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1. Objetivo

Definir los lineamientos para el uso y administracion de los tickets de la plataforma mesa de ayuda.

2. Alcance

De aplicacién para la red de Federacién Alianza.

3. Definiciones
Para efectos de las presentes politicas, se entendera por:
Agente: personal de la federaciéon responsable de atender los tickets en la plataforma mesa de ayuda.

Solicitante: colaborador que esta facultado por su Director/Gerente General para generar tickets en la
plataforma mesa de ayuda.

Ticket: al registro de una solicitud de servicio con un niumero de folio que asigna la plataforma mesa de
ayuda de manera automatica

Base de conocimientos: repositorio de la plataforma mesa de ayuda que puede recopilar las respuestas
de preguntas frecuentes, el cual podra ser consultado por el solicitante quien evaluara si su necesidad de
servicio se solventa con la informacién plasmada en este espacio sin necesidad de generar un ticket.

Sociedad cooperativa: en singular o plural a las sociedades cooperativas con las que se cuenta con una
relacion de prestacién de servicio.

Federacion: a la Federacion de Cajas Populares Alianza S.C. de R.L. de C.V.

Red Alianza: a las sociedades cooperativas y la Federacion que integran la imagen comercial Cajas
Populares Alianza.

Dia laboral: aquél que sea definido por la Federacién en su reglamento interno de trabajo.
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4. Autorizacion de solicitantes

4.1.

4.2.

5.

5.1.

En las sociedades cooperativas el Director/Gerente General designara a los usuarios que
podran generar tickets en la plataforma mesa de ayuda a través del formato DIR-FO-014
Solicitud de usuarios para mesa de ayuda, el cual debera estar debidamente firmado por el
Director/Gerente General; la solicitud de registro debera realizarse via mesa de ayuda
pudiendo ser el equipo de sistemas o algun usuario que ya cuente con el acceso a la
plataforma.

En el caso de aquellas cooperativas que no cuenten con usuario activo en la plataforma mesa
de ayuda, podran dirigir un correo electrénico a la cuenta mesadeayuda@cpalianza.com.mx
para solicitar el alta de usuarios.

Datos para el registro del solicitante.

Los datos requeridos para el registro y generacion del acceso a la plataforma Mesa de Ayuda
seréan los siguientes:

Nombre completo

Puesto

Departamento/Area

Cuenta de correo electronico, de preferencia institucional

Numero de teléfono institucional y nimero de extensién en caso de contar con ella.
Nombre de la cooperativa a la que pertenece

Esta informacion se solicita en el formato DIR-FO-014 Solicitud de usuarios para mesa de ayuda (ver
anexo |) el cual debera ser firmado por la Direccion/Gerencia General.

6. Activacion de la cuenta

6.1.

7.

7.1.

Una vez que en la Federacién sea recibido el formato DIR-FO-014 Solicitud de usuarios para
mesa de ayuda debidamente firmado por la Direccién/Gerencia General, se registraran los
datos de acceso para el usuario solicitante, siendo responsabilidad del usuario la activacién de
la cuenta (debera abrir el correo de activacién que se le haria llegar y dar clic en el enlace azul
el cual direccionara al sitio de internet donde se encuentra la plataforma mesa de ayuda,
debiendo generar una contrasefia para iniciar sesion y con ello quedara activa su cuenta).

Creacion de tickets

El criterio que se debera considerar para optar por la creacion de un ticket, es todo aquello que
impligue trabajos de desarrollo, revision, elaboracion, disefio, analisis 0 mantenimiento, en el

Pagina 2 de 15

Documento confidencial de uso exclusivo de la Federacién de Cajas Populares Alianza y sus afiliadas, queda prohibida su reproduccion

parcial o total sin autorizacion previa y escrita de su Consejo Directivo.


mailto:mesadeayuda@cpalianza.com.mx

® @
A

ALIANZA Fecha: 01-nov-21

Cddigo: | DIR-PO-001

Politicas para el uso de la mesa de ayuda | Version: 2

FEDERACION DE CAJAS POPULARES

7.2.

7.3.

7.4.

anexo Il del presente documento se muestra a manera de ejemplo, los escenarios en los que
se identifica la necesidad de generar un ticket y también aquellos casos que se atenderan como
consulta sin necesidad de que se registre un ticket; si el solicitante no identifica su necesidad
en los ejemplos mencionados en el anexo podra contactar al agente de quien requiere el
servicio y consultar si es necesaria la creacion de este.

