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Infroduccion

El presente trabajo de memoria tiene como objetivo documentar la metodologia,
herramientas, experiencias y resultados que se tuvieron en la realizaciéon del proyecto
de transformacion operativa del modelo de servicio de cajeros de un grupo financiero,
el cual, generod el rediseno del modelo de operacién y trajo consigo la evolucion del
modelo de un nivel de madurez reactivo a un nivel de madurez anticipado con
tendencia a un nivel colaborativo.

La informacién recopilada puede servir de apoyo a aquellas personas que se
enfrenten a realizar el rediseno de procesos dentro de dreas operativas que tengan a
su cargo la disponibilidad de un servicio y requieran un marco de referencia.

Existen términos dentro de los siguientes capitulos que son propios de la institucion
financiera y ofros que son especificos del sector, por lo que se recomienda hacer uso
del glosario.
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Capitulo 1 Antecedentes

“El banco” (del cual no se puede mencionar el nombre por politicas de
confidencialidad), recientemente se fusiond con ofra institucién financiera con el fin
de ampliar su posicionamiento en el mercado, asi como, crear sinergias que
permitieran aumentar la rentabilidad a través de mayores ingresos y menores costos.

Derivado de esta fusidon, “el banco”, a través de los directores de Operacion y de
Negocio, identificd que requeria contar con dreas operativas mds robustas y eficientes
que pudieran dar soporte a ambas instituciones y al mismo tiempo estar preparadas
para soportar mds clientes / productos, canales ' y volumen de operacion. Con estas
necesidades, “el banco” decide crear un programa llamado “Alineacion operativa”,
bajo el cual se crearian todos los proyectos que estuvieran enfocados a resolver las
necesidades antes planteadas.

El drea de operacién de cajeros automdaticos, fue una de las dreas que se evalud, con
el fin de conocer si se encontraba preparada para los retos que enfrentaria con la
fusion de las instituciones financieras, pues dicha drea es responsable de uno de los
servicios mds utilizados por los clientes de la institucidn financiera (cajeros
automaticos) y tiene alto impacto en la percepcidn que tenga el cliente respecto a
“el banco”.

Mediante un andlisis a alto nivel, realizado por la Direccion de Operaciones, fueron
detectadas las siguientes dreas de oportunidad:

+ Visibilidad parcial de los eventos en los cajeros automdticos; se conoce la
situacién actual (“foto”) y la informacidn histérica es poco explotada
(tendencias, causa-raiz, correlaciones, etc.). En la figura 1y figura 2, se muestran
dos ejemplos del tipo de métricas empleadas por el drea de operacidon de
cajeros automaticos.

ATIENDE DICIEMBRE  ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO Total general
ETV 4 a1171 J) 30390 b 30375 I} 30428 133020 1 33880 199264
SUCURSAL 4 29296 b 22005 21104 9422809 = 25469 R 27991 148764
REGIONAL > 9046 b 8296 21 9496 21 9618 4 10002 = 9245 55703
NCR - 2683 4 2611 4 3855 4 4083 o 3317 ) 3451 20000
DIEBOLD &o1124 99 1200 21 1290 4 1361 & 1167 o 1256 7399
SEGURIDAD 4 781 & es0 o 733 I 683 oA 758 Ik 687 4322
HP COMUNICACIONES ~ 240 4+ 258 4~ 219 21 185 4 217 4+ 246 1365
TELMEX &+ 29 4 19 + 17 &+ s 4 12 &+ s 90
TRANTOR 4o 4 o 4 o 4 o 4 o 4 a4 4
Total general 84370 65550 67089 69175 73962 76765 436911

Figura 1 Tendencia y nimero de eventos por drea

1 . . . . . . 74
Canales.- medios por los cuales pueden realizarse transacciones bancarias. Ejemplo: cajero automatico, banca
telefénica, banco en casa, etc.
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Figura 2 Comportamiento de dreas solucionadoras

+ La falta de un modelo de atencién maduro con roles y responsabilidades
formales y niveles de servicio, se ha reflejado en un nivel de disponibilidad de
ATM’s por debajo del deseado (95%).

En las figuras 3, 4 y 5, se muestra como se tenia conceptualizada la operacion
del drea de cajeros por cada tipo de falla. Como se puede apreciar, no se
contaba con los procesos que existen dentro de la operacidon, no existian
niveles de servicio y todo partia de una falla, haciendo que su operacioén fuera
totalmente reactiva.
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Diagrama General de Operacién de MAC Cajeros (Falla Fisica)
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Figura 3 Diagrama General de operacion del drea de cajeros automdaticos (falla fisica)

Diagrama General de Operacion de MAC Cajeros (Falla Sin Efectivo)
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Figura 4 Diagrama general de operacién del drea de cajeros automaticos (falla Sin Efectivo)
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Diagrama General de Operaciéon de MAC Cajeros (Falla No Contactado)
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Figura 5 Diagrama general de operacion del drea de cajeros automadticos (falla No Contactado).

« Falta de documentacién de los procesos que se ejecutan para la atencidn
de eventos de los cajeros automdaticos.

Con este primer andilisis, la alta direccion de "“el banco” tomo la decision de confratar
a una consultora de procesos externa, que realizara el andlisis a fondo de la situacion
del drea de operaciéon de cajeros automdticos y le apoyara a disenar el nuevo
modelo de servicio de atencidn a cajeros con base en las mejores practicas del
mercado. Enfocado en estos objetivos, “el banco” puso a concurso el proyecto
invitando a varias consultoras para que le formularan propuestas de colaboracion
para atacar la problemdtica.

Después de que “el banco” evalud las propuestas, decidid contratar a “Neoris” al
considerar que dicha empresa le ofrecia la mejor propuesta de solucion.

Neoris, es una compania global de consultoria de negocios y de fecnologias de
informaciéon con mds de 10 anos de experiencia, posicionada como la 2da firma de
consultoria de Tl en América Latina2, con mds de 3500 empleados y presencia en EEUU,

? FUENTE: International Data Corporation (2013).
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América Latina, Africa, Asia, Medio Oriente y Europa. Actualmente la sustentante de
esta memoria labora en dicha compania.

Para ofrecer el servicio de consultoria para “el banco” se requirié la asignacién de un
lider de proyecto, tres consultores senior y dos consultores junior por un periodo de
ocho meses (de octubre de 2011 a mayo de 2012).

La estructura organizacional del equipo se muestra en la figura 6.

Lider Track ATMs

Rol de la sustentante

Consultor Sr Consultor Sr

Plan de Choque / Redisefio Plan de Choque / Redisefo

Consultor Jr
Plan de Choque / Redisefio

Consultor Jr
Plan de Choque / Redisefio

Figura 6 Estructura organizacional del equipo de trabajo

Las principales actividades del rol que desempeno la sustentante de esta memoria,
fueron:

e Realizar andlisis de los eventos que mds afectan la disponibilidad del servicio.

e Generacion e implementacion de iniciativas de mejora que confribuyeron a la
mejora de nivel de disponibilidad a corto plazo.

e Evaluar el modelo de servicios con el que trabajaba *“el banco”, identificando
hallazgos operativos y dareas de oportunidad.

e Generar reportes de avance e indicadores de desempeno de las acciones
implementadas.

e Generar los requerimientos funcionales necesarios para la implementacion del
nuevo modelo de servicio de cajeros automdaticos.

e Facilitar y asesorar los frabajos de rediseno de los procesos identificados en la
cadena de valor, trabajando de la mano con el lider de la variable critica
asignada.

e Proporcionar asesoria en materia de identificacion de mejores prdcticas de los
procesos.

e Aportar experiencias y conocimiento técnico de los procesos, asi como soporte
especializado.
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Capitulo 2 Metodologia de trabajo

La metodologia empleada para dar el servicio de consultoria fue basada en la
metodologia Business Process Improvement?, la cual estd disenada para incorporar las
mejores prdacticas del mercado, incrementando el desempeno de los procesos a
través del rediseno de los procesos de negocio, infegrando tecnologias de informacion
y cambios estructurales en la organizacion.

Con base en las necesidades de “el banco”, se adaptd la metodologia y se generd la
metodologia de trabajo para el proyecto.

La figura 7, muestra las fases y sub-fases de que consta la metodologia de trabajo
utilizada para la realizacion del proyecto:

I Mejorar el Modelo de Servicio para Cajeros Automaticos

Fase 1. Plan de Choque

Analisis de Eventos .

L Analisis
} Causa—
Raiz

Fase 2. Redisefio del Modelo

Analisis del
Modelo de Servicio

Recopilacién de '\
Informacidn

Redisefio del Madelo de Servicio

Administracién del Proyecto

Figura 7 Metodologia empleada para el proyecto Transformacioén operativa del modelo de servicio de
cajeros automadticos
FUENTE: Elaborado por el equipo de la consultora Neoris

Cabe senalar que las fases estdn sobre la misma linea del tiempo, por lo que existieron
sub fases que se realizaron de manera simultdnea.

A continuacion se describen cada uno de los elementos de la metodologia:

* Business Process Improvement, metodologia generada por Grupo CEMEX
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Fase 1. Plan de choque

Objetivo: Generar acciones que permitan atacar las principales problemdaticas del
proceso.

1.1 Andiisis de eventos

En esta actividad se validd la informacidon disponible en las diferentes herramientas de
monitoreo y control de fallas, se analizaron los histéricos de eventos de falla, se
clasificaron los eventos conforme a su nivel de impacto y criticidad y se identificaron y
correlacionaron las principales fallas que generan los eventos que afectan la
disponibilidad del servicio.

Cartuchera
Disponibilidad :::rp?:
ATM (xmes u HW Etc ¢

o sw
| Com.
n Mantenimiento

Tablero de Control
ATMs fuera op. JATMs mds Incldentes ult. 30 dias
»5 ATM Fallas ATM Fallas
a 1002 12 1002 6
4 3 834 10 34 6
= 1028 8 1028 6
2 " 245 7 2451 6
B - 3045 7 345 6

Fallas por tlpo Resueltos en:

>5

. M HW a
B4 Efectivo .23

k| Comunicacion 2

1

Figura 8 Ejemplos de andlisis de eventos de falla
FUENTE: Elaboracién propia.

Recurrencia

Dias

Tipos de Eventos

A mitad del andlisis de fallas, se desarrolld e instrumentd un “Plan de accién”. Dicho
plan fue desarrollado con base en los reportes analiticos de volumetria de eventos y
comportamiento de disponibilidad generados, mediante el cual se priorizaron y
calendarizaron las acciones a seguir para atacar los principales problemas
identificados.

La forma de priorizar las acciones fue con base en el tiempo que se requeria para su
implementacion:

Prioridad 1. Implementacién inmediata (Menor a 1 semana)
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Prioridad 2. Requiere de ajustes menores (1 a 4 semanas)
Prioridad 3. Se puede implementar en el corto plazo (1 a 3 meses)
Prioridad 4. Requiere diversos insumos (Mayor a 3 meses)

En el momento de que fue generado el plan de accidon se establecieron los
mecanismos de seguimiento de dicho plan, asi como, la forma en que se reportarian
avances vy los indicadores que determinarian si las acciones implementadas estaban
dando resultados.

1.2 Implementacion de Acciones (60/5)

Se le llama implementacion de acciones (60/5) pues representa el 80/20 del 80/20. La
regla del 80/20 dice que el 20% de las causas provocan el 80% de los problemas;
cuando se aplica la regla del 80/20 a un andilisis previo de 80/20, se aplica la regla 60/5
que indica que el 5% de las causas provocan el 60% de las fallas.

Con el “plan de accion” definido se inicid la implementacion de las acciones
identificadas que apoyarian en un corto plazo a mejorar la disponibilidad en el
servicio.

Todas las acciones implementadas fueron medidas para asegurar que la accién
implementada alcanzara los beneficios e impactos esperados.

-0
o
\\)‘;‘“ *
A

w\/\/
W\/

12345678911 1213141516 171819 20 21 22 23

pepiquodsiq %,

Figura 9 Ejemplo de medicién de resultados
FUENTE: Elaboracion propia

Asi pues, si la accidon implementada cumplia o rebasaba los resultados esperados,
dicha accién correctiva deberia documentarse indicando al menos los siguientes
datos:

e Nombre de la accion implementada

e Beneficios e impactos esperados

e Tiempo en que se espera obtener los resultados

e Area(s) encargadal(s) de laimplementacion

e Nombre de la persona encargada del seguimiento a la implementacion
e Fecha de implementacion
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e Estadisticas y/o evidencia que compruebe que fueron alcanzados o rebasados
los resultados esperados
e Lecciones aprendidas durante y post implementacion

Las actividades realizadas en esta etapa son:

1)
2)
3)
4)
5)

Seguimiento al plan de accidén

Generacioén de reportes de avance

Generacioén de indicadores de desempeno de las acciones implementadas
Generacion de reportes de implementacion

Generacion de documentacion de acciones implementadas

1.3 Andilisis causa raiz

En esta etapa lo que se buscd es la resolucidn de los problemas identificando las
causas que lo originaron y tomando medidas correctivas para resolver las causas
primarias, esperando que con la implementacién de dichas medidas la probabilidad
de repeticion del problema se eliminaran o minimizaran.

Analisis Causa —Efecto

Falta de Governance
mantenimiento

Priorizacion de

problematica con

Fuerade mayor impacto
) linea por c
Dificultad de errorde ATM 0
Modelos - Billetes :«: . 0 1
i %0 ¥
5|
<
AR AN
o .
=]
-
v
w
Impacto

Figura 10 Ejemplo de andlisis causa raiz
FUENTE: Elaboracién propia

Las actividades realizadas en esta etapa son:

1)

3)

Analizar e identificar dreas de oportunidad: consiste en realizar un andlisis de
los procesos involucrados en el servicio, con el fin de identificar donde existe
oportunidad de mejorar el proceso, teniendo siempre la vision de hacer mas
eficientes los procesos y procedimientos y realizar reducciones de costos.
Clasificar y priorizar las dreas de oportunidad: de los hallazgos identificados se
debe readlizar una revision conjunta (banco-consultora) donde sean
clasificados y priorizados los hallazgos, dicha priorizacidon deberd ser realizada
con base en los objetivos que la organizaciéon busque.

Identificar las causas raiz considerando andlisis previos:
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e Eventos / Pareto

e Correlaciones

e Proyectos y normatividad

¢ Definiciones de negocio (estrategia)
e Diagnostico del modelo de servicio
e Herramientas de soporte (Tl)

e Proveedores

¢ Governance

e Procesos

4) Priorizar causas - raiz: con las causas raiz identificadas, nuevamente deberd
readlizarse una priorizacién con el fin de atacar aquellas problemdaticas que
mds afecten al servicio que se estd prestando a los clientes, para este caso
ATM's.

5) Identificacion de posibles soluciones: cuando se tienen priorizadas las
problemdticas se debe realizar un andlisis donde se identifiquen todas las
posibles soluciones a la problemdtica, para esto, se recomienda frabajar con
grupos interdisciplinarios que con base en la experiencia en campo puedan
apoyar a identificar las soluciones posibles, dentro de este mismo grupo de
trabagjo se foma la decision de la solucidon mds viable considerando tiempo,
esfuerzo y costo.

1.4 Implementacion de acciones (80/20)

Con lo trabajodo en las etapas anteriores, se identificaron todas las acciones a
implementar tanto en el corto como en el mediano y largo plazo, generando un plan
de implementacion de todas las acciones correctivas a implementar, identificando:

e Hitos e Tiempos e Responsables
e Actividades e Recursos e Metas

El desarrollo del plan de implementacién fue priorizado de la siguiente manera:

¢ Implementacion en el corto plazo: El objetivo fue disminuir el impacto operativo
del 80/20 y mejorar el nivel de servicio (cercano al 95.5%)

e Por implementar a mediano plazo: Alineado al rediseno del modelo de servicio
de cajeros automdticos

Dicho plan fue validado con el comité ejecutivo del “el banco”, el cual era el
responsable de dar la autorizacién para su ejecucion.
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Las actividades realizadas en esta etapa son:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

?)

Fase 2

Construccion del plan de implementacion (tiempos, responsables, hitos,
entregables) con base en priorizacion.

Validacion del plan de implementacion propuesto por la consultora, con el
Comité Ejecutivo de “el banco™.

Establecer los mecanismo de seguimiento del plan de implementacion,
reportar avances y mejoras a indicadores

Seguimiento periddico al cumplimiento de las metas y objetivos trazados en el
plan de trabajo original.

Andlisis de resultados de la implementacion.

Evaluacion de resultados en términos cualitativos y cuantitativos.

Medicidon del grado de éxito/fracaso con respecto a las metas y objetivos.
Identificacidn de desviaciones o problemas que puedan tener un impacto
negativo en la implementacion.

Definir y/o proponer medidas correctivas en caso de enconfrar desviaciones
que puedan afectar la consecucidn de metas y objetivos.

. Rediseno del modelo

Objetivo: Generar el rediseno de los procesos identificados, que permitan pasar de un
nivel de madurez reactivo a uno anticipado.

2.1 Recopilacion de Informacidn

En esta etapa fue revisada toda la documentacion de los procesos actuales del
servicio en términos de:

Acuerdos de niveles de servicio (nivel de servicio comprometido entre
proveedores internos y externos y el cliente)

Esquemas de escalamiento (matriz de escalamiento, penalizaciones, tiempos
de atencién, etc.)

Politicas

Organizacién (habilidades del personal, framo de control, etc.)

Mecanismos de control (gestidon de niveles de servicio, KPI's, etc.)

Marco tecnolégico

Manejo de proveedores

Contratos y compromiso de proveedores

Interfaces tecnoldgicas

Procesos para realizar la operacion del servicio

También fueron realizadas entrevistas y cuestionarios, los cuales permitieron recopilar
informacion para conocer la situacion actual de los procesos.
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Las actividades realizadas en esta etapa son:

a) Revisidon de documentacion
b) Realizacién de entrevistas y cuestionarios

Revision de condiciones

contractuales

Tablero de Control

Fuerade linea Fallas por tipo

Figura 11 Ejemplo de fuentes de informacién
FUENTE: Elaboracién propia

2.2 Andlisis del modelo de servicio

Teniendo toda la informacidn de la forma de operar el modelo de servicio actual de
cajeros automdticos, se realizé el andilisis de esta informacién identificando las brechas
gue se tenian con el modelo futuro del proceso, mapeando a alto nivel los principales
cambios que sufriia el modelo, lo cual nos permitié identificar el esfuerzo necesario
para poder realizar la fransicidon del modelo.

