INDICADOR DEL PROCESO:

1. Cumplimiento de los Niveles de Servicio.

2.Indice de Aclaraciones Externas.

La impresion en papel de este DOCUMENTO, o su consulta en cualquier otro medio diferente a Intranet, no es valida como documento oficial de la Organizacion, por lo que su uso es responsabiidad de la persona que lo imprima o consulte.

OBJETIVO DEL PROCESO:

bancarias para otorgar informacion oportuna y veraz al cliente.

ALCANCE DEL PROCESO:

1. Entregar 90% de los informes a
tiempo.

2. No tener mas de 5 aclaraciones
Externas en el periodo.

El presente Mapa de Proceso aplica a todo el personal de investigacion de crédito que va desde la planificacion,
recepcion, validacién y registro de solicitudes, verificaciones ante RPPyC, recuperacion de documentos, captura de

hasta medicion, analisis y mejora.

1. Mensual

2. Mensual

1SO 9001:2015

Manual de Proyecto de Busquedas registrales y Dictaminacién de Vivienda (INFONAVIT)
Gufa de facturacién BANORTE

Manual Ve por Més

Propiedad Multiva

Sociedad Multiva

Propiedad Ve por Mas

Sociedad Ve por Mas

Manual de proveedor BANORTE

10. Politicas de referencia POL INV 001

W LN A WN R

Realizar investigacién ante registro publico, notarias publicas, dependencias gubernamentales, referencias comerciales y

informes, revision, envio de informes y cobro de servicios, referencias, atencion de llamadas, aclaraciones externas

EQUIPO E INFRAESTRUCTURA DEL PROCESO

Hardware

Equipos de computo, teléfono,
diademas, multifuncional, fax,
equipos celulares, tortugas.

Consumible

Toner, plan de prepago para
celulares, papeleria en general,

articulos de papeleria

Software

correo electrdnico, internet, Microsoft
office, WhatsApp, Sistemas de registro
publico, ERP.

N/A

SONAL INVOLUCRA

Mobiliario

Escritorio, sillas,
archivero

N/A

Gerente de investigacion de crédito, Supervisor de registro publico, Supervisor de bancos,

Supervision de atencidn a clientes, Encargado de banco, Auxiliar de Bancos, Auxiliar de

referencias, Gestor de registro publico, Encargado de zona, Mensajero-Archivista, auxiliar de

registro publico y Direccién.




ELABORACION DEL PROCESO
ACTIVIDAD(ES) REALIZADA(S)

REQUISITOS DE ENTRADA
PROVEEDOR (ES) §

INSUMOS DE ENTREGA

 Recursos Humanos

Personal competent
‘administracién de la capacitacior
‘ambiente de trabajo.

de
‘necesarios para la operacion.

‘Abastecimiento insumo:

Proceso de Investigacion de crédito utiliza todos los insumos entregados por los procesos antes mencionados para administrar
esde la planificacion, recepcién, validacion y registro de solicitudes, verificaciones ante RPPyC, notarias y dependencias
Ublicas, captura de informes, revisién, envio de informes y cobro de RPPyC, referencias, atencién de llamadas, aclaraciones:
externas, hasta medicion, anélisis y mejora del proceso de Investigacion de crédito.

{Mantenimiento  de

Interacciones

equipo  d
cdmputo (software, hardware
internet) y telefonia.

'Gestion de gastos y costos

PRODUCTO FINAL

1. Informes de verificacién de
propiedades.

2. Informes de referencias.

3. Informe de sociedad.

REQUISITOS DE SALIDA
REQUISITO (S) DEL PRODUCTO

:de inscripcion, operacion, comprador, vendedor, escritura, fecha de:
Ewmpra, superficie, precio, notario, estudio a crédito, observaciones (segl'mf
‘aplique) y firma.

:2. Informes de referencias con datos de solicitud, investigado, referencias,
iwntactos, numero telefénico, tipo de relacion, tiempo de operar, limite dei
icrédito, plazo de pagos, forma de pago, productos o servicios, monto dei
‘consumo, opinién gral, observaciones y firma. :

. Informe de sociedad, estudio de crédito, datos de inscripcion, razén
‘social original y actual, duracién, domicilio, tipo de sociedad, escritura,’
ifecha de constitucion, notario, objeto y capital social, acciones, valor pori

ccion, accionistas, consejo de administracién, poderes y modificaciones, !

bertad gravamen y/u observaciones y firma. :

CLIENTE (S)

Cliente(s)

Direccién y Gerente de Investigacion de Crédito mantienen comunicacion con el Cliente estableciendo requisitos del cliente y
cuerdos para firmar el Contrato, se adjunta la Carta Propiedad del Cliente FOR DIR 007.

Gerente de Investigacion de Crédito comparte los requisitos del cliente con los Supervisores, quienes a su vez difunden a su
ersonal.

icacion

iRequisitos del cliente.

Indicad Supervisores generan estrategias para trabajar el mes corriente de acuerdo a los objetivos del drea y objetivos particulares.
ndicadores.

Planifi

Supervisores convocan de manera verbal o escrita (correo o Teams) una reunioén al mes para difundir los resultados del mes:
nterior, los objetivos vigentes y las estrategias a seguir, la retroalimentacion de las aclaraciones, asi como puntos relevantes y
us acuerdos y documentan en Minuta de reunién FOR CAL 001, la cual a su vez es resguardada en una Carpeta de reuniones’
EG INV 003.

