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Introduccion

Este Manual de Monitoreo esta dirigido a todas las personas que realizan esta actividad, como son:
Supervisores de Operacién y Area de Calidad.

La finalidad de este manual es informar y guiar a quienes estan encargados de medir la calidad de la
operacidon y encaminarla a la excelencia, lo cual es posible realizando evaluaciones claras y objetivas.

Nuestra razon de ser

“Asegurar que los servicios otorgados por el centro de contacto INFONATEL sean proporcionados de
forma homogénea y con calidad a derechohabientes, empresarios y publico en general”.

A donde vamos

“Ser un Centro de Calidad que opere bajo las mejores prdcticas a nivel mundial para garantizar un
servicio de excelencia y lograr la satisfaccion de los derechohabientes, empresarios y publico en general
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1 Cambio de rol del area de Calidad: se espera pasar del enfoque de control de asesor al
enfoque de Inteligencia de Negocio.

2 Contar con un indicador interno que permita anticipar los resultados de satisfaccion de
Derechohabientes finales y asi gestionarlos a tiempo.

3 Detectar la causa raiz de los resultados de la experiencia del Derechohabiente final,
considerando los procesos de punta a punta.

4 cControlar el desempeio de los proveedores a partir un proceso estructurado.

5 Contar con un proceso efectivo de escalamientos a areas de negocio ante impactos de
satisfaccion e insatisfaccion del Derechohabiente final.
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Monitoreo y evaluacion de los servicios

La Gerencia de Calidad y Monitoreo coordinara el monitoreo de Llamadas, Casos y Quejas de
los siguientes pilotos.

Crédito

Devoluciones

Cartera

Quejas

Indicios de Evasion
Cancelacion de Hipoteca
RISS

Denuncias

Patrones

Nuevas campanas o servicio

VVV VYV YV VY Y VYVY

Llamadas de salida

La Gerencia de Calidad v Monitoreo es la responsable de monitorear v evaluar todos los
servicios que se atiendan en INFONATEL.
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Porcentaje de calidad

El porcentaje minimo de calidad para los asesores es de 90.00% .

Los promedios de calidad se consideraran con 2 decimales 00.00%

Los asesores que no cumplan con el porcentaje de calidad establecido firmaran carta
compromiso. El seguimiento se indica en el apartado de: CARTAS COMPROMISO.

Cuando el proveedor no cumpla con la meta establecida (por piloto), se aplicara la sancién
estipulada en el contrato.

Los proveedores de nuevo ingreso tendran un mes de curva de aprendizaje, esto aplicara también
cuando se asignen nuevos pilotos, por lo que los monitoreos realizados el primer mes de
operacidn no se consideraran para sanciones.
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Meta de Monitoreos para los asesores telefonicos

La Gerencia de Calidad y Monitoreo debe asegurar que se realicen monitoreos a nivel asesor, por
lo que se solicitara a los proveedores que:

. Cada consultor realice 20 monitoreos mensuales a cada asesor. Al menos uno de los
monitoreos de cada semana debe ser lado a lado.

*  Cada supervisor realice un monitoreo por semana para cada asesor. Al menos uno de
los monitoreos del mes debe ser lado a lado.

De acuerdo al esquema operativo establecido en el contrato la estructura estara conformada de
la siguiente manera.
e (Cada consultor de calidad debera evaluar hasta 15 asesores telefénicos v cumplir con la
meta de monitoreos.

e Los Supervisores de Operacidon deberd evaluar hasta 15 asesores teleféonicos v cumplir
con la meta de monitoreos.

