientos las teorias de J. Harrington (buscando las mejores practicas
desde los procesos de mejoramiento continuo), E. M. Goldratt (trabajando por el
mejoramiento continuo) y Vicente Falconi, padre del gerenciamiento de la rutina
para la gestion de los procesos como parte fundamental de la calidad, utilizando el
ciclo de Deming.

Asi, planear determina las metas y objetivos organizacionales y demas
mecanismos para alcanzarlo; hacer significa educar a los empleados,
entendiéndose por educacion el arte de sacar lo mejor de cada persona,
apoyandose en sus potencialidades y viendo sus oportunidades de mejoramiento.

El mejoramiento es un proceso que tiene como propdsito asegurar la eficiencia y
efectividad de las empresas; puede ser gradual o radical. EI mejoramiento gradual
se enfoca en la gerencia de la calidad total. EI mejoramiento radical se apoya en la
reingenieria de proceso, cuyo enfoque es reinventar los procesos a partir de cero.
Ambos buscan el perfeccionamiento continuo de la calidad, mirando siempre el
entorno, es decir, el mundo globalizado, para dar respuesta a la sociedad; en
especial porque la base de la competencia mundial radica en el cambio que
conduzca a la reduccion de tiempos de respuesta en el mercado, a la flexibilidad
empresarial, a la buena prestacion del servicio y a los rapidos ajustes segun los
deseos de los consumidores™

Una vez realizado en su totalidad el mapeo de procesos dentro del Contact
Center, sera necesario adoptar una metodologia basada en generar mejoras en la
ejecucion de los procesos, con el objetivo de aumentar la productividad de los
empleados y la calidad en los servicios proporcionados.

Para llevar a cabo planes de mejora continua es necesario tener un conocimiento
profundo de los procesos implementados en las areas de trabajo para realizar un
analisis de cuales necesitan ser mejorados o cambiados. De esta manera, la
mejora continua puede ser adaptada a todos los procesos para encontrar las
mejores soluciones.

Se tiene planeado implementar la metodologia de mejora continua dentro del
Contact Center una vez que se cuente con la totalidad de procesos mapeados e
implementados en las diversas areas de trabajo por un determinado lapso de
tiempo que aun no se tiene definido. Posteriormente a la ejecucion de los

9 Aldana, L., Alvarez, M., Bernal, C., Diaz, M., Galindo, O., Gonzélez, C., et al. (2011).
Administracion por calidad. Colombia: Editorial Alfaomega.
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procesos mapeados, se podran realizar acciones especificas enfocadas en
detectar areas de oportunidad en la ejecucion de los procesos, dichas acciones
son las siguientes.

e Medir. Este punto consiste en entender el estado actual del problema o
defecto. Se clasifica y evalla cada parte del proceso y se identifican todas
las variables relacionadas con el mismo.

e Analizar. En este paso se analizan e interpretan los resultados actuales e
histéricos del proceso y se averiguan las causas del problema.

e Mejorar. Se llevan a cabo las acciones necesarias para mejorar el
proceso.

e Control. Se toman medidas para asegurar la eficacia y continuidad del
proceso.

3.9 Resumen de las etapas de implementacién del mapeo de procesos
dentro del Contact Center.

Durante la realizacion del presente documento se mencionaron aspectos
relacionados con el estado inicial, la situacién actual y lo que se desea
implementar en un futuro referenciado a manera en cOmo se mapean y se
ejecutan los procesos, para lo cual se pueden distinguir claramente tres grandes
etapas de las cuales se hace mencién a continuacion.

Primera etapa:

Situacién inicial: Lo que creemos que ocurre.

Se realiza el mapeo de procesos asumiendo que las cosas suceden como el
analista de procesos encargado de mapear se lo imagina. Existen muchas
inconsistencias que pueden afectar de una forma negativa el servicio que se le
proporciona al cliente.

Segunda etapa

Situacion actual: Lo que realmente sucede.

Etapa en la que se plasma la situacion real en la que ejecutan los procesos. Se
aplica una metodologia para mapear procesos homologada para todas las areas
del Banco y es caracterizada por la participacion activa de todas personas que
intervienen en la ejecucibn de los procesos. Sirve coma base para la
implementacion de la mejora continua.
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Tercera etapa

Mejora continua: Lo que se desea que suceda.

