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INTRODUCCIEN

Ante la serie de sucesos que rodean a las organizaciones actuales, se vuelve
obligado un cambio de actitud de las mismas que ies permita hacer frente a los
retos existentes; ya sea al tomar una postura de resignacion ante Ia pérdida de
puntos de mercado y tratar de sacar provecha de las pocas oportunidades que su
negocio logre mantener, o bien voltear la mirada hacia una nueva estrategia de
negocios denominada como reingenieria de procesos. Este método de redisefio,
implica en forma general el conocimiento y la. evaluacidn de las condiciones
actuales en que trabaja una empresa, asi como el desarrolio de un nusvo modelo
que le permita obtener un alto grado de eficiencia y calidad en sus procesos.

Habiendo surgido como concepto y método de aplicacidn a principios de la
década de los afos 90, esta teoria a demostrado a través de muitipies casos
practicos, en los diferentes palfses que han decidido profundizar en su
conacimiento y aplicacion, resultados positivos y beneficios significativos que se
reflgjan no sélo en un mejoramiento de las operaciones existentes, sino en un
crecimiento como empresa y un cambio de actitud en el personal que la conforma.

Se puede concluir, con o antes descrito, que una nueva: oportuhidad de 'mejbra _
surge para aquellas empresas cuya situacion actual sea critica o para las cuales
se visualicen posibles "nubes obscuras” en el futuro, esta estrategla esta. ahl, -

esperando la decisidn que cada una tome para su aceptacion o rechazo, y donde .

la resolucién mas rapida podra significar una ventaja sobre el resto de Ia
competencia en el mercado actual.
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OBJETIVO GENERAL

El propédsito del presente trabajo es mostrar, a través de un caso practico, el
empleo de la metodologia de reingenieria de procesos, asi como los resultados y
beneficios de su aplicacion en una area de servicio denominada como Centro de
Atencion a Usuarios, perteneciente a la unidad de sistemas de Grupo Financiero
Serfin.

CAPITULOI. CENTRO DE ATENCION A USUARIOS
OBJETIVO PARTICULAR

Presentar los conceptos base con los cuales pueda el lector familiarizarse con el
area del servicio Centro de Atencidn a Usuarios, asi como tener conocimiento de
su funcionalidad operativa.

.1 ANTECEDENTES

El crecimiento constante de las grandes empresas de negocios - (Banca, .
Abarrotes, Informatica, Automotriz, etc.), junto al incremento gradual de la
competencia y cambios en la orientacion del mercado, ha forzado a estas a

reconsiderar sus operaciones, haciendo necesario el profund:zar enel S
planteamiento de su funcionalidad actual, para basarla ahora: pruncnpalmente en o0
la estrategia de negocio de “servicio al cliente’, presentdndose con ello;la -

necesidad de mostrarse como organizaciones con la ‘capacidad de ofrecer y

absorber una gama de servicios especializados que faclmen las oparac:ones R

requerldas por sus consumidoras

Como grupos en desarrollo, las organizaciones buscan un- fortalecimiento al .
realizar la captacion de otras empresas que, filiales a ellas, permitan | la ampliacién e
de sus puntos de mercado, asi como de- Ias acuvndadas operadas en. cadaf‘ .y
corporacion. : :
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Esta tactica de extension, propicia sin embargo, la necesidad del manejo de
herramientas que aceleren la eficiencia de toda actividad desarrollada, y es
partiendo de esta base, donde la operacion y administracién de todos los bienes
de computo y comunicacién denominados Recursos Tecnolégicos, surge como
necesidad imperante para brindar una atencion eficaz a todos los clientes activos.

Es de esta forma que, todo Uswario dentro de los negocios, es decir, aquella
persona que hace uso de los recursos tecnoldgicos disponibles, se enfrenta a la
necesidad de ofrecer mayor Calidad en el servicio que entrega, brindando un
cumplimento pleno de las expectativas de los clientes en todos sus
requerimientos con un alto nivel de eficiencia y rapidez.

Como consecuencia de toda esta transformacion en su infraestructura y
operacion, las actuales organizaciones se abacan a la tarea de replantear la
administracion de sus recursos tecnoldgicos delegando la funcién de su contral a
un érea de nueva creacidn nombrada como Centro de Atenclén a Usuarios
(CAU) cuya labor primordial sea la de Soporte Técnico de primer nivel a la
organizacion a la cual pertenezcan, brindando asesoria a usuarios y solucion o

canalizacién a todo problema técnico de sistemas y comunicacién que. se.
presente: ‘




.2  DEFINICION

A fin de entender e! significado de esta area, podemos definir al médulo de
servicio perteneciente a la unidad de sistemas de una empresa de negocios, cuya
funcian principal sea la de facilitar a todo los usuarios la comunicacion de sus
necesidades, requerimientos de recursos tecnoldgicos y servicios de sistemas a
un punto central, proporcionando el servicio de soporte técnico de primer nivel
requerido, con un aito nivel de oportunidad como Centro de Atencién a
Usuarios.

1.3 MISION

La labar asignada a un Centro de Atencién a Usuarios es la de brindar |a facilidad
de atencion a las solicitudes de asesorfa, coordinacian, seguimiento y solucién de
requerimienios de los usuarios a través de esta unidad Unica de servicio, asf
como el prever la ocurrencia de fallas y desviaciones en {os servicios (esto a
través de programas periddicos de mantenimiento y monitoreo permanente de los
sistemas), evitando impactos y garantizando la disponibilidad de los recursos
tecnolégicos de soporte a la operacidn elevando con elio e! nivel de productividad

y eficiencia de los usuarios del negocio. : '
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.4 OBJETIVO

E! propdsito de creacidn e implantacion de un Centro de Atencion a Usuarios
dentro del &mbito de operacién de una empresa de negocios puede generalizarse
como el de:

¢ Atender los requerimientos técnicos de los usuarios, manteniendo el control de
éstos desde el inicio y hasta su solucidn final en una administracion
centralizada que integre una organizacién de servicio bajo el principio de
cambio de cantidad por calidad, con un enfoque multidisciplinario y con mayor
soporte de servicios externos; garantizando la satisfaccion de las necesidades
al establecer los estandares que permitan medir, controlar y mejorar los niveles
de servicio que se praporcionan y dimensionar la plataforma requerida para
mantener un adecuado tiempo de respuesta y solucion.

1.5 ALCANCE

El alcance del area de servicio Centro de Atencién a Usuarios se plantea
partiendo de la base de cubrir la necesidad de soporte técnico a usuarios de
recursos tecnologicos dentro de cualquier negocio, pudiendo variar este al
depender de la capacidad operativa de la institucion a la cual se destine la
prestacion de los servicios (edificio matriz, algunas localidades, nivel’ nacnonal
etc.).

Para el propdsito cubierto por el presente documento, y de forma que pueda ser
ejemplificado este punto, se presenta el alcance establecldo para satisfacer las
necesidades de soporte identificadas en el Grupo Financiero Serfin, el cual, seré
identificado como la unidad de negocios a considerar en el caso de estudlo del
capitulo cuatro:

« A Nivel Institucional, contando con un centro en fa Ciudad de México.

« Atendiendo todos los servicios y productos de sistemas corporatlvos el Centro‘

de Atencion a Usuarios proporciona asistencia de asesoria, - coordinacion’ Yo

solucién de problemas o requerimientos técnicos, las 24 hrs., 365 dias al aﬁq\ -
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16  IMPLAN“ACION

La implantacion de un drea de servicio del tipo de un Centro de Atencién a
Usuarios representa el cambio radical y mejora en la operacién que toda unidad
de sistemas pretende alcanzar.

Aunque existen metodologlas que sequir para el alcance de este objetivo, para
fines del presente texto se considerard como ejemplo, la creacion del Centro de
Atencidn a Usuarios dentro del Grupo Financiero Serfin la cual no difiere mucho
de los estandares ya establecidos.

Dicho desarrollo sucedid como resultado de un proyecto realizado por la
Direccién Corporativa de Sistemas en el afio de 1993 y consolidado en un tiempo
de 6 meses, lapso breve si se considera que como promedio para realizar un
desarrollo de este tipo y contando con los conocimientos minimos requeridos el
tiempo empleado sea de 10 a 12 meses.

Sin embargo, la premura en la implantacién de este centro trajo consigo una serie
de problemas operativos, administrativos y de comunicacion, como consecuencia. -
misma de la falta de conocimientos y poca expenencua en proyeclos de esta :
indole por parte de la institucion,

Contando con un equipo de trabajo formado por personal interno de la institucion,
la Direccion Corporativa de Sistemas definid el plan de trabajo a desarrollar para
cumplir con el compromiso del establecimiento del: érea. Aunque el presente
trabajo no pretende mostrar en detalle |as diferentes etapas: que dieron como
resultado la implantacion del centro, si presenta de manera. general la
metodologia empleada, la estrategia seguida y las fases de integracion. - -
consideradas: , : el




Metodologia

La metodologia empleada para el cumplimiento de este proyecto se baso en gran
parte en la ya establecida para el "Desarrollo de Aplicaciones” en sistemas,
aunque presentando  modificaciones, puede decirse que tal planteamiento
funciond como base para dar origen a esta drea de servicio:

Definicion de objetivos

Determinacién de alcance territorial y operativo del drea
Conocimiento de antecedentes operacionales de [a institucion
Andiisis de informacion

Disefio y Desarrollo

Iimpiantacién

Liberacion final

Como puede observarse, el método empleado contempla etapas basicas: para
cualquier desarrolio en sistemas, sin embargo es también obvia la falta de un
periodo de pruebas que permitiera evaluar el desarrollo y eficiencia del centro en
la operacién real, este fue sin duda otro factor que afecto [a funcion e imagen del
érea ante el resto de [a corporacién, e inclind a su Direccion Corporativa a
considerar como solucion viable a este problema, el empleo de una metodologla
de redisefio o reestructura de todo su departamento, con el-fin de corregir las
fallas presentadas y optimizar el servicio prestado (capitulo cuatro),

Estrategia definida plra el Centro de Atencion a Usuarios :

a) Como solucionador de problemas y/o asesor de sorviclo Al conlar con un -
érea que de resultado y/o asesoria a problemas o consuitas técnncas o

b) Como coordinador de ulvicios y requorlmlontos A centrahzar Iaf.{; .: e
entrega de Ios requerimientos de usuarios, asi como [a canalizacién de estos'a -

las dreas de servicio respectivas, dando seguimiento a toda sohcatud desde su’-' -
mccno y hasta st conclusion final. ; o

1




Fases de integracion
a) Integracion légica;

« Definiendo funciones controlables y medibles dentro de la infraestructura del
Centro de Atencion a Usuarios para los operativos de esta, asi como reportes
de control e informativos para la funcidén. ldentificando herramientas que
faciliten la integracion Iégica (comunicacion) de las funciones y personas,

i aunque fisicamente se encuentren ubicadas en lugares distantes.

b) Integracion fisica:

; ¢ Mantenimiento y fortalecimiento del Centro de Atencién a Usuarios de México,
j a través de capacitacion permanente y difusion de su existencia, convirtiéndose
f en unidad vital de la institucién, permitiendo de esta forma, el control integra
i centralizado. '

3 ¢ Establecimiento de un sistema de retroalimentacién del nivel de servicio :
! otorgado por los productos y/o servicios generados por los sistemas a los i
: usuarios, buscando la calidad total, esto mediante el manejo de encuestas de -
opinidn programadas, reuniones departamentales de evaluacion 'y un SR
seguimiento de los estandares y politicas establecidas. ER ‘




.7 FUNCIONES GENERICAS

; En forma general, el area de servicio Centro de Atencion a Usuarios dentro de
; cualquier ambiente de negocio debe identificar como funciones generales:

a) La Atencién a Reportes de Fallas. Con la recepcion, clasificacién y solucion a
problemas relacionados a los ambientes de computo y comunicaciones que por
su naturaleza sean clasificados como de primer nivel, es decir, que no
requieren de un grado de especializacion técnica avanzado para ser

: solucionados; y con la canalizacion a las diferentes areas de servicio las fallas
' que por su magnitud deban ser resueltas con un mayor nivel de soporte o
» conocimiento,

b) La Atencién a Solicitudes de Equipo de Cémputo, Comunicaciones Voz y

Datos y Sistemas Aplicativos. Mediante la recepcidn de solicitudes de

‘ requerimientos de instalacion o reubicacion de equipo, asl como de su correcta

: canalizacion a las diversas dreas de servicio, brindando un seguimiento desde
la recepcion de la solicitud y hasta la conclusion de la misma.

| c) La Medicién de Niveles de Servicio. Con la evaluacion, control y mejora
continua de la calidad de los servicios a través de encuestas programadas de
servicio. a usuarios, seguimiento de politicas departamentales y juntas de
retroalimentacion. '

13
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Para el caso del Grupo Financiero que se ha empleado hasta ahora como
ejemplo, se adicionan otras funciones, identificadas de acuerdo a ias necesidades
y aperacion ofrecida por la misma institucion:

a) La Tramitacién de Facturas para Pago a Proveedores. Agilizando la gestién
de pago a prestadares de servicios con las areas correspondientes evitando
tramites burocraticos que afectan actuaimente esta operacian.

b) El Control a Mantenimientos y Garantias. Verificando garantias en equipo
institucional para la asignacion y cumplimiento de las mismas a proveedores
externos o contratacion en caso de vencimientos de los servicios de
especialistas.

c) La Canalizacién de Solicitudes de Compra al Area de Adquisiciones.
Funcionando como primer filiro del drea de Adquisiciones, para turnar toda
solicitud, realizando praviamente un analisis y valuacion de la misma,
decidiendo su aceptacion o rechazo.

Con la exposicién del apartado anterior, se concluye la serie de definiciones que

con objeto de presentar y dar a conocer el drea de Centro de Atencion a Usuarios

fueron presentadas. Una vez que se ha descrito este panorama general referente -
a este centro de servicio, podemos entonces considerar el diagrama de aperacion

basico bajo el cual se realizan las operaciones de soporte, mismo que ‘es

ejemplificado a través de la figura 1, esto como punto final del capitulo y con el

Unlco fin de profundizar aun mas en el concepto y entendimiento del érea de

atencion tratada por el documento, ya que como se menciono antes, un estudioa
mayor profundidad del 4rea dentro del Grupo Financiero es desarrollado en- el
capitulo cuatro, donde el objetivo serd mostrar un caso de estudio para el‘
redisefio de sus procesos.

14
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'CAPITULO 1. ADMINISTRACION POR PROCESOS

OBJETIVO PARTICULAR

Conocer la definicion de proceso asi como la estructura que lo compone, y en

forma adicional comprender el concepto de negocio y la misién del mismo dentro
del mercado actual,

i1 CRONOLOGIA

1950

Después de la segunda guerra mundial, la economlia dafiada de las naciones
participantes dio origen a un cambio en el estilo da administracién de las grandes
empresas existentes, el paternalismo del pasado debié ceder paso-al mandato de
tipo autocratico donde la organizacion de las empresas se ‘caracterizd por el
manejo a través de gerentes “dictadores’ cuya actitud los reflejo. como

responsables absolutos de |as decisiones y acciones prudentes a realizar: por su-

empresa.

1960

Con el crecimiento posterior de las empresas, la década de 1960 marco la pauta
en el estilo de mando, en donde unas cuantas comparilas japonesas comenzaron:
a encaminarse hacia la bisqueda de la-excelencia en los procesos en un
esfuerzo por mejorar la calidad y reducir costos. Mientras esto sucedia, los:

estrategas occndantales se esforzaban por analizar, segmemar y reanalizar el
mercado

16
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1970

Conforme el tiempo transcurrié, otras compaiiias japonesas aprendieron los
conceptos de administracion, mejorandolos y orientandolos ahora hacia los

procesos como en el caso de Toyota, comenzando su aplicacién con éxito en la
produccion.

Paralelo a este cambio, el occidente continuo empefiado en competir por un
mercado en crecimiento desacelerado, caracteristica principal ésta, de los afios
de la década de 1970. Japdn por su parte, comenz6 su incursidn en los mercados

occidentales; Nissan, Honda, Sony y otras comparias apuntaron a ocmdeme para
colocar sus productos. :

1980

Para 1983 los principios basicos del sistema de produccién Toyota (fabricacion
justo a tiempo (JIT) basada en la eliminacion de desperdicios, fabricacion

sincrénica, etc.), eran bien conocidos en la mayoria de las companlas de’

occidente. Las compaiilas empezaron a darse cuenta de que las operaciones
constituyen un proceso, y que el mejorarlo puede reforzar la competntnwdad

1990

Hoy en dia, la mayoria de las comparilas occudentales slguen orientadas hacia los. B
procesos en un sentido tactico, mejorando sus propias operaciones. Por otra
parte, los japoneses, quienes han estado trabajando 'en la produccion orlentada
hacia los procesos, han aplicado su experiencia en el mercado durante una‘

década o mas.

