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1. OBJETIVO 

El presente manual establece el nivel de organización de Servicios Compartidos de 
Automatización y Sistemas S.A de C. V ( Xterna –Plataforma Digital de México)  
describiendo los puestos existentes dentro de la compañía; así como las especificaciones de 
los perfiles ideales para poder realizar las labores con mayores probabilidades de 
desempeño optimo 

 

2. ALCANCE 

Desde el organigrama de la empresa hasta la descripción de los puestos que están 
contenidos dentro de ella. 

 

3. INTRODUCCIÓN  

El mercado hipotecario ha venido creciendo durante los últimos años, instituciones de 
gobierno e iniciativa privada han madurado en él. 

Los distintos actores se rigen bajo las mismas reglas, utilizan procesos de originación y 
evaluación de cartera similares y, finalmente, intercambian información con los mismos 
organismos de control (ej. SHF) 

Así, Xterna surge para cubrir éstas necesidades comunes, situación que lo coloca en la 
posición ideal para ser el coordinador del sector mediante la automatización de procesos y 
comunicación entre las distintas entidades que participan de manera activa en el ciclo de 
mercado hipotecario.  

En este contexto, Xterna se postula como un Centro de Servicios Compartidos (CSC),  
brindando a desarrolladores o cualquier otro actor que promueva la vivienda pueda tener 
acceso a una plataforma estándar para brindar el servicio al cliente mediante una 
comunicación en tiempo real con una única ventanilla, cubriendo los siguientes objetivos  



 

 

MANUAL DE  ORGANIZACIÓN

 

 

 

 

 



 

 

MANUAL DE  ORGANIZACIÓN

 

 

 

 

4. MISIÓN 

Satisfacer oportuna y constante las necesidades  y expectativas de nuestros clientes 
entregando nuestro mayor esfuerzo para dar valor a la cadena de respuesta de nuestros 
clientes y así promover el desarrollo de su actividad empresarial. 

La misión de Xterna es desarrollar y promover soluciones operativas y tecnológicas para el 
Sector Hipotecario en lo particular y la industria Financiera en lo general. Mediante el 
aprovechamiento de sinergias que permitan la diferenciación y optimización de procesos en 
la gestión documental, con el fin último de agregar valor a la cadena de suministros de la 
industria y contribuyendo así en la disminución de los tiempos de respuesta y en la calidad 
de los servicios para nuestros clientes. 

 

 

5. VISIÓN 

Consolidar al Centro de Servicios Compartidos Xterna como la mayor empresa de soluciones 
operativas del mercado hipotecario mexicano, con reconocido prestigio nacional e 
internacional debido a su autonomía financiera y  administrativa y  de excelencia en sus 
productos y servicios. 

La visón de Xterna es ser el Centro de Servicios Compartidos de la industria Financiera por 
excelencia en México, contribuyendo en la modernización de los mercados hipotecarios y 
financieros de nuestro país. 
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6. VALORES 
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1. Satisfacción y Servicio al cliente: Nuestros clientes son la razón primaria por la que 
existimos, valoramos nuestra relación acorde a este principio. Nos esforzamos por hacer de 
cada cliente lo más importante de nuestra organización, hacemos esto enfocando nuestra 
atención a atender y exceder sus necesidades, siempre entregando excelencia en cada 
actividad que desarrollamos.  

2. Creatividad e Innovación: Creemos en el potencial de la tecnología y el impacto en nuestra 
sociedad actual y futura, reaccionamos rápido ante los cambios y las nuevas tecnologías, en 
la adopción de las mejores prácticas de la industria, pero al mismo tiempo sabemos 
reconocer las debilidades de los avances tecnológicos y evaluamos la viabilidad de su 
implantación. Crear y siempre estar a la vanguardia en tecnología y procesos es lo que nos 
mueve. 

3. Confidencialidad de la información de nuestros clientes: toda la información  es tratada y 
cuidada con los más altos estándares de seguridad, pues sabemos la importancia y la 
delicadeza de manejar información confidencial y personal de gran importancia. 

4. Competitividad: Siempre buscaremos romper el paradigma de la relación entre calidad y 
alto volumen, en todas nuestras actividades.  

5. Mejora continua: Siempre existirán procesos y sistemas por mejorar, necesarios para un 
negocio de tecnología que se encuentra en constante cambio y avance. 

6. Colaboración con aliados estratégicos: Estamos consientes que solo con alianzas 
estratégicas con los líderes de la industria podremos proporcionar los servicios de excelencia 
que usted se merece.  

7. Respeto por el trabajo y la persona: Demostramos lo anterior invirtiendo en entrenamiento 
en nuestra gente y entregando recompensas a las buenas actitudes. Para nuestros 
accionistas nos conducimos con frugalidad y cuidamos su inversión como la propia.  
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7. ORGANIGRAMA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                  ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL XTERNA
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8. HERRAMIENTAS DE SELECCIÓN DE PERSONAL 

 

Para la selección del personal en  Servicios Compartidos de Automatización y Sistemas S.A 
de C. V ( Xterna –Plataforma Digital de México)  sirven de apoyo las siguientes herramientas: 

 

 Confiabilidad y técnicas de Selección de Personal de nuestros proveedores de 
reclutamiento (Manpower S.A de C.V y Profesionales en Administración de Personal  
S. A de C.V)1 

 

 Pruebas psicométricas de personalidad, debidamente estandarizadas, validas y 
confiables. 
 

 

 Pruebas psicométricas sobre liderazgo y manejo de conflictos. 

 

 Pruebas psicométricas para puestos específicos. 
 Se emplean además exámenes de conocimientos específicos que son diseñadas, 

calificadas y cualificadas por los departamentos afines a las mismas en los puestos 
que así lo requieran. 