Esta etapa comprende el andlisis de los diagramas de procesos que se ejecutan
en la situacion actual para eliminar las actividades que no agreguen valor en la
ejecucion del proceso, provocando como consecuencia una mejora continua.

De las primeras dos etapas antes mencionadas se ha obtenido una gran cantidad
de aprendizaje y experiencia, dejando como resultado las bases para detonar un
punto de partida para realizar una mejora continua de los procesos.

3.10 Resumen

En el presente capitulo del trabajo se abordaron las diferentes técnicas
desarrolladas e implementadas por los analistas de procesos para realizar el
mapeo de los procesos que se ejecutan en las diversas areas, haciendo énfasis
en que este tipo de actividad requiere de una participacion activa, el talento y la
experiencia de los diversos colaboradores que prestan sus servicios para la
ejecucion de los procesos. Se muestran todas las etapas de la metodologia de
mapeo de procesos, desde el momento en que se realiza la recopilacion de la
informacion correspondiente a la manera de realizar los procesos, el desarrollo de
los diagramas de flujo basado en la informacion recabada, su implementacion en
las areas del Contact Center, hasta llegar al momento en que con dicha
informacion se crea una escuela para difundir la informacién que se previamente
se documento.

También se hizo la mencion correspondiente de que en esta etapa del mapeo de
procesos se pretende homologar a las diversas areas de trabajo en la manera en
gue realizan sus actividades, para que posteriormente se implemente la etapa de
mejora continua de procesos con el objetivo de crear una fuerza de trabajo mas
competitiva que presente mayor autoestima y capaz de brindar atencion a los
clientes con altos niveles de calidad.
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CONCLUSIONES

El mapeo de procesos sirve como una actividad para mejorar la manera de
trabajar de manera cotidiana dentro del Contact Center en sus diferentes areas
con la finalidad de definir de una manera clara lo que se debe de lograr y como
hacerlo, definiendo roles y responsabilidades, reglas de operacién, niveles de
servicio y la manera de realizar las actividades que comprenden los
procedimientos.

El aspecto mas importe a destacar en la metodologia utilizada para realizar el
mapeo de procesos del Contact Center radica en que se involucrd al personal
encargado de ejecutar los procesos a todos los niveles, con lo cual se recolectaron
diversos puntos de vista de la manera en que se proporcionan los diversos
servicios solicitados, considerando todos los posibles escenarios que se pudiesen
llegar a presentar y la importancia de su ejecucion, brindandole un rol protagénico
a los ejecutivos y supervisores.

En otro sentido, un aspecto que también adquiere gran relevancia en la
metodologia para realizar la implementacion de procesos en las areas de trabajo
es que se debe garantizar que la informacion plasmada en dichos documentos
pueda difundirse entre los encargados de ejecutarlos de una manera responsable
y oportuna con la finalidad de generar un conocimiento pleno de las
responsabilidades, actividades, consecuencias y limitaciones que conlleva un
puesto de trabajo. Este aspecto aumenta la posibilidad de que las diversas areas
de trabajo tengan un rumbo definido en la forma de atender las solicitudes de los
clientes de una manera homologada y se tenga la conciencia plena de porqué se
llevan a cabo las actividades de la manera en que estan definidas actualmente. La
institucionalizacion de escuelas de formacién brinda la fortaleza necesaria para
capacitar al personal de nuevo ingreso en los temas relacionados a su puesto,
refuerza los conocimientos del personal que cuenta con experiencia, eliminado los
vicios, malas practicas, y errores que se tenian instaurados entre los usuarios de
los procesos de manera inconsciente.

El conocer la manera de ejecutar los procesos en las diversas areas de trabajo
permite detectar de una manera clara las oportunidades de mejora de los mismos
y la forma en que se encuentran interrelacionados. Por este motivo, la calidad de
los procesos depende del 6ptimo mapeo de los mismos. Los mapas de procesos
contribuiran para brindar servicios con un mayor nivel de calidad tanto a clientes
internos como a externos.