Por incumplimiento de la meta de monitoreos por cada consultor de calidad y/o supervisor de
operacion, se aplicard la sancién establecida en el contrato y se firmard carta compromiso, al
reincidir se solicitara la baja del consultor y/o supervisor al margen de la sancién econdémica que
al efecto proceda.
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Sistema de grabacion y monitoreo

Cuando las llamadas se graben en el sistema del proveedor, éste debera facilitar a Infonavit lo
siguiente:

v’ Instalacién del sistema en los equipos del personal de Calidad y Monitoreo con la presencia y
apoyo del area de Tecnologias.

v' Capacitacion y Manual de apoyo.

v' Deberan entregar 10 accesos a la herramienta con perfil de consultor, monitor y reporteo
como parte del servicio, para que sea utilizado por quien el Infonavit designe.

v" Funcionalidad al 100% de la herramienta de grabacién y monitoreo.

v" Apovyo de un frente de tecnologias que atienda solicitudes, accesos, configuraciones, etc que
se requiera del sistema de grabacidn y monitoreo.
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Sistema de grabacion y monitoreo

El sistema de grabacion y monitoreo del proveedor debe satisfacer los siguientes requerimientos:

1. Grabaciones de audio y video de llamadas de entrada y salida de acuerdo a lo estipulado en
el contrato.

2. Cédula de evaluacion proporcionada por Infonavit, respetando los rubros y ponderacion.

3. Reportes requeridos por Infonavit.

4. Generar alertamientos y envio automatico de los mismos.

5. Disponibilidad al 100%.

En caso de no cumplir con cualquiera de estos requerimientos, se aplicara la sancion establecida
en el contrato.
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Asignacion de llamadas a evaluar

El drea de Calidad y Monitoreo de Infonavit seleccionara y/o enviara las llamadas que deberan
evaluar los consultores de calidad y los supervisores de operacion del proveedor.

El criterio de la seleccion de llamadas puede ser aleatoria, por alguna incidencia detectada
(llamadas largas o cortas), requerimientos por nuevos servicios, por necesidades del area de
negocio, seguimiento al asesor, quejas por parte del derechohabiente, etc.

El proveedor debera enviar a la Gerencia de Calidad y Monitoreo de Infonavit, el ultimo dia del
mes anterior la lista de los asesores que se evaluaran a partir del dia 12. del mes siguiente, solo
se debera considerar a los asesores que estaran conectados a partir de esa fecha.

En el transcurso del mes el proveedor deberd enviar la relacion de movimientos y/o bajas de
asesores, consultores, supervisores.
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Los monitoreos se llevaran a cabo mediante grabaciones que se extraeran del sistema de
grabacion del Instituto y/o sistema proporcionado por el proveedor y se evaluaran de acuerdo a
la cédula de evaluacion asignada por la Gerencia de Calidad y Monitoreo del Infonavit y en apego
a los criterios de evaluacion.

Las llamadas deben ser monitoreadas v evaluadas al dia siguiente de acuerdo a la tabla de
asignacion gue se enviard a inicio de cada mes por parte de la Gerencia de Calidad y Monitoreo
del Infonavit.

No se debera evaluar llamadas de dias anteriores o del mismo dia, Unicamente a peticion de la
subdireccion, area de negocio 0 una queja por parte del derechohabiente.

Fecha de corte mensual

Se cuenta con una fecha limite para realizar evaluaciones, misma que sera el ultimo dia de mes,
después del ultimo dia no se podra evaluar y/o modificar cédulas de evaluacion.

Seguimiento alertamientos

El evaluador del proveedor es responsable de dar seguimiento a los alertamientos vy
retroinformar a los asesores para evitar reincidencias.
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Cuando en el sistema de grabacion del Instituto y/o sistema proporcionado por el proveedor, se
observe que el asesor telefénico tiene varias grabaciones muy cortas (5 a 100 seg.) en relacién a
su numero total de grabaciones, se dara un seguimiento especial mediante monitoreos en
tiempo real para obtener un diagndstico que se incluya en la retroinformacion.

Cuando el consultor de monitoreo tome vacaciones deberd considerar cubrir su cuota de
evaluaciones en funcidon de las metas establecidas.

Al realizar el monitoreo se debera dar seguimiento a la llamada revisando los sistemas e
informaciéon proporcionados por el Instituto, tales como: videos, guias operativas, manuales,
noticias, marquesinas, sistemas ADAI, CRM y plataforma necesarias para cada piloto.
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La Gerencia de Calidad y Monitoreo realizard el monitoreo de los Casos Abiertos, Cerrados y
Quejas, generados por los asesores telefénicos y atendidos por los especialistas. por medio de
una _muestra representativa de acuerdo a la tabla sample size del modelo de calidad COPC,
evaluando los siguientes conceptos:

Casos Abiertos

Que los casos se encuentren correctamente tipificados y escalados, de acuerdo a lineamiento
establecidos. El Area de Calidad y Monitoreo determinara su cierre o escalamiento segun aplique.