Con los cambios presentados, toda organizacién iider alrededor del m:u’hdo 's‘e ha..

visto obligada a replantear sus negocios y orlentarlos hacia los- procesos. Al

hacerlo, se han visto forzadas a cuantificar sus esfuerzos de acuerdo con las - |
nuevas “métricas del valor’ - calldad o servicio mejcrados del. producto tiompo BRI
de ciclo reducido, y costo reducido para el consumidor -, al mismo tlempo. que s -

incrementa la velocidad de |a mnovacnén y el desarrollo de nuevos productos 1

i Michael Hammer & James Champy, “Reengineering The Corpcrlllon A Manifesto For Buslness Revuluuon i
1992, Cap. 1, pp. 24

17




.2 PROCESO
I1,2.1 DEFINICION DEL PROCESO

De manera literal, se puede definir un proceso como una serie de actividades
vinculadas que toma materia prima y la transforma en un producto. ldealmente, la
transformacion que ocurre en el proceso debe agregar valor a la materia prima y
crear un producto que sea Util y efectivo para el receptor; por ejemplo, a! tomar un
pedazo de metal y trabajarlo para hacer una repisa para un estante, se transforma
una materia prima y se le agrega valor creando un producto que ahora es Gtil.

Pero los procesos van mas alla de simplemente transformar pedazos de metal,
tedricamente, un proceso comienza donde el material se separa de la tierra, pasa
después por varios pasos de transformacion, es vendido y usado, y finalmente, a
{ravés de un reciclaje, cambia hacia otro objeto Util.

Cuando e! cambio en el pensamiento va de ver a los negocios como procesos.y
no como funciones, los administradores pueden enfocar sus esfuerzos para
simplificarlos y crear valor con menos esfuerzo, en lugar de concentrarse en tratar -
de reducit Unicamente los Costos.




i.2.2 ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS

Habiendo establecido el concepto de proceso como una serie de aclividades que
toman y transforman materia prima en un producto, podemos ahora establecer la
estructura bésica de los procesos dentro de un negocio, pudiendo enumerarse
esta en tres niveles;

NIVEL ESTRATEGICO. Considerando la capacidad y competitividad que un
proceso brinda al negocio, en este primer nivel de estructura se integran los
objetivos hacia los cuales estdn dirigidas las actividades del proceso, asi
como Ias estrategias a seguir para el cumplimiento del mismo, Ia division de
trabajo que permita la delegacion de tareas en forma equitativa, ademas de la
direccién y control para el logro efectivo de lo antes planeado a través de una
evaluacion que permita la comparacion con las normas establecidas, de tal
manera que sea posible |a toma de decisiones con el fin de correglr mejorar y
formuiar nuevos planes.

NIVEL FUNCIONAL. Observa el grado en que se puede considerar: eficaz y

vigente |a operacion de un proceso dentro. del negocio a: través de los :

resultados conseguidos en relacidn con ios esperados, para conocer si se ha . ‘

obtenido lo que se deseaba, de l|as politicas generales que deben

! establecerse para normar las actividades, asi como dei aseguramiento de la [

Lo operacién por medio de capacitacién permanente a la gente operativa'y la EO

i correccléon de desviaciones mediante la retroalimentacion constante e - o L
identificacion de puntos de control. LR IURE

NIVEL OPERATIVO. Considerando |a operatividad del proceso, el tercer nwel‘ :
de estructura tiene como base el contar con (os pardmetros de medicién que
permitan conocer el grado de eficiencia o desviacion. presentados durante el -
desarrollo de las tareas, asi como una definicion correcta 'y supervusmn o
permanente de! flujo de actividades constitutivas del proceso, consiguiendo
esto como resultado de observar una buena ejecucién de las funciones
establecidas y del monltorco de actividades que permlta una vermcacuén'
constante de Ias mismas.

e o T et 8 e 2t

La estructura y division de niveles presentada, puede verse ejempllflcada en el,
proceso de venta presentado.en la figura 2,
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Figura 2. ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS

EJEMPLO: PROCESO DE VENTA
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i.2.3 HABILIDADES REQUERIDAS

Hasta ahora, se ha mostrado la definicidn del proceso dentro de un negocio, asl
como la estructura que observa; el objetivo del presente apartado es el de
enunciar aquellas habilidades requeridas tanto para el disefio como para la
| administracion de los mismos y la diversidad en que pueden existir:

Gerenciales. Definen la capacidad para el manejo y administracién de un

proceso, ya sea tanto en los recursos-humanos como tecnoldgicos de los que
se hara uso, en él se identifican una serie de aptitudes que daran origen al
: desarrollo pensado, siendo estas la Planeacion, Asignacion, Direccion, Control,
’ Evaluacion, Decisién y Comunicacion.

Técnicas. Referentes a los conocimientos o especializacion técnica, reflejan la
habilidad para el manejo de métodos de trabajo y la innovacion en los procesos
i operados, esto en base al seguimiento de los estandares establecidos y las
tecnologias que posea el negocio.

Sociales. Pertenecientes a las relaciones humanas, este tipo de habilidades =~ |
nos hablan de la importancia que representa en los procesos el desarrollode '
aptitudes de liderazgo, compromiso y trabajo en equipo, apoyando siempre el ¢
crecimiento de estos en base a la motivacién y recompensas (reconoclm|entos :

incentivos econdmicos, ascensos, etc,).

Y
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Como se ha observado hasta ahora, en los procasos de: negocnos pamcupan,
diversos elementos que una vez en interaccion, dan origen a estos desarronos ya
su funcionalidad operativa, la representacion gréfu:a de estos componentes y TR
relacion puede observarseen la ﬁgura 3, L

-2




Figura 3. ELEMENTOS EN LOS PROCESOS
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1.3 NEGOCIO
I1.3.1 DEFINICION DE NEGOCIO

Una vez descrita la evolucién de pensamiento y actuacion de las empresas a o
largo de mas de 40 arios, podemos concluir que la visién de los cambios asi como
las técnicas empleadas para lograrlos, han sido siempre mejor aceptados y
desarroliados por la cultura oriental, la cual ha marcado el ritmo del mercado en
que deben y seguiran moviéndose las grandes empresas de negocios tal vez por
algunos afios mas. Es el turno ahora para la cultura occidental de no sélo seguir
l0s pasos ya caminados, sino de desarrollar y proponer mejoras a las estrategias
empleadas con el fin de participar més proactivamente en la bisqueda de mejores
oportunidades de mercado y de la adaptacion de los cambios que esto implicara.

Al llegar a este punto, se puede observar que, a pesar de haber encontrado en
repetidas ocasiones el término negocio, no hemos establecido atin la descripcion
que apoye el contexto que estamos tratando, pero de forma intencional se ha
dejado para este momento (ahora que ya se tienen bases para manejarlo y
entenderlo mejor), en el cual podemos resumir de forma clara que, el negocio es
un sélo sistema, compuesto por procesos, recursos  y reglas, todos ellos
dependientes entre si y con la misién de asegurar la preservacion, equilibrio,
crecimiento e identificacion del mismo, apoyandose siempre en la obtencién de
los mejores resultados posibles.
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1.3.2 MISION DEL NEGOCIO

Al hablar de |a misién, nos referimos al objetivo base en el desarrolio de cualquier
negocio, sin importar aqul el punto de mercado a través del cual se mueva. Como
se menciona en la definicion de negocio, la mision de éste abarca cuatro puntos
los cuales deberan existir y trabajar en conjunto para mantener en funcionamiento
optimo al negocio mismo.

La Preservacién sera la meta de todo negocio, pues marca precisamente la
intencién de contar con una larga vida que permita dar frutos y madurar a sus
procesos.

Se habla de Equilibrio, cuando deseamos referirnas a la estabilidad en base a
las operaciones y capacidad para permanecer funcional dentro del mercado, lo
que se podra reflejar mejor en una larga duracion en activo,

Debemos entender por /dentificacién a |a caracteristica de afinidad con el resto
de los consumidores o clientes, Cuando se perdura a través del tiempo y la
competencia, es en parte debido a que se encontré el punto en el cual la gente
identifica o relaciona la satisfaccion de una necemdad €on 'un negocno en
particular.

Por dltimo, y no por eflo un punto de menor |mportanC|a podemos considerar el ‘
Crec/mlento, pues es aqui cuando nos referimos -al desarrollo que se alcanza -
dentro del mercado, la expansién permitira la captacién de mas puntos de '
mercado y el aumento permanente de clientes. : :

La representacion gréfica de la misién de un negocio se ihdica en la figura 4.

24
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Figura 4. MISION DEL NEGOCIO
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1.3.3 PROCESOS DEL NEGOCIO

Basandonos en los conceptos que hasta aqui hemos estado manejedo, podemas
sefalar como punto final del presente capitulo la descripcién de los procesos del
negocio y enunciarlos al decir que estos deben entenderse como el grupo de
actividades l6gicamente relacionadas, que se realizan usando los recursos del
negocio para cumplir siempre con la mision de Preservacion, Equilibrio,
Identificacién y Crecimiento, como hemos visto en el punto anterior.




CAPITULO Ill. REINGENIERIA DE PROCESOS
OBJETIVO PARTICULAR

Exponer la teorla necesaria que sirva como nocién para el entendimiento de la
metodologfa de reingenieria de procesos, y facilite su uso en proyectos futuros,
independientemente del ambito en el cual se realice su desarrollo.

i1 DESAFIOS DE LA COMPETITIVIDAD

Como se observo en el capitulo anterior, un gran numero de empresas
axperimantan hoy en dia la exigencia de replantear la forma en que operan el
negocio, debido a que los objetivos que la misma se plantea no son alcanzados.

Muchas organizaciones en la actualidad fueron disefiadas para una época
diferente; fueron disefiadas para un mundo de negocios. caracterizado por su
estabilidad y continuidad, cuando el ritmo de innovacion era mucho mas lento y el
trabajo se organizaba alrededor del producto, no del cliente: Consecuentements,
el aspecto financiero fue el factor predominante en la administracion, del negocio, -
las empresas se crearon para operar en una base de costos bajos, y es esolo -

que hoy se heredd; el problema actual es, que ese disefio no. satisface los retos a

que se enfrentan; operar en base a costos bajos no es sufncuente

Los dias de estabilidad para las organizaciones han terminado. Se abre pasoa

una nueva era en la que el redisefar los procesos ineficientes y arcaicos serdla. .~
manera en que el negocio efectivamente logre capitalizar el potencial que la
tecnologla de informacién puede brindarle, una era en que aspectos comola. -
6ptima relacion de costo/efectividad, mayor calidad y mejor servicio, ‘asi comola .
capitalizacién del conocimiento y la experiencia sean las metas a alcanzar paral, R S

hacer frente a Ios desaffos de la oompetltividad

Conociendo este ritmo - actual de operaclén de las empresas, a5 que surge el_;f; S

concepto de. Reingenierfa, como una metodologia que al aplicarse” permita -

conocer la operacion actual que el negocio opera Y determmar Que: func:onesr:‘ e
 deberan reemplazarse, o bien, eliminarse. . : v :
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2 CONCEPTO DE REINGENIERIA DE PROCESOS

La reingenieria como método, puede definirse al decir que, "es aquel proceso
estratégico, inductivo y continuo que la empresa de negocios desarrolla para
identificar sus resultados y operacion actuales y definir e implantar cambios
radicales e innovaciones significativas, que le permitan lograr su preservacion,
equilibrio, identificacion y crecimiento en el nuevo ambito de los negocios”. 2

La estrategia de reingenieria funciona, primeramente, al tener conocimiento de los
procesos basicos, asi como de las normas bajo las cuales el negocio opera,
pudiéndose entonces determinar cuales de estas deben ser reemplazadas o
eliminadas (Rediserno).

Una vez que los procesos basicos del negocio han sido redisefiados, es
necesario desarrollar las nuevas habilidades, flujos de trabajo, descripciones de
puestos, sistemas de incentivos y sistemas de informacion que le permitan
alcanzar el estado deseado (Reorganizar).

Y finalmente, al unir la tecnologia, los procesos y la gente a través del Ilderazgo y
entusiasmo de los altos directivos; ya que en un esfuerzo de esta naturaleza, el
compromiso de la alta direccién es vital para el éxito-del mismo_(Roprqueslqlr)

Debera tenerse siempre presente que, el objetivo base de'la reingenierfa de
procesos no debe ser nunca la busqueda de reduccion de costos, en su manera
mds simple, debe recordarse siempre que la meta es el cambio radical en la

operacion buscando la calidad en lo ofrecido; las reducciones de costos ocurrlrénl :
naturalmente, cuando se eliminen actividades que no agregan valor a los

procesos y a medida que se mcremente el nivel de eﬁcuenma de los | procesos 3
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La reingenieria no es, una estrategia que prometa resultados gratos para todo
mundo, su aplicacion puede significar cambios tan drasticos en una organizacion
que puestos o areas lleguen a desaparecer, mientras que también puede
significar el descubrimiento de talentos que por sus habilidades deban ser
reubicados en mejores plazas con mayor respansabilidad.

A pesar de ser una buena opcidn para el mejoramiento, la reingenieria de
procesas no puede asegurar su éxito en toda empresa que la aplique, esta debido
principaimente a que la gente a cargo de su desarrollo no cuente con las bases
suficientes o porque la empresa misma no entiende la diferencia entre este
método y un pragrama eventual de mejora.

Finalmente, y coma recomendacidn general para el desarrollo de un proyecto de
esta Indole, se considera sano que la aplicacion de este método de redisefio se
encuentre a cargo de personal externo, ya que la vision imparclal de éste en
todos los procesos le permite actuar de manera neutral para el redisefio, sin tener
que pensar en la forma de como agradar o dar resultados “buenos" para los
niveles superiores. 3

La figura § muestra los niveles de influencia de la reingenieria dentro del &mbito
de un negocio asf coma los efectos de esta metodologia en las empresas. ‘

2 Michae! Hammer & James Champy, Roennlnwlng The CorparaUun A Mamfesto For Business Revuluhon ", L'

1992; Cap. 3, pp. 63-67 .
3 Michae! Hammer & Jarres Champy, 'Reeng(n«dng The Corporation: A Mln(ue(o For Bus!ness Revoluuun‘.

1092, Cap. 3, pp. 70-75
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.3 CRITERIOS DE LA REINGENIERIA

: Al aplicar esta metodolagia, es importante tener en mente la serie de criterios bajo
los cuales cada proceso debera ser examinado:

Pertenencia. Por su naturaleza y actividades, el proceso motiva al respansable a
un alto sentido de pertenencia e integracion.

Empuje hacia resultados. El responsable del proceso se identifica con la
i importancia que éste tiene dentro de un ciclo operativo.

; Soporte al proceso. E! proceso se encuentra sapartado - por polltxcas
: procedimientos, informacion, criterios de actuacién y tecnologia.

Volver a lo bdsico. El proceso debe regresar a su forma basica, la justmcaclon e o0 '
primaria de su disefio e implantacion. el

Orlentacién al cliente. E| proceso y las actwidades que lo. componen estén,
diseadas para cumplir con las expectativas de clientes: internos y externos; .
considerando tiempos y movimientos dptimas, y el«mmando puntos exceswos de-':\ o
control o reproceso, :

Mediclén y control. E! proceso cuenta con parémetros de mediccén claramente‘; s
definidos y dentro del mismo se consideran los: mecamsmos que aseguren sujf
deteccién y control de acuerde a esténdares. : Y

Capncldad dol proceso. EI proceso cuenta con las técnicas y metodos més
actualizados para su ejecucion y sus activzdades estén dusenadas para tacmtar su. Ry
relacién con ofros procesos - o . S

Admmmncldn por calidad. E| praceso y sus. activ:dades estén duseﬁadas ¥y se"a et
gjecutan con calidad, a la vez que contemplan mecanismos de prevenclén y; L
aseguramiento de la misma. :

S viniae e e
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1.4 LA REINGENIERIA EN LAS EMPRESAS

A pesar de que la estrategia de reingenieria de procesos es considerada de
manera general como una "muy buena" alternativa para alcanzar un alto nivel
operativo y administrativo en los negaocios, algunas empresas que aun
desconocen o temen a la aplicacién de esta metodologia no hacen uso efectivo
de ella, en contraste con éstas, existen organizaciones que han "descubierto” esta
oportunidad y la han llevado a la préactica en la actualidad. Las siguientes tablas
establecen las caracteristicas de las empresas que emplean hoy en dia la
reingenieria asl como las barreras que esta metodologia ha encontrado para su
desarrollo dentro de los negocios:

EMPRESAS QUE APLICAN REINGENIERIA:

« Manufactureras y de alta tecnologia que estdn enfrentando una fuerte competencia
» Aquellas que recientemente han estado involucradas en un proceso de fusidn o adquisicion
» Empresas de serviclos que se encuentran en segmentos de muy aita competencia

o Las que estdn enfrentando una mayor presion por la demanda creciente de sus clientes en
calldad y serviclo

« Aquellas que quieren hacer negocio a través de la tecnolagia

BARRERAS EN EL PROCESO DE REINGENIER/A:

o indiferencia de Ia alta gerencia
¢ Comodidad con la manera actual de hacer las cosas

« Resistencia al camblo, se prefiere vivir con problemas que enfrentar soiuciones que no se: -
entienden : o s

o Falta de clarldad en la medicidn del desempeilo de los procesos
» El sistema de retroalimentacion de la empresa no es opoituna y flexible

«  Inexistencia de fuerzas Impulsoras b|eh definidas para conducir al negocio en términos del -
medlo ambiente . o : g

« Existen agentes de cambio con suficiente lnfluencin ‘

«» No se tiene la experiencia, ni los recursos
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1.5 PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA

Antes de exponer la metodologia que debera seguirse para la practica de la
reingenieria de procesos (punto principal del capitulo), y una vez expuestos los
efectos de la esirategia en las organizaciones, debemos hacer una pausa para
mostrar los principios elementales bajo los cuales el desarrolio de la reingenieria
debera aplicarse para su desarrollo y conclusion exitosa.