La implementacion del mapeo de procesos dentro de una institucion de cualquier
tipo debe surgir de la necesidad de crear una fuerza de trabajo mas competitiva,
eficiente y con la capacidad de brindar las mejores soluciones a los clientes en el
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tiempo de respuesta prometido y no como un simple requerimiento para cumplir
con la documentacion en la presentacion de auditorias de calidad para
posteriormente contar con un camulo de informacion almacenada de la cual no se
tenga certeza en cuanto a su veracidad y apego a lo realizado en las areas de
trabajo.

Para finalizar, el perfil de un ingeniero industrial es ideal para realizar las
actividades correspondientes al puesto de analista de procesos, porque durante la
estancia en la carrera se obtiene el pensamiento l6gico, la capacidad de analisis y
el conocimiento tedrico y practico suficiente para afrontar de manera
satisfactoriamente los retos propios del puesto.
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ANEXOS

Anexo 1. Ejemplo de diagrama de proceso inicial: Solicitud de reasignacion de sucursal
Anexo 2. Plantilla para diagramar procesos

Anexo 3. Plantilla de descripcién de procesos

Anexo 4. Ejemplo de diagrama de proceso actual: Solicitud de reasignacion de sucursal.
Anexo 5. Minuta de implementacion de procesos

Anexo 6. Esquema general de mapeo de procesos
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< CcODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017

Objetivo: Este proceso se utiliza para asociar a un empleado del banco a una sucursal bancaria diferente a la que se le asigno
para laborar por primera vez como resultado de una reubicaciéon de la misma a otra direccion o por migracion de personal.

Nota 1
E.S.S /[ E.S.S

E.S.
,. - — Solicitar informacion Realizar
jecutivo con solicitud . - . RS La
de reasignacion de al ejecutivo de sucursal Si—3 identificacion del identificacion S
sucursal sucursal para proporciond Ejecutivo de es exitos
identificarlo nformacjs sucursal D 7
Expresso Admon
No {b No
MNota 2 MNota 3
E.S.S E.S.S
Negar atencion Realizar el
solicitada por falta ( ) ) proceso Usuario
de apego a politicas de sucursal no
de servicio identificado

EJECUTIVO TELEFONICO SOPORTE SEGUROS

Proceso de Usuario

de sucursal no
identificado en curs

Notas:

1.- Se debera identificar al ejecutivo de sucursal solicitandole informacion especifica utilizando el siguiente
script: Sr. Srita. (apellido del ejecutivo de sucursal) Solicito de su apoyo para que me proporcione la siguiente
informacion:

- Nombre completo

- Nimero de expediente

- Numero de sucursal en que se encuentra registrado

- Nombre y nimero de sucursal para la cual se sdlicita el cambio

2.- En caso de no proporcionarse la informacion solicitada se negard el servicio solicitado utilizando el
siguiente script: “Sr. Srita. (apellido de persona que se comunica) le informo que no se le podra brindar el
servicio solicitado, debido a que por politicas de atencién es necesario realizar su identificacion”

3.- En caso de que el sistema no muestra ningln tipo de informacion o que la informacion arrojada no coincida | Abreviaturas:
con la que proporciond el ejecutivo de sucursal para identificarse se debera negar el servicio, utilizando el ) )
siguiente script: “Sr. Srita (apellido proporcionado) por el momento se presenté una incidencia en el sistema, | E-S. Ejecutivo de sucursal

- . Pag.
por lo que le pido se comunique mas tarde para atender su solicitud” E.S.S. Ejecutivo soporte seguros g. 1 de 17




< CcODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017
Nota 5

E.S.S

Validar la existencia
de la sucursal para
la cual se solicité el

cambio D

Intranet

O

La sucursal
existe

No

E.S.S

E.S.S

Si—

reasignacion de

Realizar

E.S.S

sucursal

Indicar al ejecutivo
gue acuda con su
subdirector asignado
para verificar la
informacién de la
sucursal

/[Nota4

jecutivo canalizado

con subdirector de
sucursal

Expresso Admon

)

EJECUTIVO TELEFONICO SOPORTE SEGUROS

Notas:

4.- En caso de no validar de forma exitosa la existencia de la sucursal para la cual se solicité la reasignacion,
se le debera informar al ejecutivo de sucursal utilizando el siguiente script: “Sr. Srita (apellido del ejecutivo)

“Sr. Srita (apellido del ejecutivo) solicito de su apoyo para que corrobore con su subdirector la informacion
correspondiente al nombre y nimero de sucursal para la cual solicita su reasignacion, una vez verificada dicha)
informacién es necesario que se comunique nuevamente para atender su solicitud”

5.- Indicar al ejecutivo de sucursal que inicie sesion en sistema haciendo uso de sus credenciales de
identificacion utilizando el siguiente script: “Sr. Srita. (apellido del ejecutivo) Solicito de su apoyo para que
ingrese a su sesion de trabajo utilizando su nimero de empleado, password y el nuevo nimero de sucursal
que se le asigno”.