Casos Cerrados
Validar que la solucion que se proporcione sea la correcta de acuerdo al requerimiento, y/o
procedimiento establecido y cumpliendo los niveles de servicio.

Quejas
Que las quejas se encuentren correctamente tipificadas.

Validar que la solucion que se proporcione sea la correcta de acuerdo al requerimiento, y/o
procedimiento establecido y cumpliendo los niveles de servicio.

Nota: Los Casos Cerrados y Quejas no pre-escriben al momento de su revisidn y/o sancion,
mientras se encuentre vigente el contrato entre el Proveedor v el Instituto.
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Para el Monitoreo de los CASOS atendidos y cerrados por las areas sustantivas, se realizara el
procedimiento que a continuacién se detalla:

v'  La revision se realizara diariamente con los CASOS cerrados del mes anterior a excepcion de
envios de bases por necesidades de las areas o dueifios de negocio.

v" Para la revisién de CASOS se consultardn manuales, procedimientos, scripts, noticias, guias
operativas vigentes y/o informacion de los sistemas Institucionales, etc.

v' Cuando se detecte alguna incidencia en los CASOS revisados se aplicardn los alertamientos y
sanciones establecidos en el manual de Calidad y Monitoreo apartado Alertamientos vy
Sanciones.

v' Se evaluaran las tipificaciones mas representativas o en su caso bases especiales segun las
necesidades de negocio.

v' Dentro de los CASOS serdn evaluados los siguientes conceptos:
e Tipificacidn
* Escalamiento
 Redaccion en las notas
* Nivel de servicio
e Justificacion de cierre
* Seguimientos
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El drea de Monitoreo de Quejas realizara la supervisidon del los servicios con mayor numero de
guejas con estatus cerrado y atendidas, por medio de una muestra representativa de acuerdo a la
tabla sample size del modelo de calidad COPC.

Dentro de las QUEJAS seran evaluados los siguientes conceptos:

v’ Tipificacién

v" Nota de la queja

v" Que la respuesta a la queja cumpla con los procedimientos establecidos por el Instituto
v Niveles de servicio

NOTA:
Por necesidades del area de Negocio y/o de la Subdireccion se podran realizar monitoreos
especiales.
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Formato de Retroinformacion y expediente

Del sistema de grabacion del Instituto y del sistema proporcionado por el proveedor se extraera
un reporte mensual de las llamadas e interacciones evaluadas, el cual sera entregado a los
asesores. El area de calidad de cada despacho sera responsable de entregar dicho reporte.

Al final de cada mes se elaborara un formato de retroinformacién de cada uno de los asesores
evaluados, el cual sera entregado a los supervisores 3 dias habiles posteriores a la fecha de corte,
por su parte ellos tendran 3 dias habiles para retroinformar a los asesores que tengan a su cargo y
devolver el formato al area de Calidad con las observaciones, compromisos y firmas
correspondientes.

Cada asesor telefonico debera tener un expediente fisico o electronico donde se incluiran los
compromisos de mejora, formatos de calidad, cartas compromiso y seguimientos de los planes
de trabajo v mejora.

Hoja de célculo de Hoja de célculo de
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Retroinformacion a los asesores telefonicos

Cuando el area de Calidad del proveedor realice los monitoreos y detecte areas de oportunidad
debera elaborar un plan de trabajo para retroinformar al asesor. Esta retroinformacion queda a
cargo del consultor para dar seguimiento.

Se debera firmar por parte del Asesor, Supervisor y area de Calidad el alertamiento detallando
los compromisos acordados en la retroinformacion.

Contra monitoreos

El area de Calidad y Monitoreo de Infonavit revisara los monitoreos realizados por el proveedor.
Cuando se detecte errores entre la cédula del proveedor contra la cédula de Infonavit, se
solicitard al proveedor su modificacion.