:Objetivos de la Calidad.

1. Contrato.

:Carta Propiedad del Cliente FOR DIR:Carta Propiedad del Cliente FOR DIR 007.
007.

4. Minuta de reunién FOR CAL 001.

. Contrato con acuerdos, cldusulas, firmado y vigencia.

. Minuta de reunién FOR CAL 001 que incluya puntos a tratar, acuerdos, !
:firmas de asistentes y fecha de la reunion. }

iTodo el personal de :
‘Investigacion de

rédito




INSUMOS DE ENTREGA

PROVEEDOR (ES)

Cliente

inscripcion.

Recepcion, validacion y registro de solicitudes (Captura)

Gerente de Investigacion:
 de Crédito :

ESupervisor de RPPyC Solicitudes en el Opti Risks

Superwsor de atencién a
Cl|entes

imscnpqon asf como la plaza para su investigacion.

52 Encargado de banco, Auxiliar de Banco, valida en el Opti Risks si, la informacién ya fue solicitada anteriormente, sea por datos:

‘y/o nombre, si se encuentra informacién se realiza anotacién en barra de datos del Opti Risks sobre la localizacion del informe: :

{anterior. 2

iEn el caso de tener informacién incorrecta o faltante se le comunica al cliente para que proporcione la informacién. : ;
Solicitud de RPPyC con datos de

i1. Supervisor de RPPyC revisar que estén las solicitudes en el Opti Risks y clasifica solicitudes entre locales y fordneas.

2 Supervisor de RPPyC planea la logistica de recorridos semanales considerando la fecha de recepcion, fecha de solicitud,
‘distancias, lugares, tiempos y de existir aclaraciones continuar con etapa de aclaraciones de este Mapa de Proceso.

3 Auxiliar de RPPyC asigna por medio del Opti Risks a cada Encargado de zona y Gestores las solicitudes a verificar y el:
‘Supervisor de RPPyC da a conocer la : ' H
opti Risks) : : : :

ISITOS DE SALID
REQUISITO (S) DEL PRODUCTO

ELABORACION DEL PROCES
(ES) REALIZADA(S)

PRODUCTO FINAL

CLIENTE (5)

1 Encargado de banco, Auxiliar de Banco, recibe del Cliente por medio electrénico las Solicitudes de RPPyC con datos de

Supervisor de

Z Informes trabajados anteriormente e impresion de informe trabajado -
Yy

Informes trabajados anteriormente para validacion y actualizacion.

.anteriorment& N E
: Supervisor de

'3 Registro de Solicitudes en el Opti Risks, la informacion se baj §

3 N . N " . Registro de Solicitudes en el Opti:directamente del correo enviado por el cliente, plasmando la mformacmn Eancs ]
:Nota: Considerar matriz de RPPyC y/o sellos cuando sean proporcionados por el cliente. ]
3 :Risks. Een el sistema Opti risks. - ]
: H : : Auxiliar de ]
‘3. Encargado de banco, Auxiliar de Banco, registra las solicitudes en el Opti- Risks para generar una clave de registro, para el: : N . . . : Referencias

3 :4. Asignacion de trabajo. -4. Asignacion de trabajo segmentada de acuerdo a la logistica, tomando en:

icaso de referencias imprimen las solicitudes y se entregan al Supervisor de Bancos y/o Auxiliar de Referencias (continuar con: : ) L . o § :
? :consideracién la zona, tiempos y prioridad. ] :
‘etapa de referencias de este mismo Mapa de Procesos). : : i Encargado de Zona :

4 Encargado de banco, Auxiliar de Banco, clasifica por prioridades en ordinarias y urgente, y asigna el trabajo a la zona:
‘correspondiente.

:2. Planeacién y logistica de recorridos semanales considerando la fecha de:

. L :recepcion, fecha de solicitud, distancias, lugares, tiempos y aclaraciones
Planeaciéon y logistica de:

‘recorridos semanales.

Supervisor de

‘3. Relacion de solicitudes con folio de solicitud, servicio solicitado, datos de TRE
Y

|nscr|pc|on, prioridad, nombre del investigado, plaza y banco

. Relacién de solicitudes.

de solicitudes (¢ iderando el concentrado de pendientes de RPPyC mediante el:



REQUISITOS DE ENTRADA ELABO! ION DEL PROCESO
PROVEEDOR (ES) INSUMOS DE ENTREGA ACTIVIDAD(ES) REALIZADA(S) i PRODUCTO FINAL

ISITOS DE SALID
REQUISITO (S) DEL PRODUCTO

CLIENTE (S)

:5. Solicitud de Viaticos mediante via correo electrénico, tomando en:
q : ' : ‘consideracién pagos de derechos, trasportes, hospedaje, entre otros,: :
: : : ‘indicando la persona a quien se le realizara el depdsito, el monto y el :

Edestmo donde se ocupara el depésito.
. Solicitud de Viaticos via correo:

‘4. Gestor o Encargado de zona ratifican que los datos que se tienen en la Relacién de solicitudes sean los mismos que se tienen :
{en el Opti Risks, de no ser correctos continuar con etapa de aclaraciones de este Mapa de Proceso. ielectrénir,o especial. {6 Y 7. Informe sobre propiedades de registro piblico FOR INV 010 con’ ]
: iestudio a crédito, datos de inscripcién, ubicacion del inmueble, operacién,é
: ‘adquiriente, enajenante, superficie, precio, escritura, fecha de compra,:
55 Gestor o Encargado de zona analizan los datos a investigar, si es una sociedad, propiedad, bisqueda, etc. y el Supervisor de: :Notario, libertad de gravamen o gravamen(es) vigentes, rubrica deli
iRPPyC solicita viaticos via correo electrénico con las debidas autorizaciones si es un monto excesivo, para los gestores locales y-reglstro plblico FOR INV 010. igeston

] o ‘foraneos.
iGerente de Investlgacloni i ilnforme de sociedad FOR INV 001.
' de Crédito ; 3 :

6 Y 7. Informe sobre propiedades:

Informe sobre sociedades de registro publico FOR INV 011 con estudio a: Encargado de Banco'
6. Gestor o Encargado de zona se presentan antes de la hora establecida en las oficinas del RPPyC, con los datos a verificar y una: Ecredlto, datos de inscripcion, nombre de la sociedad original, duracién,
4 . ; . - dentificacion, pago de derechos (cuando aplique llenando linea de captura)y recaba informacién con base a los requisitos del;Informe de propiedad FOR INV 002. : yomicilio, escritura, fecha de escritura, notario, objeto social, acciones,’ Encargado de zona
 Supervisor de RPPyC H Relacién de solicitudes. . . . am 5 H :

1 5 Ecllente y conforme a los formatos de Informe sobre propiedades registro publico FOR INV 010, Informe sobre sociedades: :amomstas, valor por accién, consejo de administracién, poderes y:

1 ‘registro publico FOR INV 011, formatos de captura: informe de sociedad FOR INV 001, informe de propiedad FOR INV 002, “modificaciones, libertad de gravamen o gravamen(es) vigentes, rubrica del: Supervisor de

Informe sobre sociedades registro:

Superwsor de atencién a

: ibretas u hojas blancas. publlm FOR INV 011. Egestor, H RPPyC
Cllentes : : : : :
‘ 7 Gestor o Encargado de zona analizan que todas las verificaciones hayan sido cumplidas y terminadas al 100% en casoi Informe de sociedad FOR INV 001 con estudio a crédito, datos dei
imntrario realizara el reporte y/o comunicado pertinente en formatos de Informe sobre propiedades registro publico FOR INV* iinscripcién, nombre de la sociedad original, duracién, domicilio, escritura,g :
1010, Informe sobre sociedades registro publico FOR INV 011, formatos de captura, informe de sociedad FOR INV 001, informe deé ‘fecha de escritura, notario, objeto social, acciones, accionistas, valor por: :
ipropiedad FOR INV 002, libretas u hojas blancas. iaoclon, consejo de administracion, poderes y modificaciones, libertad de

; : igravamen o gravamen(es) vigentes, rubrica del gestor. } :
‘Nota: Cualquier inconsistencia, duda o situacién extraordinaria, el Gestor o Encargado de zona deberén reportarlo con eI : '
ESuperwsoroauxlllar de RPPyC. : ilnforme de propiedad FOR INV 002 con estudio a crédito, datos dei :
: iinscripcidn, ubicacion del inmueble, operacién, adquiriente, enajenante,i
: ‘superficie, precio, escritura, fecha de compra, Notario, libertad de:

igravamen o gravamen(es) vigentes, rubrica del gestor. :

Verificaciones ante RPPyC



REQUISITOS DE ENTRADA i ELABO 10N DEL PROCESO REQUISITOS DE SALID.
PROVEEDOR (ES) INSUMOS DE ENTREGA ACTIVIDAD(ES) REALIZADA(S) H PRODUCTO FINAL REQUISITO (S) DEL PRODUCTO | CUENTE(5)

‘9. Reporte #1 forma individual FOR CON 001, entregando las cuentas de!
H ‘la salida al Registro Publico con las firmas pertinentes de los Encargados de'

: ;Banco y la validacion del Supervisor de RPPyC al drea de Contabilidad. :

‘Informe de sociedad FOR INV 001 con estudio a crédito, datos de’

9 Reporte #1 forma individual FOR: L N . A P a }

S EETIEL sinscripcion, nombre de la sociedad original, duracién, domicilio, escritura,

8 Gestor o Encargado de zona al terminar el trabajo asignado se comunicaran con Corporativo para checar si existe mas trabajo Efema de escritura, notario, objeto social, acciones, accionistas, valor poré
‘en ese Registro Publico (en caso de aclaraciones continuar con etapa de aclaraciones de este Mapa de Proceso). ‘accién, consejo de administracion, poderes y modificaciones, libertad de:
: : : Informe sobre propiedades registro: . N ]
Tl e Y G5 ‘gravamen o gravamen(es) vigentes, rubrica del gestor. :

:puiblico : :

p :Informe de propiedad FOR INV 002 con estudio a crédito, datos de:

9 Para el caso de fordneos, el Gestor o encargado de zona manda diariamente el trabajo realizado en el fv:‘rmamI f d R Y G ‘inscripcion, nombre de la propiedad original, duracién, domicilio, escritura, !