Principios Bdsicos de la Reingenieria:

a) Organizar airededor de resultados, no tareas.

b) Replantear los procesos bajo la optica “hagalo usted mismo".

c) Unir la produccion y la utilizacion de la informacion.

d) Dar tratamiento centralizado a recursos geograficamente dispersos.
e) Ligar actividades paralelas, en vez de integrar résultados.

f) Colocar los puntos de decisién donde el trabajo se desarrolla, construyendo
procesos autocontrolables.

g) Registrar informacién una sola vez y en el origen.
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16 METODOLOGIA DE OPERACION

La metodologia de Reingenieria de Negocios esta constituida fundamentalmente
por cinco etapas que le permitiran actuar dentro del ambito de cualquier empresa
u organizacién que decida emplearla con el fin de mejorar su nivel operativo y
administrativo:

Identificaclén de Procesos del Negocio. Referido a lograr 1a representacion del
negocio, mediante las actividades estratégicas que realiza.

Definicién del Flujo de Operaciones. Cuyo propdsito es obtener la secuencia y
relacion de las actividades, los recursos que se utilizan, y los resultados
ohtenidos en |a operacién.

Reingenieria de Procesos. Es aqul donde se realiza la calificacion del estado
actual en comparacion con el estado deseado y disefio de niveles de mejora y
transformacion significativos.

Integracién de Procesos, Organizacion y Tecnologia. Debe lograrse en este
momento ia nueva visién de las actividades del negocio y de su relacién, tomando
en cuenta las habilidades, capacidades y recursos, que exige el cambio.

Programa de Implantacién. Son las decisiones, acciones y proyectos-de cortoy '
medio plazo, para lograr los beneficios y alcanzar el estado deseado.

Doy




A la par de las etapas de desarrollo ya mencionadas, existe un sexto y dltimo
paso dentro de la metodologla de reingenierfa de procesos, este, por la
naturaleza misma que comprende, es considerado como punto independiente de
la estrategia, ya que deberd existir a lo largo de la secuencia de ejecucion de los
cinco anteriores:

Desarrollo de la Habilidad de Cambio en la Empresa. Lograr el liderazgo
gerencial y la motivacion del personal para capitalizar la experiencia y asimilar
una importante innavacion organizacional.

Una representacion grafica de la metodologia de reingenieria de procesos pusde
ohservarse en !a figura 6. El alcance de cada etapa en este método asi como las
herramientas empleadas para alcanzar cada una de ellas se muestran através de
las figuras 7 y B respectivamente. 4

4 Grupo Consulter Administracién e Informatica, 'Diplomado Relngeniena de Procesos”,

1993, Cap. 2, pp. 34-37
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Figura 6. METODOLOGIA DE REINGENIERIA DE PROCESOS

Etapas secuenciales

INTEGRACION

DE PROCESOS,

ORGANIZACION
Y TECNOLOGIA

DEFINICION DEL
‘FLUJO. - DE
~ OPERACIONES

IDENTIFICACION
‘DE PROCESOS
DEL ' NEGOCIO

PROGRAMA DE
IMPLANTACION

REINGENIERIA
DE PROCESOS

DESARROLLO DE LA HABILIDAD DE CAMBIO EN LA EMPRESA




Figura 7. ALCANCE DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS
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Figura 8. HERRAMIENTAS DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS
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.7 ENFOQUES DE LA REINGENIERIA DE PROCESOS

A lo largo del presente capitulo se ha intentado dar una vision de la metodologia
de redisefio de procesos, con lo cual se da por finalizada la exposicion de los
conceptos basicos necesarios para dar paso ahora, al Ultimo capitulo del
documento, donde se tratara un caso de estudio referente a la aplicacion de esta
estrategia en el ambiente de un Centro de Atencién a Usuarios.

Como conciusidn del presente apartado, y a manera de informacidn, se muestra la
vision de esta metodologia por parte de los diferentes ambientes en los cuales
influye y cambia la operacidn existents, asi como las ventajas y desventajas que
cada una de ellos ha encontrado al aplicarla:

ENFOQUE ESTRATEGICO

“Consideracion y clarificacidn de las necestdades de competitividad del negocuo

para definir el nivel de alcance y enfoque exigido en el desempeﬁo de su personal «

yenla reahzacuﬁn @ innovacion de sus procesos basico."

Ventajas Desventajas

* Vision integral del negocio ? Requiere mucha cdenlcacién
Identifica al individuo-empresa o Dificil para personal antiguo-

o Busca el liderazgo competitvo o Présién-frUstracié_n |
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ENFOQUE FINANCIERO

“Revisidn del flujo de actividades del negocio, para identificar y eliminar los costos
no justificados, en que se incurre para obtener y entregar a clientes internos y

externos, los productos y servicios de la empresa”,

Ventajas

¢ Resultados rapidos
» Reducciones de corto plazo

» Parece objetivo y claro

ENFOQUE TECNOLOGICO

Desventajas

¢ Elproceso no cambia
» No considera el largo plazo

¢ Se pierde la confianza

“Revision 'y redisefio de los procesos del negocio, para cambiarlds.y‘mejorar, su g e
velocidad, respuesta, exactitud y nivel de costos, mediante soluciones de S|

tecnologia".
Ventajas

o Asegura la innovacion
o Reduce ciclos dramaticamente

« Aumenta la productividad

o No discrimina procesos

Desventajas
. La réla‘cidn hombvra-mgi»‘qpihé '

e El c'a,mbio“épt‘imo‘esflgmlo e



ENFOQUE SOCIO-TECNICO

“Integracién de los aspectos social y técnico del trabajo, ofreciendo al personal la
responsabilidad de decidir y solucionar problemas de una tarea, con el fin de
lograr sus resuitados”. s

: Ventajas Desventajas
+ Crea alto compromiso » Requiere mucho esfuerzo
; o Asegura alto desempenio ¢ Qrientado a |a operacién
¢ Rompe la inercia y la comodidad « No considera estrategias
f
§ Grupo Conshltor Administracién e Informética, ;'Dlplomado Reingenleﬂa de Procesos”,

1993, Cap. 3, pp. 6559




CAPITULO IV. CASO DE ESTUDIO: ]
REINGENIERIA DE PROCESOS AL CENTRO DE ATENCION A
USUARIOS DE GRUPO FINANCIERO SERFIN

OBJETIVO PARTICULAR

Mostrar de manera practica la aplicacion de la metodologia tratada, asi como los
resultados y beneficios obtenidos, esto dentro de un ambito de negocio real, y
tomando como ejemplo el drea de servicio de Grupo Financiero Serfin
denominada Centro de Atencién a Usuarios.

IV.1 DEFINICION DE OBJETIVOS Y ALCANCE

A manera de antecedente podemos comentar en forma breve, la razén de aplicar
este método dentro de la institucion bancaria. Comenzando su operacion en el
ario de 1993 (capitulo 1), el Centro de Atencidn a Usuarios da inicio a una nueva
forma de conceptualizar el soporte técnico y Ia canalizacidn de reportes dentro del
Grupo Financiero Serfin. Con mas entusiasmo por realizar su labor que eficiencia -
en hacerlo, el CAU nace con una estructura debilitada desde un inicio: debido
principalmente a la casi nula experiencia de la gente del drea de- Sistemas en
proyectos de esta naturaleza; la escasa difusion de su. existencia y el claro

desconacimiento del alcance de su funcion operativa provocan dafios en el area, o
mismos que dan como resultado el debllltamlento de su imagen y la__lwﬁ

desvirtualizacion de sus tareas.

Ante esta situacion, la Direccién de Slstemas. toma la declsu‘m (en Marzo de:

1994) de convocar la participacion de un despacho externo de consultoria; para. " gyl
plantear y consolidar un proyecto de rediserio del drea, mismo’ que. deberg .
concluir con la optimizacién de sus funciones, asl como con las acclones a segu;r SR L

para su implantacion.

Limitando el alcance del proyecto a un sélo Centro de Atencuon a Usuarlos} Sl
existente (en el D.F.), la tarea de redisefio da inicio' con la° partucnpaclon de ¢ . .
" consultores y operativos, qulenes en conjunto dan la definicién del- plande. trabajo oL S

con el cual se daréd continuidad y control a todas las tareas necesarias para Ia G
conclusién de la remgenlerla de procesos. e ,
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IV.2 ELABORACION DEL PLAN DE TRABAJO

Aunque el plan de trabajo empleado durante el actual proyecto puede observarse
5 a través de la figura 9, es prudente mencionar que la elaboracion del mismo fue
{ basandose en el modelo operativo descrito como “verdadero’ por la gente de
CAU. Dicho comentario se incluye debido a que, una vez iniciadas las actividades
de levantamiento de informacion y andlisis, se observo claramente que la vision
de la gente de CAU no fue cierta en relacién a lo que era su operacion, es decir,
se trabajaba pensando en algo cuando en realidad era otra la situacion que se
tenfa.

: Una muestra del claro desconocimiento del propio esquema de operacion son sin
! duda tanto el modelo operativo proporcionado por CAU, como las distintas
‘ matrices de informacién de procesos y responsables (presentadas a manera de
informacién en un apartado posterior). Los procesos de operacién existentes asi
como las estadisticas obtenidas como resultado de las entrevistas a operadores y
administrativos de CAU, dieron la visién verdadera de la funcionalidad y la pauta
sobre la cual se trabajaria para el mejoramiento del area.

No obstante lo anterior, tanto el plan propuesto en principio, como el resto-de la
informacion obtenida, funcionaron- para el propdsito. 'seguido por el equipo de .
consultores a cargo del rediseio de actividades. Formado por un grupo de-5
personas (1 Lider de proyecto y 4 Consultores) el equipo presentd - el
requerimiento de un d&rea de trabajo cercana al CAU, para- facilitar el :
desplazamiento, asi como de 5 equipos de computo y el software institucional con
el cual se realizarian la captura y disefio de. modelos durante la duracién del-
proyecto (Abril a Julio de 1994). : :

Concluido lo anterior, se dio paso al levantamiento de informacién mediante la: -
asignacién de procesos a cada consultor y entrevistas a 10§ diferentes operadores

y administradores del area. El resultado de esta etapa asi como los diversos
productos que se obtuvieron a lo largo de |a aplicacién de'la metodologla ‘son
mosirados en los siguientes apartados, tratando de. que de la forma més clara-
posible pueda entenderse el flujo de desarrollo de este proyecto asl como de los:-
resultados obtenidos con su conclusuﬁn

A o K S e e b o o
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GRUPO FINANCIERO SERFIN

Figura 9. PLAN DE TRABAJO

MODELO OPERATIVO Y ADMINISTRATIVO (CAU)

Heja: 1de: 3
Fecha: 28 de abril de 1993

.
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Discriminar y evaldarrﬁrublemas )
~ISolucionar problemias de primer nivel. :

|Disparar solucién por pr&yeedbres.
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GRUPO FINANCIERO SERFIN

Figura 9. PLAN DE TRABAJO

MODELOC OPERATIVO Y ADMINISTRATIVO (CAU)

Hoja: 2de: 3
Fecha: 28 de abril de 1994

ETAPA ACTWIDADES

RESPONSABLE

Coordinar.y vigilar
Establecer compromisos de trabajo
_|Dar seguimiento a problemas
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. | Medir Actuacién
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Figura 9. PLAN DE TRABAJO

GRUPO FINANCIERO SERFIN ’ Hoja: 3de: 3

MODELO OPERATIVO Y ADMINISTRATIVO (CAU) Fecha: 28 de abril de 1994
ABRL MAYD JUNIO JULIO
25291 G208 | 013 11620 123727 | 3003 D48 | 1TNS
2
' 3
ETAPA ACTIVIDADES Zz RESULTADOS
g
w
. R w
- o
3. REDISENO :
Estado deseado

I

‘JAnalizar y redisefiar. procesos.
’ Fiujo de actividades redisefiadas

 {Definir cambios a‘los procesos.
B Estructura propuesta

Definir proyectos de mejora.

Proyectos de mejoramiento

ry 'lNTEGRACbN

Matriz de decisicnes y acciones para
implantacién de modelo propuesto
Resumen ejecutivo

Definir capacidades y recursos

@ mla mis mia m|o ml2 miTEMPO/AVANCE

proyectos de migracion.

E=Estimado R=Tiempo Real de Avance del Proyecto




v.3 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA
V.31 IDENTIFICACION DE PROCESOS
A pesar de haberse mostrado en un principio un modelo operativo “verdadero” por
parte de la gente de CAU (representado por la figura 10), en realidad éste tan
s6lo era un supussto de lo que se pensaba operaba en el area. El real ambiente
de trabajo, en su forma esquematica se observa con la figura 11, y de forma
descriptiva con los siguientes ciclos de procesos y subprocesos:
CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
PRQOCESO: Subprocesos:
ATENCION A USUARIOS « Recibir y Discriminar Problemas

» Solucionar Problemas de Primer Nivel

' ASIGNACION DE PROBLEMAS « Asignacién y Solucion de Problemas

SOLUCIONAR PROBLEMAS o Asegurar Solucién 2do. Nivel
(ACTIVACION, SWY HW) e Asegurar Solucién 3er. Nivel

APOYO ADMINISTRATIVO o Control Apoyos Logisticos de Servicio

ATENDER SOLICITUD ~ Recibir y Tramitar Solicitudes de Servicios
DE SERVICIO ) R A Rt
ASEGURAR CALIDAD . Mederctuaclén : PR
DEL SERVICIO o Formular PIanasyProgramas L

de Mejoramiento -

« Medicién de Oparadcn del Servncm




Figura 10. MODELO OPERATIVO Y ADMINISTRATIVO (CAU)
PROCESOS BASICOS (SUPUESTOS)

ATENDER PROBLEMAS APOYAR OPERATIVAMENTE GESTIONARREQUERIMIENTOS
: - ASESORAR - RECIBIR ¥ VALIDAR
: - DISCRIANAR PROBLEMAS s
: ¥ EVALUACION - APLICACION . ADQU
; ; (USOTARNEI0) SOLICITAR ISICIONES
- + SOUJICIONAR 1er. NIVEL - ACCESAR APLICACIONES -
) * GPERACION RECURSOS (SEGURIDAD)
Bt - DISPARAR A PROVEEDORES
- PAQUETE COMERCIAL - CAMBIAR PLATAFORMAS Y/O
« AUTOMATIZACION OFICINAS APLICACIONES
- viGH
- CAPACITAR VIGILAR NORMAS
: - . COORDINAR Y SUPERVISAR
COORDINAR'Y VIGILAR MEDIR ACTUACION PROVEEDORES SERVICIO
- ESTABIECER COMPROMISOS ;o - OBTENER ESTADISTICAS - APERTURA ¥ VIGILANCIA
- DETRABAIO &% 0.l i : P . ORDENES SERVICIO
- SOLUCION * PRODUCTIVIDAD (VOLUMEN) - ASEGURAR CALIDAD SERVICIO
- INTEGRACION PROYECTOS emcmnca CORRECTIVO
L . =N - APOYAR PROVEEDORES
+ ASEGURAR PARTICIPACION | * OBTENER INDICE DE FALLAS - MONITOREAR OPERACION
- MULTIOEPARTAMENTAL - R ¢ - COMUNES . DE RECURSOS (MANTO.
-~ ADQUASICIONES . = R . L PREVENTIVO/CCRRECTIVO
-« CAMBIOS APLICACIONES BRI SO « FORMULAR PLANES Y PREVEER FALLAS)
- DESARROLLO DEPARTAMENTALES. " J; - - PROGRAMAS DE « CONTROLAR PAGOS SERVICIOS




