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Resumen

La Mesa Integrada de Servicios es el punto de encuentro de la informacién interna del banco.
Alli se administra el centro de atencion al usuario que brinda informacién de soporte en las
operaciones a empleados y aliados estratégicos. El activo mas importante en esta area es la
gestién de la informacion. Alli llega toda clase de informacion que debe ser clasificada,
ordenada y comunicada de tal manera que cumpla con la funcion de solucionar, informar y
apoyar al empleado en sus labores diarias.

Se hace fundamental entonces la correcta elaboracion de un repositorio de informacion,
donde los procesos estén alineados con la estrategia del banco, generando valor y confianza
a sus clientes. Para este objetivo se lleva a cabo estrategias tales como administracion del
proveedor, donde se brindan lineamientos de cdmo se debe hacer par con los aliados
estratégicos; calibracion de contactos, donde se retnen duefios de procesos y analistas para
escuchar o leer insumos y evaluar si se esta brindando informacién correcta a los empleados
y si hay una empatia en el asesor. Otro tema importante fue la contencion de contactos, donde
por medio de herramientas de autogestion como el portal ¢y como lo hago?, el empleado
autogestionaba sus necesidades sin necesidad de llamar a la Mesa y asi, descongestionar las
lineas y poder tener mayor efectividad en la atencion de llamadas. También se particip6 en
el modelo de especialistas; este modelo consistia en el escalamiento de los incidentes que no
podian ser resueltos en un primer nivel, a profesionales en el area que tenian el conocimiento
para resolver estos; se particip6 en procesos de backlog, dando a informar a los especialistas
los casos que tenian mas de 5 dias sin ser resueltos y apoyando en su gestién en caso de ser
necesario. Finalmente se participd en el tema de analitica, documentando y haciendo una
propuesta de tableros estratégicos; con el fin que sean utilizados como apoyo para enterarse
de manera general que estd pasando por la Mesa y de esta manera tomar decisiones
estratégicas
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Introduccion

Banco de Colombia, fue fundado en 1875. Fue pionera en Sur América en la emision y
gestion de tarjetas de crédito en el afio 1969, en 1995 fue la primera empresa colombiana en
participar en la bolsa de valores de Nueva York. En 1998 se fusion6 con el Banco Industrial
Santander, creando asi el banco méas grande de Colombia. En 2005 se integré con dos
entidades financieras mas convirtiéndose en la entidad financiera méas grande del pais.

Su meta constante ha sido la innovacion en la experiencia de los clientes siendo pionera en
sucursales virtuales y facilitandole a los clientes los servicios con gran cantidad de
corresponsales y sucursales en el pais.

Adicional al aumento en sucursales fisicas también se robustecieron los canales virtuales y
se diversificaron las formas de interaccidn entre usuario y empresa, estas mejoras continuas
en el manejo de la informacion suponen un ventajas y oportunidades en la dindmica del sector
financiero, pero también suponen retos en el manejo y adecuacién de estos sistemas y en las
repercusiones que trae su implementacion.

Actualmente el banco cuenta con aproximadamente 35.000 empleados, incluyendo
proveedores. ES una empresa que cuenta con millones de procesos internos que requieren en
ocasiones asesorias y soportes técnicos para su correcto funcionamiento.

Para eso cuentan con Mateo. Mateo es un centro de atencion al usuario exclusivo del banco,
donde todos los empleados y aliados estratégicos se comunican ya sea por chat, correo o
Ilamada, para recibir asesorias con respecto a cualquier duda asociado a sus procesos, sus
contrasefias, sus accesos y en general cualquier situacion, incluyendo incluso temas de
némina, vacaciones, cesantias, entre otros.

Este centro de atencion es administrado por la Mesa Integrada de Servicios, lugar donde se
realizo el proyecto a continuacion.

La metodologia para este se bas6é en tres puntos principales: conocer, proponer-apoyar,
estructurar.

Una vez conociendo el funcionamiento de la Mesa Integrada de Servicios, sus procesos, su
metodologia en general que es la primera etapa, se buscO mejorar su repositorio de
informacion, documentando procesos fundamentales dentro de la misma tales como
contencion de contactos, administrador del proveedor y procesos de especialistas, y de esta
manera tener un proceso lo mas estandarizado posible del manejo de la informacion. Ya una
vez documentados estos procesos, el proyecto se concentrd en la estructuracion de tableros
estratégicos para los altos mandos, de esta manera tomar decisiones estratégicas dentro de la
Mesa con la informacion clara, precisa, dinamica y grafica.



Objetivo general:

Apoyar el modelo de informacién de la Mesa Integrada De Servicios de manera que sea
confiable, sencillo y préctico; teniendo en cuenta los diferentes requerimientos funcionales y
no funcionales y el ciclo de vida de la informacion. Todo esto con el fin de tener informacion
objetiva para la toma de decisiones dentro de la Seccion Mesa Integrada de Servicios.

Objetivos especificos:

Conocer el funcionamiento y estructura de la Mesa Integrada de Servicios, con el fin de
identificar oportunidades de mejora en sus procesos.

Proponer estrategias de mejora y apoyar en los diferentes procesos que ejecuta la Mesa
Integrada de Servicios, con el fin que sus procesos sean cada vez mas eficientes y su
repositorio de informacion méas completo.