El Agente tendrd un plazo méaximo de 5 dias para determinar la fecha de respuesta con el
solicitante.

A fin de contar con todos los elementos para brindar una oportuna atencion, el solicitante
debera redactar en el ticket la necesidad que tiene con todos los detalles necesarios, de ser
posible debera adjuntar imagenes y/o archivos que favorezcan a tener mayor claridad del
requerimiento que realiza.

Con el objetivo de mantener informados a los Directores/Gerentes Generales respecto a las
solicitudes que se realizan de la cooperativa hacia la federacion, se podra programar una
notificacion para para que cada vez que uno de los usuarios designados de su cooperativa
genere un ticket, le llegue este aviso via correo electrénico.

8. Clasificacion de las prioridades y tiempos de solucion

Una vez que el agente reciba un ticket, iniciara el conteo del tiempo para que sea atendido.

8.1.  Sila solicitud afecta la continuidad del negocio, el tiempo de atenciéon que se brindara, sera
considerando la siguiente clasificacion:
Prioridad Tiempo maximo Consideracion
de respuesta
P4 6-7 dias habiles Solicitudes o necesidades que no impacten la operacion.
P3 3-5 dias habiles Impacto limitado a la operacion.
P2 25-72 hrs. Afectacién parcial a la continuidad del negocio.
P1 1-24 hrs. Afectacidn total a la continuidad del negocio.
8.2.  Sila solicitud no afecta la continuidad del negocio, la fecha de solucion se determinara en
acuerdo entre agente y solicitante considerando la complejidad de la solicitud, carga de trabajo
y asignacion de prioridades.
8.3. Cuando la fecha compromiso de entrega de solucién no se cumpla, se podra reprogramar

documentando el motivo por el cual no se concluy6 en la primera fecha y debera quedar
evidencia a través del ticket o correo electronico el acuerdo entre el agente y el solicitante
respecto a la nueva fecha de solucion.
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8.4. En el caso de requerimientos que impliguen una respuesta a alguna autoridad, deberan
considerarse los siguientes lineamientos:

8.4.1. Enviar a la oficialia de partes el oficio completo el mismo dia que la cooperativa lo recibe o
maximo al dia habil siguiente.

8.4.2. La cooperativa precisara los puntos en los que requiere apoyo por parte de la Federacion.

8.4.3. La cooperativa recibira respuesta por parte de la oficialia de partes, en donde se indicara la
metodologia a seguir, el equipo especializado de Federacion que colabora para la atencion del
requerimiento, en un plazo maximo de 5 dias laborales para situaciones ordinarias y 2 dias
laborales para situaciones urgentes.

8.4.4. En el caso de que la Federacion requiera mas informacion por parte de la cooperativa, esta
deber& enviarla a la brevedad posible, a fin de que en la Federacion se pueda generar la
propuesta de respuesta a los oficios que asi correspondan o bien, dar las indicaciones para
gue la cooperativa elabore las respuestas.

8.4.5. Es importante mencionar que la atencion de los oficios serd conforme al orden de recepcién de
estos en la Federacion.

9. Estado del ticket

9.1. Considerando el proceso de atencion, los tickets podran estar en los siguientes estados:

Estado parael Estado parael . .
e Consideracion
Agente solicitante
Abierto En proceso de Se esta analizando y procesando la solicitud de servicio por parte
atencion del agente.

Eansejg(satr: d:r En espera de Este estado se considerara cuando el agente requiera mas

ar?e del P respuesta por parte | informacion al solicitante o bien, cuando se requiera alguna
Eolicitante del solicitante validacion del trabajo realizado por el agente.

En espera de

En espera de
respuesta por

Este estado se considerara cuando la solucién o parte de esta
respuesta por parte

parte del dependa de la respuesta de un proveedor externo.
del proveedor
proveedor
Resuelto Resuelto El agente considerara este estado cuando se haya solventado el
requerimiento del solicitante.
Cerrado Cerrado Cuando la solicitud se haya concluido.

9.2. Para el estado “En espera de respuesta por parte del solicitante” en caso de no recibir
respuesta por parte del solicitante en 6 dias laborales, la plataforma de manera automatica
dara por cerrado el ticket., si el usuario posterior a este tiempo requiere se continde con la
atencion de su solicitud, debera generar un nuevo ticket.