'Figura 11. MODELO OPERATIVO Y ADMINISTRATIVO (CAU)
- PROCESOS BASICOS (REAL)

ATENC!ON AUSUARIOS ASIGNACION DE PROBLEMAS SOLUCIONAR PROBLEMAS

)

- RECIBIR'Y txscmm ' - ASIGNACION Y SOLUCION + ASEGURAR SOLUCION 2do. NIVEL
PROBLEMAS A DE PROBLEMAS
. - . < ASEGURAR SCLUCION 3er. NIVEL
* SOLUCIONAR PROBLEMAS
. DE fer. NIVEL
: o ATENDER SOLICITUD ASEGURAR CALIDAD
APOYO ADMlNlSTRATIVO DE SERVICIO DEL SERVICIO
- CONTROL APOYGS LoGISTICOS * |~ : - RECIBR ¥ TRAMITAR - FORMULAR PLANES Y
DESERVICIO - .. . - 7 N . SOLIQT_UDESDESER\HCIOS PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO

- MEDIR ACTUACION

* MEDICION DE OPERACION
DEL SERVICIO




et o i 7

Iv.3.2 DEFINICION DE FLUJO DE OPERACIONES

CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ATENCION A USUARIOS
Subproceso : RECIBIR Y DISCRIMINAR PROBLEMAS

INICIO
USUARIO

05. Identifica el problema que tiene su equipo, sistema o requiere asesoria para
alguna aplicacién o paquete.

10. Notifica al CAU, a la extensién 1234 para reportar su problema.

ASESOR TECNICO

20. Solicita el ID del usuario (nimero de identificacidn del usuario) o su nombre
completo para buscarlo en el directorio, el ID del recurso reportado y la
descripcion del problema. :

30. Registra en el SIstema Solve del. médulo de LLAMADAS Ios datos&'
mencionados en el punto anterior. R '

40. Lleva a cabo el procedimlento en funcién del tipo de solumén que neceslta, ':[‘-’
el usuario, como pueden. ser. el procedimiento: Solucién de Problemas 1er'
Nivel o Asignacidn y Solucion de Problemas i

FIN
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ATENCION A USUARIOS
Subproceso: SOLUCIONAR PROBLEMAS DE 1er. NIVEL

INICIO
ASESOR TECNICO

05 Identifica a’ través de'la
" puede ser par Infraesir

Jel problema. si-la opcion de solucién:

10. S| ES INFRAESTRUCTURA
ENTONCES
15. Intenta - resolver el problema, basandose en su experiencia o
conocimientos y/o asesorfa de compaiieros, proporcionando las
instrucciones al usuario, via telefénica o si se requiere tomar acciones
por medio de terminales remotas.

20: S| ES RESUELTO

ENTONCES

EN CASO CONTRARIO

30. Lleva a cabo las actividades descrutas enel procedlmnento de
Asignacién y Solucion de Problemas.

35. S| ES APLICACION
ENTONCES

40, |dentifica el tipo de aplicacion, através del detalle de las actlvudades

que estaba realizando el usuario en el momento que ocumb el

problema.
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ATENCION A USUARIOS
Subproceso: SOLUCIONAR PROBLEMAS DE 1er. NIVEL

45. Determina si la aplicacién es bajo sistema centralizado o cliente
servidor.

50. S| ES SISTEMA CENTRALIZADO
ENTONCES

55. Proporciona al usuario el nimero de llamada que el sistema
asigna y tiempo estimado de respuesta.

65. S| ES SISTEMA CLIENTE SERVIDOR
" ENTONCES

80. En caso de ¢ que el probiema detectado le sea desconomdo en U
solucién, documenta ‘@ informa al GerentelCoordmador de -
Atencién, para que lo envie por escrito. aI Subdlrector de;;
Admmistraclén da Servicios. v &

85. Se lleva a cabo el procedlmiento de Asngnaciény Solucnén de e
Problemas. - ’

FIN

52




j CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ASIGNACION DE PROBLEMAS
Subpraceso : ASIGNACION Y SOLUCION PROBLEMAS

| INICIO

ASESOR TECNICO

asignacion de reporte de 2do.

PROVEEDOR INTERNO

10. Recibe aviso de reporte.

20. S| LE COMPETE

ENTONCES

25, Utiliza el panel de Detalles de Asignacuones para reglstrar al
responsable que atender4 el problema y salva la informacién.

30. Intenta solucionar el problema.
35. S| £S RESUELTO PROBLEMA
ENTONCES

40. Registra en el sistema Solve, en. el médulo de PROBLEMAS en

el Panel de Causas y Detalles de So!ucidn. la Informacién que o
solicita el sistema, tales como: causa, solucién, hora de’ solucuén
fecha, tiempo invertido, hora y fecha de cerrado '

EN CASO CONTRARIO




CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ASIGNACION DE PROBLEMAS
Subproceso: ASIGNACION Y SOLUCION PROBLEMAS

PROVEEDOR EXTERNO

- 50, Resuslve &l prablema asignado y enirega el reporte al Proveedor:

PROVEEDOR INTERNO
55, Registra en el sistema Solve, en el mddulo de PROBLEMAS, en
el panel de Causas y Detalles de Solucién, la informacién que le
solicita el sistema, como detalle de causa y detalle de solucion.

EN CASO CONTRARIO (NO LE COMPETE A PROVEEDOR INTERNO) -

PROVEEDOR INTERNO

ASESOR TECNICO

FIN
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : SOLUCIONAR PROBLEMAS
Subproceso . ASEGURAR SOLUCION 2do. NIVEL (PROV. INTERNOS)

INICIO
GERENTE/COORDINADOR ATENCION

05 Vermca via: s:stema o

asaron el tiempo de:
 respuesta; sashaiuode

15. Analiza la razon para determinar si se reasigna o se escala el problema.
20. S ES REASIGNACION ‘
ENTONCES

25.'Reasigna en el sistema Solve (Modulo de Problemas) al proveedor
mterno indicando la fecha y hora de la nueva reasignacuon

EN CASO CONTRARIO (ESCALAMIENTO)

45. Revisa via sistema los problemas que se escalaron por primera ‘véz._ o
50. 81 SE SOLUCIONO
ENTONCES
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : SOLUCIONAR PROBLEMAS
Subproceso : ASEGURAR SOLUCION 2do. NIVEL (PROV, INTERNOS)

EN CASO CONTRARIO (NO SOLUCIONADO)

| '0.2»=Solic1ta nuevamente al Proveedor Interno que reg:stre en el sistema - |a:
‘razén por |a cual no se ha resuelto el problema. ‘ i

65. Analiza la razon por la cual no se ha resuelto el problemay determina
si se reasigna o se escala el problema.

NOTA: En caso de reasignar se deben realizar los pasos descritos para
la Reasignacion.

75. Informa al siguiente nivel jerérquico, tanto del Centro de Atencidn a
Usuarios como del Proveedor Interno, indicando la situacion del
* problema.

80. Comunica al Gerente de Administracion.de Servicios la situacion del
problema, asi como del escalamiento que Se ha realizado.

GERENTE DE ADMON. DE SERVICIOS

GERENTEICOORDINADOR ATENCIQN

FIN




CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso . SOLUCIONAR PROBLEMAS
Subproceso : ASEGURAR SOLUCION 3er. NIVEL (PROV. EXT. Y ALTERNOS)

INICIO
SUPERVISOR SERVICIO

os en el tiempo de.

15. Analiza 1a informacion registrada en el reporte y determina si se reasigna o se
escala el problema,

20. S1 ES REASIGNACION
ENTONCES

25, Selecciona al Proveedor Alterno mds adecuado para ia;s'olucibn del .
problema y loregistra en el sistema (Médulo de ProblémaS) - i

30. Elabora formato de “"Aviso de Asignacnén a Proveedor Altemo“ en-
ongmal y 3 copias. . T

35. Recaba autonzacnén del Gerente o Coordinador de Servscio en el ‘ 
"Aviso Asignacion a Proveedor Altemo" g e

40 . Entrega el original del’ “Awso" al Proveedor Alterno recabando fnrma,c i
de recibido en las copaas y las distribuye de la mgunente forma e

Her. Copia Proveedor Externo , S
2da. Copia Gerente de Administracion de- Serviclo
Ser Copia Para su control y segunmiento

45, Informa y en(rega copla del "Aviso da Aslgnaclén aProvaedor Alterno""f' :
al Proveedor Externo de la falta de atencién  de acuerdo al.nivelde
- servicio pactadoy le proporcnona la. hora en: que intervendré para la‘l_ ;
solucién del problema T T
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : SOLUCIONAR PROBLEMAS
Subproceso: ASEGURAR SOLUCION 3er. NIVEL (PROV. EXT. Y ALTERNOS)

50 Recibe - del- Proveedor Alterno el tiempo -estimado® de. solucion y lo-
b -registra en o) sistema (Médulo de ‘Problemas), procediendo a‘informarle
" al'usuario |a nueva reasignacion'y el tiempo de respuesta. :

PROVEEDOR ALTERNO

55. Se comunica con usuario y programa conjuntamente con él la fecha de
asistencia para la solucidn al problema.

70. Llena el formato de "Atencidn de Reporte”, una vez solucionado el
problema y recaba la firma del usuario y del Proveedor Externo.

75. Entrega sl "Reporte de Atencion” al Gerente/Coordinador de Servicio. .

GERENTE/COORDINADOR SERVICIO

80. Avala el servicio realizado por el Proveedor Alterno contra la
informacién registrada en el Aviso, y procede al cierre del reporte en el
sistema (Mddulo de Problemas). .

85. Sella y firma de recibido el formate de Atencion del Reporte y o
distribuye de la siguiente forma;

Original ~ Proveedor Alterno

1er. Copia Proveedor Externo :

2da. Copla Gerente Administracion de Servicio
3er. Copia Para su contral y seguimiento

58




CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso . SOLUCIONAR PROBLEMAS
Subproceso : ASEGURAR SOLUCION 3er. NIVEL (PROV. EXT. Y ALTERNOS)

PROVEEDOR ALTERNO

80. Entrega la Factura junto con el formato de "Atencion del Reporte" al
Gerente de Administracion de Servicio.

GERENTE DE ADMON. DE SERVICIOS

95. Avala el servicio realizado por el Proveedor Alterno, contra el Aviso y
Atencion, firmando Ia factura de Vo.Bo. y la distribuye de la siguiente
forma:

Factura y Original de Forma de Atencion Direccién de Admmistracuon de
Recursos Tecnolbgicos.

EN CASO CONTRARIO (ESCALAMIENTO)

GERENTE/COORDINADOR SERVICIO

110. Informa al siguiente nivel jerérquico. lamo del Centro de Atencnénl
a Usuarios como del Proveador Externo, indicando Ia s:tuacién del~_

problema.

115. Comunica al Gerente de Administracion de Servicsos la’ srtuaczon del o
problema, asi como del escalamlento que 50 reallzo S
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso . SOLUCIONAR PROBLEMAS
Subproceso : ASEGURAR SOLUCION 3er. NIVEL (PROV. EXT. Y ALTERNOS)

GERENTE DE ADMON. DE SERVICIOS

GERENTE/COORDINADOR SERVICIO
130 Da'seguimiento-al problema hasta que se resuelva en'su totalidad. -~

FiN
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso . APQYO ADMINISTRATIVO
Subproceso : CONTROL APOYOS LOGISTICOS DE SERVICIO

INICIO
PROVEEDOR EXTERNO

05. Diagnostica el equipo reportado para determinar su reparacién en el lugar del
usuario o se traslada el mismo.

10. SI SE TRASLADA EQUIPO
ENTONCES
15. Informa al usuario si requiere que el equipo se le sustituya por otro en
forma temporal.
USUARIO ‘
20. Tramita la Orden de Salida ante el departamento de Seguridad :
25, Entrega la Orden de Salida al Proveedor Externo para que Ie permltan S

la sacar el equipo respectivo.

PROVEEDOR EXTERNO

EN CASO CONTRARIO (NO SE TRASLADA EQUIPO)

35. Repara el equipo en el érea del usuario,

40. Continua enla actividad No. 70

45. Registra en el S|stema los datos de la salida del equlpo.a reparamén. asi como o i

el tiempo de solucion del mismo
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : APOYO ADMINISTRATIVO
Subproceso: CONTROL APOYOS LOGISTICOS DE SERVICIO

50. S| ES SUSTITUCION TEMPORAL
ENTONCES

55. Selecciona el equipo de sustitucion temporal y lo instala en el lugar del
usuario,

! 60. Regisira los datos del equipo de sustitucion temporal en el sistema,
para su seguimiento y conlrol.

j 65. Instala el equipo de sustitucion en el area de trabajo del usuario.

EN CASO CONTRARIO

PROVEEDOR EXTERNO
70. Repara el squipoy Qetermina fa funcionalidad del mismo.
75. S| FUNCIONA |
ENTONCES

80. Devuelve equipo reparado al usuario y continia en la actividad No. 1 25

EN CASO CONTRARIO
85. Elabora el Dictamen, registrando el estado en que se encuentra o ‘ [ e
equipo en original y 3 copias. - L e
B Distribucién: Onginai ProveedorExterno e ’ '
‘ 1er. Copia  Gte./ Coor. Servicio » T T

B 2da. Copia Admon. Rec. Tecnolégacos
‘ 3er, Copia Usuario

' 90.Entrega  of - chtamen junto con la Orden de Salida al = .
Gerente/Coordinador de Servicaos S T




CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : APOYO ADMINISTRATIVO
Subproceso : CONTROL APQYOS LOGISTICOS DE SERVICIO

GERENTE/COORDINADOR SERVICIO

95. Tramita con el area de Administracién de Recursos Tecnoldgicos el tipo de
movimiento que se debe realizar.

100. Registra en el sistema los movimientos del equipo, tanto el que se sustituye y
el de baja.

105. Recibe del area de Administracién de Recursos Tecnolégicos el tipo de
movimiento que se debe generar.

110. SI ES SUSTITUCION DEFINITIVA
ENTONCES
115, Solicita al Proveedor Externo que instale un equipo. en el dareade
trabajo del usuario.
PROVEEDOR EXTERNO
120. Instala el equipo de sustitucion en el area de trabajoi dél usua"rio

125. Cierra el repone en el sistema, reglstrando el tlpo de movnmlento
realizado. S

EN CASO CONTRARIO

GERENTE/COORDINADOR SERVICIO

130, Informa &l usuario que debe realizar Ios pasos descntos en eI.‘
procedimiento de. Reclblry Tramitar SoIlcntudes de Servicios S

FIN
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ATENDER SOLICITUD DE SERVICIO
Subproceso . RECIBIR Y TRAMITAR SOLICITUDES DE SERVICIOS

INICIO
USUARIO

05. Requiere de un bien informatico o un requerimiento y procede a elaborar la
"Solicitud de Servicios”, en original y copia.

; 10. Recaba en la "Solicitud - de Serv:cms“ las autorizaciones del Gerente,
Subdirector y Director de drea, - ’

15. Envia el original de la Solicitud de Servicios, via fax o correspondencia al
Asesor Técnico, para su tramitacién.

ASESOR TECNICO

20. Verifica que la Solicitud esté debidamente elaborada y autorizada.

25. SI FALTAN DATOS
ENTONCES

EN CASO CONTRARIO

40. Registra los datos de la Solicitud de Servicios ebn elvsistema 'Solva :

45. Anota en la Solicitud de Servicios el nimero de reporte que asagno
el sistema e informa al usuario el nimero de reparte que le corresponde SR
ala Solicitud. , i




CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ATENDER SOLICITUD DE SERVICIO
Subproceso : RECIBIRY TRAMITAR SOLICITUDES DE SERVICIOS

; 50. S| ES ADQUISICION
ENTONCES

55.Evalla el bien informético que se solicita, de acuerdo a los
estandares institucionales establecidos (Catalogo de Bienes).

60. Transfiere via sistema la informacion de fa Solicitud de Servicio
(Adquisiciones) a la Direccion de Administracidn de Recursos
Tecnoldgicos.

EN CASO CONTRARIO (REQUERIMIENTO)

ASESOR TECNICO
65. Transfiere la informacion de la Sdlicitud - de ‘acuerd»o‘a'l 'lipo de
requerimiento (Consultar procedimiento de Asignacion y Solucion de
Problemas), s ,

FIN
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ASEGURAR CALIDAD DEL SERVICIO
Subproceso : MEDIR ACTUACION

INICIO

05, Obiiene reportes estadisticos de! la bperacicn del CAU, a través del sistema
_SOIVG.:."‘ RS CE R T R L R S

10. Prepara informe ejecv es

GERENTE DE ADMON. DE SERVICIOS
20. Revisa informe ejecutivo de estadisticas y da su Vo.Bo.