Indicar al ejecutivo
de sucursal que
inicie sesién en

™| sistema utilizando su

nuevo namero de

sucursal

Abreviaturas:

E.S.S. Ejecutivo soporte seguros

sesion fue
exitoso

No
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EJECUTIVO TELEFONICO SOPORTE SEGUROS

/[Nota 6
E.S.S E.S.S

/[Nota 7

| Realizar cierre de

Reqistrar semvicio Proporcionar nimero
roporcionado »( de folio del servicio
prop proporcionado

Expresso CAT Expresso CAT

O

/[NotaS
E.S.S

Realizar

proceso Proceso de Reseteo
Reseteo de de usuario en curso

usuario

Notas:

6.- Proporcionar el nimero de folio del servicio proporcionado utilizando el siguiente script: “Sr. Srita. (apellido
del ejecutivo) le informo que el nimero de folio correspondiente al servicio que se le proporcioné es (indicar
namero de folio), dicho nimero le servird en caso de que desee dar algin tipo de seguimiento a su solicitud”

7.- Realizar el cierre de la llamada utilizando el siguiente script: Sr. Srita. (apellido del ejecutivo de sucursal)
para mifue un placer atenderle, le reitero mi nombre (mencionar nombre del gecutivo de soporte seguros) le
deseo que pase un excelente dia.

8.- En caso de que el ejecutivo de sucursal indique que el acceso al sistema no fue exitoso, se le debera
mencionar que la reasignacion de sucursal quedard aplicada en un lapso de 24 hrs. utilizando el siguiente
script: “Sr. Srita. (apellido del cliente) le informo que su solicitud quedara atendida en un lapso de 24 hrs.
debido a que se realizara mantenimiento a su perfil de usuario”

llamada

Abreviaturas:

E.S.S. Ejecutivo soporte seguros

Solicitud de
reasignacion de
sucursal atendida
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IDENTIFICACION DEL EJECUTIVO DE SUCURSAL
OAC T iy o-c

o Ingresar a la direccion electronica http://segurosadmon.mx.corp/

Sistema de Administracion
Expresso

9 La imagen muestra la pantalla de inicio del aplicativoExpresso Admon

a) Ingresar credenciales (Usuario y Password), posteriormente oprimir el boton
Intro del equipo de computo para iniciar sesion.
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IDENTIFICACION DEL EJECUTIVO DE SUCURSAL

Codigos Postales

Usuarios Cambio de sucursal
Actualiza No. Serie Reset Password
Impresion de documentos

Consultas

Cobranza

Salir

o En la imagen se muestra el menu de opciones del aplicativo Expresso Admon

b) Del menu principal, seleccionar la opcion Usuarios. Posteriormente se habilitara un subment
c) Del submen( habilitado, seleccionar el campo Perfilamiento
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IDENTIFICACION DEL EJECUTIVO DE SUCURSAL

PERFILAMIENTO

Seccion | Busqueda de Usuarios

-----------------1
Q‘Ll.lsuariols}: Desde; |11288% I Hasta:

]
Sucursal | Buscar |«e

Nombre

Mend

Limpiar g Siguiente

En esta imagen se muestra la seccién del aplicativo que lleva por nombre Perfilamiento, en dicha seccién se realiza la validacién de la identidad del
Ejecutivo de sucursal. Para validar la identidad el ejecutivo se deben realizar las siguientes actividades.

d) Usuario(s) Desde: Registrar el nimero de expediente que proporcioné el ejecutivo de sucursal a inicio de la interaccion

e) Seleccionar con un clic el boton Buscar, para que el sistema muestre la informacién del ejecutivo asociado al nimero de
expediente que se registro.