Estructurar tableros analiticos que contengan informacion estratégica de la seccion con
el fin que estos sean usados por gerentes y vicepresidentes y sean de ayuda para la toma
de decisiones, incentivando ademas el uso de los tableros de analitica dentro de la seccion



Marco Teodrico

Proceso:
La globalizacidn junto con el desarrollo tecnoldgico ha traido nuevos retos para las grandes
organizaciones en el tema de administracion de la informacion.

En el sector financiero colombiano la crisis financiera de finales de los noventa y las
posteriores liquidaciones y fusiones no solamente se redujo el nimero de establecimientos
de crédito a casi la mitad (en diciembre de 2012 totalizaban 56), sino que también aumento
su concentracion; sin embargo, por tamafo de activos los bancos se han mantenido
relativamente estables como porcentaje del PIB (en torno al 56%). En tanto que la principal
labor de los bancos es la intermediacion financiera; es prestar asesoria financiera
especializada para administrar recursos. (Escobar, El sistema financiero colombiano:
Estructura y evolucion reciente)

El sector financiero en Colombia y en el mundo sigue viviendo una época de transformacion
que afecta a su estructura y a su forma de hacer negocios, diversificando de esta manera sus
productos, su mercado y adaptando sistemas de gestion nuevos. Los bancos estan dejando a
un lado su sistema tradicional de depositos y préstamos para enfocarse en un negocio de
servicio al cliente mas eficiente en sus operaciones y su canal de distribucién. EI modelo de
banca cambio porque la sociedad y la economia cambiaron.

Unos de los cambios mas significativos son los sistemas de informacion. La informacién se
puede definir como un dato o un conjunto de datos que en un contexto determinado tienen
un significado para alguien y transmiten un mensaje Gtil en un lugar concreto. En caso de que
ésta no posea un significado claro se trata apenas de datos sueltos. En esta definicion la
informacion no son los datos en si mismos, sino una forma organizada de los mismos para
una posible toma de decision por parte de quien los examina, es decir, datos en uso lo cual
implica un usuario. Asi pues, la informacidn consiste en datos ordenados y dispuestos en un
contexto, que intentan informar al usuario sobre determinado tema (Manford, 1995).

Un claro ejemplo de los cambios que se han generado a raiz de la gestion de la informacion
son el desarrollo tecnolégico que se evidencia en los diferentes procesos entre entidades
financieras y sus usurarios tanto externos e internos. Un claro ejemplo son las aplicaciones
moviles que han transformado el modo en que se realizan transacciones y en que se
administra la informacion entre actores del sistema.

El éxito en los procesos de una empresa no depende solo de como maneje Sus recursos
materiales, sino también del aprovechamiento de sus activos intangibles como la informacion
y el know-how; del correcto desarrollo de los activos intangibles depende que exista un
adecuado flujo de informacién.



En la Mesa Integrada de Servicios, el correcto uso de los recursos intangibles son los que dan
valor agregador a los procesos. El manejo de informacion es el alma de la operacion; siendo
esta transversal a todos los procesos que se manejan dentro del banco.

Un sistema de informacion para alcanzar sus objetivos debe ser capaz de : recibir datos con
el menor coste posible y sin errores; evaluar la calidad e importancia relativa de los datos de
entrada; procesar la informacion sin corromperla y transformarla para que sea Gtil; almacenar
los datos de forma accesible y ofrecer la informacion de acuerdo con las necesidades del
usuario (Manford, 1995)

La informacion que alli se maneja ejecuta tres actividades claramente diferenciadas:

e Recibe datos de fuentes internas o externas como elemento de entrada a un proceso.
e Almacena informacion y procesa o manipula los datos siguiendo parametros definidos.
e Generay distribuye informaciéon elaborada para el usuario final. (Garachana, 1996).

Para un correcto uso de la informacién, la organizacion debe identificar los requerimientos
funcionales y no funcionales, contar con mecanismos de almacenamiento, procesamiento y
consulta; donde el objetivo no sea solo procesar los datos, sino convertirlos en informacion
valiosa para la toma de decisiones.

Como resultado de la gestion de informacion se obtienen mecanismos de usos y accesos
disponibles, informacién de calidad, generacidn de valor a partir de la informacion, apoyo a
la toma de decisiones e instrumentos de analisis de la informacion disponible para los
usuarios especializados. (Ministerio de Tecnologias de la Informacién, s.f.)

Cuanto mejor gestion de la informacién se realice y haya un correcto flujo de la misma dentro
de todas las areas, la empresa sera mas eficiente en todos sus procesos y decisiones.

Una vez la informacién esté recolectada y debidamente administrada, se procede a un
siguiente nivel que es la gestion del conocimiento, creando nuevas fuentes de informacion,
de transmision, de recoleccion y de gestion de datos e informacién y de esta manera toda la
informacion pueda utilizarla de manera adecuada todo aquel que la necesite.