FIN
i
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ASEGURAR CALIDAD DEL SERVICIO
Subproceso : FORMULAR PLANES Y PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO

| INICIO
SUPERVISOR ADMINISTRATIVO.

incidencia o impacto

ramiento de

GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

15. Analiza la estadistica que afecta la operacion de Grupo Financiero Serfin.

20. Investiga con los usuarios involucrados el impacto de esos problemas para
complementar el analisis.

25. S| ES MEJORA DE SERVICIO
ENTONCES

30. Prepara informe de la situacién problemétICa’

35. Distribuye informe de la situacion problemétlca de la siguiente manera;

Original Director EjecutlvodeSustemas ’
1er. Copla Director CAU ‘
2da. Copia Director de drea involucrada '
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso : ASEGURAR CALIDAD DEL SERVICIO
Subproceso: FORMULAR PLANES Y PROGRAMAS Diz MEJOF.ANIENTO

‘ EN CASO CONTRARIO (CALIDAD)

40. Coordina reuniones periddicas con el personal involucrado para
mejorar la calidad del servicio.

45. Analiza conjuntamente con 8l personal involucrado las desviaciones de
la calidad del servicio.

50. Determina conjuntamente con el personal involucrado las acciones a
seguir y establecer el esquema de solucidn, '

FIN




CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso . ASEGURAR CALIDAD DEL SERVICIO
Subproceso : MEDICION DE OPERACION DEL SERVICIO

i. INICIO
SURERVISOR ADMINIS.TRAT!VOiJ{“" T

s feportes pendientes por resolver que

g6 enCuentran con’ desvl j

orme respectivo;

20. Entraga el informe de |as

GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

25. Determina a quien corresponde la desviacion. -
_ 30. SI ES DESVIACION DEL CAU
e ENTONCES

35, Informa desviacién al Gte./Coord. de Atencién para que se proceda a
su correccion inmediata. :

EN CASO CONTRARIO
40. Investiga la situacion de la desviacién con el Proveedor y usuario.

45, Coordina reunion con el personal involucrado en la desviaCién. o




e s e
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CICLOS DE SERVICIO ACTUALES
Proceso . ASEGURAR CALIDAD DEL SERVICIO
Subproceso: MEDICION DE OPERACION DEL SERVICIO

50. Analiza conjuntamente con el Proveedor y usuario las desviaciones del
servicio,

55, Determina conjuntamente con el Proveedor y usuario las acciongs a
sequir para la correccion del servicio.

FIN
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v.3.3 REINGENIERIA DE PROCESOS
IV.3.3.1  CONSENSO ORGANIZACIONAL

Antes de hacer mencion al consenso realizado dentro de la institucion bancaria
respacto a su drea de servicio, haremos una pausa para explicar un punto
importante referente a los ciclos anteriormente vistos, si bien el flujo de la
operaciony los diversos actuadores participantes son claramente mostrados en el
apartado, podemos darnos cuenta de que algunos puntos dentro de estos se
encuentran sombreados a manera de marca, esto se realizé con el fin de indicar
las actividades en las cuales se debera aplicar un analisis mas profundo que sirva
para el redisefio de estos, dicho analisis sera mostrado mas adelante indicando
las observaciones y cambios que deben aplicarse para la optimizacion.

Mencionado lo anterior, podemos abocamos a comentar lo concerniente al
consenso organizacional. Como parte del levantamiento de informacion para el
redisefio del CAU, no basta con conocer tan sdlo sus procesos de operacion, es
necesario el conocimiento del sentir que los usuarios tienen hacia este, asi como
la imagen que se refleja de su actividad para identificar los puntos a reforzar
dentro del servicio prestado.

Por esta razén se realizo una encuesta de opinidn, con el propdsito de obtener a
manera de informe, la visién respecto al CAU. Se realizaron entrevistas con los

diferentes tipos de usuarios dentro de la institucion, y s6lo se vierten las oplntones .
de algunos de ellos, ya que la cantidad de comentarios que podrian mostrarse es.

demasiado grande para el presente traba;o

Sin embargo, como Sse. podré observar a continuacnén, con la. lnformacién
recopilada se puede tener una idea bastante clara de como se observa Ia. .

atenciona través de los usuarios;

"El servicio del CAU es bastante defi ctente falta sent:do de urgencia" ’ ] :
“En el CAU hay gente que trabajaba enla Casa de Bolsa y otros vienen de Banco

nosotros nos comunicamos con ia-gente que trabajaba en a Casade Bolsa, M
al menos tiene concfencia de que esto es un negocxo" T
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“Los que vienen del Banco son mds burdcratas”

“Antes con una llamada se resolvian los problemas por parte de la Casa de Bolsa.
Ahora te confiesan, levantan un reporte, te dan un nimero y pueden tardar horas
en resolverlo. El tiempo que no estemos conectados significa dinero”

“Ya no tenemos problemas tan seguido con el sistema. Pero sigue estando lento”

“Nos ayudarla muchlsimo un organigrama o saber a quien
dirigirse en caso de un problema”

“Por la centralizacidn y canalizacién ya no se sabe a quien dirigirse y a quien
reclamarle el que no resuelvan un problema”

“Necesitamos informacion de cada cuando se tiene que
hacer el mantenimiento preventivo”

“No se actualiza répidamente la informacién de fos sistemas (principalmente en /bs
precios de /as acciones y las gréficas de la Bolsa), estamos hablando de ' ;
informacion de un dia para otro"

“Somos simples usuarios, pero CAU me hace preguntas muy técnicas, que si el
modem, que si el X.25. Mucha falta de comunicacién, ellos no sablan que somos
ni que hacemas, esto se ha compuesto hastante, aunque de repente hacen cada»‘

pregunta técnica. Que ubiquen cada usuario de que tlpo es"

“Son tan comunes los problemas, que diario nos llaman para ver si tenemos TR
sistema o no. Hubo un tiempo en que reportébamos 4-5 veces" LR

“Por otra parte, en teléfono son rap:diszmos, a veces en media e T e
hora de reportar al CAU, ya estén arreglados" o : SRR S S

“Tramites en el CAU muy bien. Hasta el nimero de la. extens:dn es féc:! de b e
recordar, atienden de inmediato, dan nimero y reporte nada mds e! segu:m!ento TR
falla un paco”

"El sistema necesita respaldos que a veces tardan hasta 3 horas sin embargo :
nuestro servicio es de 24 horas (aunque es: m/mmo el lmpacto) N

“Nuestro servicio es permanente CAU deberla dar
respa/do 24 horas, los 365 dlas

“Tenemos problema con los servidores de Juérez 14, sin embargo e! CAU se Iava,, ;_“‘ . v
las manos, nosotras tenemos que buscar a la gente de sttemas dfrectamente" RSl
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“El objetivo del CAU debe ser que como usuarios tengamos un teléfono al que
hablar y ya, no tener que hablar con varios departamentos”

“En marzo reportamos 120 problemas al CAU, muchos no se cierran”

“Tengo la ventaja como usuario de que no conozco a los de
sistemas, estos dicen es que los del CAU no les reportan”

“No han podido conectar las impresoras laser en sene (0 lo han hecho mal), por lo
que cada quien ya se la aduefio para sus laptops"”

“‘Desde diciembre estamos pidiendo contar con la Unisys conectada al médulo
bancario, pero no tiene suficiente equipo”

“Falta que alguien de seguimiento a los reportes en el CAU"

“No sabemos donde estén los problemas (si entre PROSA y el Centro Operativo,
si entre este y Judrez) pero constantemente tenemos problemas con las
comunicaciones o el sistema se cae”

“Se suponla que SERFIN al tener su propio Centro de Atencion a Usuarios
deberfa dar mejor servicio que PROSA, sin embargo muchas veces,
necesitamos hablar a PROSA para preguntar saldos, porque ellos
tienen sistema y nosotros-no"

“Tenemos muchas reclamaciones de los clientes por no tener sistema"”
“Los del CAU son muy amables, pero nunca nos llaman de regreso, no dan
seguimiento, yo les tengo que llamar, darle seguimiento. Me dan respuestas muy
técnicas pero al menos es algo” ‘

“No se si decirle a mis clientes que me vuelvan a lamar
en 1, 2, 5 horas o mejor maftana”
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iV.3.3.2 TABLAS Y ESQUEMAS

Coma hemas comentado anteriormente, el modelo definida por la gente de CAU al
inicio del proyecto, resulto ser tan sélo un supuesto de su operacién; tanto el
esquema de procesos, como las diferentes malrices de informacidn
proporcionadas por los operadores y administradores para el andlisis de
actuacion del area, no fueron en su totalidad verdaderas, e incluso pudiera
parecer innecesaria la presencia de estas como parte del documento, sin
embargo, debe tomarse en cuenta que si pudieron ser empleadas como
antecedentes para conocer o entender mejor el concepto de un Centro de
Atencidn a Usuarios, asi como de su dmbito de actuacion.

A manera sélo de informacion, en el presents capitulo se muestran las distintas
tablas de relacidn abtenidas, observandose en ellas una organizacion que,
comparada contra los procesos reales deja ver |a clara desviacion del servicio
ofrecido y un desconocimiento del contexto en que se deberla trabajar (figuras 12
a 15).

Posterior a estas taminas, se expaonen las graficas de percepcion de la operacién
aclual y del servicio (figuras 16 a 18);, esto coma resultado del consenso
organizacional y can el propdsita de conacer la pasicién actual de CAU, desde el
punto de vista de los usuarios, respecto al apoyo que ofrece, asf como la lmagen‘
que se tiene del mismo. :

Finalmente, a través de la figura 19 se muestran datos estedfshcos de la:

operacion, cuya finalidad es la de conacer la calidad del servicio ofrecido; siendo f L
evidente que la satisfaccion a requerimientos de usuarios se enpuentra por debajo L

de lo esperado por estos y de lo estimado por el érea misma
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Figura 12. MATRIZ DE INFORMACION CONTRA PROCESOS
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'Figura 13. MATRIZ DE RESPONSABLES POR PROCESO
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Figura 14. MATRIZ DE INFORMACION CONTRA RESPONSABLE
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Figura 16. PERFIL DE LA OPERACION ACTUAL

Dgﬁnicién / 6ﬁEMadx;n Estratégica
Difusién Adecuada de Servicios
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Medicién del Nivel de Competencia
del Personal

:Medicion del Costo de! Servicia
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Demanda

" Aseguamiento de ia Calidad del
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e
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_‘No disponible
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Figura 17. MISION Y PERCEPCION
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PERCEPCION DEL SERVICIO POR EL USUARIO
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Figura 18. ENFOQUE Y VISION
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Figura 19. ESTADISTICAS DE REPORTES
RESULTADOS (DIC-FEB "94)
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i IV.3.3.3  FACTORES CRITICOS

Como parte de la informacion obtenida a través del empleo de la metodologia y
una primera observacién o analisis, se detectaron aquellos elementos de riesgo
por los cuales la funcién de operacién de CAU se puede debilitar aun cuando el
modelo de redisefio opere en su totalidad, es decir, son aquelios puntos a
considerar como fundamentales para la mejora continua:

INTERNOS

¢ Integracion de estructura - Se carece de organigrama, politicas
funcional de servicio 0 normas de operacion
* Oportunidades de automatizacion - Diversas tareas a través de sistema
no se simplifican mediante la ;
aulomatizacién, empleando con esto :
mayor tiempo para su solucién
e » Documentacion de procedimientos - Es necesaria la elaboracion de
SR como soporte a la operacion métodos y procedimientos . \
¢ Habilidades de personal: - Debe mejorarse la capaci_tacién’de ‘

Andlisis, Aprendizaje, - los operadores o i
Asertividad, Comunicacion , , «

¢ Corresponsabilidad de areas - Carencia de convenios de servicio
involucradas en el servicio 5 '
através de lineamientos
corporativos del CAU

EXTERNOS
‘ ¢ Imagen al publico ’ - Debe buscarse la mejc‘ara’.édht.i.nua
¢ Modelo servicio innovador : , . Nula mnovacrén 0 propuesta de i
' mejora en el sarvlcuo B
: o -Servicio via Outsourcing - Se puade ampllar el émblto de CAU Ol:;‘

servicio externo una vez melorado su - L : -
modelo de operacmn : e
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IV.3.34  HALLAZGOS GENERALES

Adicionales a los factores criticos antes vistos, mediante las entrevistas
realizadas se detectaron algunos hallazgos generales, es decir aquellos puntos
de correccion urgente para que la operacién del nuevo modelo a proponer sea
exitosa. Como se ve, a diferencia de los factores criticos, los hallazgos generales
son observaciones que soportan vy justifican la reingenieria aplicada puesto que
su cambio debe ser inmediato para alcanzar el objetivo planteado:

+ Necesidad de estandarizar procedimientos

o En algunos casos existe duplicidad de la informacién y papeleo innecesario

¢ Falta de compromiso formal por parte de los proveedores con el CAU:

- Se carece de convenios de servicio

¢ Desviaciones en el servicio por parte del CAU:

- Carencia de estdndares de actuacion y practicas comunes
- Actitud de servicio no generalizada
- Falta sentido de compromiso por la gente operativa

¢ Subprocesos que no se reallzan o solo se ejecutan parcialmente .
¢ Necesidad de programas‘formales de acciones p‘roactivas‘ha_cia el usuario

s El sustema automatizado actual no cumple con las expectatlvas de servncm

monitoreo, control y aseguramlento

o Se requiere una mayor difusién de los servicios del CAU
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IV.3.3.5  ANALISIS DE INFORMACION

A través de la informacion que hasta ahora se ha presentado, se alcanza a
visualizar de forma clara la situacion actual de operacion dentro del drea de CAU;
la siguiente etapa, y de hecho un punto medular de la reingenieria, es el analisis
que de los procesos obtenidos se debera hacer. A continuaciéon se muestran los
puntos de observacidn y consideraciones para cada actividad marcada con una
sombra en los procescs levantados, se adicionan en algunos casos, comentarios
que servirdn al igual que las observaciones para el redisefic y propuesta del
nuevo modelo de operacion:

Proceso : ATENCION A USUARIOS
Subproceso: RECIBIR Y DISCRIMINAR PROBLEMAS

PUNTOS DE OBSERVACION

15. Existen diversos criterios para atender |a llamada de un reporte de usuario, la
busqueda debe ser el estandarizar este punto debido a que en muchas ocasiones

el usuario no conoce quien le atendlé ni a quien recurrir para la consulta de su
status.

25. Parece acercarse a un proceso burocratico el reporte de las fallas, dos o tres. -

llamadas son en ocasiones riecesarias para terminar de reportar los problemas de -

los usuarios, propiciando con esto la perdlda mnecesana de uempo y de-
credibilidad ante e| area.

35. Falta mejorar la capacitacion de la gente operativa del érea de CAU paralelo '

a esto se debe fomentar el trabajo en equipo para ayuda mutua en la atencion, asl -

como |a educacién hacia el compromiso y propiedad de los problemas atendados
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Procesc : ATENCION A USUARIOS
Subproceso : SOLUCIONAR PROBLEMAS DE 1er. NIVEL

PUNTOS DE OBSERVACION

05. Se debe mejorar la capacitacion de la gente operativa del area de CAU, pues
la divergencia de opiniones para identificar el dambito de un reporte llava a
incrementos de tiempo para la solucién en caso de errores de identificacion. La
solucién de un problema o incapacidad para ello depende solamente de la
experiencia de los operadores.

25. No existe la norma de control de cierre de reportes, en la mayoria de los
casos los operadores o proveedores atienden un problema y se olvidan de él, sin
jamas ocuparse de comentarlo o cerrarlo en sistema ya que esto solo implica
“pérdida de tiempo" para ellos; ocasionandose con esto, la falta de control de
informacion para estadisticas o reportes, asi como la inclusién en sistema de
informacion incompleta que en muchos casos sdio representa "basura’.

60 y 75. La asignacién de un reporte a un proveedor o el proporcionar servicio de
atencién basado sdlo en criterios de experiencia personal, provoca en muchas
ocasiones incrementos en los tiempos de solucion y/o trabajos innecesarios de
proveedores, nuevamente se hace patente la necesidad de mejorar la
capacitacion operativa.
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Proceso : ASIGNACION DE PROBLEMAS
Subproceso : ASIGNACION Y SOLUCION PROBLEMAS

PUNTOS DE OBSERVACION

05. A pesar de contar con otro medio mas eficiente para el conocimiento de
asignacion de reportes (monitoreo por sistema), no existe el conocimiento del
mismo por parte de muchos proveedores o su manejo es desconocido por 10s
mismos. Adicional a esto, la asignacion via sistema se realiza sélo por algunos
operadores.

15. La decisién de tomar un reporte seglin le compete o no al proveedor, en
ocasiones propicia el desentendimiento de problemas, debido a que los
proveedores tienen a libertad de simplemente decidir si lo atienden o no. Se
requiere el establecer convenios de servicio.

