LINEAMIENTOS PARA EL DESARROLLO EFICIENTE DE LOS
PROCESOS DE SERVICIO Y VENTA DE LA EMPRESA

COLOMBIA ESL SAS DE LA CIUDAD DE BOGOTAD.C.

Laura Marcela Higuera Betancurt

Id. 307486

Universidad Pontificia Bolivariana — Seccional Bucaramanga
Escuela de Ingenieria
Bucaramanga
2021



LINEAMIENTOS PARA EL DESARROLLO EFICIENTE DE LOS
PROCESOS DE SERVICIO Y VENTA DE LA EMPRESA

COLOMBIA ESL SAS DE LA CIUDAD DE BOGOTAD.C.

Laura Marcela Higuera Betancurt

Id. 307486

Proyecto de grado presentado como requisito para optar al titulo de:

INGENIERA INDUSTRIAL

Director del Proyecto

Andrés Felipe Acevedo Ojeda

Universidad Pontificia Bolivariana — Seccional Bucaramanga
Escuela de Ingenieria
Bucaramanga
2021



3

Copyright © 2020 por Laura Marcela Higuera Betancurt Todos los derechos reservados.




Dedicatoria

Con todo mi amor dedico esta tesis a mi familia porque son el cimiento de mi
desarrollo y quienes han estado presentes en todo momento para alentarme en los
momentos dificiles y para celebrar también mis triunfos como es la culminacién con
éxito de ésta tesis; no habria podido hacerlo sin ellos, sin su infinitas muestras de amor y

apoyo incondicional.



Agradecimientos

Gracias, infinitas gracias a Dios porque cada dia bendice mi vida, por las
oportunidades de estar y disfrutar de una hermosa familia que me apoya
incondicionalmente, que cree firmemente en mi y en mis suefios; especialmente mi madre
que es el motor que me impulsa con su amor invaluable y su tenacidad , ella es mi faro y

luz en el camino.

Gracias a la Universidad por haberme recibido y permitido crecer como
profesional y como ser humano. A mis comparieros, profesores y amigos agradezco la
paciencia durante mi paso por la universidad y que de forma inequivoca contribuyeron en

mi proceso de formacion.

Gracias a mi novio por alentarme a superarme y a no dejarme vencer por los

obstaculos.

Finalmente, gracias a la empresa Colombia ESL SAS y en especial a Laura Luna

por abrirme las puertas, por guiarme y permitirme desarrollar mis habilidades.



Tabla de Contenido
T oo 0ol o] To ] o PSSRSO 13
Capitulo 1 Generalidades de 1a EMPreSa .......c.ccvcveiverieieeieee e sie e 15
Capitulo 2 Delimitacion del Problema............ccccooiiiiiiiiiiiiec s 19
(OF o1 1] [0 TR AN g1 (<=1 (=] ) 1SS 21
Capitulo 4 JUSEITICACION. ......ccuiieiiiie e e 28
(OF 1011 (8] (o T @ ] [=3 1 V70 LSS 35
Capitulo 6 IMAIrCO TEOMCO .....c.veuiiieeenieierie ettt 36
(OF 1011 (U] Lo AN Y, =1 o o (o] [0 | USSR 45
Capitulo 8 DiagnOstiCo de 10S PrOCESOS .......cuvivirverieririerieieie sttt 47
Capitulo 9 Caracterizacion de 10S PrOCESOS ........cceevvverriiieiieeie et 50
Capitulo 10 Documentacion de 10 procedimientos ..........cccoereeerereerienereeese s 54
Capitulo 11 Estandarizacion de [0S ProCES0S.......c.civerrirveiieerieiieseeste e sre e sre e 66
Capitulo 12 SenSIDIHZACION .........coiveieiiece s 70
Capitulo 13 Seguimiento a indice de no conformidades ...........cccccvevvvieiieeiecie e, 72
Capitulo 14 CONCIUSIONES ......cveuiiiieiieiesieie et 77
Capitulo 15 RECOMENTACIONES.........civieieirieite e cee ettt e e nre e 79