:Informe de socieda - . . N . L ¢

predetermlnado, via correo electrénico y sus gastos generados en Reporte #1 forma individual FOR CON 001y solicita watlcos Efecha de escritura, notario, objeto social, acciones, accionistas, valor por:

por medio de via correo o telefénicamente para el siguiente dia. accién, consejo de administracién, poderes y modificaciones, libertad de'

§ Informe de propiedad FOR INV 002. . N }
EG © @ I gravamenogravamen(es)wgentes, rubrica del gestor. : 1
joerente de Inves |gaclon§ Para el caso de Gestores locales entregan los informes mediante los formatos, Informe sobre propiedades registro pblico FOR . Informe sobre propiedades registro publico FOR INV 010 con estudio ai Encargado de zona :

‘Informe sobre sociedades reglstro

' de Crédito
1 ‘pablico FOR INV 011.

INV 010, Informe sobre sociedades registro publico FOR INV 011, Formatos de captura, informe de sociedad FOR INV 001,
Informe de propiedad FOR INV 002, libretas u hojas blancas al auxiliar de registro publico y sus gastos generados de forma:

crédito, datos de inscripcién, nombre de la propiedad original, duracion,

] : 1domici|io, escritura, fecha de escritura, notario, objeto social, acciones,’ RP| :
 Supervisor de RPPyC ; Relacién de solicitudes. : ) : Gestor de RPPYC ]

1 } |nd|V|duaI en el Reporte #1 forma individual FOR CON 001 con las firmas pertinentes. ; ‘accionistas, valor por accién, consejo de administracion, poderes yi
1 N . : ,Los gestores pasan para revision y descarga de trabajo, después de la descarga, se entrega el trabajo fisico por parte de los: ‘modificaciones, libertad de gravamen o gravamen(es) vigentes, rubrica del: Supervisor de
 Supervisor de atencién a: 3 . . L . . H : ¢
. : ‘encargados de zona o auxiliares de Registro Publico al Supervisor de bancos, Encargado de banco y/o Auxiliar de Banco, para la: ‘gestor. : RPPYC,
 Clientes : e e 3 : 5 . e fe o
1 § :asignacion al area de captura. ‘Informe sobre sociedades registro publico FOR INV 011 con estudio a:
i ' } .10 Evidencia de Retroalimentacién: |, . oy . A a1
1 . : R o ‘crédito, datos de inscripcion, nombre de la sociedad original, duracién,:
:10. Supervisor de RPPyC y/o i realiza revisi a los informes del Gestor plasmando las correcciones a' :domicilio, escritura, fecha de escritura, notario, objeto social, acciones,:
'realizar y/o d do la retroali i6n brindada al Gestor (en los casos que asi aplique) con base a la Evidencia de ‘accionistas, valor por accién, consejo de administracion, poderes y:
Retroallmemaclon FOR INV 013, a fin de identificar las areas de oportunidad para su mejora y solicita comentarios y/o' ‘modificaciones, libertad de gravamen o gravamen(es) vigentes, rubrica del:
mmpromlsos para ello. : igeston :

: :10. Evidencia de Retroalimentacién FOR INV 013 debe contener fecha deé
: éretroalimentacidn, proceso donde se generd la retro, nombre completo dei
iquien brinda la retro, nombre completo de quien recibe la retro,i
‘descripcién de la retro, observaciones y/o compromisos de quien recibe’
iretro, identificacion del tipo de revision, ID del servicio (clave Opti),i
inombre del cliente al que corresponde el servicio, identificacion dei
‘conceptos en los que afecta la retro. H



Captura de Informes

PROVEEDOR (ES)

| Gerente de Investigacién

de Crédito

Supervisor de RPPyC

REQUISITOS DE ENTRADA

INSUMOS DE ENTREGA

Informe sobre propiedades
registro publico FOR INV 010.

Informe sobre sociedades registro

publico FOR INV 011.

Libretas u hojas blancas.

‘1. El trabajo recibido por el encargado de banco y/o Auxiliar de Encargado de Banco, pasara los Informes sobre propiedades
ireglstro publico FOR INV 010, Informe sobre sociedades registro publico FOR INV 011, Libretas u hojas blancas al Supervisor de
‘bancos. :

:2. Supervisor de bancos, asigna el trabajo al Encargado de banco / Auxiliar de Encargado de Banco, en la "asignacién de trabajo:
:de captura” (tabla interna) para que se realice la captura de informes de verificacién de acuerdo a los requisitos de cada Cliente. :

ilnstltuclon e imprime su solicitud de acuerdo al Instructivo del Sistema Integral de Verificaciones de Ve Por Mds.

iNota 2: Si la captura corresponde a: Banamex, Banorte, Multiva, Santander, Arccanto, MFM OPM, S.A.P.l, Sabadell, I.B.M
:Scotiabank, Afirme, Reyma, Simsa, Unién de Crédito, lon, Afflux, se generard un archivo en Informe de Sociedad FOR INV 001,:
ilnfnrme de Propiedad FOR INV 002 o Reportes FOR INV 004, seglin corresponda, mediante el software Opti-Risks segun lo indicai
iel Manual de
‘Nota 3: Para las verificaciones de BBVA se realizan la programacién y seguimiento a través de la plataforma ERP.