En caso de que el proveedor no esté de acuerdo con la evaluacion, tendrd 3 dias (horario de
oficina) para refutar las evaluaciones que considere improcedentes, éstas deberdn ir
sustentadas.
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Monitoreo en Linea

El area de Calidad y Monitoreo de Infonavit realizara monitoreos en linea para retroinformar
inmediatamente al asesor telefdnico, se enviara via correo electrénico las areas de oportunidad.
Este monitoreo es independiente al monitoreo de grabaciones y se realizara cuando el area lo
crea oportuno o exista un requerimiento especifico.

Debido a que en el monitoreo en linea no se puede enlazar una cédula de evaluacion por no
existir una grabacion de la llamada, este monitoreo se realizard con una cédula elaborada en
Excel, tomando los mismos criterios de evaluacién de las llamadas grabadas.

Al término de la evaluacion de la llamada en linea, el evaluador enviara por correo electrénico al
responsable del area de Calidad las areas de oportunidad para su atencién inmediata.



Alertamientos y Sanciones

INFONAVIT
Hogares con valor

Alertamientos Inmediatos

Cuando en la tarea diaria el Area de Calidad detecten una conducta irregular de los asesores,
deberan informar al supervisor de operacidon para que realice una platica inmediata con el asesor,
esto debera quedar plasmado por escrito, considerando al correo electrénico documento valido
para ser archivado en el expediente del asesor telefdnico.

Existen 6 Tipos de Alertamientos:

1. Alertamiento Informativo

 Por no proporcionar informacion correcta de acuerdo a las noticias, guiones, procedimientos,
scripts, etc.., y gue esto afecte la solucidon del requerimiento

* No consulte los sistemas establecidos para proporcionar informacidon completa y correcta
para solucién al requerimiento

e Cuando no levante ASESORIA de la llamada atendida
«  Cuando tipifique incorrectamente una ASESORIA

 Transfiere indebidamente a otra instancia o area interna que no corresponda para la
solucién.

* Proporcione informacion a otra persona que no sea el DH.
*  Por no validar datos (NSS, NC, RFC, Nombre) se proporcione informacion de otro DH.
* No proporcione nivel de servicio o éste sea incorrecto
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* No registra informacion del requerimiento en la asesoria.

* No confirme y/o actualice niUmero telefénico o realice cambios en los ya existentes
* No confirme y/o actualice correo electrénico o realice cambios en los ya existentes
 Cuando el especialista no valide completamente la documentacion. INFORMATIVO
* Cuando el especialista no justifique cierre. INFORMATIVO

2. Alertamiento de Actitud
* No sea amable con el Derechohabiente

Denote flojera en la llamada: falta de interés o empatia con el Derechohabiente, se observe
jugando o distraido

 Se escuche que el asesor este platicando, se este riendo

 Atropellamiento al interlocutor, el asesor interrumpe al interlocutor en forma descortés,
grosera o sube el tono de voz

« Tiempo en espera innecesario después de 3 minutos sin retomar la llamada
 Cuando no proporcione su nombre y apellidos a peticidon del Interlocutor
* Cuando durante la llamada las herramientas son usadas de manera inapropiada
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3. Alertamiento Critico por omision de registro (con sancion econdmica):
 Cuando no levante Caso o Queja del servicio solicitado.
(Solo se justifica cuando no hay sistema y esta reportado en bitacora)

Cuando levante un Caso o Queja que no proceda

e Cuando el asesor no ingresa o detalla correctamente en el Caso o Queja el requerimiento
v/o informacién proporcionada.

Cuando el Caso o Queja esté duplicado.
e Cuando el asesor NO confirma y valida Documentos (casos de Integrador o Envid v Re-

envio).

* Cuando el asesor no escale correctamente de acuerdo al servicio solicitado (solo se justifica
cuando no hay sistema y esté reportado en bitacora).

4. Alertamiento Critico Mal tipificado (con sancion econdmica):
* El Caso o Queja no es tipificado de acuerdo al requerimiento del DH.
* Los asesores y/o especialistas dan seguimiento al Caso o Queja mal tipificado.