LiSTA 08 RO EIENCIAS ...ttt e ee s nennnsennnnnennnnes 80



Tabla 1. Disefio metodoldgico

Lista de tablas



Lista de figuras

Figura 1 RecoNnSideraCiones ENEIO..........ccoiiiiiiiiieieieiesie e 29
Figura 2 Motivo de procedencia reconsideraciones ENEro.........cccccccevvveveeiveseeseesiesnenn 30
Figura 3 Reconsideraciones FEDIero..........ccouiiiiiieieieies e 31
Figura 4 Motivo de procedencia reconsideraciones Febrero...........cccovvevviveiiecicce s, 32
Figura 5 Comparativo de motivos de reCoNSIderaCiones ..........ccovveeeeierienienenesesesieenns 33
Figura 6 Etapas del estudio de MEtOdOS..........uevuieieiieiieie e 38
Figura 7 Etapas del estudio de MEOTOS. .........ccoeririiirieiieie e 39
Figura 8 CaracterizaCion de 10S PrOCESOS. .....ccueiveeieiieriieieeeeeseestesee e e sreeae e e sreeeesreeses 50
FIQUIa 9 ENCADEZAAO ..o s 54
Figura 10 Primera PAGING........cccueceeieiiieie e et eite s s et te e s ste e sraesaesnaesneens 55
Figura 11 Control de CaMDIOS. ........coiiiiiiiiiiri e 56
Figura 12 CodifiCaCiOn .........c.coveiiiiiiiic e 58
Figura 13 Convenciones liSta MAESTIA ..........ccoirerieierieiieie e 59
Figura 14 Manual de monitoreo PRONE...........c.coviiiiieiicce e 67
Figura 15 HiStOrCO PretUINOS .......coveveiiiieieiesie ettt ettt sne e 68
Figura 16 Evidencia video eXpliCAtiVO ..........cccoveiiiieiiece e 70
Figura 17 Ruta de acCes0 @ MANUAIES ...........ccoiiirieieieiec e 71
Figura 18 Reconsideraciones JUIIO ..........c.ccueiieieeiie i 72
Figura 19 Motivo de procedencia reconsideraciones JUlio...........c.cooeveienencncnnnnnnnnn. 73
Figura 20 ReconsideraCciones AQOSEO.........cueiveiierieiieeieesieseeseeste e sree e eaesre e e eesreeees 74
Figura 21 Motivo de procedencia reconsideraciones AgoSto.........ccovevererererenerernnnn 74
Figura 22 Reconsideraciones SeptiembIe.........cccvcviiieiieie i 75

Figura 23 Motivo de procedencia reconsideraciones Septiembre .........cccoeveverenvniene. 76



Lista de Anexos

Anexo A. FO-OP-QA-02 FORMATO DE SOLICITUD DE DOCUMENTOS

Anexo B. FO-OP-QA-01 LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Anexo C. ML-VE-OEA-01 MANUAL DE CAMPANA OPEN ENGLISH ADULTOS
Anexo D. ML-VE-OEJ-01 MANUAL DE CAMPANA OPEN ENGLISH JUNIOR
Anexo E. ML-VE-SVT-01 MANUAL DE CAMPANA SVT

Anexo F. ML-VE-REC-01 MANUAL DE CAMPANA RECOVERY

Anexo G. ML-SE-SEC-01 MANUAL DE CAMPANA SERVICE CALL

Anexo H. ML-SE-WAP-01 MANUAL DE CAMPANA WHATSAPP

Anexo |. ML-SE-CHT-01 MANUAL DE CAMPANA CHAT Anexo J. ML-SE-SOC-01
MANUAL DE CAMPANA SOCIAL

Anexo K. ML-SE-COL-01 MANUAL DE CAMPANA COLLECTIONS

Anexo L. ML-SE-RET-01 MANUAL DE CAMPANA RETENCION

Anexo M. ML-SE-OUT-01 MANUAL DE CAMPANA OUTREACH

Anexo N. DE-VE-OEA-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPARNA OPEN
ENGLISH ADULTOS

Anexo N. DE-VE-OEJ-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA OPEN
ENGLISH JUNIOR