f) En el recuadro se refleja el resultado de la basqueda, dicha informacion se debe comparar con los datos que proporciono el
ejecutivo de sucursal para identificarse al inicio de la llamada (Usuario, Nombre y Sucursal). En el rubro correspondiente a
Perfil se encuentra registrada la palabra secreta asignada al ejecutivo de sucursal, la cual se le preguntara para concluir con
su identificacion.

g) Seleccionar con un click el botén Siguiente para regresar nuevamente al men( de opciones del aplicativo y continuar con
el proceso.
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VALIDACION DE EXISTENCIA DE SUCURSAL

e@|.\},http:--i|'|t|'a|'|Et.mx.|:|:|rp- o it v |

o Ingresar a la direccion electrénica http:/fintranet.mx.corp

Viernes 13 de Enero de 2017

PORTALNOTICIASy,

15 DE ENERO

15 de enero, dia del ingenio y creatividad del compositor

DiA DEL
COMPOSITOR

Se cumplen 7 e la conmemoracidn y del to al derecho de losa
0 talento y maestria, nos han legado una serie de
ras para nuestro delete.

- ;Algo que decir?
...l_llnea Etica Te escuchamos

¢{Qué pasa

star«
meup

contu
y HAZ BRILLAR
denuncia? __ ALASPERSONAS
QUE DESTACAN

POR SU ACTITUD

’m
tda a tier i = Hlinea Etica
Denuncia malas practicas y conducta
ES CONFIDENCIAL
« 0180099938422
Fun

clona las 24 horas, los 365 del afio

o www.lineaetica.net
o denuncia@lineaetica.net

» Aplicacién Mévil
EthicsGlobal
@ BT m MEDIOS INTERNOS HERRAMIENTAS

9 La imagen muestra la pantalla principal de la Intranet corporativa

a) Seleccionr el icono referente a localizacion para comenzar con la validacion de la
existenciade lasucursal.
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VALIDACION DE EXISTENCIA DE SUCURSAL

Sucursales: 1,096 Regiones: 9

Ventanillas: 253 Zonas: 68

Médulos TF (Una 11
posicién):
Centros Pyme: 18

Centros B. Privada
(cBe):

Sucursales BEI: 26
Total: 1,430

26

Nota: Ls actualizacion

Centro sutomatica del nombre de

- Metro Norte director y subdirector es
mensual (primeros 5 dias

. Metro Sur de cada mes).

B Norte

Il Noreste

I Noroeste

B8 Ocddente

Sur Nuevas aperturas
- Sureste dentro los dltimos 15 dias

Si existe algln error cont3ctanos desde aqui 0‘ &. Buscar

Posteriormente a la seleccion del icono correspondiente a localizacién se habilitara el
apartado que se muestra en la imagen. En dicho apartado se muestra el resumen de la red de
sucursales ubicadas en el pais.

b) Pararealizar la bisqueda de una sucursal en especifico, seleccionar el boton Buscar

Mumero de Sucursal: I «o

Mombre de Sucursal: |

Tipo de Sucursal: |Se|eccinna.. V|

Subtipo de Sucursal: |SE|ECCiUnEL.. V|

Fegion: |Tndas las Regiones v|

Zona: |Tndas las Zonas V|

Estada: |Tndns los estados v|

Poblacidn: |Tndas las Poblaciones V|

Con Apertura en Sabado: |:|

O= [

o En la actual imagen se presenta una tabla de blGsqueda de

sucursales. Para realizar la bisqueda de la sucursal que se desea
validar es necesario realizar las acciones que se describen a
continuacion.

c) Registrar el Numero de sucursal para la que se solicit6 la reasignacion

por parte del ejecutivo.

d) Seleccionar el boton de busqueda

-
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VALIDACION DE EXISTENCIA DE SUCURSAL

I Informacién Detallada

Nimero de Sucursal: 5574

Nombre: GRAN SUR

Region: Metro Sur

Zona: Tlalpan

Tipo: Sucursal

Subtipo: Tradicional

Director: Cruzaley Maldonado,maria Del Rosario La actualizacién de director

v subdirector se realiza los

Subdirector: Alcantara Dimas, eunice primeros 5 dias del mes.