Las actividades realizadas en esta etapa son:

a) Evaluacion del modelo actual de operaciéon y dreas de oportunidad
b) Documentacion de hallazgos y brechas vs modelo futuro
c) Sugerencias y necesidades para tablero de conftrol

2.3 Rediseno del modelo de servicio

Al haber identificado las brechas enfre el modelo actual vs el modelo futuro del
servicio, es momento de realizar el rediseno de los procesos que permitirdn el cambio
del modelo.

Todo el rediseno deberd estar enfocado a pasar de un nivel de madurez reactivo a
uno anticipado con toques de colaborativo (véase figura 12) es decir, que el modelo
de servicio no esté a la espera de que ocurran las fallas para corregirlas, sino que se
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anticipe a las fallas que podrian ocurrir y tome acciones preventivas, reduciendo con
esto costos y los efectos de la no calidad en el servicio.

ORQUESTADO %ﬁ‘

FORMA DE PRESTAR EL SERVICIO

| 1 |

MADUREZ - TIEMPO

Figura 12 Modelo de madurez de la administracion del servicio de Gartner
( Service Management Maturity Model of Gartner)

Las actividades realizadas en esta etapa son:

a)

b)

Diseno y/o rediseno de procesos: redlizar el diseno y/o rediseno de los
procesos involucrados en la prestacion del servicio que fueron identificados
con dreas de oportunidad; debe incluirse el diagrama de flujo y narrativa
del proceso disenado y/o redisenado.

Definicién de indicadores y puntos de control: definir los indicadores y
puntos de confrol denfro de los procesos disenados y/o redisenados, los
cuales permitirdn controlar el proceso y aplicar acciones correctivas y/o
preventivas cuando existan desviaciones.

Definicibn de niveles de servicio: definir los niveles de servicio
comprometidos tanto con proveedores intfernos como externos.

Diseno del Modelo de Gobierno: definicion de los roles y responsabilidades
de los actores de los procesos.

Documentacién de requerimientos funcionales por cambios a tecnologia
actual (no disenos funcionales): documentar a alto nivel los requerimientos
tecnoldgicos identificados para la automatizacidon y mejora de los
procesos.
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Fase 3. Implementacion

Objetivo: Implementar el rediseno de los procesos generado en la fase anterior.

La fase de implementacion quedd fuera del alcance de la consultora, pues “el
banco” decidi® que con sus propios recursos readlizaria la implementacion de los
procesos redisenados, sin embargo, cuando fue concluido el proyecto “el banco”
solicité a la consultora readlizar una segunda fase del proyecto, en la cual
acompanard, orientard y apoyard a los recursos internos de “el banco” durante la
implementaciéon de los procesos redisenados.

Actualmente la consultora se encuentra trabajando en la implementacion de los
procesos redisenados, la cual tendrd una duracion de 18 meses y fue iniciada en el
mes de julio de 2012.
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Capitulo 3 Situacion actual

Una vez que fue definida la metodologia sobre la cual se trabajaria, se inicid con la
recopilacion de informaciéon para conocer la situacion actual del negocio, asi como el
comportamiento de los eventos atendidos por el drea.

El objetivo de la recopilacion de informacion fue identificar los procesos que
actualmente son la base de la sistematizacion de las actividades que se llevan a cabo
en los ATM’s y que estdn relacionados directa o indirectamente con la disponibilidad
de los mismos. Teniendo los procesos identificados se determinaron las dreas de
oportunidad con base en las mediciones, andlisis e informacion recopilada.

La recopilacion de informacion se realizd por medio de diferentes técnicas, las cuales
se listan a continuacion:

a) Entrevista: técnica para reunir datos durante una consulta privada o
reunion.

Se realizaron enftrevistas con los actores principales del proceso, las cuales fueron
aplicadas a:

e Responsable de la mesa de ayuda centralizada de cajeros automaticos (MAC)
a nivel nacional, el cual es el encargado del monitoreo y seguimiento de la red
de cajeros automdticos de “el banco”.

e Responsable de sucursales a nivel nacional, el cual se encarga de la operaciéon
de las mds de 1000 sucursales con las que cuenta “el banco” alo largo de la
republica mexicana.

e Responsable de servicios bancarios centro, el cual se encarga de la dotacién
de los cajeros automaticos en la zona centro del pais.

e Responsable de infraestructura tecnolégica a nivel nacional, encargado de la
infraestructura tecnoldgica y primer contacto para la atencion de todos los
servicios de tecnologia de “el banco™.

e Responsable comercial del producto de cajeros automdticos, el cual es el
encargado de conseguir y mantener a los clientes del producto, en empresas y
comercios.

Las entrevistas se hicieron de forma personal, con una conversacion abierta, donde se
buscaba conocer la percepcidn del proceso de atencidon de fallas de ATM's por los
diferentes actores, los problemas que ellos identificaban denfro del proceso y las
necesidades que como drea percibian.
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El resultado de las entrevistas quedd plasmado dentro de minutas de reunidn vy los
principales puntos fueron tomados para generar hipdtesis de los problemas vy
necesidades del proceso de atencion de fallas de ATM's.

b) Benchmarcking: proceso continuo de medir productos, servicios vy
prdcticas contra los competidores mds duros o aquellas companias
reconocidas como lideres en la industria 4

El benchmarcking fue tomado de la experiencia de los integrantes del equipo de
trabajo que cuentan con mdas de 10 anos en la industria bancaria denfro del sector de
cajeros automdticos. Las mejores prdcticas compartidas por el equipo de trabagjo
apoyaron a identificar los principales puntos de oportunidad que tenia el proceso de
atencion de fallas de ATMs.

Algunos de los temas que fueron identificados fueron:

o Confratos con proveedores externos poco exigentes, sin penalizaciones y con
niveles de servicio holgados.

e Falta de acuerdos de niveles de servicio con los proveedores internos.

e Falta de medicién de los principales indicadores del proceso.

e Inexistencia de andlisis y seguimiento del comportamiento del servicio.

e Falta de matrices de escalamiento.

e Falta de objetivos de disponibilidad en el servicio.

e Reglas de negocio para eventos “sin efectivo” ineficientes.

e Falta de rastreo de los eventos generados.

c) Solicitud de informacién histérica del proceso.

La solicitud de informacion se realizé de forma directa con los responsables del
proceso, solicitando, la informacidn mds representativa que pudiera dar de una
manera general el comportamiento del proceso.

La informacidn solicitada fue:

e Histérico de un ano de la volumetria de eventos.

e Histérico de un ano de duracion de eventos.

e Histérico de un ano de disponibilidad del servicio de cajeros automdticos.
e Reglas de negocio para el cdiculo de la disponibilidad.

* David T. Kearns (2001)
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Anadlisis del modelo de servicio

Con la informacion obtenida, el equipo de trabajo de la consultora inicio el andlisis de
la informacidén proporcionada.

El punto de partida fue identificar el macroproceso del modelo de servicio de ATM’s

sobre el cual se identificd el alcance de la consultora. El resultado de esto fue la figura
13.
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Macro Proceso — Modelo de Servicio de ATMs

Comercial Governance Recursos Materiales
Desarrollo delaRed{ATH, 5!""!':::"::‘5‘;?:_:“ Rolesy Resnonsabilidades Modelo Caordinacicn / Definicion Insourcing
Iodzlo, Ubicacion) T 0 [ RS e Lt o Colabaracidn Outsourcing
cdlculo disponibilidad
Definiciones Relevantes Serviciosy Funciones Dafinicién deA -
(denominacian, caseteras, (Dispensar, tiempo aire, Definicion Comites Definicidn Grupasde Trabajo :‘_lmfl:ns = _cl_.rersg o Condicionas Contractuales
calidad billets) otros servicios s A e o2

Servicios Bancarios Programacion de servicios

Prondstico Efectiva ATMs Plan de Abastecimiento- Dotacidn Plan de Mantenimiento ;lmus::::: ::':::::I;::;::::

PLANEACION

Ej ionde A i6n deReporte
IMantenimisnto l de Falla 1 FroveadoresETVs l

A

m

M A C- COLABORATIVO
i

Recursos Materiales

Atencién de Fallas Administracion de Cadigos
Nativos

Nivel 1 Nivel 2

ZonanoSegura ZonaSegura)
. Gestion de Alertas
Sucursal, Empresa Adquirente

Atencidn de Fall
VARIABLE CRITICA (Comu i i Validacidn de Cddigos de Falla
efectivo, vandalism

Recuperaddndel Journal

Cierre Diario - Administracidn {Arqueos, Contabilidad, Gestion de Hard Ware (Enlacas, Gestion de P 1 {c s,
Rentas) comunicadén, site) Facturacion) Rentabilidad I

Medicion y Monitoreo

Indicadoresy KPls

Seguridad {Software, antivirus, etc) I Fentas I

Segmentaciin de ATMs
- Gestidn de Proveedores (Nivelesde
Instalacion ATMs Servicio—SLAS)
EN ALCANCE

o
Andlisisde Fallas Nivelesde servido FUERA DE ALCANCE |

Figura 13 Macro proceso del modelo de servicio de ATM's
FUENTE: Elaborado por el equipo de la consultora Neoris
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En color vino se identificaron los procesos que estuvieron dentro del alcance de la
consultoria y en color azul se identificaron los procesos fuera de alcance.

El diagrama anterior fue de suma importancia durante toda la ejecuciéon del proyecto,
pues permitid de una manera muy sencilla centrarse en todo momento en el alcance
del proyecto. Esta informacion fue distribuida a todos los involucrados del proyecto,
con el fin de asegurar que las expectativas que se tuvieran del proyecto estuvieran
focalizadas en el alcance definido.

Después, fue identificada la cadena de valor de ATM's (véase figura 14) base sobre Ia
cual se determinaron lo procesos que por su impacto al negocio requieren de un
rediseno con el objetivo de mejorar la disponibilidad.

Proceso de Administracion de ATM's

C 2 [ 13
Procesos Programar
de servicios

Planeacién

2.1 Monitoreo de 2.3 Seguimientoy

Restablecer la ciere de eventos
operacién

3.3 Validar

Procesos 2 R.d. hl:::nﬁl& seguimiento de

de Control acciones

Figura 14 Cadena de valor de ATM's
FUENTE: Elaborado por el equipo de la consultora Neoris

Teniendo claro el alcance del proyecto y habiendo analizando la informacion
recopilada, se generdé un listado de hallazgos identificados, los cuales fueron
agrupados en las siguientes dimensiones:
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¢ Comunicaciones

e FEstructuray Governance

e Medidores e indicadores de desempeno

e Procesos

e Proveedores y niveles de servicio de las empresas de fraslado de valores (ETV's)
e Proveedores y niveles de servicio técnico

e Reglas de negocio/operativas

e Tecnologia

El listado de hallazgos identificados se muestra en la tabla 1:

Hallazgo Area Dimension Tipo de incidencia
Falta de comunicaciéon o | MAC Procesos Roles
consistencia enfre proveedor Vs
MAC (cerrar ticket)

No hay claridad en fiempos de | ETV Estructuray Medicién
atencion Governance

Se fiene establecido que al | ETV Reglas de Negocio Dotacion de
momento de que la cartuchera No. Efectivo — ATM's

1 se quede sin efectivo, se genera un
ticket como cajero sin efectivo

Falta de comunicacién entre dreas | Infraestructura Estructuray Comunicacién entre

en fodos los niveles, relacionado a Governance dreas

cambios, mejoras, etc.

Falta Definicion de Politicas | Servicios Procesos Funcién

estandarizadas para los procesos a | Bancarios descenftralizada en 3

nivel nacional para la operacién de regiones (norte,

ATM's remotos cenfro y sur)

Operacion parcialmente | Servicios Procesos Funcion

estandarizadas para los procesos a | Bancarios descenftralizada en 3

nivel nacional de Cajas Generales regiones (norte,
centro y sur)

No hay pardmetros claramente | Servicios Procesos Niveles de efectivo

definidos para los valores minimos de | Bancarios
efectivo en cada Cash Point. En el
caso de los ATM's los mdximos estdn
ligados a un tema de operacion del
equipo 'y no a un tema de
optimizacién de costos operativos.

Uso parcial del pronéstico de iCom$ | Comercial Procesos Prondstico de

en sucursales Efectivo

No hay indicadores que muestren la | Comercial Estructuray Falta de

diferencia enfre lo sugerido poriCom Governance comparativas entre
y la solicitud de efectivo ejecutada prondsticos

por el sistema iCom a fravés del SAE

No hay procesos formales de mejora | Servicios Estructuray Prondstico de
continua, ni canales para replicar las | Bancarios Governance Efectivo

mejores prdcticas entre las regiones

Tabla 1 Hallazgos identificados

5. N . . o] N . s
iCom.- Sistema que permite realizar prondsticos de montos de dispensacion esperados en los ATM’s
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Hallazgo Area Dimensién Tipo de incidencia
Los procesos de medicidn e | Servicios Medidores e Niveles de servicio
indicadores para la administraciéon | Bancarios indicadores de
de efectivo estdn parcialmente desempeno
definidos, la periodicidad de los
mismos puede variar. La definicién
de pardmetros exitosos no se
encuentra claramente identificada.
Los niveles de servicio internos | Comercial Proveedores y Niveles | Niveles de servicio
establecen horarios para la de Servicio
operaciéon tradicional pero no se
fienen definidos los compromisos
para los pedidos emergentes de
efectivo.
Algunos ATM’s tiene inactivo el | Comercial Reglas de Negocio Reglas de negocio
algoritmo de dispersidon inteligente, establecidas
ya gue al reiniciar el ATM después de
alguna falla o actualizaciéon  se
pierde la configuracion.
Actualmente se maneja un tipo de | Servicios Reglas de Negocio Reglas de negocio
dispersién inteligente de acuerdo a | Bancarios establecidas
la configuracién de las cartucheras
de los ATM's.
Algunas sucursales no realizan la | Comercial Reglas de Negocio Reglas de negocio
clasificacién de billete apto y no establecidas
apfto.
Falta tabla de escalamiento MAC Procesos Seguimiento a Ticket
No hay claridad en los fiempos de | MAC Procesos Seguimiento a Ticket
atencion
No hay un andlisis y seguimiento del | MAC Estructuray Roles
comportamiento del servicio Governance
(incidencias y reincidencias)
No se fienen laos facultades para | MAC Estructuray Seguimiento a Ticket
poder exigir a las dreas la atencion Governance
de reportes
No hay segmentacién de ATM's para | MAC Estructuray Medicion
atender en Falla de HW Governance
No hay claridad en los objetfivos de | MAC Medidores e Falta de claridad en
disponibilidad (sélo departamento indicadores de objetivos
general) desempeno
Prioridad sobre efectivo ETV Proveedores y Niveles | Dotacion de

de Servicio — ETV's Efectivo — ATM's
Falta detalle y conocimiento del | Sucursales Medidores e Medicién
desempeno de los ATM’s indicadores de

desempeno
No se cumple con programas de | Técnico Proveedores y Niveles | Fallas de segunda

mantenimientos preventivos (no hay
criterios)

de Servicio — Técnicos

Linea

No hay montos minimos establecidos
de re-orden para operar (Sucursales
y ATM's, en el caso de estos Ultimos
hay alertas de bajo efectivo pero se
basa aun en la opinidn de los
analistas), solo se tiene establecido
el monto mdximo

Caja General

Medidores e
indicadores de
desempeno

Funcion
descenftralizada en 3
regiones (norte,
centro y sur)

Tabla 1 Hallazgos identificados (continuacion)
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Hallazgo
Cuestionamiento inadecuado de las
solicitudes de efectivo, se hace con

Area
Caja General

Dimension
Reglas de Negocio

Tipo de incidencia
Niveles de servicio

base a montos absolutos, sin

considerar el comportamiento

histérico

Desactudlizacién y agrupaciéon de | Tecnologia — | Procesos Medicién

codigos Software ATM

Falta de Estandarizacién de servicios | MAC Estructuray Medicion

bancarios afecta atencién Governance

Desaparecen folios de Remedy MAC Tecnologia Fallas de aplicativos

Duplicando  funciones  (servicios | ETV Estructuray Roles

bancarios, soporte operativos) Governance

No se aplican las penalizaciones por | ETV Proveedores y Niveles | Dotacion de

incumplimientos de servicio de de Servicio — ETV's Efectivo — ATM's

acverdo a lo estipulado en el

contrato

Prioridad en atencién a caoja de | Sucursales Procesos Dotacién de

sucursal Efectivo — Sucursales

No dotar entre 12 y 16 hrs. sdlo al | Sucursales Procesos Dotacién de

inicio y al final del dia Efectivo — Sucursales

Distribucién de atencién geogrdfica | Técnico Proveedores y Niveles | Fallas de segunda

por marca de Servicio — Técnicos | Linea

Sélo se mide disponibilidad global Técnico Proveedores y Niveles | Fallas de segunda
de Servicio — Técnicos | Linea

Se especifica en el contrato cuando | Técnico Proveedores y Niveles | Fallas de segunda

una pieza se cambie, ésta puede ser
nueva o equivalente

de Servicio — Técnicos

Linea

Pérdida de comunicacién por | Comunicaciones | Comunicaciones Fallas de

ancho de banda (celular/satélite) comunicacion

No existe una interfaz entre el | Servicios Procesos Interfaz

aplicativo de servicios generales y | Generales

Remedy, para la detonaciéon de

tickets

Se filiza un mismo ID para cajeros | Infraestructura /| Procesos Altas y bajas de ID
que primero se daba de baja y | Servicios

luego de alta Generales

Falta Definicion de Politicas | Servicios Procesos Funcién
estandarizadas para los procesos a | Bancarios descenfralizada en 3
nivel nacional para la operacién de regiones (norte,
ATM's remotos centro y sur)
Operacion parcialmente | Servicios Procesos Funcién
estandarizadas para los procesos a | Bancarios descenftralizada en 3

nivel nacional de Cajas Generales

regiones (norte,
centro y sur)

El tablero actual con semdforos de
bajo efectivo que no es relevante
para identificar alertas.