Anexo O. DE-VE-SVT-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA SVT
Anexo P. DE-VE-REC-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
RECOVERY

Anexo Q. DE-SE-SEC-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
SERVICE CALL

Anexo R. AN-SE-PAG-01 ANEXO PAGOS

Anexo S. AN-SE-POA-01 ANEXO PROCESOS DE ACTIVACION

Anexo T. AN-SE-SIC-01 ANEXO SITUACIONES CRITICAS

Anexo U. AN-SE-SPT-01 ANEXO SOPORTE TECNICO



10

Anexo V. DE-SE-WAP-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
WHATSAPP

Anexo W. AN-SE-FWU-01 ANEXO FOLLOW UP

Anexo X. DE-SE-CHT-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA CHAT
Anexo Y. DE-SE-SOC-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA-SOCIAL
Anexo Z. DE-SE-COL-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPARNA
COLLECTIONS

Anexo AA. DE-SE-RET-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
RETENCION

Anexo AB. DE-SE-OUT-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPARNA
AGENDAMIENTO

Anexo AC. DE-SE-OUT-02 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
OUTREACH ZOOM

Anexo AD. DE-SE-OUT-03 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
OUTREACH JUNIOR

Anexo AE. PO-SE-SEC-01 POLITICAS DE CAMPARNA SERVICE CALL

Anexo AF. PO-SE-NOP-01 POLITICAS DE CAMPANA NO PHONE

Anexo AG. PO-SE-COL-01 POLITICAS DE CAMPANA COLLECTIONS

Anexo AH. PO-SE-RET-01 POLITICAS DE CAMPANA RETENCION

Anexo Al. ML-PR-ADT-01 MANUAL DE PRODUCTO OPEN ENGLISH ADULTOS
Anexo AlJ. ML-PR-JUN-01 MANUAL DE PRODUCTO OPEN ENGLISH JUNIOR
Anexo AK. ML-PR-NEX-01 MANUAL DE PRODUCTO NEXTU



11

RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

RESUMEM GEMERAL DE TRABAJO DE GRADOD

TITULO: LINEAMIENTOS PARA EL DESARROLLO EFICIENTE DE LOS PROCESOS DE
SERVICIO ¥ VENTA DE LA EMPRESA COLOMBIA ESL SAS DE LA CIUDAD DE
BOGOTADC
AUTOR(ES): LAURA MARCELA HIGUERA BETANCURT
PROGRAMA: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR(A): ANDRES FELIPE ACEVEDD OJEDA
RESUMEN

Esle proyecto consiste en establecer los lineamientos para el desarrollo eficiente de los procesos de servicio y
vanla de la empresa Colombia ESL SAS de |la ciudad de Bogela D.C, a fin de mejorar el indice de no-
conformidades de las evaluaciones de calidad. Dentro de las aclividades desarrolladas se destacan la
identificacion da los procesos principales, el diagnostico que permite conocer el estado actual de los mismos, la
documantacion de las tareas, la unificacion de criterios, al seguimients a indicadores y la capacilacion en la
importancia de adoptar un enfogue de procesos. Finalmente, los resultados de la investigacion evidenciaron con
la implementacion de los manuales de proceso operalivos se reduce draslicamente el indice de
reconsideraciones de calidad v que ademas la documentacidn de los procesos a nivel operative contribuye a
incramantar la disciplina oparacional y asegurar un marco de controd an los procesos que ganaran valar.
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ABSTRACT

This project consists of establishing the guidelines for the efficient development of the service and sale processes
of the company Colombia ESL SAS of the city of Bogota D.C, in order to improve the non-conformities index of
quality evaluations. Among the activities carfed out, the identification of the main processes, the diagnosis that
allows knmowing their current status, the documentation of the tasks, the unification of criteria, the monitoring of
indicators and the training on the importance of adopting a process approach. Finally, the results of the
investigation showed that with the implementation of the operational process manuals, the rate of quality
reconsiderations is drastically reduced and that the documentation of the processes at the operational level also
contributes to increasing operational discipline and ensuring a control framework in the processes that generate
value.

