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Tarjeta de Referencia Rapida - Mddulo 5: Protocolos de Servicio y Calidad de Atencion

Concepto / Protocolo Pauta de Actuacion y Script de Cortesia Oficial

1. 7 Momentos de Secuencia estandarizada de interacciones en ultima milla para equilibrar empatia comercial con rigurosidad tecnolégica.
Servicio

2. Momento 1: Saludar cordial, mostrar gafete de mensajeria visible y explicar brevemente las caracteristicas de la entrega de Tarjeta Inmediata.

Presentacion

3. Momento 2: Confirmacion fisica e inicial en la puerta del cliente de que cuenta con su INE original y comprobante impreso valido.
Documentos
4. Momento 3: Captura nitida de frente y reverso de la identificaciéon dentro de Compass Mdvil para validacién en linea de Mesa 1 (SLA 5 min).

Validacién INE

5. Momento 4: Autenticacion sincrona en MBIO (c6digo 2002) para cotejar huellas dactilares contra las bases de datos de Banorte y el INE.
Biométricos

6. Momento 5: Recaudacion obligatoria de un total de 6 firmas digitales individuales en Compass Mévil para integrar el expediente normativo.
Contrato Digital

7. Momento 6: Cierre de orden que consume el servicio MCA M940 en Altamira para personalizar y asociar en caliente el plastico genérico.
Activacién

8. Momento 7: Comunicacion del beneficio comercial de bienvenida del monedero Pluxee una vez que la tarjeta esté activa.

Promocién
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9. Llamada de Indicar al cliente llamar al nimero oficial de Banorte para que configure su NIP siguiendo las instrucciones verbales.

Activacién

10. Demora de “Le pido una disculpa por este momento de espera; en este instante el sistema se encuentra validando de forma segura su informacién directamente con el banco
Sistema para proteger su cuenta y activar su pldstico genérico en linea de manera correcta.”

11. Criterio de Ofrecer reagendamiento si el proceso excede el tiempo disponible del cliente o falla la red, actualizando el calendario en Compass.

Reagenda

12. Comprobante “Para poder continuar con su trdmite y garantizar la entrega exitosa de su tarjeta inmediata de Banorte, es necesario que nos apoye proporcionando de manera
Invalido cordial un comprobante de domicilio alternativo, recibo de luz, agua, gas o predial, que esté a su nombre o que demuestre su direccién actual.”

13. Negativa a “Comprendo perfectamente su preocupacion respecto al manejo de su informacién personal. Sin embargo, le comento amablemente que el banco solicita la
Biometria validacién de sus datos biométricos dactilares como un control de sequridad obligatorio establecido por la ley para proteger su identidad y validar su entrega.”
14. Retorno de No entregar plasticos sin biometria o firmas; resguardar el plastico genérico y reincorporarlo al stock disponible sin generar mermas.

Plasticos

15. Acuse de Entrega No lleva firma autdgrafa digital del cliente en Compass Moévil; se convalida con un folio automatico del sistema y firma del gestor (finder).
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