5. Alertamiento Critico Error Monetario (con sancion econdmica) :

* Cuando el asesor proporcione informacién incorrecta de saldos a liquidar, pagos mensuales o
errores de calculo monetario que tenga afectacidon con el Derechohabiente.
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6. Alertamiento Critico Baja (con sancidn econdmica) :

 Cuando no conteste la llamada. Se detecta en sistema que entro llamada, el Derechohabiente
cuelga al no obtener respuesta

« Cuando se detecte actitud negativa hacia el interlocutor, insultos, burlas, groserias, ironia,
prepotencia, comportamiento inapropiado que afecte la imagen del Instituto.

 Cuando el asesor no escale la lamada al supervisor por peticion del interlocutor

* Si el Derechohabiente no quede satisfecho con la respuesta del supervisor y solicite hablar
con otra personas, se debera escalar la llamada al gerente de operaciones.

 Cuando se detecte que el asesor utiliza otro login o claves de sistemas que no sean las suyas
 Cuando corte la llamada para no continuar con la asesoria

e Cuando conteste un asesor telefénico distinto

Por medio de correo electrénico se enviara la solicitud de baja al proveedor. Al momento de
recibir el correo se debera desconectar al asesor de inmediato y solicitar bajas de claves de
sistemas, enviando el formato establecido a Infonatel.

Si el asesor continua conectado después de la fecha de la solicitud de baja, se solicitara la baja del
supervisor y se aplicara la sancién correspondiente.
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Se podran realizar refutaciones a alertamientos y cédulas de evaluacién en un plazo maximo de 3
dias habiles (horario del Instituto) después de enviar el alertamiento o después de haber
elaborado la cédula de evaluacidn, en el caso de llamadas debera ser dentro del mismo mes de |la
evaluacion.

La respuesta a las refutaciones por parte de Infonavit se dard en un plazo maximo de 2 dias
habiles (horario del Instituto).

Sequimiento de Alertamientos y sanciones
Se aplicaran las siguientes sanciones:

Alertamiento Informativo

ler. Alertamiento Retroinformacion al asesor.
2do. Alertamiento Capacitacion y firma de carta compromiso.
3er. Alertamiento Baja de campana, constancia de baja (se aplicarda un alertamiento

Critico con sancidén economica).

Alertamiento de Actitud
ler. Alertamiento Retroinformacion al asesor, firma de carta compromiso.

2do. Alertamiento Baja de camparia, constancia de baja. (se aplicara un alertamiento
Critico con sancidon economica).
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Alertamiento Critico con sancion econdmica
Se aplicaran las sanciones establecidas en el contrato.

Alertamiento Critico sancidn econdmica y baja del asesor
Se aplicaran las sanciones establecidas en el contrato.
Serd motivo de desconexion inmediata de la campana.

Alertamientos a Supervisores

En las llamadas en las cuales a peticion del Derechohabiente, el Supervisor tome la llamada y se
detecte actitud negativa o que proporcione informacion incorrecta, se considera como incidencia
del Supervisor y se enviara por correo electrénico al responsable de Operacién dicha incidencia
para su retroinformacion.

El Supervisor debera firmar carta compromiso para corregir la incidencia.

Se aplicara Alertamiento Critico sancion econdmica y baja del Supervisor

Si el Supervisor reincide, a la segunda carta compromiso se solicitara la baja inmediata, no
importando si son contindas o discontindas dichas incidencias y se aplicara la sancion
correspondiente.
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Reuniones de Calibracion

Se realizardn reuniones de calibraciéon (monitoreo y evaluacion de llamadas) mensualmente por
cada piloto, con la finalidad de unificar criterios de evaluacion y homologar la informacion que se
proporciona en Infonatel.

Estas se llevaran a cabo en las instalaciones de Infonavit y se solicitard la presencia de las
siguientes personas:

v' Responsables del area de Calidad del Proveedor (Es obligatoria la asistencia en todas las
calibraciones)

v' Consultor de Calidad ( piloto que le corresponde evaluar)

(\

Supervisor de Operacion (piloto que le corresponde)
v" Instructor (Piloto que le corresponde)

Nota: Trimestralmente se publicara en Intranet el calendario de calibraciones.
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Lineamientos para las reuniones de Calibracion

 Se escuchara y evaluara una llamada por cada piloto.