45. Existe un exceso de reasignacién de problemas, debido tanto a la falta de
convenios de servicio como de formas oficiales de informar y responsablltzar alos
diferentes proveedores.

50. Al observar |os procesos de operacidn.del CAU, es evidente la carencia de un
seguimiento oportuno para observar la actuacion de los proveedores.

60. No se esta informando al Asesor Técnico del status que guarda un reporte
ocasionando con esto una demora en la solucién del mismo.

65. La inexistencia de convenios de servicio da la imagen de que los problemas
son resueltos en base al ensayo y error, pues si un proveedor no dio solucion otro.
si lo hara, El Asesor Tégnico se entera de la no atencion por medio del monitoreo

en sistema (eventualmente) 0 en su mayoria por las llamadas -de usuarlos -

quejandose del servicio.

87

4
§
:
i
H
i
i
i
o
o
4.
[




i
H
i
H
1
i

Proceso : SOLUCIONAR PROBLEMAS
Subproceso : ASEGURAR SOLUCION 2do. NIVEL (PROV. INTERNOS)

PUNTOS DE OBSERVACION

05. Esta tarea no se realiza periédicamente, por lo tanto no se puede considerar
que el praceso opere tal como se indico.

10, En la mayoria de los casos parece indiferente la accion del Gerente de
Atencion ante esta actividad. Se carece de convenios de servicio.

30. Los tiempos estimados por los proveedores son en ocasiones muy amplios
(falta de convenios de servicio); el registro de los mismos en sistema no siempre
se realiza.

35. Solo se manejan acuerdos de voz, muy divergentes en ocasiones.

40. No se mantiene informado al usuario del status de su reporte.

55, No se realiza como una tarea constante.

80. El registro en sistema no siempre es realizado.

70. Los acuerdos son nuevamente sélo de voz, sin normas o reglas existentes.

85, 80 y 95. En fa mayoria de los casos no se realizan estas actividades por el
“exceso de trabaje”. Se carece de un.compromiso de servicio, :




Proceso . SOLUCIONAR PROBLEMAS
Subproceso: ASEGURAR SOLUCION 3er. NIVEL (PROV. EXT. Y ALTERNOS)

PUNTOS DE OBSERVACION

05. Funciona solamente en forma tedrica, ya que no es una tarea constante de
servicio.

10. La mayor de las ocasiones no se realiza el registro en sistema. Se carece de
convenios de servicio.

50, No se mantiene informado al usuario del status de su reporte o acciones
desarrofladas.

60. £l proveedor externo no asiste cominmente a la ubicacion del usuario, .y por
tanto, no se realiza supervision del servicio.

65. En ocasiones se vuelve excesiva la papeleria empleada, y en muchos casos
no siempre se distribuye correctamente o se guarda como soparte de operacion.

100. Acuerdos solo de voz entre las areas involucradas, se necesitan ccnvennos ‘
de servicio.

105. No se mantiene informado al usuario de status de su reporte.

120,125y 130. Enla mayoria de los casos no se realizan estas actnwdades por el
‘exceso de trabajo". Se carece de un compromiso de servicio, : :




Proceso . APOYO ADMINISTRATIVO
Subpraceso : CONTROL APOYOS LOGISTICOS DE SERVICIO

PUNTOS DE OBSERVACION

30. Actualmente los proveedores externos no se responsabilizan del equipo que
se les entrega.

COMENTARIOS ADICIONALES

En forma general, el proceso fue modificado una vez que se observo la operacién
del Centro de Atencidn a Usuarios.

Considerando las expectativas y objetivos a cumplir por el &rea, se optimizaron
las actividades y/o adicionaron algunas acciones que le permitan funclonar de
manera eficiente.




Proceso . ATENDER SOLICITUD DE SERVICIO
Subproceso : RECIBIR Y TRAMITAR SOLICITUDES DE SERVICIOS

PUNTOS DE OBSERVACION

10. Se cae en un proceso burocratico de obtencién de demasiadas firmas para
autorizacion de un servicio, lo cual se refleja en un mayor tiempo empleado para
la accidn tan soélo de realizar |a solicitud; adicionado a esto se encuentra el tiempo
en que se dara atencidn o respuesta, es entonces cuando la imagen del CAU
decae por una “lentitud del servicio”.

30. Al igual que el punto anterior, la devolucién de una solicitud que forzosamente
necesita de varias firmas para autorizarse, implica mayor tiempo invertido y un
mal momento que se le hace pasar al usuario cada vez que algo asi se le informa,

COMENTARIOS ADICIONALES

Dentro del modelo a proponer para la operacién del CAU, eI actual proceso se
vera particionado en dos funciones:

Recibir/Validar Adquisiciones
Recibir/Validar Requerimientos

Mostrando con esto, la funcionalidad operativa de procesos distintos aunque
convergentes en algunas funciones. co .

Los mismos, seran desarrollados en base a la operacion mostrada dentro del drea
y propuestos dentro del modelo final buscando una vez: més Ia mejor

funcionalidad del érea.
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Proceso : ASEGURAR CALIDAD DEL SERVICIO
Subproceso : MEDIR ACTUACION

PUNTOS DE OBSERVACION

05, 10, 15 y 25. Las actividades consideradas como parte del proceso, seran
desarrolladas tal como se mencionan, sblo se realizara un cambio en el actuador
que las practica, perteneclendo de esta forma la responsabilidad ahora para el
Gerente de Administracion de Servicios, esto debido a que el Supervisor
Administrativo no tiene consideradas dentro de sus actividades las mencionadas
en el proceso, razén por la cual el proceso podria verse entorpecido mientras se
concluye la discusion de si es 0 no responsabilidad suya el ejecutarlas, ademéas
de significar una cadena mds larga de actuadores, no necesaria debido a que
esto puede ser aplicado a un solo responsable.

COMENTARIOS ADICIONALES
E! actual proceso se conoce y maneja solamente de manera tedrica dentro del

area de CAU, su operatividad aun no ha sido probada, por lo que un punto por
cumplir sera el poner en marcha la funcién que se le encomendo.
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Proceso : ASEGURAR CALIDAD DEL SERVICIO
Subproceso : FORMULAR PLANES Y PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO

PUNTOS DE OBSERVACION

05 y 10. Las actividades consideradas como parte del proceso, seran
desarrolladas tal como se mencionan, solo se realizara un cambio en el actuador
que las practica, perteneciendo de esta forma la responsabilidad ahora para el
Gerente de Aseguramiento de Calidad; esto debido a que el Supervisor
Administrativo no tiene consideradas dentro de sus actividades las mencionadas
en el procese, razdén por la cual el proceso podria verse entorpecido mientras se
concluye la discusion de si es o no respensabilidad suya el ejecutarlas, ademas
de significar una cadena mds larga de actuadores, no necesaria debido a que
esto puede ser aplicado a un sélo responsable,

COMENTARIOS ADICIONALES

Al igual que el subproceso de Medir Actuacion, el actual proceso también se
conoce y maneja s6lo de manera tedrica dentro de! area de CAU, su operatividad
aun no se ha probado, por lo que un punto por cumplir sera el poner en marcha la -
funcién que se le encomendd, ‘ :

93




Proceso : ASEGURAR CALIDAD DEL SERVICIO
Subproceso : MEDICION DE OPERACION DEL SERVICIO

PUNTOS DE OBSERVACION

05 y 10. Las actividades consideradas como parte del proceso, seran
desarrolladas tal como se mencionan, sélo se realizara un cambio en el actuador
que las practica, perteneciendo de esta forma la responsabilidad ahora para el
Gerente de Aseguramiento de Calidad; esto debido a que el Supervisor
Administrativo no tiene consideradas dentro de sus actividades las mencionadas
en el proceso, razon por la cual el proceso podria verse entorpecido mientras se
concluye la discusion de si es 0 no responsabilidad suya el ejecutarlas, ademas
de significar una cadena mas larga de actuadores, no necesaria debido a que
esto puede ser aplicado a un solo responsable.

COMENTARIQS ADICIONALES
Al igual que los subprocesos de Medir Actuacion y Formular Planes y Programas
de Mejoramiento, el actual proceso-se conoce y maneja sélo de manera tedrica

dentro del area de CAU, su operatividad aln no se ha probado, por lo que un
punto por cumplir sera el poner en marcha la funcién que se le encomendo.
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IV.3.4  'INTEGRACION DE PROCESOS, ORGANIZACION
: Y TECNOLOGIA

Habiéndose concluido las tres primeras etapas de la metodologia (Identificacion
de procesos, Definicién de flujo de operaciones y Reingenieria de procesos),
donde se ha avanzado desde el conocimiento del estado actual de operacion de
CAU, hasta su analisis y puntos de correccidn en cada proceso, se da paso a la
sigulente fase en donde el objetivo es lograr una nueva vision de las actividades
con base a la habilidad, capacidad y recursos necesarios para alcanzar el
cambio.

Iv.341  DISENOY DESARROLLO DEL MODELO PROPUESTO

Durante el desarrollo de este punto se llevaron a cabo diversas sesiones de
trabajo del equipo de consultores para el redisefio del modelo existente y Ia
definicion del nuevo ambiente a proponer.

Conjunténdose la experiencia del personal externo en relacion a un Centro de -
Atencion a Usuarios, asf como el cumulo de informacién que pudo obtenerse del

propio CAU de Grupo Financiero Serfin, se logrd la transformacién del modelo

actual hacia una nueva forma de estructuray operacxén

Podra observarse a través de los siguientes procesos que el cambio realizado en

algunos casos es radical y en otros son sdlo mejoras las que Iograrén el cambio e
en las actividades, sin embargo debe mencionarse que fue necesario el disefio e

incursién de nuevos procesos que ayuden a reforzar y mejorar Ias tareas del
CAU. , :

E!l modelo operativo propuesto es representado esquematicamente a tra‘\/é:s de la: =
figura 20, donde se puede ver la distribucion de procesos y asi como la adicuon de o
los nuevos. , : :




CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS

PROCESO:
ATENDER PROBLEMAS

MONITOREO Y
SEGUIMIENTO

GESTIONAR SOLICITUD
DE SERVICIO

ASEGURAR CALIDAD
DE SERVICIO

Subprocesos:

Recibir y Discriminar Problemas
Solucionar Primer Nivel
Asignacién a Proveedores

Monitorear y Asegurar Solucién de Problemas
Control Apoyos Logisticos de Servicio
Monitoreo Proactivo

Control de Proveedores Alternos

Recibir/Validar Adquisiciones
Recibir/Validar Requerimientos
Monitorear Solicitud de Servicio

Medir Actuacion

Formular Planesy Programas de- Mejoramnento
Mejoramiento de Operacion del Serwcno

Medir Calidad del Servicio

Mantenimiento Administrativo
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso . ATENDER PROBLEMAS
Subproceso: RECIBIR Y DISCRIMINAR PROBLEMAS

INICIO

USUARIO

05. Se da cuenta que necesita ayuda, ya sea para solicitar equipo o un sistema,
tiene fallas en el equipo que esta manejando o requiere asesoria para alguna

aplicacidn o paquete.

10. Se comunica a la extensién 1234 (Centro de Atencion a Usuarios), para
reportar su problema.

ASESOR TECNICO

15. Recibe la llamada del usuario, saluda: "Centro de Atencion a USuarios_
(Buenos dias, tardes o naches) le atiende XXXXX",

20. Solicita nimero de empleado o nombre, asi como la descripcion del problema
identificado; registrando en sistema los datos obtenidos,

25. Capta del usuario el tipo de situacién (problema o requerimiento), y plataforma-
del recurso tecnoldgico para poder elegir camino de solucién.

30. Discrimina a través del catdlogo de fallas el tipo de problema, y si éste puede-‘ o

ser resuslto por primer nivel o debe asignarse a un proveedor (mternoo '
externo); registrando en sistema la condicion determinada.

40. Si es primer nivel
ENTONCES
45, Aplica subproceso de Solucionar Primer Nivel.
EN CASO CONTRARIO

50. El problema seré solucionado por algun proveedor, aphca subproceso,
de Asignacion a Proveedores :

FIN




CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : ATENDER PROBLEMAS
Subproceso : SOLUCIONAR PRIMER NIVEL

INICIO
ASESOR TECNICO

05. El problema es identificado con base al catalogo de fallas, bajo dos opciones
de salucién, para infraestructura o para Aplicacion,

10. SI ES INFRAESTRUCTURA.
ENTONCES

15. Intenta resolver el problema, consultando el catdlogo de fallas, dando la
salucidn por teléfono o si se requiere, toma acciones por medio de
terminales remotas.

20. Sl ES RESUELTO.

ENTONCES

25, Registra la solucion en el sistema automatizado y cierra reporte,

EN CASO CONTRARIO

30. Proporciona nimero de reporte a usuario (asignado por sistema), e P
asf como tiempo estimado de solucién (en base a convenios con: ‘
proveedores).. :

_ 35. Lleva a cabo subproceso de Asignacion de Prdveedores'.',
i 40. SI ES APLICACION.
ENTONCES

45, |dentifica tipo de aplicacion por medio del detalle y verificaciéh;dé'las E
2 actividades que estaba realizando el usuario al momento en que ocurrio
{a falla. : ' ST




CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : ATENDER PROBLEMAS
Subproceso: SOLUCIONAR PRIMER NIVEL

50. S| ES SISTEMA CENTRALIZADO.
ENTONCES
55. Consulta catalogo de fallas para identificar a quien debe
asignarse problema; lleva a cabo el subproceso de Asignacion
a Proveedores.
60. S| ES SISTEMA CLIENTE SERVIDOR.
ENTONCES

65. Consulta catalogo de fallas para consulta de solucion de
problemas similares.

70. Solicita al usuario la ejecucion del procedimiento de solucmn
para intentar resolver el problema aplicativo.

75. Si es resuelto.

ENTONCES

80. Registra solucion del problema en el sustema Solve Yy ‘

cierra el reporte.

EN CASO CONTRARIO

85. Proporciona a usuario nimero de reporte asugnado por L e
sistema, asi como tiempo estlmado de respuesta (en base‘

a convenios con proveedores)
90. Lleva a cabo el subproceso de Asignacléh a 'Prgiveédqrés.‘

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : ATENDER PROBLEMAS
Subproceso : ASIGNACION A PROVEEDORES

INICIO

ASESOR TECNICO

05. Identifica tomando como base el tipo de falla presentada y con apoyo del
catalogo de fallas, el nivel adecuado que debe solucionar el problema, un
segundo nivel (proveedores internos) o tercer nivel (proveedores externos).

10. Verifica via sistema, el tiempo estimado de solucién con el proveedor, de
acuerdo a los niveles de servicio acordados.

15. Si &5 segundo nivel.
ENTONCES

20. Turna el problema a través del sistema automatizado a los proveedores
internos para su solucién, informandole adicionalmente via telefonica.

25, Comunica al usuario el nimero de reporte, asi como el tiempo estlmado‘

de atencién y/o de solucion con base a los compromusos establecldos S g '  '

con los proveedores.
30. Si es tercer nivel.

ENTONCES

35, Turna el problema a los proveedores extemos (para equupos en S
garantia y problemas con cajeros se turna a servicios (CAU)) | parasu
solucién, ‘el reporte del problema -se comunica para: algunos via”“ S

telefénica y a otros por medio del slstema automatizado

40. |ndica al proveedor externo que, debe sohcltar al usuario que mforme aI o

CAU cuando el problema quede resuelto, para poder cerrar el reporte

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : MONITOREO Y SEGUIMIENTO
Subproceso : MONITOREAR Y ASEGURAR SOLUCION DE PROBLEMAS

INICIO
ASESOR TECNICO

05. Los reportes de problemas no solucionados por primer nivel, son dirigidos a
proveedores internos o externos.

10. Si es proveedor interno.
ENTONCES

15. El proveedor realiza monitoreo permanente de reportes en sistema,
enterdndose de aquellos que le competen o recibe comumcado
telefonico del CAU; lleva a cabo la solucion del problema.