56 Encargado de Banco / Auxiliar de Encargado de Banco / de acuerdo a su experiencia, tendra la capacidad de capturar, revisar y:

ELABORACION DEL PROCESO
ACTIVIDAD(ES) REALIZADA(S)

:3. El Encargado de banco / Auxiliar de Encargado de Banco, verifica que el informe de verificacién cuente con la rtbrica de Iai
épersona que realizd la verificacién ante el Registro Publico, valida con la solicitud o clave de Opti y con la del servidor (cuandoi
iexista), si detecta desviaciones continuar con la etapa de aclaraciones de este mismo Mapa de Proceso (esto serd validado y*
‘desasignado por el Supervisor de bancos). :

‘4. El Encargado de banco / Auxiliar de Encargado de Banco realiza la captura apoyandose del sistema Opti Risks y/o sistemas dei
‘los mismos clientes. :

:Nota 1: Para las verificaciones de Ve Por Mds y Sistema Pivotal Multiva, e Infonavit se ingresa al sistema implementado por Ia

manejo de Opti-Risks MAN INV 001.

:5. Auxiliar de captura imprime informe completo de la investigacion, ya sea informe de propiedad FOR INV 002, Informe dei
:Sociedad FOR INV 001, Reportes FOR INV 004, adjunta hoja de trabajo o documento expedido por el RPPyC, solicitud de
éreferencla y entrega para revision al Supervisor de bancos / Auxiliar de encargado de banco o persona asignada. :

éenwar la informacién al cliente, considerando los requisitos especificos porque se especializan por cliente, (se plasmard en el
‘informe del borrador de captura el usuario del equipo de la persona que realizo el proceso completo).

iNota 4: Para los informes que se capturan en sistemas del cliente, se anotara la rubrica de la persona que captura, rewsa,
émmge y envia o las siglas C,R,C,E.

§7 Los Supervisores revisaran diariamente y en diferentes horarios, el avance de productividad y pendientes, con la finalidad de-
‘realizar estrategias para tener buenos resultados al final del dia.

PRODUCTO FINAL

1.y 2 Asignacion de Trabajo de
Captura.

3,4, 5y 6. Informe capturado.

002.

" Informe de Sociedad FOR INV 001.

Reportes FOR INV 004.

REQUISITOS DE SALID.
REQUISITO (S) DEL PRODUCTO

51 y 2. Asignacion de Trabajo de Captura. Con nombre de auxiliar deé
écaptura, clave de Opti, servicio, plaza, datos de inscripcion. 1

53, 4, 5y 6. Informe capturado: :
‘Informe de Propiedad FOR INV 002 con nombre del investigado, datos de:
ilnscripciz’)n, ubicacién, adquiriente, enajenante, superficie, precio, escritura,i
ifecha, Notario, gravamenes o libre de gravamenes, firma. ;
Informe de Propiedad FOR INV

élnforme de Sociedad FOR INV 001 con nombre del investigado, datos dei
ilnscripciz’)n, razén social inicial y actual,
‘escritura, fecha, Notario, plaza de inscripcién, objeto social, Capital inicial y :
éactual, Consejo de Administracion, poderes y modificaciones, gravamenes oi
ilibre de gravamenes, firma. :

éReportes FOR INV 004 con nombre del investigado, datos de inscripcién,é
:plaza, reporte de la situacién, firma. :

tipo de sociedad, duracién,i

CLIENTE ()

Supervisor de
bancos



REQUISITOS DE ENTRADA CION DEL PROCESO
PROVEEDOR (ES) j INSUMOS DE ENTREGA ACTIVIDAD(ES) REALIZADA(S)

El Encargado de Banco, Auxiliar de Banco, pasa los informes al Supervisor de bancos, y/o personal asignado, quien revisa que:
cumpla con los requisitos del Cliente, si se tuvieran observaciones se devuelve a la persona que realizé la captura para su:
rreccion. Si para agilizar la operacion, el revisor, revisa y corrige directamente en las pantallas de los sistemas del cliente y nni
obre el informe impreso, se deberd indicar en la rubrica que se revisé en pantalla y brindar, de igual forma, Iai
troalimentacion correspondiente al Auxiliar. Al personal de nuevo ingreso se le revisard durante un mes cada informe:
pturado, colocando la rubrica de la persona que reviso. :
ota: Supervisor de Bancos, en la tabla de "asignacién de trabajo de captura", modificara el nombre de la persona que reviséy:
rrigio, para tener en tiempo real el estatus en que se encuentra cada informe, asi como para los controles correspondientes. :

. Encargado de banco / Auxiliar de Encargado de Banco, enviara los informes por:
) Via electronica: verifica que tenga firma digitalizada, requisitos especificos de cada Cliente, en formato PDF, protege:
locumento contra escritura, envia a carpeta y Cliente correspondiente, o por medio de los sistemas da de la Institucién.é
ncargado de Banco y/o Auxiliar de Encargado de Banco, realiza el cobro diariamente (de acuerdo a la revisién de pendientes en:
obro realizada previamente) o cada que lo requiera el Cliente generando una Relacién de costos FOR INV 015, mediante eli