* Se realizara una sesion de preguntas y respuesta para unificar criterios de evaluacion.

* Se realizard una sesién para homologar informacién y/o aclarar dudas.
Para dar seguimiento a los acuerdo generados en las calibraciones, se solicitara a los
proveedores:

» Entregar evidencia para resolver dudas, actualizar guias con informacién que es necesaria para
la atencién de las llamadas y/o modificaciones. De no entregar evidencia no se tomara el
acuerdo en la minuta y el proveedor debera enviar la evidencia y las dudas al Enlace de
Infonatel para su gestion.

A\

En la minuta se plasmara el nombre del responsable de la solucidn y fecha de respuesta.

A\

El seguimiento estara a cargo del Area de Calidad y Monitoreo, por lo que es necesario que los
responsables de dar respuesta copien correos al area de calidad.

» Al cumplimiento de la fecha compromiso sino existiera respuesta, el area de calidad enviara
correo de seguimiento.

» Los acuerdos se consideraran como cerrados cuando exista una actualizacion a los tutoriales,
al manual de capacitacion, o la publicacidén de informacidn en la intranet del asesor.
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Seguimiento a los asesores telefonicos de las llamadas que se evaluaron en la calibracion.

A los asesores que se evaluaron en las calibraciones se les dara seguimiento:

= Después de la calibracion se retroinformara a los asesores indicandoles las areas de
oportunidad detectadas.

= |nfonavit solicitara al area de calidad del proveedor formato de retroinformacién firmado.

= El consultor debera dar seguimiento al asesor en los monitoreos que realice posteriormente
para validar que no vuelva incurrir en las mismas incidencias.

=  Se dara seguimiento con los promedios mensuales de cada asesor telefonico.

= Se revisaran las evaluaciones que el consultor realice al asesor para validar que el consultor
este evaluando correctamente y el progreso del asesor telefdnico.

=  De no haberse cumplido los lineamientos establecidos del asesor y/o el consultor se aplicaran
las sanciones establecidas en el contrato.
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Lineamientos para validaciones

Para validar que los monitoreos realizados a los asesores estén apegados a los criterios de
evaluacion establecidos, se evaluara el desempeiio de los consultores de calidad y supervisores
de operacidn considerando las evaluaciones que se realizan en:

= Calibraciones en las instalaciones del Infonavit (1 llamada)
= Validaciones en las instalaciones del proveedor (1 llamada).
= Contra monitoreos (revision de 4 llamadas)

En cada una de estas evaluaciones el consultor no debe tener 4 errores o mas. En caso de que no
se cumpla esta condicion se retroinformara a los consultores y supervisores que hayan tenido 4
errores o mas en la cédula y se expedira una carta compromiso.

El consultor o supervisor que acumule 3 cartas compromiso consecutivas 6 4 discontinuas en un
lapso de 6 meses, se solicitara la baja aplicando la sancidn establecida en el contrato.

Las cartas compromiso deberan ser enviadas en un plazo no mayor a 3 dias a partir de la fecha
de la calibracién, de no recibirlas se solicitara la baja del consultor y/o supervisor que incumplio,
aplicando la sancidn correspondiente.
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Visitas a las instalaciones del proveedor

Las validaciones se llevaran a cabo en las Instalaciones del proveedor, de acuerdo al calendario
que se publicara cada trimestre.

El proveedor debera proporcionar todo la necesario para dichas reuniones (sala, cafidn, bocinas,
cédulas, computadora, acceso a sistema de grabacidn del Instituto y/o del proveedor, asi como
sistemas de consulta proporcionados por el Instituto. Lo anterior para que se realicen sin contra

tiempo.

El Infonavit se reserva el derecho de realizar visitas a las instalaciones del Proveedor sin previo
aviso, con la finalidad de revisar temas relacionados a la calidad del servicio y/o supervisar la
forma de operar la campana.