Administraciéon de
ATM’s remotos

Reglas de Negocio

Funciéon
descenftralizada en 3
regiones (norte,
centro y sur)

El proceso involucra diferentes dreas,
cada una se encuentra alineada a
objetivos  particulares, es decir,
operan en silos en lugar de alinearse
a una sola linea productiva del
proceso con una visén end to end y
lograr que cada drea colabore en
cumplir un objetivo en comun,
atendiendo su objetivo particular

Servicios
Bancarios

Estructuray
Governance

Funciéon
descenftralizada en 3
regiones (norte,
centro y sur)

Tabla 1 Hallazgos identificados (continuacion)
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Andlisis de eventos

El andlisis de eventos se enfocd a identificar los problemas existentes con base a la
volumetria de eventos y la segmentacion de las variables de falla.

Las variables de falla identificadas fueron las siguientes:

1) Falla fisica: Se refiere a cualquier falla que se presenta en algun componente
del ATM como puede ser: impresora, monitor, dispensador, bandas, etfc.

2) No contactado: Se refiere a los eventos que son generados por falla de
equipos Yy medios de comunicacion.

3) Sin efectivo: Se refiere a los eventos donde la casetera 1 se queda sin efectivo
o todas las caseteras (de las 5 disponibles) se quedan sin efectivo
simultdneamente. Cuando un ATM estd configurado para la venta de ddlares
si la casetera 4 se queda sin efectivo afecta la disponibilidad.

4) Modo supervisor: Se refiere a los eventos que son generados cuando el cajero
estd en mantenimiento por dotacién o correccidon (este concepto no es
medido para la afectaciéon de la disponibilidad).

La informacion empleada para dicho andlisis fue proporcionada por “el banco” con
base en los requerimientos realizados por la consultora.

Los resultados de este andlisis se muestran en la grdfica 1:

p e # FALLAS
VOLUMETRIA DE EVENTOS POR TIPO DE FALLA e 75 ACUIM

450,000 r 100%

400,000 - 90%

350,000

300,000 -+

250,000 +

200,000

- 40%
150,000

Fo30%

100,000 1 20%

i F 10%
T 0%

NO CONTACTADO MODO SUPERVISOR FALLAHARDWARE ALERTASIN EFECTIVO

50,000 +

Octubre 2011

Grdfica 1 Volumetria de eventos por tipo de falla
FUENTE: Elaboracion propia
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La grdfica 1, muestra la volumetria de eventos por tipo de falla del mes de Octubre del
ano 2011. Cabe senalar que la falla *Modo Supervisor” pese a que no es considerada
para la medicién de la disponibilidad, es importante medirla pues dicha falla
representa los eventos disparados por el ATM cuando estd siendo intervenido para
solucionar alguna falla.

Entrando a mayor detalle a cada una de las variables, se obtuvieron los siguientes
resultados:

a) No Contactado

Como se observd en la gréfica 1, la mayoria de los eventos de falla estdn dentro de la
clasificacion de no contactado, lo cual implica que el cajero perdid comunicacion
con la nube de comunicacién de “el banco”.

Al validar los datos de los problemas que originaron la falla de no contactado (sub-
variables) se obtuvieron los siguientes resultados:

. 1 FALLAS

SUBVARIABLES DE NO CONTACTADO
=1, ACUM

400,000 100%

/ 98%
/ L 96%

350,000 -

300,000 -

94%

250,000 -

- 92%
200,000 -

90%

150,000

Numero de eventos

- 88%

100,000 +

86%

50,000 -

- 84%

T 82%
ATM NO CONTACTADO ATM HA SIDO DESCONECTADO CARGA ABORTADA SERECIBIO MENSAJE DE STATUS
DE TERMINAL DESCONOCIDO

Grdfica 2 Volumetria de eventos por subvariables de No Contactado
FUENTE: Elaboracion propia

Las conclusiones obtenidas con el andlisis son:

e No existe un catdlogo y desglose de incidencias denfro de la variable No
Contactado, por lo que no es posible identificar la causa del evento
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directamente de las herramientas de monitoreo y seguimiento de eventos. La
informacion de las fallas que originan estos eventos sélo es con base en la
experiencia en campo, sin embargo no se tiene una medicién real de las
causas que estan detonando los eventos de tipo no contactado.

e Los eventos como huelgas, movimientos de ATM’s, adecuaciones de site interno
y externo, etc. afectan la medicion de la indisponibilidad del cajero, siendo que
estos eventos no estdn dentro de rango de control del banco.

e No existe un proceso formal de documentacion de eventos e incidencias
dentro de esta tipologia.

Debido a la falta de detalle de los motivos de falla, el drea de infraestructura desarrolld
una aplicacion que permitié tipificar los eventos que se atienden a raiz de un evento
No Contactado, sin embargo, se limitdé esta fipificacion manual a aquellos eventos que
tienen una indisponibilidad mayor al 30% en la variable No Contactado, pues la
cantidad de eventos generados es muy grande y aquellos eventos que no afectan
mas del 30% de indisponibilidad no son representativos.

Los eventos tipo no contactado que afectan mdas del 30% de la indisponibilidad son
tipificados por los regionales de sistemas al dia siguiente de la generacion del evento a
través de una pdgina web desarrollada por el drea de Infraestructura.

La informacion obtenida de la pdgina mencionada se muestra a continuacion:

800

700

600

500

400

300

200

100

Grdfica 3 Pareto de fallas No Contactado
FUENTE: Elaboracién propia

P&gina 27



Universidad Autdnoma del Estado de México
Facultad de Ingenieria

Las conclusiones obtenidas con el andlisis se detallan a continuacion:

e Existen eventos que afectan la disponibilidad de los cajeros, pero estd fuera del
alcance del banco remediar esta indisponibilidad.

e No existe un proceso de re-tfipificacion de fallas, por lo cual existen fallas que son
propias de hardware que quedan ftipificadas dentro de la variable No
Contactado.

e La pérdida de comunicaciéon de los cajeros por causa de Cajero Bloqueado es
la principal causa por la cual un cajero se queda sin comunicacion.

b) Falla fisica

Pese a que la falla fisica tiene menos eventos con relacidon a la falla de no
contactado, dicha variable es la que mayor indisponibilidad de los ATM's aporta. Al
redlizar el pareto de falla se obtuvieron los siguientes resultados (ver gdfica 4):

FALLA FiSICA
14000 100%
- 90%
- 80%
10000 = 70%

12000

- 60%
- 50%
- 40%

8000

6000

4000 - 30%
- 20%
- 10%
0%

2000

FALLAEM PRESENTADOR (T

ATORAMIENTO CONSECUTIVO DETARJETAS |5

B # FALLAS % ACUM

FALLAEN SENSORDEDISPENSADOR
CASETERA DERECHAZO LLENO

LECTOR DE TARIETAS SIN OPERAR

TARIETA ATORADA DURANTE CAPTURA
ESPACIOEN DISCO DEJORMADA SATURADO

BILLETE MO PRESENTEEN SENSORDE SALIDA
ERRORFATALEN LECTORA DE TARJETAS 2

FALLA SEVERA ENLECTORA DE TARJETAS 2

PRESENTADOR FAULEADO SIN ACCESO ALEFECTIVO ([

Grdfica 4 Volumetria de eventos por sub-variables de Falla Hardware
FUENTE: Elaboracién propia
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Las conclusiones obtenidas con el andlisis son:

e Las sub-variables mezclan fallas que son resueltas por los proveedores de 1ra
linea y por proveedores de 2da linea.

e Se observa que la falla con mayor volumetria de eventos es la falla en sensor del
dispensador.

e Con base en el nUmero de fallas registradas en el mdédulo de dispensador, se
observa un drea de oportunidad en la ejecucion de los mantenimientos
preventivos realizados a los ATM's, pues al darse un buen mantenimiento
preventivo a los ATM's dichos eventos deben reducir significativamente.

e Existe una carga operativa importante por falta de actualizacién tecnoldgica,
pues existen varios eventos de espacio en disco jornada saturado, los cuales no
se presentarian de tener la actualizacidon tecnoldgica correspondiente por
modelo de ATM.

i. Fallas fisicas en ATM’s de sucursal

Cuando se habla de fallas fisicas en los ATM's de un banco es necesario dividir
los cajeros por ubicacion, es decir, identificar cudles son los cajeros que estdn
ubicados dentro de sucursal y cudles ubicados fuera de sucursal. Dicha division
nos permite enfocar mejor las acciones a realizar para atacar las problemdticas,
pues los cajeros que se encuentran en sucursal son atendidos por el cajero
principal y sélo en horarios de oficina, mientras que los cajeros ubicados fuera
de sucursal son atendidos por proveedores externos y su horario para atenderlos
es mdas amplio.

PARETO DE FALLAS FISICASEN ATM's DE SUCURSAL

10000 - 100.00%
9000 - 90.00%
8000 - - 80.00%
7000 - 70.00%

P 6000 - - 60.00%

=

g 5000 - 50.00%

& 4000 - - 40.00%
3000 - - 30.00%
2000 - 20.00%
1000 - - 10.00%

o - = 0.00%

FALLA EN PRESENTADOR

ESPACIO EN DISCO DE JORNADA SATURADO

ATORAMIENTO CONSECUTIVO DE TARJETAS
IMPRESION INCOMPLETA

DEMASIADAS TARJETAS ATORADAS
FALLA SEVERA EN LECTORA DE TARJETAS

PRESENTADOR FAULEADO SIN ACCESO AL..
SIN CASSETE DE RECHAZO

DISPENSER -FALLA DE COMUNIC. CON LA..
TECLA DEL FDK PEGADA

CAJON DE RECHAZO LLENO
ATM ENVIA STATUS ERRONEO
IMPRESORA DE RECIBOS SIN ENERGIA

CASETERA DE RECHAZO LLENO
CASSETERA NO IDENTIFICADA

BILLETE NO PRESENTE EN SENSOR DE SALIDA
LECTOR DE TARJETAS SIN OPERAR

FALLAEN SENSOR DE DISPENSADOR
ENGRANE DETIEMPO CON ERROR

SENSORDE SALIDA O DIV. BLOQUEADO

DISPOSITIVO EXTRAFO EN LECTORA
DEMASIADOS ERRORES DE LECTURA-SLM G

DEMASIADOS BILLETES RECHAZADOS
CASSETTE DERECHAZO NO ESTA PRESENTE
BILLETE ATORADO EN PUERTA DE SALIDA
IMP. DE RECIBOS - FALLA ALIR A BUSY-SLMG
DISPENSER -ERROR EN TIMING DISK-SLM
ERROR FATALEN LECTORA DE TARJETAS
IMP. DE RECIBOS - FALLA DE COMUNIC.-.
BILLETE ATORADO EN DISPENSADOR
DISPENSER -FALLA EN TIMING DISK DEL..
DISPENSER -FALLA EN SENSOR LVDT-SLM
ERROR EN UNIDAD DE DISCO FLEXIBLE NO...
BILLETE RECHAZADO POR DISPENSADOR

Grafica 5 Pareto de fallas Fisicas en Sucursal
FUENTE: Elaboracion propia
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Grdfica 6 Pareto de fallas Fisicas en ATM's Remotos
FUENTE: Elaboracion propia
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Las conclusiones obtenidas con el andilisis son:

e Se fiene mal clasificada la falla “cassete 1 sin efectivo”, pues dicha falla deberia
estar agrupada dentro de la variable “Sin Efectivo”.

e Descartando la falla “cassete 1 sin efectivo”, se identifica que las fallas “falla en
sensor de dispensador”, “billete no presente en sensor de salida” y “casetera de
rechazo lleno” son las fallas con mayor niUmero de eventos tanto en ATM's de
sucursal como en ATM’s Remotos.

c) Sin efectivo

Cuando se habla de eventos Sin efectfivo, es necesario identificar quién es el
responsable de la dotacién del ATM, pues, existen ATM's que son dotados por el cajero
principal de la sucursal y ATM's que son dotados por empresas de traslado de valores
(ETV). Cabe mencionar que existen ATM’s que estdn ubicados dentfro de sucursal, pero
son dotados por alguna ETV (ver grdfica 7 y grdfica 8).

i. Sin efectivo por ETV
= Fallas

SIN EFECTIVO POR ETV a7 acumulado

8000 p— 100%

7000

6000

5000

4000

3000

2000

1000

Grdfica 7 Sin efectivo por ETV
FUENTE: Elaboracién propia

Las conclusiones obtenidas con el andlisis son:
e Debe validarse los planes de dotacion para las empresas de traslado de valores

SEPSA, Panamericano, Cometra y SISSA, para identificar que parte del proceso
de dotaciéon de efectivo estd fallando.
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e Es necesario trabajar con el pronosticador de efectivo para las empresas de
traslado, pues al no tener un prondstico fiable, se requiere realizar dotaciones
fuera de plan, provocando incremento en costos.

ii. Sin efectivo por sucursales

. === Fallas
SIN EFECTIVO SUCURSALES POR REGION
— acumlul?)gﬁo

6000 10
- 90%

5000

- 80%
- 70%

4000
- 60%

3000 50%

- 40%
2000

- 30%

1000 - 20%

- 10%

T 0%

Grdfica 8 Sin Efectivo sucursales por region
FUENTE: Elaboracion propia

Las conclusiones obtenidas con el andlisis son:

e A diferencia de los ATM's atendidos por ETV, los ATM's que son atendidos por el
cajero principal de la sucursal, pueden ser dotados en cualquier momento
(dentro del horario de servicio de la sucursal) sin generar costos adicionales por
dotacién del ATM. De acuerdo a la grdfica anterior es necesario validar los
motivos por los cuales las regiones de Norte, Oriente, Noroeste, Centfro y México
Norte tienen tantos eventos de “sin efectivo”.

e Se necesita reforzar con cajeros principales la forma en como redlizar la
dotacion de efectivo en los cajeros asignados a ellos.

¢ Se necesita reforzar con cajeros principales los horarios en los que es obligatoria
la dotacion del cajero (ejemplo: de lunes a viernes a las 9am).
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Analisis causa - raiz

Con el fin de tener la vision completa de las problemdaticas que se tenian, se empled el
andlisis causa-raiz, el cual ayuda a identificar las causas o acontecimientos, que
ocasionan una falla.

La prdctica del andilisis causa — raiz se basa en el supuesto de que los problemas se
resuelven mejor al tratar de corregir o eliminar las causas raiz, en vez de simplemente
tratar los sinfomas evidentes de inmediato.

Causa - Raiz, en principio es un método reactivo de deteccion de problemas y
solucién. Esto significa que el andlisis se realiza después de que un evento ha ocurrido
en los cajeros automdticos; sin embargo conforme se gana experiencia, el andlisis se
convierte en un método pro-activo, es decir, que el andlisis es capaz de prever la
posibilidad de un evento antes de que pudiera ocurrir.

Dentro de una organizacion, la resoluciéon de problemas, la investigacion de incidentes
y andlisis de causa raiz estdn conectados fundamentalmente por tres preguntas
bdsicas (véase figura 15):

¢Porqué
ocurrio?

Prevenir

Definir (Metas) (Soluciones)

Figura 15 Preguntas bdsicas de conexién
FUENTE: http://ing.utalca.cl/~fespinos/ANALISIS7%.20CAUSA%20RAIZ%20%20(RCA).pdf

Estas preguntas nos permiten detectar los hallazgos y las causas por las que se generan
los eventos de falla en los ATM's.

Con base en la informacidén obtenida en los andlisis de eventos y del modelo de
servicio, se realizo el andlisis causa raiz de cada una de las variables, el cual arrojé los
resultados siguientes (ver figuras 16, 17, 18, 19 y 20):
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a) Diagrama Causa - Efecto Variable Critica No Contactado
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Figura 16 Diagrama Causa - Efecto No Contactado Parte 1
FUENTE: Elaboracién propia
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Figura 17 Diagrama Causa - Efecto No Contactado Parte 2
FUENTE: Elaboracién propia
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Las conclusiones obtenidas con el andlisis fueron las siguientes:

La pérdida de comunicaciéon de los cajeros por causa de Cajero Bloqueado es
la principal causa por la cual un cajero se queda sin comunicacion, sin
embargo, en la mayoria de los casos el cajero es recuperado simplemente con
realizar el reset fisico y borrado de errores, no se ha podido determinar la causa
raiz de estos bloqueos.

El tema de Energia Eléctrica es prioritario para su atencion, pues las constantes
variaciones de voltaje afectan en mds de un rubro la indisponibilidad del cajero
en la variable No Contactado.

El tiempo que puede tardar el drea de e-banking en dar el dictamen de una
reubicacién y/o baja de un cajero no estd definido.

Se tiene la hipdtesis de que existen cddigos nativos que podrian estar mall
agrupados.

Se identifico que el esquema de medicion de la disponibilidad actual puede ser
modificado con el fin de tener un mayor detalle de los rubros que afectan la
disponibilidad de los cajeros.

Se detectd que existen casos en los cuales las ventanas de operaciéon del
cajero pueden ser empatadas con las ventanas de recuperacion de fallas
Existen varios eventos que son generados por el propio cliente, pues apaga
predeterminadamente el cajero y esto lo pone como no contactado.

El no poder acceder a sucursal para recuperar una falla limita la atencién de los
eventos en tiempo.

Se identificd que la coordinacién de citas entre servicios bancarios y técnicos
es bastante complicada, lo cual provoca la atencion de fallas fuera de tiempo.
Servicios bancarios no documenta las acciones que llevd a cabo para
recuperar el cajero, lo cual provoca que no se tenga retroalimentacion de la
causa que origind el problema.

Existen problemas de cajeros bloqueados por falta de cierre del modo
supervisor por primera linea.

Existen problemas de cajeros bloqueados por no levantar el cajero después de
una intervencion.

Se fiene la hipodtesis de que la actualizacion del software de seguridad provoca
que el cajero se bloquee.