Informes capturados. stema Opti Risks, se revisa las relaciones y se corrigen, posteriormente se cobra en el sistema del cliente segtn sea el caso. :
) Via fisica: se imprime el informe y se presenta a Gerente de Operaciones de Investigacién de Crédito y/o personal autorizado:
ara su firma correspondiente, realiza la Relacién costos FOR INV 0015 utilizando el Opti Risks, ya sea diario, semanal,
uincenal o mensual segun lo requiera el dliente, para enviar los informes fisicos, relaciones de costos, facturas, etc., se anota en:
itacora de Control de Mensajeria FOR INV 017, para realizar logistica de entrega a cada Cliente y entregan al Mensajero dosi
pias de la relacion para el Cliente, en uno de ellos recabard la firma de Acuse de recibido y entregara a Gerente dei
peraciones de Investigacién de Crédito y/o se pasa a contabilidad para realizar la factura y envio electrénicamente. :

ncargado de Banco y/o Auxiliar de Banco entrega relaciones, derechos por consulta y/o concentrados a cuentas por cobrar, para:
facturacion correspondiente (de acuerdo a Mapa de Proceso de Contabilidad y Tesoreria MAP CON 001). :

Supervisor de bancos.

| Gerente de Investigacién :
de Crédito.

io de informes y cobro de RPPyC

ision, envi

Rev

Supervisor de bancos y/o persona asignada, realiza revisiones y/o retroalimentaciones al personal sobre los informesi
pturados o sobre alguna actividad del proceso en general, seleccionando aleatoriamente un Informe capturado en el érea,:
asmando las correcciones a realizar y/o documentando la retroalimentacion brindada al Auxiliar (en los casos que asf aplique)i
n base a la Evidencia de Retroalimentacion FOR INV 013, a fin de identificar las areas de oportunidad para su mejora delé
uxiliar y solicita comentarios y/o compromisos para ello.

PRODUCTO FINAL

1y 2. Informes enviados a Clientes.
Acuse de recibido.
Relacién de costos FOR INV 015.

3. Evidencia de Retroalimentacién
FOR INV 013.

REQUISITOS DE SALID.
REQUISITO (S) DEL PRODUCTO

il y 2. Informes enviados a Clientes con todos los requisitos estipulados por
iel Cliente, completo y firmado.

cuse de recibido firmado

éReIacién de costos FOR INV 015 Debe de contener clave de opti, nombre:

:del investigado, plaza, servicio, costos, derechos, reviso, autorizo.

3 Evidencia de Retroalimentacion FOR INV 013 debe contener fecha de
iretroalimentarjdn, proceso donde se generd la retro, nombre completo de
‘quien brinda la retro, nombre completo de quien recibe la retro,
idescripcién de la retro, observaciones y/o compromisos de quien recibe
iretro, identificacion del tipo de revision, ID del servicio (clave Opti),
‘nombre del cliente al que corresponde el servicio, identificacion de
Econceptos en los que afecta la retroalimentacion.

CLIENTE (S)

Cliente



CION DEL PROCESO
ACTIVIDAD(ES) REALIZADA(S)

REQUISITOS DE SALID.
REQUISITO (S) DEL PRODUCTO

REQUISITOS DE ENTRADA
PROVEEDOR (ES)

INSUMOS DE ENTREGA PRODUCTO FINAL CLIENTE (S)

1 y 2. Asignacién del trabajo en el Sistema Opti-Risk con estatus de: captura,:
Erevisién, correccion, regresada o para cobro. :
‘3. Informe sobre referencias FOR INV 003 con nombre de la empresa, datos:
enerales, nombre del contacto, puesto, teléfono, direccién, tipo de relacién, !

empo de operar, linea de crédito, plazo de pago, productos o servicios, montos
mensuales y opinién general.

1y 2. Asignacion del trabajo en el
sistema Opti-Risk. :

Supervisor de Bancos, asigna fisicamente las solicitudes de acuerdo al nimero de llamadas a los Auxiliares de referencias e: :Cuestionario bancos FOR INV 005 con nombre de la empresa, datos generales, !

lentifica prioridades a concluir revisando el concentrado de pendientes de referencias. inombre del contacto, puesto, teléfono, direccion, tipo de relacion, tiempo de:

3. Informe sobre referencias FOR

perar, linea de crédito, plazo de pago, productos o servicios, montos mensuales y:
INV 003. iopinio’n general.
Cuestionario bancos FOR INV 005. : '

‘Cuestionario bancos inglés FOR INV 006 con nombre de la empresa, datos:

El Auxiliar de referencias anota su nombre en cada hoja de trabajo y/o Informe sobre referencias FOR INV 003, asi mismo se:
signard el trabajo en el sistema Opti-Risks, de acuerdo a los estatus establecidos dentro de dicho sistema, para mantener

formados a los Clientes de acuerdo a las Politicas de Referencias POL INV 001. Cuestionario bancos inglés FOR INV igenerales, nombre del contacto, puesto, teléfono, direccién, tipo de relacién,:
: 006 ‘tiempo de operar, linea de crédito, plazo de pago, productos o servicios, montos
Auxiliar de referencias realiza la gestion telefénica con base a Politicas de Referencias POL INV 001 y documenta en Informe: . ‘mensuales y opinion general. H
obre referencias FOR INV 003. En caso de que la referencia le solicite, se envia el documento que aplique, Cuestionario bancos: . . .
q 4 i o q 4 a n ] 3 :  Cuestionario comercial FOR INV
'OR INV 005, Cuestionario bancos inglés FOR INV 006, Cuestionario comercial FOR INV 007, Cuestionario comercial inglés FOR:
V 008, via correo electrénico. : 007. ‘nombre del contacto, puesto, teléfono, direccion, tipo de relacion, tiempo de:
‘operar, linea de crédito, plazo de pago, productos o servicios, montos mensuales y:

pinién general.