10. Seguimiento a los tickets
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10.1. El solicitante podra dar seguimiento a los tickets que haya levantado a través del folio que el
sistema de Mesa de Ayuda le hubiere asignado.
10.2. En las sociedades cooperativas al Director/Gerente General se le podra generar una vista de

“supervisién” a fin de que pueda tener vista y conocimiento de todos los tickets que se han
generado en su cooperativa, adicional a ello se podra configurar una notificacion via correo
electrénico para que cada vez que se genere un ticket nuevo, esta informacion le llegue al
Director/ Gerente General.

11. Reasignhacion de tickets

11.1.

Los tickets podran reasignarse a consideracion de la Gerencia General del &rea de Federacion
al que estuviese asignado el ticket y al administrador de la mesa de ayuda en los casos en los
gue determine que el agente asignado inicialmente no tenga la posibilidad para brindar debida
atencion al solicitante y lo canalizara al agente que pueda brindar el debido servicio.

12. Cierre del ticket

12.1.

12.2.

El solicitante debera cerrar el ticket cuando se muestre el estatus de “resuelto” y esté conforme
con la solucién proporcionada por el agente.

En el caso de que el usuario solicitante no cierre el ticket en un lapso de 3 dias laborales, la
plataforma de Mesa de Ayuda lo cerrara de forma automatica.

13. Evaluacion de la atencién

13.1 El solicitante, una vez que reciba respuesta a la solicitud podra evaluar la atencion recibida por parte
del agente, para la Federacién sera importante contar con la evaluacion del servicio a fin de detectar areas
de oportunidad.

14. Agentes

14.1.

Los agentes son cada una de las areas de Federacion y son las responsables de administrar
los servicios requeridos a través de los tickets, en la siguiente tabla se mencionan algunos
temas en los que pudiera intervenir cada una de las areas:

Evaluacién e implementacion de cumplimiento normativo y
gestion operativa, en materias especializadas tales como:
financiera, contable, fiscal, operativa, control interno, legal,
riesgos, auditoria y prevencion de lavado de dinero.

Asistencia Técnica

Tecnologias de la Informacion

Soporte core bancario, infraestructura de Tl, soporte técnico,
desarrollo operativo y estratégico.
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Intercajas, seguro ahorrador y deudor para socios, vida
Administracién y Finanzas empleados y directivos, seguro empresarial, fianzas,
economias de escala, timbres fiscales, facturacion.

Quejas y aclaraciones de tarjetas de débito, continuidad de
operacion de los cajeros automaticos dispensadores y
receptores.

Atencion a integracion de expedientes para autorizaciones con
Proyectos la CNBV para nuevas aplicaciones o servicios; Administracion
de nuevos proyectos.

Comunicacion, Estrategia de Marketing, Marketing Digital,
Campainias, Proyecto Comercial.

Procesos y herramientas para la administracién de personal,
Capital Humano asesorias de normas que solicita la secretaria de trabajo y
previsién social.

Medios Electrénicos de
pago/Omnicanalidad

Marketing

Identificacién, desarrollo e implementacion de procesos,
politicas, manuales, formatos y procedimientos

Analisis de negocio, mineria de datos.
Inteligencia de Negocios Transformacién de datos en conocimiento; toma de decisiones
basadas en datos.

Procesos y Mejora continua

Gestion de atencién a oficios emitidos por alguna autoridad y/o

Oficialia de partes requerimientos regulatorios, solicitudes a consejos y direccion.

15. Reportes/Informes

15.1. Se podra generar un informe para la Direccion/Gerencia General de cada una de las
cooperativas, el cual podra contener numero de tickets generados, estatus, areas de
colaboracion, etc.
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Anexo |. Formato DIR-FO-014 Solicitud de usuarios para mesa de ayuda

Cadigo DIR-FO-014

1;& Yersién 1

Solicitud de usuarios para mesa de ayuda

ALIANZA Fecha 4-now-21

Mambre d quien autariza

Puesto

Firma de

Mombre del colaborador Puesto Departamento Numero o extencidn Cormreo electronico
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Anexo Il Ejemplo de escenarios en los cuales se identifica la necesidad de generar un ticket

y casos en los que podria generarse una consulta.

Area Escenarios que requieren ticket | Consultas que no requiere ticket
Administraciéon y Finanzas

Compartir tablas actualizadas,
fundamentos para algun célculo de
Célculo del impuesto nominal, de | percepcion o deduccion

seguridad social o federal. relacionado con los temas de
sueldos, salarios y
compensaciones a directivos.