El software Infobase es muy inestable lo cual provoca que no se readlice el
respaldo del journal de manera automdtica.
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b) Diagrama Causa - Efecto Variable Critica Falla Fisica
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Figura 18 Diagrama Causa - Efecto Falla Fisica Parte 1

FUENTE: Consultores Neoris
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Figura 19 Diagrama Causa - Efecto Falla Fisica Parte 2
FUENTE: Consultores Neoris
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Las conclusiones obtenidas con el andlisis fueron las siguientes:

e La principal falla detectada por falla fisica de cajeros, es “Falla en Dispensador
“sin embargo en los cajeros atendidos en sucursales se identifica que el
problema “Casetera de Rechazo Llena” es la segunda mds comun.

e En sucursales se identifica una falta de atencién a las fallas de cajeros por no
existir una priorizacion y atencién adecuada con el sistema de alertamiento
hacia el cajero principal.

e Se requiere la Implementacion de Remedy web o adecuacién al sistema
actual de nofificacion donde el ejecutivo principal coloque el estatus de la
acciéon realizada a fravés de una tipologia definida.

e Es necesaria la definicion de niveles de servicio con el cajero principal de las
Sucursales donde se defina e integren formalmente priorizacion, tiempos vy
horarios de atencién y cuya medicidon sea integrada en la evaluacion de
desempeno del cajero principal.

e Se requiere documentar y hacer la comunicacidén de un listado de
componentes a revisar y/o guia rapida para el personal de Sucursal de las
principales fallas de los ATM’s y evitar reincidencias.

e Aun cuando se tiene una medicidn de atencidn de fallas para proveedores, se
identifica que se fiene un confrol detallodo y no se cuenta con una
retroalimentacion por parte de ellos, identificdndose una mala calidad en el
servicio.

e Es necesario anadir al contrato del servicio de los cajeros:

La priorizaciéon de cajeros definido por el drea comerciall

Garantia de atencidn por cajero, no global.

Calendario con el plan de mantenimientos preventivos a detalle
Formalizacién de captura de servicios preventivos y correctivos en la
herramienta de atencién del banco

Penalizaciones por cajero de acuerdo a la priorizacién de cajeros.
Una cldusula donde el proveedor garantice un stock de partes en
cada regién.

Garantizar los recursos humanos necesarios para la atencion de fallas
Realizacidon de auditorias a muestras representativas de los cajeros
atendidos por el proveedor.

o O O O

Pagina 39



Universidad Autdnoma del Estado de México
Facultad de Ingenieria

c) Diagrama Causa - Efecto Variable Critica Sin Efectivo
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Figura 20 Diagrama Causa - Efecto Sin Efectivo
FUENTE: Consultores Neoris
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De este andlisis se tienen las siguientes conclusiones:

e Hace falta grupos de trabajo que le den seguimiento a temas especificos de
efectivo y también que se le de seguimiento a los problemas de raiz.

e Falta de escalamiento por incumplimiento en cita para la dotacién del cajero.

e Alta demanda de servicios de ETV's, que derivado de una falta de coordinacion
enfre dreas, se solicitan servicios programados (pueden ser up grade,
reubicaciones, etc.) en dias considerados pico (quincenas, algunos dias de
diciembre, etfc.), por lo que la capacidad de atencion de las empresas de
traslado se ve mermada, por ende el servicio de efectivo.

e Baja prioridad de atencidon de eventos de “el banco” por las empresas de
traslado respecto a cajeros de otros.

e Dispersion: el programa de dispersion con que cuenta “el banco”, es una
herramienta poderosa de servicio que fiene como objetivo proporcionar
efectivo en diferentes denominaciones al cliente (cambio y no sélo billetes de
alta denominacién), sin embargo no se establecié un procedimiento de qué
hacer cuando la demanda es diferente en los cajeros, por lo que al tener un
sélo algoritmo de dispersion, el efectivo, en cajeros con alta demanda de
transacciones y montos dispensados altos, tiende a acabarse muy rdpido de las
primeras caseteras.

e Velocidad de consumo: “el banco” maneja una gran cantidad de ndminas
que son muy tfransaccionales por lo que el efectivo tiende a acabarse muy
répido y la velocidad de reaccidn por parte del banco es muy lenta.

e Falta de actualizacidon y mantenimiento de fechas de pagos extraordinarios por
parte del ejecutivo de cuenta.

e Atfencidn errénea de tickets sin efectivo: Este es uno de los factores que mds
impactan a la operacidén y medicion de los ATM’s, ya que no se sabe con
certeza cudles tickets realmente corresponden a una falta de efectivo y cudles
otros corresponden a una falla fisica y todo esto es consecuencia de una falta
de mantenimiento en los codigos, ya que cada vez que se da de alta un nuevo
modelo de cajero estos pueden tener variaciones respecto a la interpretacion
real de los cédigos o fallas que tienen.

e Prondstico mal elaborado: El pronosticador de Pfizer, iCom, es una de las
herramientas mds potentes no sélo en el mercado mexicano sino a nivel
mundial y resulta grave que casi después de un ano de tenerlo, aln no se
trabaje de manera productiva con el mismo encontrdndonos en varios casos
con el desconocimiento del funcionamiento de la herramienta por los mismos
analistas que realizan el prondstico manual, esto aunado a que no se cuenta
con una medicion referente a la asertividad del prondstico, hace muy dificil
valorar el desempeno actual del mismo.

e Falta de capacidad en fines de semana: Dentro de este punto se identificaron
los siguientes factores que afectan la disponibilidad del ATM en fines de
semana:
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o ATM’s con caseteras de 20MXP cuando la transaccionalidad del cajero
es muy alto y resulta insuficiente el efectivo dotado.
ATM’s con gran transaccionalidad con cartucheras sin habilitar.
ATM’s con caseteras de dodlares, en lugares donde la demanda de
ddlares es casi nula.

o Seleccion de denominaciones a dotar por casetera sin contar con un
estudio de disponibilidad-demanda que avale dicha seleccidén

o ATM’s adicionales en sucursales, con alta tfransaccionalidad. Todos estos
puntos son consecuencia de politicas de negocio que debieran estar
adlineadas a la operacién del cajero (Negocio Integral).

Con los hallazgos identificados y las conclusiones de los andlisis se realizdé un workshop?
con los lideres que “el banco” asignd para dar seguimiento al proyecto, el objetivo del
workshop fue trabajar de manera conjunta (banco - consultora) con los hallazgos
identificados y generar iniciativas que permitieran atacar las problemdaticas
identificadas.

Al inicio del workshop que se realizd con “el banco”, fueron invitadas personas que no
eran expertas en los procesos que se habian analizado, lo cual hizo bastante lenta la
ejecucion del workshop, al tener que realizar pausas para explicar el funcionamiento
actual del procesos al que se hacia referencia. Como recomendacién, cuando se
realice el workshop se debe involucrar solo a la gente experta en los procesos que
fueron validados, de preferencia aquellos que participaron en la recopilacion de
informacidén del proceso.

Es importante que al finalizar el workshop sea generado un listado con los hallazgos
identificados y se solicité a los participantes del workshop su Vo.Bo., este puede ser
fisico, mediante un documento firmado, o bien, mediante correo electronico. Esta
aprobaciéon puede ser de Uutilidad, si se llegan a presentar desacuerdos del
entendimiento de la problemdtica por parte de la consultora, pues con este Vo.Bo.,
implicitamente “el banco” acepta que se tiene un correcto entendimiento de la
problemdtica.

Como resultado del workshop fueron generadas 23 iniciativas, las cuales se dividieron
en dos grupos: corto plazo y rediseno. Quedando de la siguiente manera:

Iniciativas de corto plazo:

e 3iniciativas cuantitativas de corto plazo
e 4iniciatfivas cualitativas de corto plazo
e 14iniciatfivas a ser desarrolladas para el rediseno del modelo

¢ Workshop.- reunion en la que un grupo de personas participa en una intensa discusién y actividad de un tema en
particular (Fuente: Oxford Dictionaries
http://oxforddictionaries.com/us/definition/american_english/workshop?g=workshop)
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Se definieron como iniciativas de corto plazo a aquellas iniciativas que podian ser
implementadas en un periodo menor a 3 meses.

Para identificar y medir los beneficios que se generan por la atencién de las iniciativas
con acciones en el corto plazo, se establecid la siguiente clasificacion:

e Cuantfitatfivas.- iniciafivas que tienen establecida una meta numérica y es
posible medirlas.

e Cudlitativas.- iniciativas que tienen un beneficio infrinseco por la ejecucion de
las actividades de mejora, sin embargo, no es posible establecer una métrica
clara.

En la tabla 2 y tabla 3, se detallan cada una de las iniciativas cuantitativas y
cudlitativas, indicando el beneficio esperado.

No. Nombre de Iniciativa ‘ Beneficio Esperado

1 Roll Out Sin Efectivo (atencién | Aumentar la disponibilidad
de cajeros criticos de la variable | Primera etapa con 34 ATM's = 0.23 Puntos Porcentuales
de Sin Efectivo)

2 Roll  Out No Contactado | Aumentar la disponibilidad
(atencidn de cajeros criticos de | Primera etapa con 33 ATM’s = 0.23 Puntos Porcentuales
la variable de No Contactado)

3 Roll Out Falla Fisica (atencidn de | Aumentar la disponibilidad
cajeros criticos de la variable de | Primera etapa con 33 ATM’s = 0.23 Puntos Porcentuales
Falla Fisical)

Tabla 2 Iniciativas cuantitativas

‘ No. Nombre de la Iniciativa Beneficio Esperado

1 Empowerment MAC El MAC tenga la autoridad suficiente para escalar
eventos fuera de garantia a las dreas responsables
(tabla de escalamiento manual)

2 Automatizacion de Tabla de | Generacion de escalamientos automatizados con
Escalamiento base en tabla de escalamiento de eventos
3 Atencién de ATM’s de Sucursal Informar al personal de las sucursales los pardmetros

bdsicos de medicion de los ATM’s, asi como reforzar
el uso de las herramientas para atencién de fallas

4 Cambio Caseteras - Denominaciones Optimizar la dispersion de efectivo en el ATM
Moneda Nacional

5 Reglas bdsicas para operar el nivel de | Identificar prioridad de los eventos de acuerdo a la
criticidad de reportes en Remedy afectacidon que tienen sobre el ATM

6 Rediseno del programa de | Priorizar la atencidén de aquellos cajeros con fallas
mantenimiento preventivo recurrentes y sin un mantenimiento en el ano

Tabla 3 Iniciativas cualitativas
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Las iniciativas de rediseno fueron aquellas que requerian del rediseno del proceso y de
una implementacién mayor de 3 meses. Para estas iniciativas no se les colocd un
beneficio esperado, pues este se determinaria durante el rediseno del proceso. En la
tabla 4, se detalla cada una de las iniciativas de rediseno, indicando el beneficio
esperado:

Tipo de

Hallazgos

incidencia
1 Tecnologia - Procesos Medicién Desactualizacién y agrupacion
Software ATM de codigos

2 MAC Estructura y Governance | Medicién Falta de estandarizacién de
servicios bancarios afecta
atencion

3 MAC Tecnologia Fallas de Desaparecen folios de

aplicativos Remedy

4 ETV Estructura y Governance | Roles Duplicando funciones
(servicios bancarios, soporte
operativos)

5 ETV Proveedores y Niveles Dotacién de No se aplican las

de Servicio — ETV's Efectivo — penalizaciones por
ATM's incumplimientos de servicio de
acuerdo a lo estipulado en el
contrato
6 Sucursales Procesos Dotacién de Prioridad en atencién a caja
Efectivo - de sucursal
Sucursales
7 Sucursales Procesos Dotacién de No dotar entfre 12y 16 hrs., sélo
Efectivo - alinicio y al final del dia;
Sucursales;
8 Técnico Proveedores y Niveles Fallas de Distribucién de atencidén
de Servicio — Técnicos segunda Linea | geogrdfica por marca

9 Técnico Proveedores y Niveles Fallas de Sélo se mide disponibilidad

de Servicio — Técnicos segunda Linea | global

10 Técnico Proveedores y Niveles Fallas de Se especifica en el confrato

de Servicio — Técnicos segunda Linea | cuando una pieza se cambie,
ésta puede ser nueva o
equivalente

1 Comunicaciones Comunicaciones Fallas de Pérdida de comunicacién por

comunicacion | ancho de banda
(celular/satélite)

12 Servicios Generales | Procesos Interfaz No existe una interfaz entre el
aplicativo de servicios
generales y Remedy para la
detonacién de tickets

13 Infraestructura / Procesos Altas y bajas Se utiliza un mismo ID para

Servicios Generales de ID cajeros que primero se dieron
de baja y luego de alta

14 Técnico/ ETV Proveedores y Niveles Contratos Los contratos firmados con los

de Servicio perfectibles proveedores técnicos y ETV's
no garantizan la atencién de
los ATM's de manera rdpida y
eficaz, ni consideran
penalizaciones en caso de
incumplimiento de los niveles
de servicio.

Tabla 4 Iniciativas de rediseino
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Capitulo 4 Implementacién de iniciativas cuantitativas de corto plazo

Para la implementaciéon de iniciativas de corto plazo se definié tener dos equipos de
frabagjo. Uno de los equipos se dedicd a la implementacion de las iniciativas
cuantitativas y el segundo equipo a la implementacion de las iniciativas cualitativas.
La sustentante de esta memoria fue responsable de la implementacion de las
iniciativas cuantitativas, por lo cual en este trabajo sélo se presenta la implementacion
de las iniciativas cuantitativas de corto plazo (véase Tabla 2 Iniciativas cuantitativas).

Uno de los objetivos de la implementacién de iniciativas cuantitativas de corto plazo
es el mejorar de manera inmediata la disponibilidad de la red de ATM’s, partiendo de
la atencidon del Pareto de ATM’s mds problemdaticos (80/20 del 80/20), con el fin de
mejorar la disponibilidad de los cajeros un 0.7%, en una primera etapa y un 0.3%
adicional en una segunda etapa (véase tabla 5). Dicha mejora fue calculada con
base en el nUmero de cajeros intervenidos, de acuerdo a la siguiente formula:

Impacto = (Puntos Porcentuales de Incremento)* (% de ATM's en la iniciativa)

Donde:
% de ATM's en la iniciativa = (ATM's en la iniciativa / ATM's Totales)
Puntos Porcentuales de Incremento = (Up Time Actual - Up Time Inicio)

Disponibilidad promedio
a conseguir después de
implementadas las
acciones

NUmero de Disponibilidad

ATM’s

promedio con la que
entré

Impacto

NUmero de cajeros a
intfervenir en la primera 100 60% 95% 0.7
etapa

NUmero de cajeros a
intervenir en la segunda 45 60% 95% 0.3
etapa

Tabla 5 Contribucién de iniciativas de corto plazo

La premisa bdsica de la cual se parte, es que cada ATM que sea atendido deberd
tener una disponibilidad igual o mayor al 95% después de la implementacion de la
mejora.

Para conseguir este objetivo fueron seleccionados los ATM’s que serian analizados y
corregidos, esta seleccion la realizd la consultora (representada por la sustentante de
esta memoria) mediante los siguientes criterios:

e ATM’s con alta reincidencia de fallas de Mayo a Octubre 2011

e Correlaciéon de ATM's reincidentes vs. ATM’'s con baja disponibilidad
(Noviembre a Diciembre de 2011)

e Alcance (80/20 del 80/20), 240 ATM’s
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Para analizar y atender los ATM's se selecciond a un equipo de expertos de las tres
variables de falla que afectan disponibilidad (falla fisica, no contactado vy sin efectivo)
con el fin de que cada uno se hiciera responsable de los ATM's relacionados a su
variable. Asimismo se selecciond al responsable de liderar el equipo de trabagjo,
eligiéndose al responsable de la variable de falla fisica, quien se encargd de coordinar
al grupo. Por su parte la consultora fue la encargada de dar el seguimiento puntual a
cada ATM, dar sugerencias de solucion a fallas especificas y trabajar de la mano con
el lider del equipo de trabajo, para apoyarlo en temas de manejo de grupos, andlisis
estadistico, medicidon de beneficios, andlisis de comportamiento de ATM’s, etc.

De manera diaria se revisaron los cajeros que previamente se habian asignado a los
responsables con el fin de que el responsable de la variable expusiera las posibles
soluciones o si se trataba de un ATM con problemas compartidos (es decir tenia
problemas con mds de una de las variables) en el grupo se fomaran las acciones de
manera conjunta. Una vez que habia sido identificada la solucidon se detonaban
acciones y fechas y se revisaba el cumplimiento y eficacia de las mismas por medio
del monitoreo del comportamiento del ATM a lo largo de 45 dias después de
implementada la solucién.

Dentro de las herramientas utilizadas, para evaluar la problemdtica de los ATM's  se
encuentran los reportes de Remedy’, Monitor de ATM’s8, Base 247, Base de Datos de
ATM’s productivos, etc. Asimismo se integré al listado de ATM's datos tales como:
ubicacién, Ultima fecha de mantenimiento preventivo, denominaciones de
cartucheras, transaccionalidad, tipo de enlace de comunicaciones, tipo de ATM (
sucursal o remoto), empresa de traslado que lo dota, marca, modelo, quien lo atiende,
disponibilidad, etc. Todo esto se incluyd con el fin de tener un panorama amplio, para
una adecuada toma de decisiones al momento del andlisis.

Para realizar el andlisis de los ATM’s la consultora capacité a la gente involucrada en la
implementacion de las iniciativas de corto plazo en la metodologia para el andlisis de
fallas, la cual se describe a continuacion.

’ Aplicacion que utiliza la mesa de ayuda centralizada cajeros automaticos, donde se da seguimiento a eventos de
cajeros automdaticos mediante folios relacionados.

® Herramienta que permite visualizar los eventos de falla actuales de un cajero automatico.

? Aplicacion que administra los ATM’s y Terminales Punto de Venta. En esta aplicacidon se alojan los estados,
transacciones y eventos generados por el ATM.
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Metodologia para andilisis de fallas

La metodologia para realizar andlisis de fallas consta de seis fases:

a) ldentificacion del problema
b) Priorizacion

c) Descripcién

d) Andlisis

e) Solucion

f) Documentacion

a) Identificacion del problema

El identificar un problema dependerd de la recurrencia de las fallas y el impacto que
tengan en el servicio. La mesa de ayuda de ATM's es una de las figuras que mas
retroalimentacién puede proporcionar sobre este tema, pues es el que vive el dia a
dia de la operacion; sin embargo, es importante que un grupo fuera de la mesa de
ayuda dedigue tiempo al andlisis de incidencias para determinar problemas y que se
realice el andlisis de éstos para dar solucion.

Algunas de las herramientas que pueden apoyar a identificar problemas son:

Andlisis de reincidencias.
Andlisis de recurrencias.
Observacion directa.
Diagrama de pareto.
Histogramas.
Priorizacion.

Una vez que fueron identificados los problemas que estaban impactando al servicio, se
realizé la priorizaciéon de éstos, con el fin de enfocarse en aquellas fallas que
provocaban una mayor afectaciéon en el servicio y por ende a la falta de satisfaccion
del cliente.

b) Descripcion de la falla

Consiste en describir en forma detallada la falla, lo que estd pasando y lo que no pero
que podria haber sucedido.