Meétodo:

El banco cuenta con una Mesa de Servicios llamada Mateo. Una Mesa de Servicios es un
conjunto de recursos tecnologicos, humanos y de informacion que facilita la gestion de
incidentes relacionados con el soporte técnico o incidentes en general que se presenten en el
dia a dia de los empleados (Paez, 2018) En Mateo se fusiona todo el tema de uso de la
informacion y gestion del conocimiento, debido a que es el punto donde toda la informacién
se gestiona, se comunica y se aplica. Alli el empleado se contacta, expresa su necesidad o
inquietud y los diferentes asesores con el uso de las bases de datos o tomando control remoto,
dan solucidn a la inquietud. Si esta inquietud no puede ser solucionada en un primer nivel



con el asesor, se procede a escalar a un segundo nivel, donde atiene un especialista del tema
en cuestion.

Mateo esta dividido en tres mesas:

Tecnologia (TI) encargada de todos los temas asociados a aplicaciones, contrasefias,
accesos, entre otros.

Operaciones: asociada a CDT, tarjetas, cuentas corrientes y ahorros, carteras,
desembolso, convenios, ahorros vivienda, entre otros

Gestion Humana y administrativa: asociado a temas de némina, vacaciones y todo lo
relacionado a temas de gestién humana.

Ademas de estar dividido en estas tres mesas, también cuenta con un modelo de servicio
estructurado de la siguiente manera:

Autogestion

(Biovoz, ;Y como lo hago?, maquinas
dispensadoras de periféricos, centro de
software)

Grupos

soporte en

llustracion 1 Modelo de Servicio Mesa Integrada

fuente: Seccion Mesa Integrada de Servcios

Nivel 0: autogestion: Su objetivo es la autogestion de los empleados. Cuenta con
herramientas como el portal ¢y como lo hago?, Biovoz entre otros para que el empleado
gestione por sus propios medios las necesidades que tienen un nivel basico y pueden ser
auto gestionables

Nivel 1: Mesa de Servicios: Es la Mesa de Servicios Mateo. Su objetivo es asesorar y
solucionar las necesidades del empleado por medio de un chat, llamada o correo.



e Nivel 2: Especialistas y Soporte en Campo: Cuando la inquietud o necesidad del
empleado necesita una asesoria mas especializada que la que brinda la Mesa de Servicios
Mateo, se procede a escalar el incidente a un especialista encargado.

La Mesa ademaés cuenta con indicadores necesarios para medir no solo su correcta solucion
a incidentes, sino también su servicio al cliente y su correcto manejo de recursos de
informacion. Estos indicadores llamados SLA Y KPI son monitoreados diariamente creando
una base para llevar a cabo el mejoramiento continuo de los procesos. Algunos de estos
indicadores son:

e TLC: Total llamadas contestadas.

e Contactos ofrecidos: Contactos que se calcula atender en un dia.
e ASA: Tiempo de respuesta del asesor.

e MTTR: Tiempo medio de solucion.

La informacidn anteriormente mencionada, se obtuvo de entrevistas realizadas a las analistas
de la Mesa, con el fin de conocer sus funciones y el funcionamiento de la Seccién.

Para el andlisis de estos indicadores, se cuenta con tableros de control de analitica.

Los tableros de control nacieron como una herramienta gerencial dentro de las
organizaciones con el objetivo basico de poder diagnosticar una situacion y de efectuar un
monitoreo permanente (Afal, 2009). Es un conjunto de indicadores cuyo seguimiento
periddico, permite conocer el estado de la empresa, tanto en temas estratégicos como
operacionales. Es una metodologia para organizar la informacién y acrecentar el valor. Tiene
la gran ventaja de no requerir grandes planes estratégicos formales para poder disefarla.
(Arnoletto, 2006)

La metodologia comienza identificando como areas clave a aquellos temas relevantes a
monitorear y cuyo fracaso permanente impedira la continuidad y el progreso de su empresa
0 sector dentro de un entorno competitivo, aun cuando el resultado de todas las demas areas
fuera bueno (Ballve, 2000)

El tablero de control es un sistema Util para la medicién y control de los procesos, dando una
vision amplia y transversal para lograr alcanzar los objetivos, la mision y visién de la
organizacion.

La herramienta para la elaboracion de estos tableros es Power Bl. Es un software de
Microsoft para analisis de datos. Se utiliza para convertir datos y relacionarlos entre si en
informacion coherente, interactiva y atractiva visualmente



Metodologia

En la seccion Mesa Integrada de Servicios se esta en constante construccion de un modelo
de administracién de la informacion, donde se busca tener un repositorio para que todos los
integrantes de la seccién tengan a la mano la informacion necesaria en su dia a dia y ademaés
ayude en la optimizacion sus procesos.

La metodologia se baso en los siguientes aspectos: Conocer, proponer-apoyar, estructurar:

e Conocer: La Mesa Integrada de Servicios cuenta con un sin nimero de procesos que
estan interconectados. Inicialmente, la primera etapa del proyecto fue conocerlos.

e Proponer-apoyar: Una vez conocidos/identificados estos procesos, se procedid a la
etapa de apoyar en las actividades diarias, una vez entrando en contacto con estos, se
conocié con mas detalle el proceso y se posibilitdé la proposicion de mejoras en los
procesos.

e Estructurar: Habia una necesidad clara de un repositorio de informacion para la toma
de decisiones estratégicas, para ello se debid estructurar tableros de analitica con
informacion estratégica.