 

 Así mismo se emplean las valoraciones de competencias para algunos de los 
puestos operativos con la finalidad de valorar la eficiencia que presentan los 
candidatos en actividades reales de trabajo. 
 

 El manejo de catálogos de competencias laborales que Xterna  maneja como criterio 
de selección 
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Se evaluarán cinco criterios principales, cada uno compuestos por dos sub criterios y seis 
características de desempeño. 
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Cada criterio evalúa distintas aptitudes y/o actitudes 
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Método de Evaluación 

Existen dos tipos de evaluaciones, las de supervisados y las de supervisores, ambas serán 
realizadas utilizando los cinco criterios de evaluación de personal de XTERNA 
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Para cada puesto se ha seleccionado un grupo de categorías a evaluar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DIR E C C IONE S ADMINIS TRAC IÓN AUDITOR IA C APTURA DIGITAL IZAC IÓN

Director General
Director de  
Operaciones

Director de 
Tecnología

Director C omercial C oordinación
Analista 

F inanciero
Asistente 
E jecutiva

S upervisor Auditor S upervisor  C apturista S upervisor  Digitalizador

PE OPL E

RE L AC IONE S  INTE RPE RS ONAL E S

C omprensión interpersonal X X X X X X X X X X X X X

Desarrollo de interrelaciones X X X X X X X X X X X X X

T rabajo en equipo y cooperación X X X X X X X X X X X X X

L IDE RAZGO

L iderazgo X X X X X X X X X X X X X

Dirección de personas X X X X X X X X

Desarrollo de personas X X X X X X X X

MADURE Z  Y  E NFOQUE  L ABORAL

MADURE Z  PE R S ONAL

Iniciativa X X X X X X X X X X X X X

Integridad X X X X X X X X X X X X X

Autoconfianza / Autodesarrollo X X X X X X X X X X X X X

ENFOQUE  L ABORAL

Impacto e Influencia X X X X X X X X X X X X X

Orientación al logro  X X X X X X X X X X X X X

C ompromiso / Identificación con la compañía X X X X X X X X X X X X X

RE S OL UC IÓN DE  PROBL EMAS

ENFOQUE  Y  S OL UC IÓN DE  UN PROBL EMA

Identificación de problemas X X X X X X X X X X X X X

E structuración del problema X X X X X X X X X X X X X

C onducción del análisis X X X X X X X X X X X X X

Desarrollo de conclusiones  y recomendaciones X X X X X X X X X X X X X

S OPORTE  A  L A  TARE A

C reación y seguimiento a procesos X X X X X X X X X X X X X

Búsqueda de información X X X X X X X X X X X X X

P reocupación por el orden y la  calidad X X X X X X X X X X X X X

S E RVIC IO  AL  C L IE NTE  Y  DE S ARROL L O  DE L  NEGOC IO

RE L AC IÓN C ON E L  C L IE NTE  Y  PRE S E NTAC IONE S  FORMAL E S

Orientación al cliente X X X X X X X X X X X X X

C reación de presentación X X X X X X X X X

P resentación y habilidades  como facilitador X X X X X X X

E ntrevistas X X X X X

GE S T IÓN Y  DE S ARROL L O  DEL  NEGOC IO

Gestión con el C liente X X X X

Desarrollo del Negocio X X X X

RE S UL TADOS

DIR E C C IONE S ADMINIS TRAC IÓN AUDITOR IA C APTURA DIGITAL IZAC IÓN

Director General
Director de  
Operaciones

Director de 
Tecnología

Director C omercial C oordinación
Analista 

F inanciero
Asistente 
E jecutiva

S upervisor Auditor S upervisor  C apturista S upervisor  Digitalizador

PE OPL E

RE L AC IONE S  INTE RPE RS ONAL E S

C omprensión interpersonal X X X X X X X X X X X X X

Desarrollo de interrelaciones X X X X X X X X X X X X X

T rabajo en equipo y cooperación X X X X X X X X X X X X X

L IDE RAZGO

L iderazgo X X X X X X X X X X X X X

Dirección de personas X X X X X X X X

Desarrollo de personas X X X X X X X X

MADURE Z  Y  E NFOQUE  L ABORAL

MADURE Z  PE R S ONAL

Iniciativa X X X X X X X X X X X X X

Integridad X X X X X X X X X X X X X

Autoconfianza / Autodesarrollo X X X X X X X X X X X X X

ENFOQUE  L ABORAL

Impacto e Influencia X X X X X X X X X X X X X

Orientación al logro  X X X X X X X X X X X X X

C ompromiso / Identificación con la compañía X X X X X X X X X X X X X

RE S OL UC IÓN DE  PROBL EMAS

ENFOQUE  Y  S OL UC IÓN DE  UN PROBL EMA

Identificación de problemas X X X X X X X X X X X X X

E structuración del problema X X X X X X X X X X X X X

C onducción del análisis X X X X X X X X X X X X X

Desarrollo de conclusiones  y recomendaciones X X X X X X X X X X X X X

S OPORTE  A  L A  TARE A

C reación y seguimiento a procesos X X X X X X X X X X X X X

Búsqueda de información X X X X X X X X X X X X X

P reocupación por el orden y la  calidad X X X X X X X X X X X X X

S E RVIC IO  AL  C L IE NTE  Y  DE S ARROL L O  DE L  NEGOC IO

RE L AC IÓN C ON E L  C L IE NTE  Y  PRE S E NTAC IONE S  FORMAL E S

Orientación al cliente X X X X X X X X X X X X X

C reación de presentación X X X X X X X X X

P resentación y habilidades  como facilitador X X X X X X X

E ntrevistas X X X X X

GE S T IÓN Y  DE S ARROL L O  DEL  NEGOC IO

Gestión con el C liente X X X X
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