Para describir mejor la falla hay que conocer los hechos observados y los hechos
comparativos, lo cual puede redlizarse a tfravés de la respuesta de las siguientes
preguntas (ver tabla 6):
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Lo que estd pasando | Lo que deberia haber sucedido

sEn qué modulo se observa el | 3Qué mddulo deberia tener defectos
L QUE? defecto? pero no los tiene?
eMUes 2Qué es exactamente lo que | 3Qué defectos podriamos esperar, que
estd mal2 no existen?
2Donde? sDonde aparece el defecto? gDonde en el ATM podriamos ver el
defecto?
2Cuando se observo el 5Cudndo podriamos haber observado
5Cudndo? problemq? ' el prgblemo?
2Con qué frecuencia se 2 Qué debemos esperar y no se
presenta? presenta?
sQué tanto estd afectando a | 3Cudntos ATM's defectuosos deberian
la red de ATM’s? estary no estdn@
sMagnitude | 5Cudl es la tendencia?
(aumento, disminucién o
estable)

Tabla 6 Preguntas para describir la falla
FUENTE: http://issuu.com/jvegaroj/docs/034 metodo_de analisis de fallas 3

Las herramientas que ayudan para responder las preguntas anteriores son:

c)

Lluvia de ideas.
Observacion directa.
Diagramas de Pareto.
Lista de chequeo.
Histogramas.

Grdficas de control.
Diagramas de flujo.

Anadlisis

En esta etapa se realizé el andilisis de la falla. Los pasos a seguir son:

Reducir el campo de busqueda en el que se encuentran las fallas y buscar

informacién mds enfocada.

Buscar el por qué de la falla, preguntando al menos cinco veces el por qué de
la falla, con el fin de enconfrar la causa raiz.

Desarrollar una o varias hipodtesis de las causas que pueden originar la falla.
Comprobar que las causas identificadas sean las verdaderas causas de |a falla.

Las herramientas que ayudan a realizar el andlisis son:

Tormenta de ideas.

Lista de chequeo.
Grdficas de confrol.
Diagramas causa- efecto.
Histograma.
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e Diagrama de Pareto.
e Pruebas en laboratorio.

d) Solucion
En esta fase se realizaron los siguientes pasos:

Generacion de las acciones preventivas y/o correctivas que solucionardn o mitigardn
la falla. Cada una de las acciones debe indicar el objetivo (medible) que tiene vy el
tiempo en el cual deberd medirse para validar si el objetivo fue alcanzado.

Generacion del plan de implementacion de las acciones consideradas tomando en
cuenta las actividades, fiempos y recursos requeridos para la implementacion.

e) Implementar

Es muy importante que durante la implementacion de la soluciéon se identifiquen los
puntos que puedan poner en peligro la implementaciéon y que se tomen las medidas
necesarias para mitigar o eliminar el riesgo existente.

Medir los resultados que se obtuvieron con la implementaciéon de las acciones
correctivas y/o preventivas, esto, con el fin de evaluar si se lograron los resultados
esperados con la implementacion.

f) Documentacién

Una vez que se han implementado y medido la eficacia de las acciones tomadas, se
deben documentar en un formato oficial, indicando: problema, causas que lo
generan, acciones tomadas, secuencia de implementaciéon, variables criticas que
influyeron y lecciones aprendidas. El fin de esta documentacion es generar una base
de conocimiento que permita ser tomada como referencia en el futuro.

Esta documentacién debe ser distribuida a las personas afectadas o involucradas en
la solucion.

El grupo de frabajo formado para realizar el andlisis de los cajeros criticos fue
acompanado durante un mes en la ejecucion del andlisis e implementacién de las
iniciativas por la consultora, quien durante este periodo apoyd al grupo a llevar a la
practica la metodologia de andlisis de fallas, ensenando las diferentes técnicas
estadisticas e interpretacion de grdficas.

Al inicio fue un trabajo arduo debido a que los integrantes del grupo de trabajo no
tenian la costumbre de trabajar con fechas establecidas, ni de realizar andlisis
estadisticos, todas las soluciones que eran propuestas estaban basadas en
experiencia, sin hacer caso a lo que las estadisticas decian; sin embargo, después de
varias semanas de seguir la metodologia de andlisis de fallas y realizar diagndsticos
basados en estadistica y experiencia, el grupo de trabajo aceptd y adoptd la nueva
forma de trabajo lo cual permitié que “el banco” viera incrementada la disponibilidad
del servicio de cajeros automaticos.
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Derivado del éxito de la implementacion de las iniciativas de corto plazo, las cuales
permitieron alcanzar la meta de incrementar en un 1% la disponibilidad del servicio y
observando que dicho proceso podia apoyar a minimizar fallas con la ejecucion de
acciones preventivas derivadas del hallazgo de patrones, se tomd la decision de
generar el proceso de atencién de cajeros criticos y formalizarlo ante el drea de
normatividad de “el banco”.

A continuacion se describe el proceso generado (ver figura 21 y tablas 7, 8, 9 y 10).
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Proceso de atencion de cajeros criticos

Atencién a Cajeros Criticos
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Figura 21 Diagrama de flujo del proceso de atencién a cajeros criticos
FUENTE: Elaboracion propia
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Entradas y salidas del proceso

Entrada \ Tipo Origen Actividad Referenciada
Archivo con | Entrada para andlisis | Generado por el lider del | 3.2.2.1 Genera Andlisis de
listado de ATM's | de ATM’s criticos grupo de manera mensual | Cajeros Criticos

criticos con base en los criterios de

seleccioén establecidos.

Objetivo de | Entrada para el | Definido por el responsable | 3.2.2.8 Monitoreo de Cajero
disponibiidad a | monitoreo  de los | de operaciones de ATM's y | por 45 dias.
alcanzar. cajeros. el lider de grupo.

Archivo Bitdcora | Entrada para el | Generado vy actuadlizado | 3.2.2.9 Da seguimiento a los
de Cajeros | seguimiento de | por el lider de grupo de | Cajeros Asignados

Criticos acciones a | manera diaria.
implementar

Tabla 7 Entradas del proceso de atencidon de cajeros criticos

Salida \ Tipo Destino Actividad Referenciada
Matriz Archivo Grupos de tfrabcjo y | 3.22.11 Incluye patrdn en
Falla/Solucién Operaciones Matriz Falla Solucién.
Archivo de Generado vy actualizado .
.2 . . 3.2.2.9 Da seguimiento a los
Bitdcora de | Archivo por el lider de grupo de : .

- . S Cajeros Asignados
Caijeros Criticos manera diaria.

Tabla 8 Salidas del proceso de atencidon de cajeros criticos

Descripcidn de las actividades del proceso

Paso " Actividad Descripcion Responsable
3.2.2.1 Genera andlisis de cajeros | El lider del equipo generard el listado de | Lider de equipo
criticos ATM's criticos con base en los criterios de
seleccion.
3.2.2.2 Incluye cajeros en archivo | Agregar cajeros que han sido detectados | Lider de equipo
de bitdcora en el andlisis dentro del archivo de

bitdcora de cajeros criticos.

3.2.23 Asigna responsable de | El lider de equipo asignard los cajeros en | Lider de equipo
Variable Critica base al fipo de falla presentada; si se
determina que el cajero presenta fallas de
mds de un ftipo, este cajero deberd
asignarse a los responsables de los tipos
de falla detectadas, los cuales en
conjunto generardn la solucidn que
requiere el cagjero.

Dicha asignacién deberd realizarse de
manera previa a las sesiones, con el fin de
que los representantes asistan a las
reuniones con la mayor informacién
posible de la problemdtica que presentan
los cajeros asignados.

Tabla 9 Descripcion de las actividades del proceso de atencién de cajeros criticos
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Paso Actividad Descripcion Responsable

3.2.2.4 Analiza cajero El responsable al que se le asigné la | Responsable de
revision del cajero deberd redlizar el | Variable Critica
andlisis de la situacidon del cajero
identificando la causa de raiz que generd
la problemdtica, retroalimentando al
grupo la accién que dard objeto a la
solucion vy la fecha de ejecucidon de la

misma.
3.2.2.5 Genera acciéon correctiva | Genera las acciones necesarias para | Responsable de
corregir el problema Variable Critica
3.2.2.6 Da seguimiento a la [ De manera diaria el lider del equipo | Responsable de
implementacién verificard con los representantes de las | Variable Critica

variables, las acciones que se tomardn
para la solucidén de la problemdtica y
validard que las fechas de
implementacién sean cumplidas,
asimismo serd responsable de actualizar el
archivo bitdcora de cajeros criticos

propuesto.
3.2.2.7 Da retfroalimentacion al | En las sesiones del grupo de trabajo se | Responsable de
grupo de frabajo dard la retroalimentacién de las acciones | Variable Critica
implementadas con el fin de identificar
patrones.
3.2.2.8 Monitoreo de cajeros (por | Una vez que han sido implementadas las | Responsable de
45 dias) acciones correctivas para solucionar la | Variable Critica

problemdtica del cajero, el responsable
de la variable que analizd el cajero
validard durante un periodo de 45 dias
que el cajero mantenga la disponibilidad
objetivo y en caso de presentar una
disponibilidad menor, deberd revisar con
el equipo de trabajo la causa raiz de la
problemdtica revisando en  primera
instancia si se trata de una reincidencia
de la fallo atacada o es distinta a la
atendida. En caso de fratarse de una
falla  distinta, se evaluard por el
responsable en cuestién y tendrd que dar
una solucion y fecha de arreglo dl
problema presentado. En caso de
tratarse de una reincidencia, se deberd
revisar con algun especialista en el tema,
ofras  alternativas  diferentes a la
implementada (si es que no se tratase de
un error en la ejecucion).

Tabla 9 Descripcion de las actividades del proceso de atencién de cajeros criticos (continuacion)
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Paso Actividad Descripcion Responsable
3.2.2.9 Da seguimiento a los | El seguimiento a los cajeros asignados, se | Lider de equipo
cajeros asignados dard de manera diaria a través de la

retroalimentacion de los responsables de
las variables, sobre los andilisis realizados a
los cajeros asignados, las acciones a
implementar, pafrones enconfrados vy
estatus del monitoreo realizado a los
cajeros previomente atendidos.

Adicionalmente se deberdn de enviar a
un histérico, todos aquellos cajeros que
hayan pasado los 45 dia naturales del
monitoreo 'y no hayan presentado
desviaciones (disponibilidad inferior al

objetivo).
3.2.2.10 | Actuadliza archivo de | El lider de equipo actudlizard de manera | Lider de equipo
bitdcora diaria el archivo de la bitdcora de los

cajeros revisados.

3.2.2.11 Incluye patrén detectado | Cada que sea detectado un patrén enlas | Lider de equipo
en matriz falla/solucién fallas de los cajeros analizados se tendrd
que actualizar dentro la matriz de
falla/solucion el patrén detectado, con el
objeto de tener una referencia rdpida de
solucion de problemas y alimentar la base
de conocimiento.
Los campos minimos requeridos para
dicha matriz son:

Categoria

Problemdtica

Solucién

Consideraciones

Tabla 9 Descripcion de las actividades del proceso de atencién de cajeros criticos (continuacion)

Indicadores de desempeno

Indicador Objetivo A Punto de Frecuencia Férmula Fuente
evaluada Control de Medicién
Porcentaje Evaluar el Grupo de |Mantener por | Diario =(Uptime Bit&cora de
de impacto frabajo un periodo Actual de cajeros
contfribucidna | que tiene de 45 dias la ATM's criticos
la enla disponibilidad Afectados
disponibilidad | disponibili- al objetivo, - Uptime
dad del delo Inicial de
servicio confrario ATM's
manejar el Afectados)
cajero como * (% de
reincidente. ATM's
Afectados)

Tabla 10 Indicadores de desempeno del proceso de atencion de cajeros criticos
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El proceso descrito en las tablas 7, 8, 9 y 10, fue entregado al drea de normatividad del
banco, la cual es la encargada de formalizar los procesos y procedimientos existentes
en “el banco”.

Es importante resaltar que el formato y contenido de la informaciéon requerida por los
clientes debe ser consensado desde inicio del proyecto e involucrando a las dreas que
se encarguen de normar los procesos internos, pues de lo contrario las expectativas de
informacion que tenga el cliente podrian no estar alineadas a lo enfregado por el
consultor, generando descontento en el cliente e incluso traer consecuencias
desfavorables a nivel contractual.

Durante el proyecto se tuvieron desacuerdos con el cliente por el formato, pues el
drea de normatividad pidid se generard la documentacion dentro de los formatos
institucionales, sin embargo cuando fue negociado el proyecto los formatos
aceptados fueron los propuestos por la consultora. Para poder cambiar la informacion
a los formatos institucionales fue necesario generar un control de cambios del plan de
trabajo, el cual incrementd el nUmero de horas invertidas en el proyecto y por tanto
incrementd el costo para el cliente.
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Capitulo 5 Rediseno de los procesos

Una vez que fue readlizada la recopilacién de la informacion y se tenia la foto de la
situacion actual que vivia “el banco”, se inicid con el rediseno del modelo de servicio
para lo cual se definié que cada consultor tomaria bajo su cargo un numero finito de
procesos con base en la cadena de valor que fue identificada.

Para la sustentante de esta memoria los procesos desarrollados fueron:

e Atencidon de cajeros baja disponibilidad
¢ MAC Monitoreo
e Atencién No contactado

Para redlizar el rediseno de los procesos se generd una metodologia de trabajo
basada en la metodologia de administracion y mejora de procesos Rummiler -
Brache!9, la cual tuvo como fin ser una guia que llevara de la mano a los involucrados
en el rediseno de los procesos y que los condujera hacia un trabajo de gestion por
procesos basados en la medicidon de indicadores de desempeno.

Bajo esta éptica se requirid un esquema colaborativo en donde los involucrados en el
proceso, emplearon su experiencia y frabajo para poder emprender acciones
encaminadas a soluciones de raiz. En esta metodologia no cabe el trabajo unipersonal
pues nunca se tiene la suficiente capacidad de trabajo, ni la experiencia ni el
conocimiento como lo puede tener un equipo de trabajo interdisciplinario.

La metodologia bajo la que se trabajoé consta de seis etapas:

a) Definicién del proceso

b) Creacion de grupo de trabajo
c) Mapeo del proceso

d) Definicién de soluciones

e) Rediseno

f) Implementacién

g) Monitoreo

Llegando el alcance del proyecto solo hasta la etapa “e”, pues la implementacién y
monitoreo, como ya se habia mencionado no fue parte de este proyecto.

1% para mayor informacion sobre esta metodologia puede consultar la siguiente péagina: http://www.rummler-
brache.com
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Metodologia para rediseio de procesos

a) Definicion del proceso

En esta etapa se define el alcance de los procesos en términos de las variables criticas.
Es decir, donde y con quién empieza una labor y donde fermina. Usualmente hay
muchas relaciones cliente — proveedor entre personas de distintas dreas.

Mientras mds detallada sea la descripcidn del proceso, mejor se tendrdn identificadas
las tareas y los roles y mas facil serd la conformacién de la siguiente etapa; creaciéon
de los grupos de trabajo.

b) Creacién de grupos de trabajo

Una vez que se cuenten con los elementos importantes identificados en la definiciéon
del proceso, se genera el grupo de trabajo de cada variable critica, los cuales son
responsables de generar el rediseno de los procesos identificados.

Inicialmente se debe elegir al lider de la variable critica, el cual serd el responsable de
liderar el grupo para generar el rediseno del proceso de la variable critica a su cargo y
dar el estatus del rediseno e implementaciéon de éste ante los comités directivos de “el
banco”. Es recomendable que el personal elegido para desempenar el rol de lider de
variable critica cuente con el siguiente perfil:

e No ser adverso al cambio

e Autonomia en el trabajo, iniciativa y capacidad de decision y negociaciéon

e Participacion efectiva y analitica de acuerdo a la asignacion comprometida

e Capacidad de asumir responsabilidades

¢ Amplio conocimiento de su drea

e Capacidad de aprendizaje, apertura a los nuevos procesos y entendimiento del
nuevo entorno

Una vez que se eligio al lider de la variable critica, éste debe identificar a los miembros
del grupo de trabajo, los cuales pueden ser de dos fipos:

Miembros permanentes: son aquellos miembros que son indispensables para la
ejecucion del grupo de trabajo, pues son los expertos que dan soporte a la variable
critica en cuestion y proveerdn la informaciéon documental requerida para el sustento y
deshago de los puntos que sean validados en las sesiones. Su amplia experiencia
permitird generar soluciones de raiz a las problemdaticas identificadas y/o mejoras del
proceso.
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Miembros bajo demanda: son aguellos miembros que serdn convocados a los grupos
de trabajo para tratar temas puntuales sobre su rango de confrol y no requieren
participar en todas las sesiones del grupo de trabagjo.

c) Mapeo del proceso

Cuando el proceso ha sido determinado y se ha conformado el grupo de trabajo, se
procede a generar el flujo del proceso de la variable critica, identificando dreas,
herramientas, fronteras, dependencias, politicas, normas, tiempos, indicadores de
desempeno y actividades que intervienen en el proceso. Asi mismo deben Identificarse
dentro del flujo las dreas de oportunidad detectadas, sobre las cuales el equipo
deberd enfocarse para generar el rediseno del proceso.

Es importante que desde un inicio se definan los estdndares bajo los cuales serd
mapeado el proceso de cada variable critica, para que al finalizar los mapeos los
flujos se encuentren homologados y bajo el mismo grado de detalle.

d) Definicion de soluciones

En esta etapa los integrantes del grupo de trabajo identifican las posibles soluciones a
los problemas detectados en la etapa anterior, que resolverdn de raiz la problemdtica.

El éxito de esta etapa depende en gran medida del grupo de trabajo formado y de
las habilidades de facilitaciéon que tenga el lider del grupo de trabajo. Es indispensable
que todos los integrantes estén dispuestos a compartir sus experiencias e ideas de
mejora, asi mismo, todos los participantes deben trabajar con mente abierta y no
desacreditar las ideas de solucién por extranas que parezcan.

La lluvia de ideas y bases de conocimiento son herramientas que ayudan a la
generacion de ideas de solucion.