En los siguientes cuadros se mencionan lo elaborado en cada etapa metodologica:

Tabla 1 Primera Etapa Metodolégica: Conocer

Funcionamiento general de la Mesa Integrada de Servicios

Integrantes y sus funciones

Proceso de Contencién de contactos

Proceso de Administrador del Proveedor

Conocer ” n
Proceso de Calibracion de Contactos

Proceso de Calidad y servicio

Modelo de especialistas

Tableros de Analitica

Una vez conocido el proceso, teniendo entrevista con los analistas para tener conocimiento
de cada una de sus funciones dentro de la Mesa y a que proceso estaban asociados, se
procedi6 a la etapa de Proponer-Apoyar. El cuadro a continuacion resume lo elaborado en
cada uno de los procesos.



Tabla 2 Segunda Etapa metodoldgica: Proponer - Apoyar

Proceso

Proponer-Apoyar

Contencioén de contactos

Documentacion de:

- Procedimiento contencidn de contactos.

- Instructivo SharePoint especialistas.

- Lineamientos de servicio y guias conversacionales.

Administrador del proveedor

- Documentacién de como se debe administrar un aliado
estratégico.

Calibracién de Contactos

- Participacion de reuniones de calibracion.
- Revisar y enviar insumos a participantes.
- Documentar las observaciones de las reuniones.

Modelo de especialistas

- Crear grupos en la herramienta.
- Seguimiento del Backlog.
- Apoyo en incidentes diarios.

Tableros de Analitica

- Documentar los tableros existentes.

- Entrevista con analistas y gerente para identificar las
necesidades y la informacidn que deben llevar los tableros.

- Elaborar propuesta de tableros estratégicos.

Finalmente, el tercer proceso metodoldgico consistio en la estructuracion de tableros
estratégicos para la Mesa. El objetivo era documentar las necesidades de estos, el objetivo y

su usabilidad.

Tabla 3 Tercera Etapa metodoldgica: Estructuracion

Estructuracion

Una vez se conocieron todos los procesos y se participara e
interviniera en ellos, se identificd la necesidad de un repositorio
de temas estratégicos; para ello se estructurd una propuesta
general de un repositorio de esta informacion y se elaboraron
documentos con cada necesidad en 4 temas principales:

U Financiera

U Experiencia

U Procesos internos

U Indicadores




Resultados y Analisis:

De acuerdo con cada tema donde se intervino en la Mesa, y segun la metodologia planteada
(conocer, proponer-apoyar, estructurar), se expone los resultados obtenidos en:

1. Contencidén de contactos: La contencion de contactos es un proceso en el cual se da un
direccionamiento por parte del asesor de la Mesa al empleado, para que utilice los
servicios 0 herramientas dispuestas y gestione de manera autdbnoma sus dudas o
necesidades de manera simple y agil.

Para la autogestion de los empleados se tienen las siguientes opciones:

1.1 Biovoz: Es una solucion de validacion de identidad que usa la biometria de voz como
factor de identificacion. De esta manera se redujeron en gran cantidad las llamadas a
Mateo por temas de contrasefias y accesos.

1.2 Portal ¢y como lo hago?: Es un portal de autogestidn para los empleados. En esta
pagina pueden encontrar diversos temas de interés donde ellos mismos pueden
gestionar sus inquietudes tales como: sus vacaciones, su pago de ndmina,
incapacidades, cesantias entre otros. De esta manera se reduce el flujo de Ilamadas a
Mateo y se centra en temas mas especializados.

1.3 Maquinas dispensadoras de periféricos: Se instalaron maquinas dispensadoras de
mouse, teclados, diademas para llamadas por computador entre otros diferentes
periféricos que constantemente se deben cambiar. EI empleado se acercaba a la
maquina y diligenciado su cedula, podia obtener el periférico que necesitaba. De esta
manera se ahorraba la Illamada a Mateo para el pedido de estos.

1.4 Centro de software: Por medio del centro de software, el empleado podia
autogestionar el programa que necesitaba he instalarlo siguiendo las instrucciones.
De esta manera se evitaba también la llamada a Mateo para recibir instrucciones de
la instalacion de este.

Una vez se tuvo conocimiento del proceso, se apoyd en la documentacion de:

1.5 Procedimiento contencion de contactos: Es el documento principal de contencion,
alli se explica de que se trata, cual es el procedimiento de contencidn desde la entrega
de informacion por parte de los duefios de servicios a la Mesa, hasta la llamada del
empleado a la mesa y su direccionamiento a las herramientas de autogestion, los
protocolos, los compromisos y los monitoreos que se realizan.



1.6 Instructivo Share Point especialistas: En el tema de especialistas, que estd mas
profundizado en el punto 4, se hizo un SharePoint de manera que cada vez que se
comunicaran con un especialista para un tema que estaba en la contencién y se pueda
autogestionar, el especialista diligenciara el Sharepoint y este brindara valiosa
informacion de porque los empleados no se estan autogestionando y que temas estan
siendo mas relevantes o menos entendibles para el empleado. El instructivo se les enviaba
a los especialistas junto con el link del mismo.