El proveedor debera recibir al personal de la Gerencia de Calidad y Monitoreo y proporcionarle
las herramientas necesarias para realizar monitoreos lado a lado con los asesores, supervisiones
de _monitoreos con los consultores de calidad y supervisores de operacidon y/o reuniones de
calibracion.




Cartas Compromiso

INFONAVIT
Hogares con valor

Generara Carta Compromiso:

Los asesores que no cumplan con el porcentaje de calidad mensual establecido, se solicitara firma
de carta compromiso.

Cuando el asesor telefénico acumule 3 cartas compromisos consecutivas 6 4 discontindas en un
periodo de 6 meses, se solicitara la baja y se aplicara la sancion econdmica que corresponda.

Cuando un asesor se niegue a firmar dichas cartas compromiso por actitud, se solicitara la baja
inmediata no importando el nimero de cartas que tenga hasta ese momento.

Procedimiento:

 Dentro de los primeros 3 dias habiles de cada mes el area de Calidad del proveedor debera
enviar al area de Calidad y Monitoreo, concentrado de evaluaciones y alertamientos de los
monitoreos realizados en el mes anterior.

 El area de Calidad y Monitoreo enviara al proveedor solicitud de cartas compromiso de los
asesores gque no cumplieron con el porcentaje minimo de calidad.

 El responsable del area de Calidad del proveedor enviara al area de Calidad y Monitoreo las
cartas compromiso debidamente firmadas en un plazo maximo de 5 dias habiles después de
haber recibido la solicitud. De incumplir con este compromiso firmara carta compromiso, al
acumular tres cartas se solicitara la baja aplicando la sancién correspondiente.



Reporte Mensual de Resultados
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El Proveedor debera generar un reporte mensual de resultados que debera enviar a la Gerencia
de Calidad y Monitoreo el 1er. dia habil de cada mes, con los siguientes Indicadores,.

* Llamadas evaluadas: ID de la llamada/ asesor/ consultor/ alertamiento/ piloto/ porcentaje de
calidad/ fecha de la llamada y monitoreo.

* Resultado de consultores: Total de monitoreos/ % Total de calidad/ Promedio, porcentaje y
monitoreos por piloto/ productividad de consultores.

* Monitoreo de supervisores: ID de la llamada/ asesor/ supervisor/ piloto/ porcentaje/ fecha
de la llamada y monitoreo.

* Resultado de supervisores: Productividad de los supervisores.

*  Bajas por acumulacion de cartas compromiso.

* Alertamiento de Casos y Quejas

* Concentrado de asesores que acumularon carta compromiso durante los ultimo 3 meses
* Reporte de necesidades de capacitacidon de los asesores que no cumplieron con la meta.



Claves de acceso
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Las claves de acceso al sistema de grabacion del INFONAVIT para evaluadores
(consultores y supervisores operativos), se deberan solicitar al drea de Calidad vy

Monitoreo por medio del formato establecido.

Las claves de acceso a cualquiera sistemas no deben prestarse, ya que esto conlleva a

la baja del evaluador.



Modificaciones a manuales y/o cédula NN
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Cuando se considere necesario realizar algun cambio para cumplir con los objetivos de calidad y
esto implique cambios al Manual de Monitoreo, Criterios de Evaluacion y/o Cédula de Evaluacion,
se le notificara al proveedor por medio de correo electrdnico y los cambios surtiran efecto al mes

siguiente de la notificacion.
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No. VERSION FECHA DE ACTUALIZACION ACTUALIZACION RESPONSABLE

Area Monitoreo

Julio 2017 Tabla de rangos y monitoreos Telefénico
2.0 Febrero 2018 Proceso de Validaciones Area Mczm.toreo
Telefénico
. Area de
3.0 Enero 2018 e 63 melierees (el Monitoreo
asesor , .
Telefénico
Area de

Alertamientos con sancion i
3.0 Enero 2018 , . Monitoreo de
econdmica Casos
Casos

Alertamientos con sancion Area de
3.0 Enero 2018 , . ) Monitoreo de
econdmica Quejas )
Quejas

Area de
Lineamientos de Monitoreo de Monitoreo de

4.0 M 2019 : .
Y0 Casos y Quejas Casos y Quejas
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