Una vez identificadas las posibles soluciones son evaluadas en cuanto a su costo —
beneficio de implementacion; de ser posible se implementan de forma individual y
combinada para analizar el efecto que tienen en la realidad con el objetivo de elegir
la solucidon mas éptima y factible para lograr los objetivos planteados.

e) Rediseno del proceso

En esta etapa se esquematiza de manera sustancial los pasos del proceso ya
redisenado con las nuevas actividades que los mejoran, asi como los indicadores de
desempeno que deberdn generarse para monitorear, contfrolar y mejorar el proceso.

El resultado de esta etapa serd el flujo del proceso redisenado y el plan de
implementacién, en el cual se plasman todas las actividades, dependencias, tiempos
y responsables que se requerirdn para la implementacion del rediseno de los procesos.
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Dicho plan deberd ser detallado con las dreas que intervendrédn en la
implementacién, con el fin de no asumir la disponibilidad de los involucrados, ni los
tiempos que requieren para realizar las actividades a su cargo.

Como se observa, la parte medular de la metodologia implementada son los grupos
de ftrabajo, dichos grupos contaron con el soporte experto de consultores vy
especialistas en ATM’s proporcionados por la consultora. Las actividades generales
que realizd el grupo de consultores fueron:

Proporcionar apoyo especializado para el diseno del estado futuro de cada
uno de los procesos, identificando fronteras y alcances. Los nuevos procesos
homologados regirdn a lo largo y ancho de la organizacién se utilizardn como
modelo base para ser implementados a través de iniciativas inmediatas vy
evolucionadas en el tiempo.

Aportar conocimiento técnico para facilitar la definicion de indicadores de
desempeno de los procesos inmersos en la cadena de valor, que permitan
medir y evaluar el cumplimiento de compromisos, asi como identificar acciones
de mejora que promuevan un mejor desempeno en cada proceso.

La participacion de la sustentante se centrd en la ejecucidon de las siguientes
actividades:

Facilitar y asesorar los frabajos de rediseno de los procesos identificados en la
cadena de valor, trabajando de la mano con el lider de la variable critica
asignada.

Proporcionar asesoria en materia de identificacion de mejores prdcticas de los
procesos.

Aportar experiencias y conocimiento técnico de los procesos, asi como soporte
especializado.

Durante el desarrollo del rediseno de los procesos se fuvieron varios retos, entre los que
destacan:

Consolidar las diferentes visiones de los involucrados en los procesos.

Al estar involucrados tanto especialistas técnicos como de negocio la vision de

cémo disenar el proceso variaba mucho, la exposicidn de las diferentes visiones

ayudo a todos los involucrados a ver las diferentes perspectivas del proceso e

identificar las soluciones para consolidar las visiones.

En los grupos de trabajo que participe, fungi como moderador de las sesiones,

lo cual me permitié incrementar mi experiencia en manejo de grupos.

Luchar contra la aversion al cambio que ponian los involucrados de los

procesos.

En promedio las usuarios con los que trabajé tenian 15 anos ejecutando los

procesos que debiamos redisenar, lo cual hace comprensible que estuvieran

tan adversos al cambio, les era muy complicado aceptar cambios a los
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procesos que durante tanto tiempo habian ejecutado, sin embargo, con el
primer proceso que se generd y que se vieron los resultados, la gente empezd a
cooperar mds y entendié que dicho rediseno les traeria beneficios, como tener
menos dependencias y tiempos compromiso que facilitarian la ejecucion del
trabajo que desempenaban dia a dia.

Permear a los lideres de las variables la necesidad de medir para controlar.

Fue dificil entender como en una organizaciéon tan grande y exitosa no se
median los indicadores de desempeno minimos para controlar el proceso, por lo
gue una de las prioridades del equipo de consultores fue permear a los lideres
de las variables la necesidad de identificar y medir los indicadores de
desempeno que les permitiian controlar los procesos de los cuales eran
responsables. Para esto se apoyo a los lideres a identificar los indicadores de
desempeno de los procesos y se incluyeron como parte de la documentacion
de los procesos redisenados, incluso, algunos indicadores que podian ser
obtenidos sin necesidad de tener implementado el rediseno se obtuvieron y se
capacitd alos lideres para que supieran interpretarlos.

Redisenar los procesos orientdndolos a un enfoque anticipado y hacer que
dichos procesos los tomaran como suyos los involucrados.

Hacer que los integrantes de los grupos de trabajo mantuvieran el enfoque de
redisenar los procesos, es decir hacer “el deber ser”, en lugar de generar nuevas
actividades para atacar un problema, fue todo un reto, pues incluso por
momentos los propios consultores nos sumergiamos en querer corregir el
problema en lugar de identificar el “deber ser” del proceso, por ejemplo, en
alguna sesidn de rediseno se buscaba coémo hacer para que el drea de e-
banking diera la retroalimentacion del estatus del pago de luz eléctrica por
parte del cliente, se pensd en pedir al drea de comercial que fuera el primer
punto de contacto y que esta drea diera la solucidn, pues no se tenia contacto
directo con el drea de e-banking. En este ejemplo lo que estdbamos haciendo
era fratar de solucionar un problema, cuando el “deber ser” es que al drea que
da la retfroalimentacién del estatus y/o solucién de la falla se le asigne el ticket
de falla del cajero automdatico y dicha drea por medio de la herramienta de
seguimiento de la retroalimentacion del problema o una solucidn. Asi pues lo
que hicimos para este ejemplo, fue retomar el “deber ser” e involucrar al drea
de e-banking dentro de las sesiones de rediseno, se explico el proceso completo
y como todas las dreas solucionadoras accedian a la herramienta de
seguimiento, con todo el contexto el drea de e-banking estuvo de acuerdo en
que el “deber ser” es que retroalimentard sobre el problema dentro de la
herramienta como cualquier drea solucionadora y asi fue planteado el
rediseno.
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Durante esta etapa siempre fueron consideradas las mejores prdacticas del mercado,
las cuales se refieren tanto a prdcticas técnicas del proceso que se llevan a cabo con
éxito en el mercado, como prdcticas de coordinacion y gobernabilidad que deben
ser consideradas para que el modelo futuro se disene bajo el concepto de un Modelo
de Administraciéon por Procesos.

El ejercicio de analizar el rediseno de la situacion actual con una perspectiva integral,
asi como lograr el involucramiento de los roles adecuados en las estructuras de
gobierno adecuadas, ofrecid a “el banco” la certeza de que se disend el modelo
futuro del proceso bajo un contexto de vision integral, coordinada y en estructuras con
mecanismos para la toma de decisiones, monitoreo y mejora continua de cada
proceso.

A continuacion se presenta el resultado del rediseno de los procesos asignados a la
sustentante de esta memoria.
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Proceso de MAC monitoreo

TOP-ATMs-Proceso-MAC MONITOREO

MAC Seguimiento y Escalamiento

No

1 2
Folio Automético e .
o analisis automatico ) Genera Folio
por Analisis Recurrencia .
validando excedida Si A en Falla Fisica
recurrencia de estatus ASIGNADO
eventos
LN
.
@
<
8
2
= | =] e ] (7]
Folio Automatico o , n
por Alarma de ATM Valida si el codigo Godigo de alarma Espera término del
Genera Alama Pracesa Alarma de alarma requiere Delay y valida si el i ATM Recuperado?
con Delay?
Delay ATM fue
recuperado
Vo\ué*a da
Evantos y Duracién
No
[+ ]
Genera Folio
en N
estatus ASIGNADO
Falla Fisica
Falla Fisca
Folio Manual No Contaotad
- o Lon a
Generacion por Reporle Telefdnico Atencion de Asignacion de Aténcion de Folio po No Contactado R
de Folio Llamada Faolios. Tipo de evento
e Sin Efectivo
Sin Efectivo
°
2
4
P
@
5
=
o
@
5 .
% FF?ho Manulal . 11 Recibe 2
@ por Ecurr‘enma e instruccion de Genera Folio
0 venios levantar folio por manual en estatus Falla Fisica 4»®
%: recurrencia de ASIGNADO
eventos
% 7]
L o
Remedy
20 24
Bvisa Folio
N «terminado» con q n
B ————+ 4..
i base an filro de i Cierra Folio
Calidad
3 9
Remedy R y
19 21 2
Terminado palldslslesiolio . Es Folio Revisa Falio alslen Documenta, reabre
Automético o A:tomatien’i o———  erminadon herramienta 4ATM levanté? = Faliu
Manual ’ monitoreo Y
L A o]
Remedy R
Base24 copen Remedy
15 @ 18 At 18
4!{33\123
— 5 . Valida si el Folio Identifica drea Identifica Nivel de E: iento con
i 7
(») | || EEUEELE GEsitledeldlic) ™ Salib de Garantia " rasponsable Escalamiento base en Matriz de
Escalamiento
] A
Remedy Eventas Fuera da MalZ de
Garantia Escalamiento

Figura 22 Diagrama de Flujo del Proceso de MAC Monitoreo
FUENTE: Elaboracién propia.
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En la Figura 22, se muestra el diagrama de flujo del proceso de MAC monitoreo, en la
cual puede apreciarse a los diferentes actores que participan en el proceso, asi como
las actividades y procesos relacionados.

Para mayor entendimiento, a continuacion se describe el proceso a manera de
narrativa mediante las Tablas 11, 12, 13y 14.

Entradas y salidas del proceso

Entrada Tipo \ Origen Actividad Referenciada
Folio Remedy Automdtico Generado de forma Procedimiento de atencién de
Automdtico automdtica por Tracker | folios falla fisica
manual Procedimiento de atencién de
folios no contactado
Procedimiento de atencién de
folios sin efectivo
Procedimiento de seguimiento
Folio Remedy Manual Generado por el Procedimiento de atencién de
Manual ejecutor MAC folios falla fisica
Procedimiento de atencién de
folios no contactado
Procedimiento de atencién de
folios sin efectivo
Procedimiento de seguimiento
Folio Remedy fuera Automdtico Generado por Remedy | 15. Valida si el folio salid¢ de
de garantia garantia
Matriz de Manual Generado por MAC 16. Realiza escalamiento con
Escalamiento base en matriz de escalamiento

Tabla 11 Entradas del proceso de MAC monitoreo

Nellfele] Tipo Destino Actividad Referenciada
Asignacion de Manual / Automdtico Areas correspondientes Procedimiento de asignacién
folio de folios
Escalamiento Manual Areas correspondientes 18. Redliza escalamiento con
de folio base en matriz de

escalamiento

Folio Remedy
cerrado

Manual / Automdtico

Niveles de servicio

24. Cierra folio

Tabla 12 Salidas del proceso de MAC monitoreo

Descripcidon de las actividades del proceso

Paso

Actividad \

Descripcion
El proceso de MAC monitoreo
inicia cuando existe un Folio
nuevo en Remedy.
Existen 4 formas para la
generacion de Folios en Remedy :
1)Folio Automdatico por andlisis
2)Folio Automdtico por Alarma de
ATM
3)Folio Manual por Reporte
Telefénico
4)Folio Manual por Recurrencia
de Eventos

Area
N/A

Responsable
N/A

Tabla 13 Descripcidn de actividades del proceso de MAC monitoreo
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Actividad
1 Realiza andlisis
automdtico de
eventos

Descripcion
Folio Automdtico por andlisis

El andlisis que realiza el sistema
Tracker es automdtico y consiste
en validar cudntas veces se estd
presentando el mismo evento o
falla en un ATM (configurable), en
un periodo determinado de
fiempo (configurable).

Area
N/A

Responsable
N/A

2 Genera folio
automdatico con
estatus ASIGNADO

Cuando la recurrencia es
excedida, es decir, que una falla
o evento ha llegado al limite de
veces configuradas en Tracker,
éste levanta un folio Remedy en
estatus ASIGNADO

N/A

Automatico

3 Proceso de falla fisica

Ejecuta proceso de atencidn de
folios falla fisica

Finaliza el proceso y continda
procedimiento en el paso 14.

N/A

N/A

4 Genera alarma

Folio automdtico por alarma de
ATM

El ATM genera una alarma, la
cual envia a Base 24.

N/A

Automdtico

5 Procesa Alarma

Tracker obtiene la alarma la cual
administra y clasifica.

ATM

Automadtico

) Valida si el cédigo de
alarma requiere
Hdeloy] '| "

Tracker realiza de forma
automdtica si el cédigo de falla
identificado requiere de un
“"delay”, en caso de que se
requiera "delay” se ejecuta el
paso 7, de lo contrario, se ejecuta
el paso 8.

Tracker

Automadtico

7 Espera término de
“delay” y valida si el
ATM fue recuperado

Si el cddigo de alarma requiere
"delay” entonces:

Tracker espera a que el ATM
intente recuperarse solo y si el
ATM recupera se cierra el evento
sin generar un folio Remedy y
termina el proceso.

Si el ATM no se recuperé se
ejecuta el paso 8.

N/A

N/A

8 Genera Folio
Automadtico en estatus
ASIGNADO

Tracker solicita la generacién de
un folio Remedy de manera
automdtica en estatus
ASIGNADOQ, indicando el
mnemadnico del ATM y el cddigo
de falla.

Tracker

Automdtico

Tabla 13 Descripcion de actividades del proceso de MAC monitoreo (continuacion)

11 —. . . s . .
Tiempo configurado en el sistema Tracker, durante el cual no se creara un Folio en el sistema Remedy.
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Paso Actividad Descripcion Area Responsable

9 Procedimiento de MAC Ejecutor MAC
Asignacién de Folios Se inicia la ejecucion del soporte primer nivel

procedimiento de asignacién de

folios.

Una vez que se ha asignado el

folio al drea solucionadora

correspondiente se inicia el

procedimiento de atencién de

fallas que corresponda:

e Proceso de atencidén de folios
falla fisica

e Proceso de atencién de folios no
contactado

e Proceso de atencién de folios sin
efectivo

ContinUa procedimiento en el

punto 14.

10 Procedimiento de Folio manual por reporte MAC Ejecutor MAC

Atencidn de Liamada | telefénico soporte primer nivel
Del procedimiento de atencion
de llamada, se genera el alta de
un folio manual en Remedy, el
cual debe asignarse a un drea
solucionadora mediante el
procedimiento de asignacién de
folios.

Una vez que se ha asignado el

folio al drea solucionadora

correspondiente se inicia el

procedimiento de atencién de

fallas que corresponda:

e Proceso de atencién de folios
falla fisica

e Proceso de atencién de folios no
contactado

e Proceso de atencién de folios sin
efectivo

ContinUa procedimiento en el

punto 14.

11 Recibe instruccién de Folio manual MAC Ejecutor MAC
levantar folio por por recurrencia de eventos soporte primer nivel
recurrencia de El ejecutor MAC recibe la
eventos instruccién para generar un folio

manual y asignarlo a un drea
especifica.

12 Genera Folio manual Genera el folio en Remedy y lo MAC Ejecutor MAC
en estatus ASIGNADO | asigna al drea solucionadora soporte primer nivel

correspondiente.

13 Proceso de Falla Fisica | Ejecuta proceso de atencién de | Area N/A

folios falla fisica Soluciona
dora

Continba narrativa en el punto 17
de este proceso.

Tabla 13 Descripcion de actividades del proceso de MAC monitoreo (continuacién)
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Actividad
Procedimiento de
Seguimiento

Descripcion
Una vez ejecutados los procesos
de atencién de los folios
manuales o automaticos, el drea
de MAC en el segmento de
seguimiento y escalamiento,
deberdn realizar el procedimiento
de seguimiento, y validar el
estatus del folio; si el folio se
encuentra en estatus de
asignado, en atencién o
pendiente, se ejecuta el paso 15;
si el folio se encuentra en estatus
de Terminado se ejecuta el
pasol9.

Area
MAC

Responsable
Ejecutor MAC
seguimiento y
escalamiento

Valida si el Folio Salid
de Garantia

Si el folio continta en estatus de
asignado, en atencién o
pendiente, se valida si estd
siendo debidamente atendido, y
comprueba si estd dentro de los
tiempos de garantia
comprometidos con el drea
solucionadora.

Si el folio no ha salido de garantia,

el ejecutor MAC se mantiene
dando seguimiento al evento y al
drea asignada o proveedor, de lo
contrario se ejecuta el paso 16.

MAC

Ejecutor MAC
seguimiento y
escalamiento

Identifica drea
responsable

Si el folio salid¢ del fiempo de
garantia de atencién, el ejecutor
MAC identifica al drea
responsable de atender el folio
Remedy.

MAC

Ejecutor MAC
seguimiento y
escalamiento

|dentifica Nivel de
Escalamiento

Identifica a quien debe escalar el
folio y las acciones que debe
realizar dependiendo del evento
y el drea responsable asignada.

MAC

Ejecutor MAC
seguimiento y
escalamiento

Realiza Escalamiento
con base en Matriz de
Escalamiento

Realiza el escalamiento con base
en lo indicado en la matriz de
escalamiento, noftifica a los
responsables y continia con el
seguimiento al folio hasta su
solucion.

MAC

Ejecutor MAC
seguimiento y
escalamiento

Valida si es Folio
Automadtico o Manual

Si el folio se encuentra como
terminado, valida si el folio es
automdtico o manual. Cuando el
folio es automdtico, se ejecuta el
paso 20, de lo contrario se
ejecuta el paso 21.

MAC

Ejecutor MAC
seguimiento y
escalamiento

20

Revisa Folio
«terminadon con base
en filtro de Calidad

Revisa el término del folio con
base en filiro de calidad y
continua con el paso 22

MAC

Ejecutor MAC
seguimiento y
escalamiento

Tabla 13 Descripcion de actividades del proceso de MAC monitoreo (continuacion)
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Paso Actividad Descripcion Area Responsable

21 Revisa Folio Revisa el término del folio, Ultimos | MAC Ejecutor MAC
«terminadoy comentarios en bitdcora y seguimiento y
continta con el paso 22. escalamiento
22 Valida en herramienta | Dentro de las herramientas de MAC Ejecutor MAC
monitoreo monitoreo se valida si el cajero se seguimiento y
encuentra fransaccionando y sin escalamiento

fallas
23 Documenta, reabre y | Si el ATM al momento de validarlo | MAC Ejecutor MAC
asigna Folio en Base 24, no levantd, se reabre seguimiento y
el folio, cambiando el estatus de escalamiento

TERMINADO a ASIGNADO
documenta lo enconfrado en las
herramientas de monitoreo y se
ejecuta el paso 9.