Solicitud de cotizaciones de autos, | Envio de informacion relacionada
equipo de coOmputo y seguros. con un proveedor.

Facturacion de servicios o eventos
no ordinarios.

Problemas de acceso al sawi.
Confirmacién de monto a liquidar
en Intercajas.

Paguetes de timbrado Asignacion de timbres

Proporcionar requisitos para
realizar el tramite.

Asesoria en temas fiscales

Economias de escala

Facturacion

Solicitud de aclaracion de

Intercajas movimiento en Intercajas.

Reconsideracion del pago por un
siniestro de cualquier seguro que

la cooperativa considere que Envio de formatos ya existentes
pudiera ser procedente.

Seguros de vida, socio,
empleados, directivos,
empresarial y fianzas.

Envio de contactos o cuentas de
correo
Asistencia Técnica
Contable Fiscal Apoyo en la formacién y/o|Aclaraciones sobre aplicacion del
Captacion, Crédito y capacitacion de colaboradores de | marco normativo.
Cobranza nuevo ingreso.
PLD Dudas sobre el funcionamiento de
Juridico Diagndsticos y analisis sobre el | herramientas, core bancario o
Administracién de Riesgos cumplimiento normativo y de |plataformas que las diversas
Contraloria gestion sobre las areas: | autoridades ponen a disposicién
administracion y finanzas, | de las SOCAPs.

auditoria, contraloria, riesgos, pld,
legal y operaciones, asi como del

: . . Solicitudes sobre validacion de
funcionamiento de los 6rganos de

estados financieros o llenado de

Auditoria gobiemo, ~ comité  de  crédito, herramientas proporcionadas por
riesgos, auditoria y comunicacion y la Eederacion
control. '
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Area

Escenarios que requieren ticket

Consultas que no requiere ticket

Diagnosticos sobre la situacion
financiera de la SOCAP.

Asesoria sobre diferencias en
reportes regulatorios u otros
reportes que se emiten del core
bancario.

Implementacion de nuevas
metodologias, politicas, procesos,
y demas normativa interna.

Asesoria sobre reformas o
cambios a diversos reportes que
dé a conocer la autoridad de
manera directa en las plataformas
gue pone a disposicion de las
SOCAPs.

Asesoria sobre la implementacion
de criterios que dicten las
Autoridades o terceros como sanas
practicas o relacionadas con la
normativo.

Apoyo para remitir informacion
fisica o electronica a las
autoridades u otros organismos.

Acompafiamiento a sesiones
particulares con colaboradores,
comités 0 comisiones especiales,
aliados estratégicos, terceros o
bien con la Autoridad.

Solicitud de documentos,
herramientas, grabaciones u otra
informacién que se haya visto en
sesiones o capacitaciones con los
colaboradores.

Capital Humano

Generalista Capital Humano

Aplicacién de psicometrias.

Capacitaciones en materia de
capital humano.

Recomendaciones de proveedores
y/contactos para capacitaciones.

Asesoria respecto a los resultados
obtenidos con los postulantes.

Envio de perfiles y descriptivos de
puesto ya existentes.

THIGO

Desarrollos de nuevos médulos.

Optimizacién de médulos ya
existentes.

Soporte técnico y uso del sistema.

Educacion Cooperativa

Elaboracion de nuevos materiales
(infografias, disefio de materiales,
politicas y manuales).

Envio de materiales ya existentes.

Campus Virtual

Alta de usuarios e inscripcion en el
Curso que vaya a tomar el usuario.

Soporte técnico y asesoria en el
uso de la plataforma.
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Area

Escenarios que requieren ticket

Consultas que no requiere ticket

Inteligencia de Negocios

Desarrollo de macros, dashboard
y aplicaciones.

Capacitacion para la interpretacion
de datos.

Soporte técnico de power Bl web

Marketing

Disefio de materiales (flayers,
lonas, espectaculares vy tripticos).

Desarrollo de campafias
(tradicionales y digitales).

Creacion de videos.

Desarrollo de metodologias y
proyectos comerciales.

Capacitaciones en materia de
disefio y desarrollo web, manejo
de bases de datos comerciales,
redes sociales y planeacion de
lanzamientos.

Elaboracion de guiones,
comunicados, proveeduria y
cotizaciones.