Gerente de Investigacién
de Crédito

Encargados de

Solicitudes en el Opti Risks. Cuestionario comercial FOR INV 007 con nombre de la empresa, datos generales, : Banco

Supervisor de Bancos

Cuestionario comercial inglés FOR
INV 008.

Auxiliar de referencias ingresa en el Opti-Risks la clave de registro generada para el servicio y realiza la captura de datos
btenidos de la gestion telefénica con base al Manual de manejo de Opti-Risks MAN INV 001.

* Cuestionario comercial inglés FOR INV 008 con nombre de la empresa, datos’

5. Informe enerales, nombre del contacto, puesto, teléfono, direccién, tipo de relacion,:

Auxiliar de referencias imprime el informe, adjunta hoja de trabajo y solicitud de referencia y entrega al Supervisor de

empo de operar, linea de crédito, plazo de pago, productos o servicios, montosi

ancos.

Hoja de trabajo :mensuales y opinién general. :

:5. Informe con el bomador de las anotaciones durante la llamada, el bomador de:

Solicitud de referencia ‘capturay la hoja de solicitud del cliente.

Referencias

EHoia de trabajo con los datos de contacto de las referencias, montos, plazo de!
“pago, productos o senvicios.

‘Informe de referencias FOR INV 003 con datos de la empresa a investigary! ]

‘referencias de contacto.

Supervisor de Bancos y/o personal asignado, revisa que todos los datos del Informe estén debidamente asentados, de existir:
bservaciones, solicitara al Auxiliar de referencias la correccion, quien a su vez imprime informe para firma del Gerente de:

:7. Evidencias de Retroalimentacién FOR INV 013 debe contener fecha de!
‘retroalimentacién, proceso donde se generé la retro, nombre completo de’
iquien brinda la retro, nombre completo de quien recibe la retro,i

7. Evidencias de Retroalimentacion idescripcién de la retro, observaciones y/o compromisos de quien recibeé

peraciones de Investigacion de Crédito o con el personal autorizado. :
lota: Todos los informes deben contener el nombre de la persona que Capturd, Revisé y Corrigié o las siglas C,R,C. y/o la rubrica
asmada del usuario que realizé el proceso completo, de acuerdo a su experiencia.

Gerente de Investigacion
de Crédito ]

Solicitudes en el Opti Risks. Supervisor de Bancos realiza revisiones al Auxiliar de referencias diarias, seleccionando de un teléfono multilinea una llamada: FOR INV 013. ‘retro, identificacién del tipo de revisién, ID del servicio (clave Opti),EEnmrgado de Bancoi

) eatoriamente, documentando la revision realizada en la Evidencia de Retroalimentacién FOR INV 013 (en los casos que asi: ‘nombre del cliente al que corresponde el servicio, identificacion de: :
Supervisor de Bancos . - N . o A . . m . rre i : A 44 ' H
plique), a fin de retroalimentar e identificar las dreas de oportunidad para la mejora del Auxiliar de referencias y solicita: :conceptos en los que afecta la retroalimentacion y firmas de los: :

mentarios y/o compromisos para ello. : ‘responsables.
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Terminacion anti

REQUISITOS DE ENTRADA

PROVEEDOR (ES)

Cliente
Personal de Investigacion
de Crédito y Cobranza

INSUMOS DE ENTREGA

Necesidad de brindar atencion al
Cliente.

ELABORACI
ACTIVIDAD(ES) REALIZADA(S)
Supervisora de atencion a clientes recibe las aclaraciones externas de clientes por parte de los encargados de banco que les:
lega via correo electrénico
El encargado de banco reenvia la informacién de la aclaracion externa por correo del cliente donde se solicita la aclaracion.

N DEL PROCESO

Se procede a la solucién de la peticion realizando, busqueda en el sistema opti-risk, verificando que la plaza y datos:
roporcionados de inscripcion sean los solicitados por el cliente.

la aclaracion, es por algun error ortografico, omisién de informacién y estatus, y si el informe ya se encuentra en archivo, se
olicita al mensajero-archivista de forma verbal la relacion de costos de acuerdo al cliente que solicita la aclaracion.

Se procede a realizar la bisqueda por ndmero del sistema opti-risk y/o por nombre de la verificacion.

Se verifica la informacion y se le solicita via verbal al drea de captura (encargado de banco) proceda con la correccion, si
plica. y el encargado de banco envia la correccion por la misma via que llegé (correo).

Si la aclaracion es por algun error ortografico, omision de informacién por parte de registro publico, se le solicita verbalmente:
supervisor del drea de registro, que se tiene que acudir para nuevamente realizar la consulta, el supervisor de registro indica
ue dia acudiran a la plaza, conforme a su logistica y no rebasando mas de 3 dias para la entrega de la aclaracion.

Se le informa al gestor asignado verbalmente, por el supervisor de registro que acudird a realizar la aclaracion, cual es la
tuacion que solicita el cliente, para que tenga muchisimo cuidado en consultarla muy minuci e.