24 Cierra Folio Si al validar el estado del ATM en MAC Ejecutor MAC
las herramientas de monitoreo, el seguimiento y
ATM se encuentra en escalamiento

funcionamiento, se cierra el folio
cambiando el estatus de
TERMINADO a CERRADO.

Tabla 13 Descripcion de actividades del proceso de MAC monitoreo (continuacion)

Indicadores de desempeno

Indicador Objetivo Area Punto de Frecuencia Foérmula Fuente
evaluada Confrol de Medicién
Duracién 5 minutos MAC Duracién de | Mensual Promedio(Hora Fin | ACD Avaya
promedio por llamadas en - Hora Inicio)
llamada la mesa de
ayuda de
ATM’s
Volumetria de Identificar MAC Volumetria Mensual NUmero llamadas | ACD Avaya
llamadas por horas pico de llamadas por hora en el
hora de atencidon periodo de Tmes

de llamadas

Atencién de Identificarel | MAC NUmero de Mensual (NUmero de ACD Avaya
llamadas nUumero total llamadas llamadas
de llamadas atendidas mdximas por
recibidas vs VS asesor * NUmero
la atencién capacidad de Asesores) /
de llamadas instalada NUmero de
con relacién llamadas
ala atendidas
capacidad
Nivel de Servicio 97% MAC Llamadas Mensual NUmero de ACD Avaya
Telefénico atendidas vs llamadas
total de atendidas /
llamadas NUmero total de
llamadas
recibidas
(abandonadas +
contfestadas)

Tabla 14 Indicadores de desempeio del proceso de MAC monitoreo
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Indicador Objetivo Area Punto de Frecuencia Formula Fuente
evaluada Control de Medicién
Rotaciéon de 60% MAC Rotacion Mensuall (NUmero de altas | Empresa
personal de RH - NUmero externa
de bajas de RH) / | "Kenos”
Total de RH
Eventos 15% MAC Soporte ler Mensual NUmero de Remedy
solucionados en nivel eventos
primer contacto solucionados en
primer contacto /
Total de eventos
No Contactado
generados
No de eventos Conocerlos | Areas Asignacion Mensual NUmero de Remedy
Asignados % de soluciona- de eventos eventos
reportes doras por area asignados por
asignados soluciona- drea
por drea dora solucionadora /
Total de eventos
NUmero de citas 3% Ingenieria Citas Mensual NUmero de citas Remedy
reprogramadas reprograma- reprogramadas /
ETV das Total de citas
Programadas
No. de re- Conocerel % | Areas Re- Mensual NUmero de Remedy
fipificaciones de eventos soluciona- fipificacion eventos re-
re-tipificados | doras, de eventos tipificados / Total
por variable | regional de eventos
de
sistemas
Tiempos de 99.00% Areas Tiempos de Mensual NUmero de Remedy
atencién a soluciona- | atencién a eventos
eventos doras eventos atendidos en
atendidos por garantia / Total
drea de eventos
solucionadora asignados
NUmero de Disminuir el Areas No Mensual NUmero de Remedy
reasignaciones numero de soluciona- |reasignacion reasignaciones /
por proveedor reasignacion | doras de eventos Total de eventos
imputables a ellos | es asignados
imputables
por el
proveedor
debido a
una mala
calidad en el
servicio
NUmero de Reducir el Areas Reasignacién | Mensual NUmero de Remedy
escalamientos nUmero de soluciona- e eventos escalamientos /
eventos doras, reincidencia) Total de eventos
fuera de regional asignados
garantia de
sistemas

Tabla 14 Indicadores de desempeiio del proceso de MAC monitoreo (continuacién)
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Proceso de atencién a reportes tipo no contactado

Atencion de Reportes No Contactado
Actividad Relacionada:
Procedimiento
Asignado a
Reqional de Sistemas .
Asignado a Trantor ( )
2 O
1 Documenta en
@ \signado a Proveedor
= Remedy y tipifica Cierra Folio —». Asignacion de A e Comunicationes
= solucion Folio
)
€ >
5 Remedy
2 #ventos Procedimiento de
3 Salucionados A quien Asignado a 1ra linea
conprmercs i 2
o Aplcacion de s Folios asigna el Folio
< Primeros Auxiios
5 = = Toocumenta %
= de| acciones realizadas
3 Proceso previo | [——»  Recibe Folio ¢Cajero levant6? No—»{ y Asigna Folio a
B Primeros Auxilios
[im) Regional de Asignado a Servicios
Sistemas Generales
o] Procedimiento Simultaneo
Remedy Ejecutar el Procedimiento de
Asignacion de Folios
Asignado & e-banking ( )
7
Valida medio de
comunicacion y
entorno
0
Valdacitn de Guia de Validacion de
entomoy medio | iegio de Comunicacion
0
“Medio de’ Documenta en
comunicacion —————No———» Remedy y solicita .
activo? asignacion a e T ay
TRANTOR Gerenciabies
=]
Remedy
Actividad Simultanea
! Documentar en Remedy y solicitar
reasignacion a e-banking
% Procedimiento Simultaneo
Documenta en Ejecucion de Procedimiento de
ta con ‘f; No. s Remedyy solicita Aprobacion de Eventos
| cliente reasignacion a 1ra No
linea Procedimiento de
e Romedy ACTIVIDADES Aprobacion de
) —
Asignados a 1ra SIMULTANEAS Eventos No
i linea y duracién Gerenciables
- ®
Solicita i
retroalimentacion
del cliente
Actividad a
0
Dar seguimiento hasta la f "
solucién del problema 'a seguimiento
P hasta la solucion del e identifica even
o Gerenciable?.
problema
g No
=
2 ZCliente detecta o
& problema?
7
g [
]
g CATM levanto? D————S——] Finaliza
) i seguimiento
>
&
<t
No Remedy
falla puede’
recuperada por el Si- ¢Se recupero falla?’ Si—»  Tipifica solucién o
cliente?
Requiere
Ja reasignar el Folio
evemos Remedy Remedy?
por el Cente
o No
Si
=
ZProblemas con &t Documenta en ACTIVIDADES
Entomo? No > Remedy y reasigna SIMULTANEAS
<1
#Eventos re- Remedy
asignados
=
Documenta evento
Genera reporte a
y solicita
Mantenimiento "
reasignacion a
Mantenimiento .
58 #Eventos asignados. 4
Mesa de Reportes & Manienimiento'y Remedy
de Mantenimiento ‘duracién
Procedimiento Simultaneo
Ejecutar el Procedimiento de
Asignacion de Folios @
= )
Genera reporte a Documentay ACTIVIDADES
Proveedor de solicita VUL TANEAS,
Comunicaciones a Proveedor de Actividad simultanea
Comunicaciones Dar seguimiento hasta la
@ ‘i—ﬂ solucién del problema 5
Remedy
N ZProblema con &
o> Entorno?
s
=
o
= iempo de Atencién o
5
g >
3 © i = S
Asiste a sitio y Retroalimenta Solicita asignacién
@—» Recibe Folio valida entorno y 4 adrea —»@
medio de identificada solucionadora
comunicacion " %
Remedy Remedy Remedy
Tiempo de ejecucion
@ de recuperacion de.
g falas -
s 2
EEl =T F2 Leaiza A ocumenta en
L3 de Remedy y cambia
S _ Recibe Folio e g Se recupero falla? No—»| estatus a
g %S Comunicaciones Reasignado
[S== | I ]
o & S o1l 5
£8 . Remedy.
s Remedy, GRM Proveedor
5% CRM Proveedor
3
3
sE
a
Tiempo de ejecucion
de recuperacion de
fallas
£
= (| A Fbodimenta en
Realiza Remedy y cambia
& Recibe Folio 6n de < Se recupero falla? No—>| estatus a
E Fallas de 1ra Linea Reasignado
& ] B—
Remedy Remedy
Tiempo de ejecucion
de recuperacién de.
fallas A
] ] ocumenta en
Realiza Remedy y cambia
3 Recibe Folio 6n de 2 Se recuperé falla? No—»| estatus a
£ Fallas de 2da Linea Reasignado
& ol E—
Remedy Remedy
Tiempo de ejecucion
de recuperacion de
allas
g A
< -] = T eaiza limenta en
5] 6n de ) Remedy y cambia
< Recibe Folio Fallas por Senvicios Se recupero falla? No—»{ estatus a
© Generales Reasignado
k] y L =
S s Mesa de
= Mesa de Ayuda de
5 Ayuda de Manto,
n Mantto, Remedy
Remedy
=
=
= 38
=
E Procedimiento de
) Recibe Folio Atencion de
= Folios por parte
] de e-banking
S ]
2 .
S| Remedy
3
£,
or

Figura 23 Diagrama de Flujo del Proceso de Atencién No Contactado
FUENTE: Elaboracion propia.

Pagina 69



Universidad Autdnoma del Estado de México
Facultad de Ingenieria

En la Figura 23, se muestra el diagrama de flujo del proceso de atencion no
contactado, en la cual puede apreciarse a los diferentes actores que participan en el
proceso, asi como las actividades y procesos relacionados.

Para mayor entendimiento, a continuacion se describe el proceso a manera de
narrativa mediante las Tablas 15, 16, 17 y 18.

Entradas y salidas del proceso

Entrada Actividad Referenciada
Folio Remedy Entrada para la | Generado en Remedy de
atencién de fallas forma manual o
automatica. 2
Véase proceso MAC
monitoreo.

Tabla 15 Entradas del proceso de atencion a reportes tipo no contactado

Nellfele] Destino Actividad Referenciada
Folio Remedy Folio donde se da Proceso de medicién de
tipificado seguimiento ala la disponibilidad.
atencién de la falla 14, 20, 22, 23, 25
presentada por el
ATM.

Tabla 16 Salidas del proceso de atencién a reportes tipo no contactado

Descripcidn de las actividades del proceso

Descripcién A Responsable
Procedimiento previo Para que el MAC MAC soporte
procedimiento de No primer nivel

1 Contactado se ejecute,
es necesario que exista
un folio Remedy
generado por medio de
un procedimiento previo.

2 Recibe Folio Recibe un folio Remedy MAC MAC soporte
en estatus asignado a primer nivel
MAC, tipo No

Contactado por medio
de un procedimiento

previo.
3 Procedimiento de Aplica el procedimiento MAC MAC soporte
Primero Auxilios de primeros auxilios, si el primer nivel

ATM es recuperado,
seguir con el paso 4, de
lo contrario ir al paso 6.

4 Documenta en Remedy | Documenta en Remedy MAC MAC soporte
y tipifica solucion los primeros auxilios primer nivel
realizados vy fipifica la
solucién que se dio.

Tabla 17 Descripcién de actividades del proceso de atencién a reportes tipo no contactado
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Actividad
Cierra folio

Descripcion
Cierra el folio Remedy.

Area
MAC

Responsable
MAC soporte
primer nivel

FIN DEL PROCESO

Documenta acciones
realizadas y asigna folio
aregional

Documenta las acciones
realizadas durante los
primeros auxilios, en
Remedy y asigna el folio
aregional de sistemas

MAC

MAC soporte
primer nivel

Valida el medio de
comunicaciony el
entorno

Valida el medio de
comunicaciény el
entorno del ATM, con
base en la guia de
validaciéon de medio de
comunicacioén y entorno.
Si el medio de
comunicacién estd
inactivo, seguir con el
paso 8.

Si el medio de
comunicacion estd
activoy no se cuenta
con los datos del cliente
continta en el paso 20.
Si el medio de
comunicacion estd
activo y tiene los datos
del cliente continla en
el paso 21.

Regional de Sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

Documenta en Remedy
y solicita asignacién a
TRANTOR.

Documenta en Remedy
que el entorno estd
inactivo y solicita
asignacién a TRANTOR
via Remedy.

Regional de Sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

Procedimiento de
Asignhacion de Folios

Se ejecuta
procedimiento de
asignacién de folios
Dependiendo de la
asignacién continua el
procedimiento:

* Regional de sistemas
continta en el paso 16
* Proveedor Trantor
continua en el paso 10
* Proveedor de
comunicaciones
continda en el paso 26
* 1ra linea continba en el
paso 29

* 2da linea continta en
el paso 32

* Servicios generales
continua en el paso 35
* e-Banking continta en
el paso 38

MAC

MAC soporte
primer nivel

Tabla 17 Descripcién de actividades del proceso de atencién a reportes tipo no contactado

(continuacion)
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Actividad
Recibe folio

Descripcion

Recibe folio asignado, y
lo atiende.

Area
Proveedor Trantor

Responsable
Ingeniero Trantor

Asiste a sitio y valida
entorno y medio de
comunicacién

Asiste al sitio y valida
enforno y medio de
comunicacioén del ATM

Proveedor Trantor

Ingeniero Trantor

12

Retroalimenta
problemdtica
identificada

Retroalimenta via
telefénica aregional de
Sistemas la problemdtica
identificada y la
documenta en Remedy

Si Trantor detecta
problema con el enlace
de comunicaciones,
continua el
procedimiento en el
paso 13

Si Trantor no detecta
problema con el enlace
de comunicaciones,
pero si con el entorno
continta el
procedimiento en el
paso 24

Si Trantor no detecta
problema con el enlace
de comunicaciones, ni
con el entorno continla
el procedimiento en el
paso 15

Proveedor Trantor

Ingeniero Trantor

13

Generareporte a
Proveedor de
Comunicaciones

Se comunica via
telefénica con el
proveedor de
Comunicaciones y
genera reporte de
atenciéon a falla.

Regional de sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

14

Documenta y solicita
reasignacion a
Proveedor de
Comunicaciones

Documenta dentro del
folio Remedy la
tipificacion del
problema, las acciones
realizadas y solicita a
MAC asignar el folio al
Proveedor de
Comunicaciones
correspondiente via
Remedy.

Continuar con los pasos
9y 16 de manera
simultdnea.

Regional de sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

Tabla 17 Descripcién de actividades del proceso de atencién a reportes tipo no contactado

(continuacion)

Pagina 72




Universidad Autdnoma del Estado de México
Facultad de Ingenieria

Actividad
Solicita asignacion a
drea solucionadora

Descripcion

Al no identificar Trantor
problema con el medio
de comunicacién, ni con
el entorno, solicita a
MAC la asignacién del
folio con base enla
problemdtica
identificada.

Continla con el paso 9.

Area
Proveedor Trantor

Responsable
Ingeniero Trantor

16

Da seguimiento hasta la
solucion del problema

Dar seguimiento hasta la
solucién del problema.

Si durante el
seguimiento, se identifica
un evento no
gerenciable, se ejecutan
2 actividades
simultaneas que se
describen en los pasos 18
y 19

Si durante el seguimiento
se identifica que se
requiere la asignacioén
del folio a un drea
solucionadora diferente
a la asignada, se
continta con el paso 9.
Cuando el ATM sea re-
establecido, se continta
en el paso 17

Regional de sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

17

Finaliza seguimiento

Documenta en Remedy
las acciones realizadas
durante el seguimiento
del problema (solo si el
folio sigue asignado a
regional de sistemas).

Regional de sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

FIN DEL PROCESO

18

Procedimiento de
aprobacion de eventos
no gerenciables

De acuerdo al paso 16,

Se gjecuta el
procedimiento de
aprobaciéon de eventos
no gerenciables

Regional de sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

FIN DEL PROCESO

19

Documenta en Remedy
y solicita reasignacion a
e-banking

De acuerdo al paso 16,

solicita reasignacion a e-
banking, documentando
el motivo y las acciones
realizadas durante el
seguimiento en Remedy.

Continla el proceso en
el paso 9.

Regional de sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

Tabla 17 Descripcién de actividades del proceso de atencién a reportes tipo no contactado
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Actividad
Documenta en Remedy
y solicita reasignacién a
Tralinea

Descripcion

De acuerdo con el paso
7

Si el medio de
comunicacién estd
activo pero no se cuenta
con los datos del cliente,
documenta dentro del
folio Remedy la
tipificacion del
problema, las acciones
realizadas y solicita
reasignacion a Ira linea
y da seguimiento.

Continla en el paso 9

Area
Regional de sistemas

Responsable
Ingeniero
regional de
sistemas

21

Solicita
retroalimentaciéon del
cliente

De acuerdo con el paso
7

Si el medio de
comunicacién estd
activo y ademds se
cuenta con los datos del
cliente, le llama via
telefénica al cliente y le
solicita
retroalimentacion.

Si el cliente no detecta
problema continla en el
paso 20.

Regional de Sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

22

Tipifica solucion

Si el cliente detecta
problemas y la falla fue
recuperada por él,
tipifica solucién en
Remedy y documenta.

Regional de sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

FIN DEL PROCESO

23

Si el cliente detecta
problemas y la falla no
fue recuperada por él, o
bien

Si el cliente detecta
problemas y la falla no
puede serrecuperada
por él pero se frata de
una falla de entorno,
Documenta dentro del
folio Remedy la
tipificacion del
problema, las acciones
realizadas y solicita
reasignar el folio al drea
solucionadora
correspondiente.

Regional de sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

Tabla 17 Descripcién de actividades del proceso de atencién a reportes tipo no contactado
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Actividad
Generareporte a
mantenimiento

Descripcion

Si el cliente detecta
problemas y la falla no
puede ser recuperada
por él por tratarse de
una falla de entorno,

Genera reporte a
Mantenimiento

Area
Regional de sistemas

Responsable
Ingeniero
regional de
sistemas

25

Documenta evento y
solicita reasignacion a
mantenimiento

Documenta dentro del
folio Remedy la
tipificacion del
problema, las acciones
readlizadas vy solicita a
MAC reasignacion del
folio al drea de
mantenimiento via
Remedy y da
seguimiento hasta la
solucion del problema.

Se ejecutan actividades
simultaneas en los pasos
9y 16

Regional de sistemas

Ingeniero
regional de
sistemas

26

Recibe folio

De acuerdo al paso 9 si
la asignacién es para
Proveedor de
comunicaciones.

Recibe el Folio y lo
atiende

Proveedor de
comunicaciones

Telmex, Uninet,
Red Uno, Trantor

27

Redaliza recuperacion
de fallas de
comunicaciones

Ejecuta actividades de
recuperaciéon de fallas
de comunicaciones

Proveedor de
comunicaciones

Telmex, Uninet,
Red Uno, Trantor

28

Documenta en Remedy
y cambia estatus a
reasignado

Si el ATM no se recupero,
documenta en Remedy
y cambia estatus a
reasignado y continta
en el paso 9.