1.7 Lineamientos del servicio y guias conversacionales: EI modelo de servicio, tiene como
proposito “generar una experiencia positiva en la atencion al empleado” y para esto se
hace necesario incorporar guias conversacionales como ayuda a los asesores de Mateo
para que direccionen al empleado a las herramientas y servicios de autogestion, desde la
cercania y el respeto, promoviendo la autogestion como sindnimo de agilidad,
simplicidad y aprendizaje, ademas se cuentan con unos lineamientos de servicio, que
unifican todo el servicio en un mismo propasito.

2. Administracion del proveedor: Laadministracion del aliado estratégico permite ejercer

un adecuado seguimiento y control de los procesos y servicios que este suministra a la
organizacion, identificando opciones de mejora, y en caso tal, brechas en el cumplimiento
de los objetivos contractuales y desviaciones en los acuerdos de servicio.
Toda administracion de un contrato con un aliado estratégico de bienes o servicios debe
estar subordinada por la matriz RACI. En el documento que se elaboro para este tema se
hace énfasis en esta. También hace especial énfasis en el conocimiento del proveedor, de
sus planes estratégicos, su portafolio de servicios, sus clientes actuales, los competidores,
su mision, vision, evolucion de la compafiia entre otros y de esta manera poder alinearla
con los planes estratégicos del banco y crear una sinergia entre estos. Se establece ademas
un cronograma de visitas, pasantias, monitoreo y eventos.

3. Calibracion de contactos: El proceso de Calibracién de contactos consta de una
evaluacion de llamadas o chat realizados anteriormente, de los diferentes temas de la
Mesa. Se hace una reunién con los duefios del proceso respectivo a evaluar, los
responsables del proceso en Mateo y las analistas responsables de la Mesa. Previamente
se envian los insumos a evaluar por parte de los participantes. En la reunién se califican
puntos claves como: amabilidad e interés del asesor, formulacion de preguntas correctas
para el entendimiento de la necesidad del empleado, respuesta correcta a la necesidad,
manejo adecuado del tiempo de la llamada, entre otros puntos que van surgiendo de
acuerdo con el insumo y el proceso. De esta manera, entre todos los participantes, no solo
se evalUa la atencion, sino también el conocimiento que tiene la mesa, la informacién que
se ha entregado, la que falta por actualizar y asi encontrar oportunidades de mejora ya
sea en el servicio o en la informacidn que se brinda en las asesorias. Luego se lleva toda
la informacion obtenida en la reunién sobre los puntos a mejorar a un consolidado, donde



se deja por escrito la evaluacion obtenida de la Ilamada o chat, las actividades pendientes,
las tareas y las fechas de proxima calibracion.

Modelo de especialistas: EI modelo de especialistas es el segundo nivel de la Mesa de
Servicios. Cuando las asesorias que se prestan en un primer contacto a Mateo no pueden
ser solucionados ya sea por complejidad o porque se necesitan accesos especiales, 10s
asesores escalan esos incidentes a grupos de profesionales en el tema. Estos profesionales
ya tienen un conocimiento previo y una disponibilidad para atender estos casos que les
son escalados. Una vez son escalados, ellos dan solucién al incidente y documentan por
una herramienta interna del banco llamada USD. En esta herramienta se lleva un registro
de todos los incidentes que se generan, por donde han sido escalados y que tratamiento
se les ha dado.

En este modelo, se intervino en los siguientes procesos:

4.1 Seguimiento Backlog: Todos los viernes se hacia un seguimiento a las
vicepresidencias de gestion humana, servicios para los clientes y servicios
administrativos; de los incidentes que llevaban mas de 5 dias abiertos y no se les habia
dado solucién. Desde el aliado estratégico que manejaba la Mesa, se enviaba un
consolidado con esta informacién. La tarea era filtrar por cada grupo especialista, l0s
incidentes que tenian relacionados y enviarles un correo a los especialistas asociados
a cada grupo con estos incidentes solicitando el favor de que dieran pronta gestion y
solucion a estos incidentes.

4.2 Creacioén de grupos: En el momento en que realizaba una entrega de informacion
sobre un nuevo tema a la Mesa para que Mateo diera solucion a sus incidentes y/o,
escalara al grupo encargado de su solucion, se debia crear en la herramienta USD, el
nuevo grupo solucionador asociado al tema nuevo y de esta manera los asesores
sabrian a qué especialista seguin su necesidad debian escalar. Estos grupos estaban
conformados por los especialistas encargados de darle solucion a los incidentes en
caso de ser escalados por Mateo. Cada tema tenia un grupo solucionador encargado.

4.3 Asesoria en solucion de incidentes: En el dia a dia, se apoyaba en la gestion de
algunos incidentes que quedaban mal escalados, ya sea porque el grupo resolutor no era
el correcto o por errores del asesor ya sea en informacion o en la gestidn. Estos casos
especiales llegaban a las analistas de la mesa, y parte de la tarea, era darles apoyo en la
solucion de estos.