Aclaracion de dudas de proyectos
activos.

Consultas de actualizacion de
informacion.

Envio de materiales ya elaborados

Consultas al Calle Center.

Medios Electronicos de
pago/Omnicanalidad

Monitoreo y fallas de primera
linea.

Mantenimiento de fallas
generales.

Generar y brindar continuidad al
proceso de dotacion diaria.

Apoyo en el proceso de
conciliacion general.

Atencién al proceso de
aclaraciones.
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Area Escenarios que requieren ticket | Consultas que no requiere ticket

Solicitud de descarga de journal
para el proceso de aclaraciones.

Solicitud de evidencias
videograficas para proceso de
aclaraciones.

Dudas en proceso de
compensacion y liquidacion.

Realizar escalamientos con la
camara de compensacion Prosa.

Proveer consumibles para atms,
asi como cotizacién y la
adquisicién de productos y
servicios asociados a cajeros
automaticos.

Atencién a dudas en proceso de
facturacién mensual.

Generar la actualizacion de
master de acuerdo con las
mejores practicas de seguridad y
funcionamiento.

Programacion y coordinacion de
Roll out de actualizacion de
hardware y software.

Seguimiento a garantias e
inclusion a polizas de
mantenimiento.

Revision de enlaces derivado de
pérdidas de comunicacién masiva
0 casos simultaneos.

Solicitud de nuevos cajeros
(atencién en paralelo con siscoop)
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Area

Escenarios que requieren ticket

Consultas que no requiere ticket

Programacion de puesta en
servicio (atencion en paralelo con
siscoop)

Validacién de carga gréfica y
configuracion de comunicaciones
en sitio de cajeros nuevos,
actualizaciones y regrabado de
SW.

Dictamen de aclaraciones MIS-
MIS generadas por temas del
autorizador-apoyo para descarga
del journal.

Apoyo ante dudas de archivos
operativos diarios, por diferencias
o interpretacion de estos.

Andlisis y escalamiento con
siscoop de reversos (por
incidencia en prosa).

Asesoria para conciliacion de
cajeros ATM.

Oficialia de partes

Gestion de atencion a oficios
emitidos por alguna autoridad y/o
requerimientos regulatorios,
solicitudes a consejos y direccion.

Informacion respecto al
seguimiento y atencién a oficios.

Procesos y Mejora Continua

Capacitacion en materia de
Mejora Continua.

Desarrollo de materiales,
documentos y procesos.

Actualizacién de un documento o
la creacion de uno nuevo.

Analisis del inventario de
documentos con los que cuenta la
cooperativa vs Federacion a fin de

Recomendaciones de buenas
practicas.

Recomendaciones de elementos
para estructurar documentos.

Envio de documentos ya
existentes.
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Area

Escenarios que requieren ticket

Consultas que no requiere ticket

validar si se necesita documentar
algo mas, derivado de
observaciones de alguna
autoridad.

Asesoria para la estructura de
documentos.

Tecnologias de la Informacio

n

Desarrollo Operativo

Funcionalidad no existente en
algun maodulo del core (la cual
debe tener el visto bueno del

equipo de Asistencia Técnica).

Optimizacién de una funcionalidad
ya existente (la cual debe tener el
visto bueno del equipo de
Asistencia Técnica).

Tratamiento a bases de datos (por
ejemplo: créditos alianza con
México).

Q&A

Validacion de funcionalidades
nuevas o la optimizacion de las ya
existentes.

Consultas sobre operatividad,
ltimas actualizaciones,
parametros e incidencias por las
gue no les permita avanzar con
algun proceso en el core bancario.

Soporte técnico

Apoyo en la solucién de problemas
con el servicio de internet.

Apoyo en la solucion de
problemas con la infraestructura
de telecomunicaciones y
servidores.

Mantenimiento a base de datos
del core bancario (mejora de
desempeno).

Despliegue de actualizaciones del
core bancario.

Asesorias sobre adquisicion de
nuevas tecnologias.
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Area

Escenarios que requieren ticket

Consultas que no requiere ticket

Apoyo en la aclaraciones y
mantenimiento sobre
transacciones en core bancario.

Capacitaciones sobre procesos
core bancario.

Apoyo en la correccion de errores
en captura de informacion para la
camara de compensacion.

Alta de usuarios y
restablecimiento de claves de
acceso para las plataformas del
REA y Administrador de servicios.
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