Si el ATM fue
recuperado, fermina el
proceso.

Proveedor de
comunicaciones

Telmex, Uninet,
Red Uno, Trantor

FIN DEL PROCESO

29

Recibe folio

De acuerdo al paso 9 si
la asignacion es para
proveedor de
comunicaciones.
Recibe el folio y lo
atiende

Proveedor de 1ra linea

Tra linea

30

Realiza recuperacion
de fallas de Tra linea

Ejecuta actividades de
fallas de 1ra linea

Proveedor de 1ra linea

Tra linea

Tabla 17 Descripcién de actividades del proceso de atencién a reportes tipo no contactado
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Actividad
Documenta en Remedy
y cambia estatus a
reasignado

Descripcion

Si el ATM no se recuperd,
documenta en Remedy
y cambia estatus a
reasignado y continta
en el paso 9.

Si el ATM fue
recuperado, termina el
proceso.

Area
Proveedor de 1ra linea

Responsable
Tra linea

FIN DEL PROCESO

32

Recibe folio

De acuerdo al paso 9 si
la asignacion es para
proveedor de 2° Linea
recibe el folio y lo
atiende

Proveedor de 2da
linea

2da linea

33

Realiza recuperacion
de fallas de 2da linea

Ejecuta actividades de
recuperacion de fallas
de 2dalinea

Proveedor de 2da
linea

2da linea

34

Documenta en Remedy
y cambia estatus a
reasignado

Si el ATM no se recuperd,
documenta en Remedy
y cambia estatus a
reasignado y continUa
en el paso 9.

Si el ATM fue
recuperado, termina el
proceso.

Proveedor de 2da
linea

2da linea

FIN DEL PROCESO

35

Recibe folio

De acuerdo al paso 9 si
la asignacion es para
servicios generales.
Recibe el folioy lo
atiende

Servicios generales

Servicios
generales

36

Redaliza recuperacion
de fallas por servicios
generales

Ejecuta actividades de
recuperacién de fallas
por servicios generales

Servicios generales

Servicios
generales

37

Documenta en Remedy
y cambia estatus a
reasignado

Si el ATM no se recupero,
documenta en Remedy
y cambia estatus a
reasignado y continUa
en el paso 9.

Si el ATM fue
recuperado, termina el
proceso.

Servicios generales

Servicios
generales

FIN DEL PROCESO

38

Recibe folio

De acuerdo al paso 9 si
la asignacién es para e-
Banking.

Recibe el Folioy lo
atiende

e-banking

Ejecutivo e-
banking

39

Procedimiento de
atencion de folios por
parte de e-banking

Ejecuta procedimiento
de atencion de folios por
parte de e-banking y
tfermina el proceso.

e-banking

Ejecutivo e-
banking

FIN DEL PROCESO

Tabla 17 Descripcién de actividades del proceso de atencién a reportes tipo no contactado
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Indicadores de desempeno

Area

Punto de

Frecuencia

Indicador Objetivo

evaluada

Control

_de Medicion

Férmula Fuente

Disponibilidad Evaluar la Operaciones Monitoreo Diario (Tiempo de Tracker
delared de disponibilidad de ATM’s Afectacion *100)
Cajeros en la delared de / Tiempo de
variable critica | ATM's que se Servicio
“No le estd
Contactado” ofreciendo al
(%) cliente.
Cumplimiento Evaluar los Regional de Atencion de | Mensuall (NUmero de Remedy
de los tiempos tiempos de Sistemas Reportes eventos
de atencién atencién de Servicios atendidos en
establecidos reportes. Generales fiempo * 100)/
(%) ETV total de eventos
Sucursales
Proveedor
Técnico
E- Banking
Proveedor de
comunica-
ciones
Cumplimiento Evaluar la MAC Atencién a Mensuall (NUmero de Remedy
de los tiempos atencién de Eventos eventos
de atencién eventos. atendidos en
establecidos (%) tiempo * 100)/
fotal de eventos
Reincidencia Evaluar la Proveedor de | Atencion de | Mensual (NUmero de folios | Remedy
de eventos efectividad comunica- reportes de reabiertos * 100)/
asignados a de la solucion | ciones proveedor total de folios
Comunica- dada. de
ciones (%) comunica-
ciones
Reincidencia Evaluar la Proveedor de | Atencidn de | Mensual (NUmero de folios | Remedy
de eventos efectividad cajeros reportes de reabiertos * 100)/
asignados a de la solucién | (Dieboldy proveedor fotal de folios
técnico (%) dada. NCR) de cajeros
No de folios Evaluar el Regional de Reasigno- Mensual (NUmero de folios | Remedy
reasignados porcentaje Sistemas / cién de reasignados *
de certezaen | MAC Folios 100)/total de
las asignacio- folios
nes
No de eventos | Evaluar el e-banking Eventos no Mensual (NUmero de folios | Remedy
de comunica- porcentaje recupera- asignados a e-
ciones vs de eventos dos por banking por el
eventos que que no se falta de motivo de
no se permite permite permisos del acceso negado
realizar realizar las cliente a proveedor de
adecuaciones | adecuacio- comunicaciones *
nes 100)/ total de
folios asignados a
comunicaciones
No de eventos | Evaluar el e-banking Eventos no Mensual (NUmero de folios | Remedy
de manteni- porcentaje recupera- asignados a e-
miento vs de eventos dos por banking por el
eventos que que no se falta de motivo de
no se permite permite permisos del acceso negado
realizar realizar las cliente a mantenimiento
adecuaciones | adecuacio- *100)/ total de
nes folios asigna-dos

a mantenimiento

Tabla 18 Indicadores de desempeno del proceso de atencidn a reportes tipo no contactado
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. . Area Punto de Frecuencia 2
Indicador Objetivo . Férmula
evaluada Control de Medicion
No cajeros Validar la Areas Eventos Mensual (NUmero de Remedy
recuperados volumetria de | Soluciona- recupera- eventos
por cada drea | eventos doras dos por solucionados por
soluciona-dora | recupera-dos drea drea
por cada soluciona- solucionadora *
drea dora 100)/total de
soluciona- eventos (replicar
dora misma férmula
por drea
solucionadora
existente)
Indisponibilida Determinarla | N/A Eventos no Mensual 1- (Tiempo de Tracker
d del servicio indisponibilida gerencia- Afectacion *100)
por eventos no | d derivada bles / Tiempo de
gerenciables de eventos no Servicio
gerenciables
No de eventos | Evaluar el Regional de Eventos no Mensual (NUmero de P&gina de
no nUmero de Sistemas gerencia- solicitudes * 100) / | captura de
gerenciables solicitudes de bles fotal de eventos no
cancelados evento no cancelados solicitudes gerenciables
gerenciable
rechazadas

Tabla 18 Indicadores de desempeno del proceso de atencidn a reportes tipo no contactado

(continuacion)

Una vez que fueron finalizados los procesos redisenados, fueron concentrados vy
entregados al cliente, indicdndole el plan de trabajo sugerido para la implementacion
de dichos procesos, con el fin de que el cliente decidiera bajo qué esquema le

convenia realizar la implementacion.
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Recomendaciones

Las recomendaciones sugeridas con base en la experiencia de este proyecto, se citan
a continuacion:

e La comunicacidn cliente — proveedor, es fundamental para el éxito del
proyecto por lo que es conveniente que adicional a las reuniones de
seguimiento se tengan reuniones informales con el cliente con el fin de
identificar el sentir del cliente respecto al trabajo de la consultora y el aporte
que esta genera.

e Desde elinicio del proyecto debe quedar claro el alcance del proyecto, no solo
ante quien confrata el servicio, sino también a todos los involucrados del
proyecto, pues de no dejarse claro el alcance pueden generarse expectativas
de cosas que no serdn tocadas como parte del proyecto. El manejo de
expectativas no siempre es sencillo, por lo que el consultor debe de estar
siempre atento a los comentarios que realicen los involucrados vy si identifica una
expectativa que se encuentre fuera del alcance, debe indicarle al involucrado
que se validard con los responsables del proyecto para determinar si debe ser
considerado dentro del alcance, cuando se realice este tipo de compromisos el
consultor debe dar la retroalimentacion del punto lo antes posible al
involucrado y en caso de que aun no se cuente con una retroalimentacion
indicar el motivo.

e La confianza que la gente involucrada en el proyecto hacia el consultor es
pieza clave, por lo que si se readliza un compromiso este debe ser cumplido,
cosas tan simples como llegar puntualmente a las reuniones convocadas,
cumplir siempre con las fechas acordadas o comunicar el atraso antes del
vencimiento de la fechas, dan al consultor credibilidad y por ende trae consigo
la confianza de la gente.

e La definicién de formatos y contenidos que serdn desarrollados a lo largo del
proyecto deben ser consensados a la firma del confrato con el cliente y
solicitando que el drea responsable de resguardar la documentacion de los
procesos de la empresa se involucre desde la negociacién. Existen ocasiones en
las que la organizacion desconoce a las dreas responsables del resguardo de
documentacion, sin embargo dichas dreas pueden identificarse conociendo las
politicas y normas de la organizaciéon, en caso de que efectivamente no exista
un drea encargada, pueden proponerse los formatos y contenidos al cliente y
consensarlos hasta llegar a un acuerdo.

e Es importante que al realizar levantamientos de los procesos se recabe
informacion tanto con el personal administrativo como operativo con el fin de
tfener el panorama completo de las necesidades del proceso.

e El perfil del personal que asigne la empresa para dar seguimiento y trabajar con
los consultores es pieza clave para el éxito del proyecto, si el personal que sea
asignado no cubre con el perfil coméntelo con el patrocinador del proyecto e
identifiquen los planes de accion, cuando el proyecto es corto la
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recomendacion es cambiar al recurso asignado, pero si fuera un proyecto largo
(mdés de un ano), puede frabajarse un esquema de capacitacion para el
recurso.
Antes de que el equipo de consultoria finalice el proyecto debe definirse al
personal que estard encargado de darle continuidad al trabagjo realizado y se
guede documentada esta asignacién en la entrega final.
El andlisis de causa — efecto debe realizarse durante el andlisis del modelo y
debe estar dentro de esta sub-fase no por separado como originalmente se
planted en la metodologia de trabajo, pues durante el andlisis del modelo se
utiliza como herramienta el andlisis causa-efecto.
Cuando un proceso es implementado es necesario definir al responsable del
proceso, quien debe monitorear, generar los indicadores de desempeno y
seguir con la mejora continua del proceso.
A la mayoria de la gente le provoca disgusto documentar las cosas, mds aln
cuando estdn inmersos en la operaciéon del dia a dia, sin embargo, como
consultor se debe convencer a la gente de los beneficios palpables que se
obtienen al documentar procesos, actividades, lecciones aprendidas, controles
de cambio, etc.
Medir para controlar, en todo trabajo de rediseno debe tenerse identificados los
medidores que apoyaran a controlar los procesos, los cuales siempre deben
tener un objetivo real y dejarse documentado que dichos objetivos deben re-
evaluarse al menos semestralmente.
Para proyectos de rediseno es importante que el personal asignado para liderar
los equipos de frabajo no sean los mismos recursos que se dedican a la
operacion, pues el objetivo de dichos recursos es asegurar que los servicios se
encuentren disponibles para el usuario final y resulta complicado su total
involucramiento.
Para actividades como entrega de informacién y revision de documentacion es
importante que se definan desde un inicio los tiempos que tendrd el cliente
para realizar las actividades y que dichos tiempos queden estipulados dentro
del contrato. Es importante que las solicitudes de informacion las realice por
medio de un correo electronico o documento fisico que sea firmado por la
persona a la que se readliza la solicitud y también de forma verbal, procure dar
seguimiento de forma diaria a la solicitud, para identificar riesgos de
incumplimiento.
Siempre debe dejarse evidencia del trabajo realizado, es decir, si se realiza
solicitud de informacién, entrega de documentacion, solicitud de Vo.Bo, se
llegan a acuerdos via telefénica y/o presencial, etc. Debe generarse evidencia,
en ocasiones algo tan simple como un correo electronico es suficiente
evidencia para demostrar el tfrabajo realizado.
El consultor no debe tener acercamiento con otras dreas y/o proveedores de la
empresa sin la presencia de un representante del drea que lo contratd, a menos
que el cliente de autorizacion por escrito, pues de lo confrario puede prestarse
a malas interpretaciones e incluso problemas contractuales.
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Durante la implementacion de iniciativas debe dejarse siempre claro el

beneficio esperado, asi como redlizar el monitoreo y medicidén una vez

implementado, la gente pone mayor interés y apoya mucho mds cuando los
beneficios son palpables.

¢ Es indispensable que a pesar de que cada consultor tenga procesos definidos
para trabajar, todos estén en comunicacion y tengan la vision de que se estd
redisenando en los ofros procesos, pues esto permitird detectar riesgos,
dependencias y oportunidades.

e Siempre que se realice un andlisis deben generarse conclusiones claras y que
cualquier persona, sin necesidad de que conozca a fondo el tema pueda
entenderlas.

e El seguimiento del avance del proyecto debe realizarse al menos una vez a la
semana con el patrocinador vy lider del proyecto, en este seguimiento deben
indicarse el estatus, riesgos, asuntos pendientes e hitos realizados y por realizar.

e Todo cambio solicitado por el cliente tenga o no impacto en fechas de entrega
debe ser documentado y firmado por el patrocinador, lider y representante de
la consultora.

¢ Anfes de dar inicio al rediseno de los procesos se deben identificar las
convenciones que se empleardn y organizar una reunién para los involucrados
en esta fase, donde muestre las convenciones, es indispensable que todos los
involucrados las entiendan y estén de acuerdo.

¢ Cuando inicien las sesiones de rediseno, fijar junto con los invitados las reglas
que tendrd el grupo de trabajo por ejemplo: No se permite contestar llamadas,
no interrumpir la participacién de los companeros, llegar puntual a todas las
sesiones, no descartar las ideas de mejora de otros companeros, etfc.

e En las sesiones que se redlicen para el rediseno del proceso es indispensable
que todos los invitados se involucren, una forma sencilla de lograr este objetivo
es la lluvia de ideas donde el consultor seda la palabra a cada invitado,
forzando a que todos participen.

e Durante la creacion del nuevo diseno del proceso, es importante hacer que
participen todos aquellos que ejecutan el proceso; si esto no es practico, por
cuestiones como: ubicaciéon del personal, nUmero de recursos implicados, falta
de tiempo para sesionar, etc., pedirles que comprueben el mapa terminado.

e Si fiene usuarios que fisicamente se encuentran en ofra instalacion de la
organizacién y no es posible que se reunan fisicamente, lo mejor es tener video
conferencias, ya sea proporcionadas por la organizacién, o bien, puede hacer
uso de aplicaciones gratuitas existentes en el mercado (como skype, join me,
etc.); procure que las reuniones no solo sean via telefonica.

e Enla medida de lo posible hay que tener un repositorio comun o un portal que

permita a los involucrados acceder en cualgquier momento a la documentacion

que se genere durante la ejecucion del proyecto.
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Glosario

Término Definicion

ACD Avaya

Sistema administrador de llamadas utilizado por el drea
de MAC.

ATM

Mdaquina  expendedora usada  para  readlizar
transacciones bancarias (Automatic Teller Machine).

Dispositivos de telecomunicaciones computarizados
que brindan acceso a fransacciones financieras en un
lugar publico a los clientes de una institucion
financiera.

ATM remoto

ATM ubicado en cualquier lugar ajeno a Sucursales.

Base 24

Aplicacién que administra los dispositivos de medios
de entrega como son los ATM’s y Terminales Punto de
Venta donde se alojan los estados reportados por el
ATM, permite el procesamiento que administra
fransacciones y eventos.

Caida masiva

Cuando se tienen diez 6 mas ATM’S No Contactados,
no importando el tiempo de duracién de los eventos.

Cajas generales

Entidades de "el banco" encargadas de abastecer de
efectivo a ofras cajas, sucursales, caja de cajeros
automaticos remotos y clientes masivos.

Cajero principal

Empleado de sucursal responsable de la atencién
para recuperaciéon de fallas y dotacion de efectivo de
los ATM’s existentes en la sucursal donde labora.

Casetera (1...n)

Es la pieza fisica donde se colocan los billetes que
puede dispensar el ATM al ser solicitada una canfidad
por un cliente. Existen hasta cinco caseteras en un
ATM.

Cash point Anglicismo utilizado para hacer referencia sobre los
diversos puntos de efectivo que integran las entidades
involucradas en el movimiento del efectivo.

e-banking Area de “el banco” encargada de vender el servicio
de cajeros automaticos.

ETV Empresa de Traslado de Valores

Eventos no Son aqguellos eventos tipo No contactado cuya razén

gerenciables

de pérdida de comunicacion es por motivos no
imputables al Banco (vandalismos, desastres naturales,
huelgas, etc.).

Falla reincidente

Falla que se presenta tres veces o mds en un periodo
de 45 dias.

Fallas de 1ra linea

Se refiere a todas aquellas fallas que no requieren de
una especializacion técnica en ATM's para poder ser
recuperadas.
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Fallas de 2da linea Se refiere a todas aquellas fallas que requieren de
personal técnico especializado en los mddulos de los
ATM’s para poder ser recuperadas.

iCom Sistema institucional de "el banco" para generacion de
prondstico de cajas generales, sucursales y ATM’s que
toma su acrénimo de sus siglas en inglés (Integrated
Cash Operations Modules).

Infobase Software que permite el acceso remoto al cajero
automdtico.

Journal Lugar donde se graban todas las fransacciones,
errores y aperturas del cajero automdtico.

KPI Indicadores clave de desempeno, término que toma
su acronimo de sus siglas en inglés (Key Performance
Indicator).

MAC Mesa de Ayuda Cenftralizada.

Remedy Aplicacién que utiliza la mesa de ayuda centralizada

cajeros automdticos, donde se da seguimiento a
eventos de cajeros automdaticos mediante folios
relacionados.

Remedy permite documentar la solucion de las fallas
presentadas por los cajeros automdticos y
almacenando en su base de datos las dreas internas
y/o proveedores que intervinieron en la solucién, y el
tiempo que tardd cada una de ellos.

Tracker Sistema de monitoreo de cajeros automaticos.

Trantor Proveedor que atiende fallas de comunicaciones.
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