5. Analitica: Tableros estratégicos:

La informacion en la Mesa tiene dos aspectos: el operativo que son sistemas de informacion
que hacen el seguimiento de la operatividad y transacciones fundamentales en el banco y las
de nivel estratégico que sirven de apoyo para las actividades administrativas. Los tableros
operativos ya estan elaborados. En ellos lo que se realizé fue la documentacién del uso de
los mismos. En el documento elaborado en Excel, se describe: nombre del tablero, para que
sirve, se adjunta una imagen de como se Ve, se describe que informacion tiene, quien los usa,
de donde se obtiene la informacién y quien es el responsable de su actualizacion. Una vez
documentados se hizo la socializacion dentro del equipo de la Mesa y sus analistas para
previamente hacer reuniones diarias de incentivo para la utilizacion de estos tableros, ya que
la mayoria de analistas estaban sacando la informacion de un informe diario que era enviado
por el aliado estratégico y no directamente desde los tableros de analitica. El resultado de
este incentivo de uso de los tableros y de las reuniones que se realizaron fueron muy
positivos, las analistas empezaron a manejar estos tableros, a conocerlos y a saber qué
informacion tenia y les podia ser Gtil en su operacién diaria.

Ahora bien, la principal necesidad era la elaboracion de un repositorio de informacion de
temas estratégicos. Que contenga temas de interés para los jefes, gerentes y vicepresidente y
se puedan tomar decisiones a partir de estos. El procedimiento para la elaboracion de estos
fueron los siguientes

5.1 Diagnostico: Inicialmente se hizo un diagndstico de los tableros de analitica que se tienen
actualmente, tanto los tableros elaborados por parte del banco en la herramienta Power
Bl como por parte del aliado estratégico. Este diagndstico se realizo en dos pasos: el
primero fue entrevistando al Analista de datos de la seccion, €l brind6 la informacion de
donde se visualizaban y se obtenian los datos para los tableros. Se procedi6 entonces a
visualizar estos tableros, a entender su estructura y funcionamiento. El segundo paso fue
una entrevista a las analistas de la mesa (analistas de operacion, calidad, tecnologia) De
esta manera se identificé que informacién tenia cada uno, su usabilidad y de donde se
obtienen. Asi se obtuvo un contexto de la informacién actual en la seccion.

5.2 Documentacion: Se documentaron los tableros de analitica existentes, con el fin de tener
claridad de lo que ya se tiene, la usabilidad y el contenido de cada uno, de esta manera
las analistas y todo aquel que necesitara informacion de los tableros, podria acudir a este
resumen y saber que tablero usar de acuerdo con su necesidad. A manera de ejemplo en
la siguiente tabla, se observa uno de los tableros documentados



Tabla 4Documentacion de tableros de analitica

Nom | Como se ve Para | Que Quie | De Respons
bre que informa | n los | dond | able
Sirve | cion usa |e se
tiene obtie
nen
Backl Llevar |Los segun | Los
og X un diferentes | do datos
grupo control | grupos de | nivel |los
calida | Casos Ablertos por Grupo de gestion de data )
d grupos | humana y | gestio | mart Angllsta
L | de la n de usd anal?tica
Gestio |cantidad |huma |y de
n de casos|na los
Human | abiertos planos
a que |por grupo
mayor
cantida
d de
inciden
tes
tiene

5.3 Planteamiento de la necesidad: Se identifica la necesidad dentro de la seccion de la
realizacion de tableros estratégicos de manera grafica y préactica, con el fin de informar
como esta la Mesa Integrada de Servicios de una manera estratégica, con tendencias de
los indicadores, historiales e informacidn necesaria para la toma de decisiones dentro de
la Seccidn.

Se plantea entonces esta necesidad con los siguientes aspectos:

e Finanzas: Lograr los objetivos de inversion y ahorro:

- crecimiento de ingresos: Cuales son los presupuestos de la Mesa, en que han sido
invertidos, cuales han sido sus ahorros e inversiones.

- Linea base (ha subido o bajado).



Clientes: Proporcionar a los clientes mejores productos o servicios:

indice de satisfaccion del cliente: por medio de las encuestas de calidad, tableros de
analisis de sentimientos, modelo de experiencia, analisis de satisfaccion SLA, feedback
de “Y como lo hago”, el CSAT (encuesta- ser, hacer y satisfaccion general), usabilidad
del portal de autogestion, nuevos productos y los temas por los que mas se comunican a
la mesa.

Procesos internos: Mejorar los sistemas internos:

La calidad percibida del sistema: con los resultados de los indices de satisfaccion, buscar
alternativas de solucion y mejora en todos los procesos, solucion efectiva de incidentes,
escalamiento en niveles 2, aumento del uso y la satisfaccion en el nivel 0, backlog,
gestion de entregas, gestion de la demanda y los seguimientos generales a la operacion.
Indicadores de calidad como:

Solucioén en primer contacto

CSAT: Customer Satisfaction Score por mesa

Feedback YCLH

MTTR: Tiempo de solucion

ASA: Tiempo de respuesta del asesor

AHT: Tiempo promedio (AHT): EIl tiempo promedio de servicio (Average Handling
Time) define el tiempo que el agente esta ocupado atendiendo un servicio. Este tiempo
promedio también se denominada tiempo de trabajo o Work. En el célculo del AHT
también se consideraran los tiempos de documentacion o postproceso realizados por los
agentes

SPC: Solucion efectiva en primer contacto

Precision error critico para el negocio

Precision Error Critico para el usuario final

Calidad en la catalogacion de las llamadas y/o incidentes

Rotacion de Empleados No Forzada (COPC)

Ocupacion: Corresponde a la fraccion de tiempo del total de conexién de los agentes,
con respecto al tiempo hablado y de postproceso.