Director de Zona Maureen Duran Pifeiro
Interventor de Zona ANDRES RUBID SANMCHEZ

Calle: Av del Iman, locales 83 al 85 zona A ndmero 151
Colonia: Padregal de Carrasco
Pobladon: Coyoacan

Estado: Ciudad de Mexico
Cadigo Postal: 04700

Lada: 55

Telefono(s): 5424-3584, 5424-4153
Extension(es): 22520, 22521

Fax S3424-3976

Cajero Automatico: =11

Horario: 9:00-16:00 hrs.

Horario Sabatino: No autorizado

o= D

En la tabla se visualiza la informacion detallada de la sucursal para la que €l ejecutivo solicitd la reasignacion (Nombre y
nimero de sucursal). Una vez verificada esta informacion se atendera la peticion. En caso de que el sistema no arroje dicha
informacion, significa que la sucursal no existe y se indicara al ejecutivo de sucursal que acuda con su subdirector para
verificar la informacion.

e) Seleccionar el botdn Regresar para ir a la pagina principal de la intranet.
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REALIZAR REASIGNACION DE SUCURSAL

Codigos Postales
Usuarios Cambio de sucursal «e
Actualiza NHo. Serie Reset Password

Impresidn de documentos Desblogqueo Usuarios

Consultas Perfilamiento

Cobranza

Sistema de Administracion
Expresso

o En la imagen se muestra el mend principal del aplicativo Expresso Admon.

a)Para realizar la reasignacion de sucursal es necesario seguir la ruta que se menciona a continuacion
|Usuarios / Cambio de sucursal|, posteriormente el sistema mostrara la seccién del aplicativo en donde se
realizan los ajustes para aplicar la reasignacion de sucursal.

-
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REALIZAR REASIGNACION DE SUCURSAL

o CAMBIO DE
SUCURSAL

o- Usuar ' i Sucurs sl Anterior | 7661
0 I Sucursal CIUDAD JUDICTIAL e - Sumrstuevaii@? il Actuzlizar

Siguisnt=

La imagen muestra la seccion del aplicativo nombrada Cambio de sucursal. A continuacién, se mencionaran las actividades que se deben realizar en cada
campo para ejecutar dicha actividad.

b) Usuario: Registrar el nmero de expediente proporcionado por el ejecutivo de sucursal.

c) Sucursal Anterior: En este campo se debe ingresar el nimero de sucursal al que actualmente se encuentra ligado el ejecutivo.

d) El sistema muestra la informacion correspondiente al ejecutivo de sucursal que solicita la reasignacién (Nombre completo y

Nombre de sucursal asignada actualmente)
e) Sucursal nueva: Registrar el nimero de sucursal para la que se desea reasignar al ejecutivo y posteriormente seleccionar el

botén Actualizar.

-
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2 CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017
REALIZAR REASIGNACION DE SUCURSAL
Mensaje de pagina web @

l'-: El usuaric ha side actualizade.

“ || Aceptar ||

Después de seleccionar el botdn Actualizar, el sistema arrojara la ventana emergente que se muestra
en la imagen, en donde se menciona que la informacion correspondiente al ejecutivo de sucursal ha

sido actualizada de manera exitosa.

f) Seleccionar el bot6én Aceptar para concluir con el procedimiento. En automatico el sistema
regresard a la pantalla del menu principal del aplicativo.

‘

Pag. 12 de 17




2 CcODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF;
01/01/2017

REGISTRAR SERVICIO PROPORCIONDO

Para realizar el Registro del servicio proporcionado se debe hacer uso del
aplicativo Expresso CAT. Para tener acceso a dicho aplicativo se debe ingresar a
la siguiente direccion electronica http://seguroscat.mx.corp

o
6’5 S xpresso
cat

Usuario 944105
Pazsword m

(Wentar

La imagen muestra la pantalla principal de Expresso CAT, en donde el ejecutivo de
Soporte Seguros debera ingresar sus credenciales.

a) Ingresar (Usuario, Contrasefia y Numero de sucursal correspondiente al
Contact Center), posteriormente teclear el boton Enter para iniciar sesién

Pag.
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2 CcODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF;
01/01/2017

REGISTRAR SERVICIO PROPORCIONDO

Centro de Atendion a Clientes SEGUROS SANTANDER

CONSULTA GENERAL DE POLIZAS <
CAMNAL RAMO POLIZA CERTIFICADC SEGMENTO R.F.C. CONTRATANTE ASEGURADO
< >
Pagina 1 de1 4 g} -?::' Mo hay elementos para desplegar.