En cuanto llega el gestor y entregara la aclaracién fisicamente, se procede a revisar la informacion y a la explicacion que se
torga por parte del gestor, para determinar si aplica la aclaracién

0. Si aplica la correccién se le pide verbalmente al drea de captura (encargado de banco) se realice nuevamente el informe con
correccién indicada por el cliente.

1. En caso de que no aplicara la aclaracion, el encargado de banco le informa al cliente por el mismo medio (correo), que la
formacién que se le dio en su momento es correcta.

PRODUCTO FINAL

:3. Correo electrénico con la correccion indicada, en dado caso que no:
:aplique como aclaracién se retroalimentara al cliente que el trabajo fue:

6. Correo electrénico con la
correccion.

10. Aclaracién solucionada.
12. Aclaracion registrada en Opti
Risks.

13. Reporte mensual en macro de
Excel.

REQUISITOS DE SALID
REQUISITO (S) DEL PRODUCTO

‘entregado en tiempo y forma.

§10. Aclaracién solucionada enviada via correo electrénico con la correccién
“indicada, si procede la aclaracion, de lo contrario se envia la evidencia.
512. Aclaracion registrada en Opti Risks indicando el motivo de la
‘aclaracién.

3. Reporte mensual en macro de Excel con el total de aclaraciones,

proximado de 3 dias para dar solucién a las aclaraciones externas e
nternas.

:aclaraciones por banco, aclaraciones por cliente, aclaraciones por zona,:
“aclaraciones por motivos, aclaraciones externas e internas y un tiempo

CLIENTE (S)

Supervisora de
Atencion a Clientes
Cliente
Encargados de
Banco
Gestor de RPPyC




RE ELABORACION DEL PROCESO
(ES) REALIZADA(S)

PROVEEDOR (ES)

1 Encuestas de satisfaccién FPR DIR 002 contestada.

1 El Encargado de Banco envia ela de sati: i6n al Cliente FOR DIR 001, y se mantienen las lineas de :
‘contacto abiertas para poder recicibir retroalimentacion de los clientes sobre el servicio proporcionado. 1. Encuestas de satisfaccién FOR DIR: N N . . ;
3 002 :2. Indicadores de desempefio FOR CAL 003 con célculos vigentes y;
5 : i ey} A 0 4 AR q H . :entregados en tiempo, forma y si lo requiere acciones correctivas. :
g :2. Supervisores / Gerente de Investigacion de Crédito realizan los cdlculos de indicadores, lo registran en el formato de : E B U il Personal de
@ indicadores de desempefio FOR CAL 003 y lo envia por medio de correo electrénico a Coordinadora de Sistemas de Gestion/: 2. Indicadores de desempefio FOR : . R . . : Investigacion de
2 L 3 . N IS N . . . :3. Plan de accién FOR CAL 002 debidamente requisitados con seguimientos; o
> Direccion : ‘Gerente Administrativo para su publicacién en el SGC, en caso de incumplimiento por 3 meses consecutivos se realiza un plan de CAL 003. fhast . ' Crédito
@ : q e q e . 2 ‘hasta su cierre. :
. Necesidad de analisis y mejora en ;accién en el mismo formato. :
£ Coordinadora de Sistemas : el proceso. : 3. Plan de accién FOR CAL 002. EPI o o R R 0GR G q isitad 1 Direccién
: H . :Plan de cambios y mejoras ebidamente requisitado y con:
5 de Gestion :3. Supervisores/ Gerente de Investigacion de Crédito analizan resultados de indicadores y generan Plan de accién FOR CAL 002 o : imientos h tv j ' GRS v :
N ; :Plan de cambios y mejoras FOR CAL 011 seguin aplique. : Plan de cambios y mejoras FOR caLiSeBUImientos hasta su derre. Coordinadora de
2 : : 2
s } 011. : . _:Sistemas de Gestion
:4. Gerente de Investigacion de Crédito entrega un Reporte a direccion; ! !
i . N " N " FOR INV 009 en el cual indican el trabajo entregado a nuestros d'entes,f
:4. Gerente de Investigacion de Crédito entrega Reporte a direccion FOR INV 009 de manera mensual a Direccion. 4. Reporte a direccion FOR INV 009. : . N _u indt . D . 8 u N ' {
: 3 :ademds de rentabilidad y calidad del 4rea de Referencias, Captura,;
‘Atencion a clientes y Registro publico. '
Consideraciones de Seguridad de la Informacién
Informacion referida en este documento Tipo de informacién Medio Personal que puede tener acceso a la informacion
Contratos Confidencial Fisico Direccion y el personal que designe.
Documentos controlados por codigos, registros con informacion de L L. L.
. Restringida Fisico /Electronico
cliente, bases de datos. P
Solo el personal que esté indicado en el presente mapa de proceso
Informacion verbal que se tenga que transmitir para la prestacion del - . ; -
. on Vi qu 82 qu Hir para fa pr k Restringida Directo o via telefonica
SErvicio
Informacion consultada o descargada del SGC'y cualquier informacién - - P
Interna Fisica /electronica Todo el personal de la Organizacion

que se genere, pero que no contenga informacion critica.

Toda la documentacion referida en este documento queda restringida solo a uso del personal de este proceso y si se hiciera mal uso de la misma se aplicaran las sanciones correspondientes.