Velocidad de Respuesta Telefénica (TSF)

Velocidad de Respuesta en Chat (CSF)

Atencion Telefonica en la Mesa (TLC)

Atencién en Chat (TSA)

Tiempo promedio de respuesta correo (ASA CORREO)

Portal de Autogestion

Tasa de Escalamiento a Soporte de Campo



e Aprendizaje y crecimiento

- Mantener al equipo motivado y comprometido: Con propuestas como el centro de
transformacion, videollamadas durante el proceso de contingencia para mantener
contacto del equipo

- Indice de satisfaccion del empleado

- Indice de desempefio

5.4 Entrevista con gerente: Para construir los tableros estratégicos, fue necesario una
entrevista con la gerente con el fin de identificar las necesidades de informacion
estratégica en tableros de analitica en la seccion. En la reunidn, se expusieron los aspectos
anteriores y a partir de estos, se generaron las necesidades reales para la elaboracion de
estos que son los siguientes:

Financiera
Experiencia
Procesos internos
Indicadores

ANER NI NERN

5.5 Estructuracion de tableros de Analitica: Con respecto a cada item, se documentaron
estas necesidades de tableros financieros, indicadores y experiencia, expresando su
objetivo y su estructura. La documentacion del tablero de procesos internos no se realizd
debido a que estaba enfocado a los planes estratégicos y estos planes se estan
replanteando nuevamente debido a la contingencia de la pandemia. Los documentos
fueron después enviados al analista de datos para que este se encargara de su elaboracion.

En el anexo 1 esta la documentacion del tablero de indicadores, de manera que se pueda dar
una idea de como se realizaba la solicitud al analista de analitica de la realizacién de los
tableros.

Todos estos documentos ayudaron en la estructuracion de un modelo de administracién de la
informacion, de reportes, tableros operativos, estratégicos y un manejo de la informacion en
los repositorios.

Se refind ademas la documentacion de los procesos del modelo de servicio en Mateo en los
diferentes niveles de atencion, adicional a los modelos de calidad, servicio, analitica y gestion
de proveedores.

Con el tema de analitica se logré el objetivo de sensibilizar a las analistas del uso de la
analitica en sus labores diarias, generando economia en tiempo de sus procesos, ademas de
documentar la necesidad de los tableros estratégicos para la Mesa, expresando su objetivo,



la informacién que estos deben tener y de donde se obtenia. Una vez elaborados estos
tableros, los altos mandos tendran la facilidad de ver como se encuentra la mesa en cuestion
de indicadores, financieramente y en temas de calidad, facilitando la toma de decisiones
estratégicas.



Conclusiones:

Por medio de un analisis de los antecedentes de la administracion de la informacion se
concluye que el ritmo cada vez mas acelerado en el desarrollo de las tecnologias de la
informacion ha llevado al sector empresarial desde los afios 90s a implementar modelos de
gestién que se adecuen a la variabilidad y rapido modificacion en la informacion y que
aquellas organizaciones reacias al cambio no perduran en el tiempo ya que sus métodos de
gestién y servicios no van a la par de lo que solicitan usuarios cada vez mas informados y
requieren que su informacién sea manejada con garantia de confidencialidad y eficiencia.

Gracias a esto, la gestion de la informacion es hoy dia un tema que impacta muchas de las
interacciones sociales y de especial modo las del mundo corporativo ya que debido al
importante volumen de datos que son procesados y la variabilidad de los mismos, la correcta
gestidn de estos activos intangibles adquiere un valor sobresaliente dentro de la organizacion.
Se debe tener en cuenta que la manipulacién de la informacion es un tema que abarca actores
internos y externos y es a partir de esta caracteristica que se desprenden las variables que
hacen tan complejo la implementacion.

La mesa de servicios del banco, Mateo, es un ejemplo actual de como el sistema financiero
se adapta al manejo en los flujos de informacion y como mediante la implementacion de
sistemas de servicio, se direcciona la informacion correcta a las areas correctas permitiendo
con esto un eficiente manejo del recurso intangible y el méximo aprovechamiento de sus
colaboradores lo que por su puesto de traduce en un servicio al cliente de calidad y una
relacion estable con el usuario.

En el primer objetivo especifico se planted la necesidad de conocer la Mesa. Este fue el
objetivo més relevante para la derivacion de un proyecto que fuera de ayuda real para la
Mesa, debido a que, a partir de este conocimiento, que fue extenso y el que mayor tiempo
necesitd debido a la complejidad y detalle de cada proceso, se pudo establecer puntos de
mejora como la estructuracion de nuevos tableros y ademas apoyar en necesidades de
documentacion para estandarizar los procesos.