Si determina que no puede solucionar el problema, comunica al CAU tal:
situacion. :

20). Si es solucionado.
ENTONCES
25, El proveedor lleva a cabo el cierre- del reporte en S|stema
informando via telefénica al CAU y reglstrando la solucwén para
consultas posteriores. v
EN CASO CONTRARIO
30. Identifica situacién, de forma . automatizada. ‘el .sistemé '

proporciona * el estado de los problemas asignados a
proveedores, que no: hayan. sido resueltos en el tlempo

establecido en los niveles de servicio o que el proveedor mformo L

que no puede resolverlo

- 35.En vista de que el problema no fue resuelto, toma- Ia decisfonde : S

escalar el problema al coordinador.
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : MONITOREOQ Y SEGUIMIENTO
Subproceso: MONITOREAR Y ASEGURAR SOLUCION DE PROBLEMAS

COORDINADOR DE ATENCION

40. Solicita al proveedor interno la razén por la cual no ha resuelto el
problema, determina si es necesario reasignar el problema o
escalar y continuar con el proceso de solucién, segun: sea el
caso,

45, Si requiere reasignar
ENTONCES
80. Reasigna en el sistema automatizado (con fecha y hora
del dfa en que actualice), indicando al siguiente proveedor

(interno o externo) para la solucién del problema. -

55. Comunica al usuario la situacion del problema, informando-.
nuevos tiempos estimados para la solucion.

60. Si requiere escalar. o B S A TRt

ENTONCES

85. Informa a los respectlvos nlveles jerérquncos tanto dei‘
CAU como del proveedor (segun tabla), la situacion del
problema, por lo que, en cada respecuvo nnvel llegan a.
acuerdos de solucidn. s

TABLA DE ESCALAM!ENTO |

CAU PROVEEDOR, y

Coordinador Coqrdinador‘ :
o Gerente - Siguiente nivel:
T . Subdirector - Siguiente nivel -
I ‘Director *  Siguiente nivel

| 70. Comumca al usuario la situacion del problema mformando
nuevo tiempo estimado para la solucién.
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : MONITOREO Y SEGUIMIENTO
Subpraceso : MONITOREAR Y ASEGURAR SOLUCION DE PROBLEMAS

SUPERVISOR SERVICIO
75, Si es proveedor externo.
ENTONCES

80. El proveedor lieva a cabo la solucion del problema. Si determina que
no puede solucionar el problema, comunica al CAU tal situacion,

85. Si es solucionado.
ENTONCES
90. El proveedor externo se comunica via telefénica: einforma al
CAU la solucion, a su vez, solicita al usuario gue certifique la
atencion y solucion del problema e informe al CAU para cerrar el
reporte. :
EN CASO CONTRARIO
95. En vista de que el problema no fue resuelto, toma Ia dec;slon de 3
escalar el problema al Coordinad or de Servicio. '
COORDINADOR DE SERVICIO
100. Solicita al proveedor externola razén por la cual no ha resuelto' s
el problema, determina si es necesario reasignar ¢ el probtema 0.
escalar y continuar con el proceso de solucion, segun sea eI “
caso. ' R
105. Si requier_é reasighar‘ ‘
- ENTONCES

110. Reasigna con base al catélogo de proveedores alternosf'

en el sistema automatizado (con fecha y hora del dia’ en =
que actualice), indicando al siguiente proveedor altemo g

para la solumén del problema
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : MONITOREO Y SEGUIMIENTO
Subproceso : MONITOREAR Y ASEGURAR SOLUCION DE PROBLEMAS

115. Comunica al wusuario la situacién del problema,
informando nuevo tiempo estimado para la solucién.

120. Para lievar un seguimiento a la solucién del problema por
parte del proveedor alterno, lieva a cabo el subproceso
Control de Proveedores Alternos.
125. Si requiere escalar
ENTONCES

130. Informa a los respectivos niveles jerérquicos, tanto del
CAU como del proveedor (segln tabla), la situacion del
problema, por lo que, en cada respectivo nivel llegan a
acuerdos de solucion. : o

135.Comunica al usuario la situacion del problema,
informando nuevo tiempo estimado para la solucion.

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : MONITOREO Y SEGUIMIENTO
Subproceso: CONTROL APOYOS LOGISTICOS DE SERVICIO

INICIO
PROVEEDOR (EXTERNO/ALTERNO)
05. Solicita acceso al drea donde va a trabajar o requiere realizar el servicio
externo con acceso restringido fuera de horario laboral.
COORDINADOR DE SERVICIO
10. Tramita accesos con el drea de seguridad.
15. Si es proveedor alterno.
ENTONCES
20. Lleva a cabo procedimiento de seguridad ya existente en la institucion.

25, CAU comunica al proveedor externo que certifique la parhcupacuon del
‘proveedor alterno.

30. Si requiere trasladar equipo.
ENTONCES
USUARIO
35, Obtiene orden de 'salida, anotando numero de serie del equnpoyel‘

nimero de reporte asociado.

PROVEEDOR (EXTERNO/ALTERNO) .

40, Detecta de! usuario si reqmere una sustltucién inmedlata del equupo o i
espera el equipo (reparado o nuevo), Solicita’ orden de salida al -~ .. S
usuario, siguiendo el procedimiento. establecido ‘por- segurldad enel ~. o ha b
drea respectiva, por lo tanto, se hace responsab|e de Ia custodla deI
equipo bajo su proplo riesgo. , ,
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : MONITOREOQ Y SEGUIMIENTOQ
Subproceso: CONTROL APOYOS LOGISTICOS DE SERVICIO

45. Si es salida por reparacion sin sustitucion.
ENTONCES

50. Lleva a cabo la reparacién del equipo y determina si queda
funcionando o requiere sustituir por uno nuevo.

55. Si es dado de baja.
ENTONCES

60. Informa al CAU los siguientes datos: nimero de serie,
nimero de inventario, ubicacién, motivo del cambio y tipo
(baja o sustitucién), asi como el numero de la orden de .
salida y el nimero del reporte. Por medio del dictamen se
informa al usuario que requiere un nuevo-equipo.

65. Entrega dictamen del equipo dafiado y la orden de
servicio al drea de Administracion de Slstemas y ésta
determina la sustitucién o compra del equlpo

70. Si es sustitucion.
ENTONCES

75. Instala el equipo sustituto e informa al CAU la atencrén del ‘

servicio, solicitando  al usuario - que.informe - de la‘ e

satlsfacclén del servicio para cerrar el reporte
EN CASO CONTRARIO
80. El usuario lleva a cabo el procedirhiento de addﬂiéidonés

85. El supervisor de servicio lleva.a cabo el cnerre del reporte en el
sistema automatizado ' i
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso . MONITOREO Y SEGUIMIENTO
Subproceso : CONTROL APQYOQS LOGISTICOS DE SERVICIO

90. Si queda funcionando.
ENTONCES
95, Devuslve el equipo reparado e informa al CAU para reportar |a
atencién, solicitando al usuario que informe de la satisfaccion del
serviclo para cerrar el reporte.
100. Si es salida por reparacion con sustitucion.
ENTONCES
105. Deja el equipo sustituto con el usuario y lteva a cabo la reparacion del
equipo y determina si queda funcionando o requiere sustituir por uno
nuevo.
110. Si es dado de baja.
ENTONCES

115. Informa al CAU los siguientes datos: nimero de serie; numero
de inventario, ubicacién, motivo del cambio 'y tipo (baja o

sustitucién) asi como el numero de la orden de saldayel

nimero del reparte. Por medio del d:ctamen se informa- al
usuario que requiere un nuevo equipo:

120. Entrega dictamen del equipo daﬂadoy la orden de servicio al :

drea de Administracion de. Sistemas y ésta determma la :

sustitucion o compra del equipo.
125, Si es sustituclén, '
ENTONCES

130. Instala el equipo sustituto e informa al CAU la atenctén‘ pex

del servicia, solicitando al usuario que ‘informe de la

sahsfacclon del servicio para cerrar el reporte
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : MONITOREO Y SEGUIMIENTO
Subproceso : CONTROL APOYOS LOGISTICOS DE SERVICIO

EN CASQO CONTRARIO
135. El usuario lleva a cabo procedimiento de Adquisiciones.

140. E! supervisor de servicio lleva a caho el cierre del reporte, en el
sistema automatizado.

145. Si queda funcionande,
ENTONCES
150. Devuelve el equipo reparado y recoge el equipo sustituto,
informa al CAU para reportar la atencidn, solicitando al usuario
que informe de la satisfaccion del- servicio para cerrar el
reporte. :

FIN




CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : MONITOREQ Y SEGUIMIENTO
Subproceso : MONITOREO PROACTIVO (PROCESO ADICIONADO)

INICIO

PROVEEDOR INTERNO

05. Identifica algun problema en su plataforma o aplicacion.
Determina tiempo estimado de solucién e informa al CAU (asesor técnico) de
tal solucion.

ASESOR TECNICO

10, Registra en el sistema automatizado el prablema e informa a los sagunentes
niveles jerarquicos del CAU.

COORDINADOR DE ATENCION

15. Informa al usuario del problema a través de mensajes electrénicos, nndlcando
tiempos estimados de solucién

20. El monitoreo de la solucién del problema se lleva a cabb‘a través del
subproceso Monitorear y Asegurar Solucién_de Problemas. . '

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : MONITOREO Y SEGUIMIENTO
Subproceso : CONTROL DE PROVEEDORES ALTERNOS

INICIO
COORDINADOR DE SERVICIO

05. Una vez transcurrido 24 hrs. a partir de la asignacion del reporte, detecta la
falta de cumplimiento de los niveles de servicio de proveedores externos.

10. Lleva a cabo la seleccion del proveedor alterno mds adecuado para la
solucion del problema.

15. Requisita el formato “Aviso de asignacion de reporte a proveedor alterno”,
entrega recabando acuse de recibido e informa al proveedor externode la
falta de atencion de acuerdo al nivel de servicio pactado, por lo que, le indica
que reasignard el problema a un proveedor alterno, indicando cualy a-que
hora intervendra.

20. Registra en el sistema automatizado la reasignacion del nuevo proveedor. -

25.Lleva a cabo el subproceso de Monitorear vy Aségurar Solucion - de
Problemas (aplicando la seccién si es proveedor externo), hasta que sea
resuelto. ; .

30. Comunlca a usuario Ja condicién actual, asf como nuevo tiempo de's"ohjcién.“ '

PROVEEDOR ALTERNO

35. Programa la asistencia de uno de'sus mgemeros con base ala hora planeada
con e} usuario. ,

40. Se presentacon el usuario y proveedor externo (para superv15|én de trabajo) :i. 1 Bt At

de acuerdo a la hora convenlda enlas instalacuones del usuario, -

* 45, El proveedor alterno inicia su intervencidn, sohcutando al usuarlo reglstre en el o

formato “Atencién de reporte’ la hora de inicio.
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Praceso : MONITOREO Y SEGUIMIENTO
Subproceso : CONTROL DE PROVEEDORES ALTERNOS

50. Al terminar la intervencidn, el proveedor alterno liena todos los campos del
formato “Atencion de reporte”, solicitando al usuario y al ingeniero del
proveedor externo su firma de aceptacion del trabajo, Cabe indicar, que en
caso de no asistir el ingeniero del proveedor externo se registrara el hecha en
el formato y solicita al usuario que avale tal situacién.

Distribucion:  Original Proveedor Alterno
1er. Copia CAU
2da. Copia Usuario

55. El proveedor alterno elabora la factura correspondiente a cargo del
praveedor externo anexando el formato "Atencidn de Reparte” deb:damente
requisitada,

60. Entrega documentos (factura y atenclon de . reporte) al CAU (Subdir.
Administracion de Servicios) para avalar el servicio y cierra el reporte, y a la
Direccién Administrativa y de Control de Recursos Tecnologicos, quien a su-
vez loentrega al proveedor externo requisitandole el contrarecibo respectivo -
en el cual deberé indicar.la fecha de pago al proveedor alterno.

65. En caso de que el proveedor externo no cumpliera con el pago el banco
retendrd el importe respectivo mas los - intereses causados por dicho .
incumplimiento, los cuales definird el proveedor alterno, Del siguiente pago

que carresponda al mantenimiento integral contratado entre el banco y ef - .

proveedor exierno, dicha retencién serd solicitada  por el banco, y. el -
proveedor externo se compromete. a efectuar la devoluclon correspondiente.

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Praceso . GESTIONAR SOLICITUD DE SERVICIO
Subproceso : RECIBIR/VALIDAR ADQUISICIONES

INICIO

ASESOR TECNICO

05. Recibe del usuario la “Solicitud de Servicio" (farmato nimero 9999067-8).

Si es necesario, el usuario entrega informacion complementaria para su
requerimiento.

10. Verifica “Solicitud de Servicio”, en cuanto a que los datos del formato estén
completos y claros, revisa que la solicitud de servicio cuente con los datos
siguientes: centro de costos, nombre de! usuario, teléfono, departamento,
justificacidn del requerimiento, visto bueno de su director y una exphcacuon de
sus necesidades.

15, Si estan incompletos los datos.

ENTONCES
20. Solicita al usuario la informacién faltante y completa la solicitud.
EN CASO CONTRARIO
25. Captura el requerimiento en el sistema automatizado (abriendo un _
reporte) e informa al usuario el nimero de reporte aS|gnado relacaonado o
al nimero de folio de la salicitud. « .

30. Evaltala solicitud de servicio para determinar que el bien solicltado :
cubra con los esténdares mstltuclonales (catalogo de bienes).

35. Si no cumple esténdar.

ENTONCES

40, Por medio del “sistema automatizado aS|gna la solicnud de
servicio al drea de Normatividad.
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : GESTIONAR SOLICITUD DE SERVICIO
Subproceso : RECIBIR/VALIDAR ADQUISICIONES

45, El area de Normatividad por medio del sistema Solve valida la
solicitud de servicio y determina si es factible tal solicitud, por lo
tanto, registra en el sistema las caracteristicas del bien a
adquirir, reasigna en el sistema a Administracion de Recursos
Tecnologicos.

50. El 4rea de Admdn. de Recursos Tecnologicos por medio del
sistema automatizado elabora la orden de compra y recaba
firmas electrénicas de autorizacion, turnando al drea - de
Adquisiciones. .

EN CASO CONTRARIO

55. El drea de Admdn. de Recursos Tecnaldgicos recibe por medio
del sistema, el reporte relacionado con {a solicitud de servicio,
del cual elabora la orden de compra y recaba firmas electromcas_
de autorizacidn, turnando al area de Adquusmones “

FIN




CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : GESTIONAR SOLICITUD DE SERVICIO
Subproceso: RECIBIR/VALIDAR REQUERIMIENTOS

INICIO
ASESOR TECNICO

05. Recibe del usuario el requerimiento por medio de una “Solicitud de Servicio”
(forma numero 8998067-8). Si es necesario, el usuario entrega informacion
complementaria para su requerimiento.

10. Verifica la "Solicitud de Servicio”, en cuanto a que ios datos del formato estén
completos y claros, revisa que la solicitud de servicio cuente con los datos
siguientes: centro de costos, nombre del usuario, teléfono, departamento,
justificacion del requerimiento, visto bueno de su director y una explicacion de
sus necesidades.

15. Si estdn completos los datos.
ENTONCES
20. Solicita al usuario la informacion faltante y completa la soliéitud.
EN CASO CONTRARIO |
25, Envia la solicitud de servicio al proveedor correspondiente; a trévés de -
llevar a cabo el subproceso de Asignacion a Proveadores:e informaal. -

usuario el nimero. de reporte asignado relacionado al nimero de folio.
de la solicitud y el tiempo estimado de atencién. - :

30. Si «l requerlmiento es turnado al drea de Infraestrudura ysi reqmere 5
o alguna adquisicion, ésta se comunica al CAU y reglstra en sistema
oy Contintia el proceso de Adquisiciones. - :

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : GESTIONAR SOLICITUD DE SERVICIO
Subproceso ;: MONITOREAR SOLICITUD DE SERVICIO (PROCESO ADICIONADO)

INICIO
COORDINADOR DE ATENCION/SERVICIO
05. El proveedor lleva a cabo la atencion de la solicitud de servicio.
10. Si es atendido.
ENTONCES

15. De acuerdo a la asignacion del reporte, identifica si fue asignado a un
proveedor Interno o externo.

20. Si es proveedor interno.
ENTONCES

25, El proveedor lleva a cabo el cierre del reporte, por medio del
sistema.

30. Si es proveedor externo.

ENTONCES

35. El supervisor de servicio lleva a ‘cabo el cierre del reporte. :
40. Si no es atendido. “
ENTONCES
45, Identiﬂca situacion, de forma automatizada el sistema. proporcmna elv

estado de los reportes asignados a proveedores, que Nno- hayan sido
atendidos en el tiempo establecido en los niveles de servicio. j: S

¥ 50, Solicita el proveedor mterno la razén por la: cual no ha atendldo ¢ /
| reporte, determina si es necesario escalar y continuar conel prooeso
de solucian. ‘
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : GESTIONAR SOLICITUD DE SERVICIO
Subproceso : MONITOREAR SOLICITUD DE SERVICIO (PROCESO ADICIONADO)

55, Si requiere escalar.
ENTONCES
60. Informa a los respectivos niveles jerarquicos, tanto del CAU

como del proveedor (segun tabla), la situacion del problema, por
lo que, en cada respectivo nivel llegan a acuerdos de solucion.

