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de Cambio / Mejora

Clasificacién

Plan de cambios y mejoras

Requisito(s) de IS0 9001:2015/ 27001:2014 relacionadols)

Cambios |

Organizacién ylo Partes Interesad:

Reorganizacién

15090012015
4.1 Comprension de I organizacién y de su conlexto

42 Comprension de las necesidades y expeciativas de as paries
intresadas

5.1 Liderazgo y compromisa

1 Rrespra bt sy oonundaces

8.1 Panifcacion ycontol oper

0.1 Seguiniento, mecicén, anahswsyava\uacmn

+103 Mejora contiua

ISOTEC 27001:2022 (aplica porimpacto en procesasy ierles)
4.1 Comprension de organizacen y su contexto
1

informacion
8.1 Panifcacion y contol operacional
0.1 Seguimiento, megicion, andiiis y evaluacion

Descripcion del Cambio / Mejora:

3 Instituto del

por
punta a punta, incuyendos

] Tegionales i
o
L o d fiv 3 ¥ controles del
Paraelamente, y comercia, estratégioos, enire ellos
manales, fomatos, idicadores y controles, técnicos, operativos iformacin.

Vivienda para los Trabajadores (INFONAVIT), debido a un incumplimiento sostenido en los pagos

redisefo de procesos, procedimientos,

Beneficios del Cambio / Mejora

Impacto cuantitativo

&Fueron efectivos los beneficios cuanitativos y Cualitativos?

Reduccion del riesgo inancierd por concenlracion de ngresos
un 5ol clete,

reduciendo d

Optimizacion de costos operativos
dos a

para un solo clene.

Mejora en a efciencia del proceso de cobranza

jos y controles

i, estandarizada y escalable del proceso.

(Capacidad de atencién a nuevos ciientes
Adecuacion del proceso para cumpir con requisitos 1

Fnﬂalwlmwnlndc 1 solentiad ol e

Impacto cualtativo

La re peracion a un modelo més estable y resiliente frente a cambios del entomo.
Mlyof almcm staig ane rnanm operacion y calidad
estratégioos con el SGC.
Mejora en la percepcion de controly gnbemnnza del proceso
La redefincien del proceso increm controls y toma de decisiones.

Andiiis estratégico y planeacion de la. resstructura del
proceso de Cobranza punta a punta

PLANEAR

Implementacion de la resstructura operativa y administrativa
el proceso de Cobranza

HACER

VERIFICAR

‘Consolidacion del nuevo modelo operatvo  reprogramacion
de auditoris intemas

ACTUAR

Sequimiento y evaluacion el avance de a reestucura |2
organizacional

Se realizo un andlsis integral del contexto. financiero,
operativo y organizacional de la organizacién, dentificando un
tiesgo financiero crtico derivado de Ia ata dependencia de un

reorg proceso de Cobranza,
consrnto o e d opraones egols asocads,

optimizacion de la estructura organizacional y la
raisotnl mal ogeraivo.

Como parte de la planeacion, se definio la transformacion del
roceso de Cobranza, asi camo la perura y formalzacidn
de un nuevo proceso operativo denominado “Ventas’
orentado a f captacitn do nusvos clentes f educcion
el riesgo por concentracion de ingresos. Esta redefiicion
|mphca la revison el mapa de procesos, interacciones,

sabildades, indicadores y controles  operativos y
i d oot

Se incid la_ejecucion progresiva de la reestructura del
proceso de Cobranza purta a p

adecuacion de la capacidad operativa al nuevo conlexto
organizaciona.

De manaa parde, s dset bl ¢ egs ol evo
proc de estableciendo flios,
uspnnsammades cammns " notoom s or procesos.

tes.

la_ adaptacion de os procesos de apoyo para asequar
Goherenciay control oganizacioral,

Durante est fass, los cambios operativos y admiisrativos

utaron de foma prioiara debido a su impacto decto
en la continidad del negocio, generando un enlomo en
ransformacion activa tanto en procesos como en estructura
organizaciona.

Durante el periodo de implementacion de la reestructura cel
proceso de Cobranza punta a punta y de la incorporacion dl
o poceso gt e Venas, o e 1o

ey matirs in saguiont i ) avarce
vt s sakin o, 1 e d 1
v i 3 fGosampato v o b ncatores
definios,

Dervado do la_reorganizacien diecta do los procesos.

ventra en una fase activa de ajuste, transicion y
Cosatdocin, o cun potta slecr I i
presentalividad y valor real de los resultados de auditoria

st teckitn o idanena o n i d st do

del cambio, prioizando:
T o implementacién y.estebilzacion de los

procesos reorganizados.

L ntegracien efectiva del nuevo proceso de Ventas

 La validacién operaliva previa 2 una evaluacion formal del

sistema,

La organizacién mantiene evidencias parcials y controles de
seguiniento, asegurando que a audioria intema se ejecute
una vez que el sistema alcance un estao operativo estable
y representativo.

Una vez estabilzados los procesos  feorgani
qvqamzamqn it luma\mamu iy dqcumumamqn aaw
Sist de de Caldad, consoidando
pmcemmemus iestons y controles definitivos confome,
al nuevo modelo operativo.

En esta fase se actualzard y elecutard ¢l programa de
auditoras intemas, evaluando el desemperio del sistema ya
estabiizado, incorporando s lecciones _aprendids  del
proceso de reestrucura y asegurando Ia mejora continua del
SGC y de los procesos administratvos ¥ operativos,
asociadas.

ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE

Direccion Geners,
Gerencia de
Cobranza Punta a
Punta

Direccion Genera,

ror
Administrativa

Direccion Genera,
Gerencia de
Cobranza Punta a
Punta, Gerenc

n
Administrativa

RECURSOS NECESARIOS

“Informacion financiera y
contractual

Sin datos finales, ya

“Andiss de riesqos y desempefo | Aprobacibn el plan de reestuclura por la Ata Direccion y que aun se encuentra

e o procesos
nal

-ummmmn 1 SGC

Personal operatvo y
agministrativo
“Documentacién del SGC

“Indicadores
stros operativos y

adminstrativos

“Repartes de seguimiento

Diccion Goneraly | Documentacién sctulzads

Gerencia
Administrativa

ma de audiorias inferas
Pasona audtor

documentacion del redisefio del mapa de procesos.

Evidencia dooumental de procesos actuaiizados,
implement
indicadores transitorios.

registros de.
acio, comunicacin intera de cambios y seguiniento de |

en desarrolo este plan
de cambios y mejoras

Sin datos finales, ya
que aun se encuentra
desartolo este plan
de cambios y mejoras

Sin datos finales, ya

Revisién periddica del avance del plan, documentacién de austes y que aun se encuentra

presentacion de resultados a la Alta Direccion.

jecucion de  auditorias  intemas,
pres:nu:mn en revision por la direcion.

cosToToTAL

en desarolo este pian
o cambios y mejors

i datos finales, ya

andisis e resutados y| que aun se encuentra

en desarrolo este plan
e cambios y mejoras

Efectos negativos | Problemas | No Conformidades que podrian provocar el Cambio / Mejora no se realice.
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