El talento humano como el factor mas importante en el desarrollo de cualquier actividad es
por supuesto protagonista en la gestion y puesta en marcha de modelos de servicio como
Mateo, la conformacion de grupos interdisciplinares permite a la organizacion una capacidad
de adaptacion y delegacién de tareas mucho mas amplia 'y a su vez permite que la informacion
sea analizada con mucho mas criterio y asi se garantice al usurario final una fuente de datos
confiable.



Debido al crecimiento acelerado de sistemas de informacién, la analitica se volvio parte
fundamental de las grandes empresas. La Mesa Integrada de Servicios ha hecho uso de esta
y le ha permitido ver y analizar el comportamiento de sus indicadores de manera grafica
(documento realizado de los tableros de control que actualmente tiene la Seccion. Punto 5.2),
dar apoyo a puntos donde necesita mas énfasis tales como toma de decisiones estratégicas,
optimizar procesos tales como contencidn de contactos, donde se desarrollaron temas de
autogestion generando ahorros significativos tanto econémicos como en la congestion de
Ilamadas.
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ANEXos:

Tablero de Indicadores
Objetivo

Visualizar de manera grafica y con tendencias, los indicadores claves a monitorear que
provienen de etapas estratégicas del proceso; con el fin de evidenciar el estado del servicio
de la Mesa Integrada de Servicios tanto histérica como actual.

Necesidad

e Visualizar estratégicamente como se esta comportando la Mesa y tener herramientas
precisas para tomar acciones rapidas.

e Disefar un tablero de indicadores estratégicos

Graficas sugeridas para el tablero

En las graficas a continuacion se observa un ejemplo de como se desea ver la tendencia de
los indicadores; en este caso, la gréafica de la capacidad de atencion telefonica y de chat de
meses anteriores (Marzo y Abril) y del mes actual (Mayo) se grafica por semana. Ademas de
observarse la meta y de esta manera se tiene un punto de comparacion

Meta 95%

9801% 99.58%

26.05% 37.81% 99.49%33 31% 99.76%

93.15% FhAa% I I

Cperaciones GH y Adtivo

84.20% H2.30%

G857

Marzo ®Abril EMaycl-10 mEMayoll-17

llustracion 2 Capacidad de atencion telefénica



Meta: 85%
9 37%

98.82% 9956% | gg 7%

Operaciones GH y Adtivo

5]

Marzc ®RAbril EMaycl-10 EMayoll-17

llustracion 3 Capacidad de atencion en chat

Bitacora
ES un resumen ejecutivo en Excel, compartido en el grupo de Teams “Bitacora indicadores
estratégicos” donde se documentan los planes de accion de los indicadores. Los responsables

de los avances son los encargados de documentarla. Los campos son los siguientes:

e Fecha avance documentacion: Histérica mensual, y al mes actual semanal (avance)

e Fecha inicio perdida indicador: Fecha en que el indicador esta presentando fallas y
no estad cumpliendo la meta.

e Plan de accion: Actividades que se estan ejecutando o que se llevaran a cabo para que
el indicador cumpla con la meta propuesta.

e Indicador: Nombre del Indicador

e Avance: Porcentaje del avance del plan de accion.

e Sustentacion avance: Justificar el porcentaje del avance, que le falta para cumplirse

A continuacion un ejemplo:



llustracion 4 Ejemplo Bitacora

FECHA
FECHA PERDIDA DEL PLAN DE | AVANCE | SUSTENTACION
AVANCE INDICADOR INDICADOR ACCION (%) AVANCE
Incrementar la
linea base a
Oportunidad (TSF, | 68.000 Se aprobd linea
1-8 de Mayo 5 de Mayo TLC, CSF) contactos 70% base

Indicadores del tablero

Los indicadores propuestos para el tablero son:

DE DONDE SE
INDICADOR | CARACTERISTICA OBTIENE PERIODICIDAD
Satisfaccion SATU Reporte  General Mensual
Mateo
Oportunidad | Factor servicio | Reporte  General mensual
(TSF) telefonico Mateo
Oportunidad | Total Ilamadas | Reporte  General mensual
(TLC) contestadas Mateo
Oportunidad | Factor de servicio en|Reporte General mensual
(CSF) chat Mateo
Oportunidad . Reporte  General
(TSA) Chats atendidos Mateo mensual
Contactos Contactos que se Mensual en meses
ofrecidos cglcu}a aten’de_r en un| Reporte General |anteriores /semanal
(voz) dia via telefonica Mateo en el mes en curso
Contactos Contactos que se
ofrecidos calcula atender en un Mensual en meses
(chat) dia via chat Reporte General | anteriores /semanal
Mateo en el mes en curso




Contactos Llamadas que fueron

atendidos contestadas y Mensual en meses

(voz) gestionadas Reporte General | anteriores /semanal
Mateo en el mes en curso

Contactos Chats que fueron

atendidos contestados y Mensual en meses

(chat) gestionados Reporte  General | anteriores /semanal
Mateo en el mes en curso

Capacidad de| ,,.

atencion (%) Numero de llamadas Mensual en meses

oz que pueden contestar | Reporte General | anteriores /semanal
Mateo en el mes en curso

Capacidad de| ..

atencion (%) Numero de chats que Mensual en meses

chat pueden contestar Reporte General | anteriores /semanal

Mateo

en el mes en curso