, TABLA DE ESCALAMIENTO
CAU PROVEEDOR
Coordinador Coordinador
Gerente Sigulente nivel
Subdirector Siguiente nivel
" Director Siguiente nivel

65. Comunica al usuario la situacién del problema, informando nuevo
tiempo estimado para la solucion, ‘

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : ASEGURAR CALIDAD DE SERVICIO
Subproceso : MEDIR ACTUACION

INICIO
GERENTE ADMINISTRACION DE SERVICIOS

05. Obtiene informacién de las bases de datos del sistema automatizado, por
medio de un explotador de informacién. Los siguientes indices de
estadisticas:

- Llamadas por asesor

- Reportes por tiempo respuesta

- Liamadas al CAU

- Reportes por tiempo de soiucion

- Llamadas resueltas

- Disponibilidad de equipo y aplicaciones
- - Tiempo por llamada

- Reincidencias

- Reportes resueltos

- Fallas comunes

10. De la informacion anterior, obtiene las siguientes estadisticas:

- Desempenio

- Tendencias

- Calidad de productos

5 - Problemas potenciales
2 - Desviaciones

, " 15, Finaimente, se abtienen reporte ejecutivos para las Direcciones de CAU
¥ Usuaria y de Proveedores Internos y Externos . :

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso . ASEGURAR CALIDAD DE SERVICIO
Subproceso : FORMULAR PLANES Y PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO

INICIO
GERENTE CALIDAD DE SERVICIOS
: 05. Determina mejora y/o calidad del servicio.
10. Si es mejora de servicio
ENTONCES
! 15. Detecta, tomando en cuenta estadisticas del sistema automatizado,
i aquellos reportes con una mayor incidencia o un mayor impacto al
servicio que afecte la operacion del Grupo Financiero SERFIN.
20. Analiza las estadisticas de problemas, los cuales afectan |a operacion
del Banco, investiga con los usuarios involucrados cual- ha sido el

impacto de esos problemas y toma en cuenta ese punto de Vvista para
complementar el andlisis. _

i
i
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25. Prepara un informe de |a situacion probleméﬁca y elabora una sollcnud :
de servicio, envia el informe de los problemas al nwel adecuado -
(Direccion de dreas involucradas). S

30. Prepara los planesy programas de mejoramiento para una. pr:mera‘
alternativa de solucién a los problemas detectados, describiendo
objetivos, actividades, responsab!esytuempos de desarro!lo '




CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso . ASEGURAR CALIDAD DE SERVICIO
Subproceso : FORMULAR PLANES Y PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO

35. Si es calidad de servicio
! ENTONCES
40. Coordina reuniones periddicas y eventuales con:

; Personal del CAU - Proveedor Interno
Proveedor Externo

i Para analizar comportamientos detectados de aciertos o desviaciones
: en el servicio proporcionado al usuario, con el objeto de tomar acciones
i de las desviaciones y acordar esquemas de solugion.

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTQS
Proceso . ASEGURAR CALIDAD DE SERVICIO
Subproceso : MANTENIMIENTO ADMINISTRATIVO (PROCESO ADICIONADO)

INICIO
GERENTE CALIDAD DE SERVICIOS

05. Detecta desviaciones con respecto a pracedimientos indicados en el catalogo
de fallas (por medio de la medicidn de operacion del servicio),

10. Identifica causas de la desviacion, ya sea por deficiencia o cambios en las
aplicaciones.

15. Si es desviacién de la gula.
ENTONCES
20. Determina si es necesario actualizar, ltevando a cabo una investigacion =
de ta solucion o asignacién adecuada, en funcion a la tipologia de
problemas.

25. Actualiza ta gula en el sistema automatizado.

30. Lleva a cabo un proceso de difusion al personal involucrado del CAU,
indicando de la nueva version de la gula. :

35, Detecta opbrtunidad de mejora en e modelo:

Simplificar actividades

-Establecer politicas

Adecuar niveles de servicio

Definir nuevos requerimientos para el sistema automatizado

40, Analiza causas y determina las acciones a seguir para el fortalemmlento de g

jos procednmlantos y politicas del modelo operativo

- 45, Informa e} resultado del anéhsls a los responsables de Ia funcuon del CAU e L
con el objeto de-poder llevar a cabo un: plan de accion para actuahzar el ‘

modelo,

50. Actualiza o desarrolla procedimlentos y politlcas necesanas a Ia nueva forma i
de operar ‘

121




b o o et i bl i e

CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : ASEGURAR CALIDAD DE SERVICIO
Subproceso : MANTENIMIENTO ADMINISTRATIVO (PROCESO ADICIONADO)

55 Lleva a cabo el proceso de difusion del nuevo procedimiento al area
involucrada del CAU, al usuario y al proveedor.

60. Detecta requerimientos al sistema automatizado, tanto' por operacion o por
alguna necesidad de mejora.

65. Analiza los requerimientos al sistema automatizado y plantea a Sistemas las
nuevas necesidades, tanto de mantenimiento correctivo, como de nuevos
requerimientos.

70. Participa en el estudio de factibilidad operativa del cambio.

75. Si es factible el cambio,

ENTONCES

80. Lleva a cabo un seguimiento del cambio por real‘iyzar‘al sistema, pof :
medio de planes y fechas compromiso hasta que sea atendido el -

requerimiento.

FIN
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : ASEGURAR CALIDAD DE SERVICIO
Subproceso : MEDICION DE OPERACION DEL SERVICIO

INICIO
GERENTE CALIDAD DE SERVICIOS
05. Por medio del sistema Solve, monitorea asignaciones a proveedores.

10. Identifica si la asignacion al proveedor fue correcta y si éste resolvio el
problema dentro del tiempo definido en los niveles de servicio.

15. Sl asignacion no fue correcta.
ENTONCES
20. Elabora informe de desvlacion para el Coordinador de Atencion.
25. Si delecta desviacion a niveles de servicio.
ENTONCES
30. Identifica causa de Ié desviacion.
35. Elabora informe de desviacion.
' 40. Identifica status del problema.
45. Si no es resuslto.
ENTONCES

50. Convoca a junta con todos los mvolucrados para defmlr
plan de accusn .. ,

55. Cuando el problema haya sido resuelto elabora mformek o

de desviacidn a la Direccion del CAU Coordmador? :

involucrado en la solucuon Yo érea proveedorai

(mternalexlema)

60. Por medio del sistema automatizado, momtorea deswac.ones a mveles de
servicio, R : . :
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CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : ASEGURAR CALIDAD DE SERVICIO
Subproceso : MEDICION DE OPERACION DEL SERVICIO

65. |dentifica status del problema y a quienes ha sido escalado.
70. Sino es resuelto.
ENTONCES
75. Convoca a junta con todos los involucrados para definir plan de accién.
80. Cuando el problema haya sido resuelto, elabora informe de desviacion
a la Direccién del CAU, Coordinador involucrado en la solucién y area

proveedora (internalexterna).

85. Verifica que los cierres a los reportes se efectuen segun el procedimiento
acordado.

90. Si es por el usuario.
ENTONCES

95. Determina porque no cerro el reporte, cierra él mismo y registra tal .
situacion; en un control estadistico de desviacibnes :

100. Elabora informe ‘de seguimiento a los problemas en los que se encuentra -
involucrada la calidad (cuantltatlvos y cualitativos), : 5

FIN




CICLOS DE SERVICIO PROPUESTOS
Proceso : ASEGURAR CALIDAD DE SERVICIO
Subproceso : MEDIR CALIDAD DEL SERVICIO (PROCESO ADICIONADO)

INICIO

GERENTE CALIDAD DE SERVICIOS

05. Periddicamente lleva a cabo un procesode retroalimentacion a todos los
usuarios, a través de cuestionarios y ademas, entrevistas o reuniones de
revision con usuarios, donde solicita cual ha sido el nivel de servicio,

10. Analiza el resultado y acuerda con ellos mejoras de servicio.

15. Discrimina de las desviaciones del servicio la causa; percepcion del
servicio o las expectativas del usuario eran diferentes (servicio esperado).

20. De la informacién obtenida en los cuestionarios y las estadisticas, detecta
aquellas desviaciones del nivel de servicio de los proveedores, en la cual
elabora informe a la Subdireccion de Administracion de Servncno todas
aquellas desviaciones del actuar diario de los proveedores. - ‘

FIN
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Iv.3.6 IMPLANTACION DEL MODELO PROPUESTO

Iv.3.5.4  ACCIONES PARA IMPLANTACION CONTRA
CONSIDERACIONES

Habiendo finalizado la etapa de rediserio del modelo operativo del CAU, y una
vez presentados los nuevos procesos que deberan operar, la tarea restante para
la conclusion del proyecto, o caso de estudio, es la concerniente a la implantacion
de los mismos para que la nueva forma de operar refleje el éxito esperado y con
ello mejore la imagen del area, asi como la calidad del servicio que ésta brinda.

Si bien la implantacion del nuevo modelo es una labor que se realizo por parte de
la gente de CAU (por decisién misma de la Direccion de Sistemas), la labor del
equipo de reingenieria es la de desarrollar y plantear una serie de decisiones que
deberan tomarse, asi como las acciones pertinentes que deben ejecutarse para
su cumplimiento. La relacidn de estas decisiones y acciones es mostrada a través
de la figura 21.
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Figura 21. DECISIONES Y ACCIONES PARA LA IMPLANTACION
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V3562  BENEFICIOS

Como punto paralelo a las decisiones y acciones para la implantacién del nuevo
modelo, debe mostrarse el conjunto de beneficios que se observardn con la
implantacion del modelo prapuesto:

o DISMINUCION DEL TIEMPO DE RESPUESTA

- Incorporacion automatica de informacién via sistema
- Procedimientos estandar para atencion

- Guia de fallas en linea

- Asignacién automatica a praveedores

- Escalamiento definido

« ELIMINACION DE PAPELEQ

-Envio de informacion a través del sistema (problemas, requerimientos,
informacion general)

i * MEJORAMIENTO DE RESPUESTA POR PARTE kDE RESOLVEDORESY ,'

- Establecer niveles de servicio y politicas de éscalamiento , IR O R

- Realizar medicién de niveles de servicio real-acordado B

- Asignacién automatica de problemas

- Identificar desviaciones en el servicio por medio de las estadisticas. e R
- Realizar juntas de calidad con personal con el nwel de autoridad requendo FEL L e
para problemas macros ‘ P e e

+ SISTEMATIZACION DE ACTIVIDADES

- Sistema automatizado congruente con necesidades

- Catdlogos de: activos, - proveedores alternos, responsables proveedores e
(lntemoslextemos) fallas

N o MEJORIA DE IMAGEN ANTE EL USUARIO

- Acciones proactivas :
; - Agilidad y eficacla en el servicio
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+ UNIFICACION DE CRITERIOS

- Guia de fallas en linea
é - Estandarizacién de politicas y procedimientos
- Estadisticas sobre desviaciones del CAU

¢ ANTICIPACION DE PROBLEMAS

: - Monitoreo estadistico de fallas identificando tendencia, reincidencia, fallas
: comunes

: - Realizar juntas de calidad con personal con el nivel de autoridad requerido
: para problemas macros

¢ ASEGURAMIENTO DEL SENTIDO DE PERTENENCIA
- Monitoreo del problema desde €l inicio

- Cierre coparticipe del usuario
- Cierre desde el proveedor interno
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CONCLUSIONES

Con la exposicidn de los puntos anteriores (acciones para la implantacion del
nueva modelo y puntos de beneficio), se concluye la exposicion del caso de
estudio que nos ocupd, podemos ahora hacer mencién de algunas conclusiones
finales como resultado del presente trabajo y que de alguna manera apoyen el
conocimiento de lo antes expuesto:

o El area de servicio de sistemas denominada Centro de Atencidn a Usuarios
dentro de cualquier institucidn contempla como funciones principales la
recepcion, canalizacién de requerimientos y asistencia técnica de primer nivel a
todo usuario de los recursos tecnoldgicos dentro de una institucion.

» Si bien, un proceso significa hacer pasar por varias etapas a un material y
cambiarlo hacia un objeto Util, debe entonces pensarse en los negocios como
procesos y no como funciones, debe buscarse simplificar los procesos y crear
valor con menos esfuerzo, en lugar de concentrarse en reducir los costos. La
reduccion de costos ocurrird naturalmente, al eliminar actlwdades que no
agregan valor a los procesos.

o Las nuevas ‘métricas del valor’ bajo las cuales se cuantifican los esfuerzos de
las organizaciones actuales son: calidad o servicio mejorados: del pro‘ducto
tiempo de ciclo reducido, y costo reducido para el consumidor, al mismo:
tiempo que se debe incrementar |a velocidad de la innovacién y el desarrollo de: .
nuevos productos.

» Relngenieria es aquel proceso. estratégico, inductivo y continuo desarrollado
para identificar resuitados y la operamén actual de una empresa, y definire
implantar cambios. radicales e innovaciones sngnmcatlvas que permntan Iograr
la preservacion, equilibrio, identificacion y crecimiento de la mlsma
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¢ La reingenierfa de procesos aplicada al Centro de Atencidn a Usuarios de
Grupo Financiero Serfin dio como resultados la mejora significativa de sus
funciones asl como el cambio radical en su imagen, mismos que deberan ser
reforzados a través de un mantenimiento constante de sus procesos, siendo
este un proceso continuo a lo largo de la vida de CAU.

: ¢ lLareingenieria de procesos, a diferencia de como se considero en un principio
por sus propios creadores, no significa “tirar todo" y empezar de cero, esto
debido principalmente porque no todas las empresas estdn en esta
disponibilidad. Se ha demostrado a través de multipies casos que la opcidn
puede ser "emplear lo ya existente" y optimizarlo para su funcionamiento
exitoso.

e La reingenieria de procesos no debe tomarse como otro programa “mensual”
de mejora en las empresas, por el contrario, debe crearse conciencia de que
significa un cambio real en la operacién y muy probablemente no grato en sus
resuitados a todas las personas.
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APENDICE

Como parte anexa al presente trabajo, se muestran a continuacién algunos puntos
relevantes que no soOlo ayudardn a la mejora de la operacién del Centro de
Atencién a Usuarios de Grupo Financiero Serfin, sino que en general, deben ser
considerados en cualquier area de servicio de toda unidad de sistemas:

FUNDAMENTOS DE SERVICIO A CLIENTES

e Los usuarios demandan cada vez mejor servicio, porque ellos mismos
enfrentan una mayor competencia,

o Las expectativas de los usuarios, por lo tanto, crecen constantemente
creclendo también los servicios de la competencia.

¢ Los usuarios demandan un buen servicio, si no lo obtienen con nosotros, o
obtendran en nuestra competencia (en otras palabras; nos substituiran).

¢ El servicio al cliente tiene como objetivo buscar una actitud de Iealtad por-parte -
de nuestros usuarios hacia nosotros,

o Encuestas recientes (en Harvard Business Review) revelan que ‘los 'trés‘_'
factores mas importantes para el éxito empresarlal segun 2,800 ejecutlvos i
norteamericanos son: &

Servicio al c|iénte 52 %
Calidad de los productos 40 %

Tecnologia 36 %

1994, CAU SERFIN, pp, 13
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* Adiferencia de los bienes, para medir los servicios, se debe considerar que:
Son Heterogéneos, siempre diferentes
Son intangibles, son experiencias

Son inseparables de produccion y consumo

¢ Con base en lo anterior podemos concluir que los servicios:

-Son mas dificiles de evaluar por los usuarios que los bienes; se requiere
entonces establecer criterios

- El usuario no evalua la Calidad del Servicio Final que recibe, sino el Proceso
del mismo

- El tnico criterio valido para evaluar el servicio es el del cliente mismo

136




BIBLIOGRAFIA

o Business Process Reengineering
Henry J. Johansson, Patrick McHugh
A. John Pendlebury & William A. Wheeler
1994 John Wiley & Sons, Inc.

|« Centrode Atencion a Usuarios
f Grupo Financiero Serfin S.A. de C. V
1994 Biblioteca Privada

¢ Diplomado Reingenieria de Procesos
: Grupo Consultor Administracion e Informatica S.A. de C.V.
I 1993 Biblioteca Privada

e Propuestas y Proyectos Finales
Grupo Consultor Administracion e Informétlca S.A.de C V.
1994 Biblioteca Privada :

) Reenglneenng The Corporation: A Manifesto For Busmess RGVO/UUOI‘I
Michael Hammer & James Champy
1992 HarperCollins Publishers, Inc.

¢ Reingenierlaen la Gerencia»
James Champy
1994 Grupo Editorial Norma

136




	Portada 
	Índice 
	Introducción 
	Capítulo I. Centro de Atención a Usuarios 
	Capítulo II. Administración por Procesos 
	Capítulo III. Reingeniería de Procesos 
	Capítulo IV. Caso de Estudio: Reingeniería de Procesos al Centro de Atención a Usuarios de Grupo Financiero Serfin
	Conclusiones 
	Apéndice
	Bibliografía 