Retencién de Llamadas Datos de Retenciones Anteriores Recibos Coberturas Certificados Documentacién Datos Generales Datos del Cliente Llamadas Anteriores Auto Plus RCO

Plan Suma Asegurada Fecha Desde Fecha Hasta

@ autenticacion | / Autoservicio [ Cobro en Linea @8 Detalle de Péliza & Consulta Siniestro & Cambic/Alta Cuenta “piCertificados Colectivos 'L Hueva Bisqueda [=]Impresién -] <# Grabar Liamada || (&) salir

Posteriormente a iniciar sesion, se muestra el menu de opciones del aplicativo Expresso CAT.
b) En la parte inferior derecha seleccionar el botonGrabar llamada

-
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2 CcODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL FL-SS-REL-SRS-01 0
FECHA ELAB: FECHA MODIF;
01/01/2017

REGISTRAR SERVICIO PROPORCIONDO

Grabar Llamada

-------------I
Liama: EJECUTIVO ol | Usuario/Operador: JOSE ANTONIO ARANDA CALZADA 1 -
II---------------------

Servicio: **ASESORIA ALTADE ¥ 1

L 8 B B _§ & & & ® ®§ ® N § )

Operacidn: DESCRIF‘CIDN DE UNI » Transferencia Soporte Seguros: »

Asistencia: »

Teléfono: Celular:

L N N N N B N N &N &R _§ N8 §B N N N _§ § B B &R _§N_ B N _§N |
I adicionales: -I

o= ;

I—--------------------------
Datos del Crédito
Crédito:
Paterno: | SUR HIDALGOD Materna: Hombre: 'DIRECTORSUCEH298
NN ENE BN I I -
¢Sin Sistema nhlo Identificado I «# Graba LLamada | Limpiar @Cerrar

.x,.

La imagen muestra la seccién del aplicativo en donde se realiza la grabacién de la llamada. Es necesario registrar la siguiente

informacién dentro de los campos correspondientes.

c) Llama: Del combo de opciones seleccionar Ejecutivo. Para el campo Servicio: seleccionar la opcién **Asesoria de sucursal
d) Usuario/Operador: Campo correspondiente para el registro del Nombre completo del ejecutivo de Soporte Seguros que

proporciond el servicio.
e) Adicionales: Este rubro esta destinado para registrar una breve descripcion del servicio que se proporciond.

f) Para concluir con el registro del servicio proporcionado se debe seleccionar el boton Grabar llamada. Posteriormente el sistema

emitira un nimero de folio para acreditar la prestacion del servicio.

‘
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REGISTRAR SERVICIO PROPORCIONDO

La imagen muestra el mensaje que arroja el sistema referente al Numero de folio del servicio

proporcionado, el cual se le tendréd que mencionar al ejecutivo de Sucursal.

g) Seleccionar el botén Aceptar para concluir con el servicio. En automatico el sistema regresara al

menu de inicio del aplicativo.
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= ELABORO: CODIGO: VERSION:
SOLICITUD DE REASIGNACION DE SUCURSAL ORLANDO VALENCIA | FL.SS.REL.SRS.O1L 1
FECHA ELAB: FECHA MODIF:
01/01/2017 22/02/2017
1. Historial de cambios
No. Version Descripciéon del cambio Fecha
1 Se incremento el nivel de seguridad al momento de identificar al ejecutivo de sucursal (22-02-2017)

2. Detecciones realizadas en el proceso

1.- El aplicativo Expresso Admon presenta errores al realizar la busqueda de informacioén en su base de datos.
2.- El nivel de seguridad para identificar al ejecutivo de sucursal es bajo, se deberia incrementar el nivel de autenticacién a un nivel tres de
reconocimiento de voz.

3. Aprobacion de flujo

Reviso: Reviso: Validé: Aprobo: Autorizé:
Gerente o Coordinador de Gerente de Operacion Subdirector de Calidad Subdirector o Director de Director de Contact Center
Procesos Operacion
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