KEYWORDS:
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Introduccion

La educacién a distancia virtual es un tema de interés, debido a su creciente

importancia en el terreno educativo mundial y a la naturaleza misma de su metodologia.

Esta tendencia emergente surgio junto a la masificacion de Internet en todos los
paises del mundo. La posibilidad de los cursos a distancia virtuales se dio junto a un
avance de la sociedad del consumo en Internet, un consumo que crecié en forma

exponencial en todo el mundo. (Guardia Alemafii & Echeverria, 2013)

Teniendo en cuenta esto, surge en el afio 2007, la empresa Open Education, con
su primer producto Open English Adultos que es una plataforma que ofrece programas de
aprendizaje de inglés online con contenido personalizado y a pedido, seguido de esto en
el afio 2015 inicia con NextU, ofreciendo varios certificados en linea en especializaciones
en tecnologia digital y finalmente aprovechando el éxito en el mercado, en el afio 2017

lanza Open English Junior. (ESL, s.f.)

Colombia ESL nace en Bogota - Colombia en Octubre de 2012, como un contact
center, producto de la necesidad de prestar el servicio de ventas y atencion al cliente, para

todo el holding empresarial. (ESL, s.f.)

Sin embargo, al ser una empresa que tiene mucho éxito, por ser pionera en la
educacion online, se vio obligada a desarrollar sus procesos conforme iba teniendo la
necesidad y por ende no conto desde el principio con una estructura formal en sus

Procesos.

Es asi como se hace necesario establecer los lineamientos para el desarrollo
eficiente de los procesos de servicio y venta de la empresa Colombia ESL SAS de la

ciudad de Bogota D.C, a fin de mejorar el indice de no-conformidades de las
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evaluaciones de calidad; partiendo de la identificacion de los procesos principales,
realizando un diagndstico que permita conocer el estado actual de los procesos, haciendo
el registro de las actividades, unificando criterios y finalmente, impartiendo la

importancia de adoptar un enfoque de procesos.
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Capitulo 1
Generalidades de la Empresa

Colombia ESL hace parte del Holding empresarial Open Education, junto con
Open English, Open English Junior y NextU. Open Education ("OE") es un lider en
América Latina, Brasil e hispanohablantes de Estados Unidos en ensefianza y aprendizaje
online (E-Learning), que brinda a individuos y clientes corporativos en los mercados
emergentes de todo el mundo, una experiencia de aprendizaje unica, efectiva y divertida

que satisface su propio horario y ritmo. (ESL, s.f.)

La compafiia comenzo6 con Open English, una plataforma que ofrece programas
de aprendizaje de inglés con contenido personalizado y a pedido, clases en vivo las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana, con maestros que son todos hablantes nativos de
inglés. (ESL, s.f.)

Al adquirir Next U en 2015, OE ahora se posiciona como un lider mundial en
tecnologia educativa que ofrece varios certificados en linea en especializaciones en
tecnologia digital. La cartera de certificados de Next U actualmente incluye programas de
certificacion en linea en desarrollo web, marketing digital, desarrollo de aplicaciones
moviles, incluidos Android e i0S, disefio grafico, Tecnologias de la Informacidn, entre
otros. (ESL, s.f.)

En 2017, aprovechando el innovador método de ensefianza de Open English, se
lanza Open English Junior en 18 paises de América Latina, como una plataforma de

educacion en linea disefiada para nifios de 8 a 14 afios. (ESL, s.f.)

Al igual que su contraparte adulta, las clases en vivo con hablantes nativos de
inglés son el nicleo del método académico, complementado con précticas y lecciones en

una plataforma divertida y atractiva. (ESL, s.f.)
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Hasta la fecha, la compafiia ha ofrecido sus clases en linea a mas de 600,000
estudiantes en America Latina, Brasil y Estados Unidos. La compafiia ha aparecido en
numerosos medios de comunicacion como el Wall Street Journal, CNN en Espafiol y
NBC. Open English ha recaudado $ 125 millones de dolares en fondos para el tercero
mas alto en la industria de Ed Tech de Estados Unidos. Y desde 2014 ha sido nombrado
por PitchBook como la quinta compafiia de Ed Tech més valiosa del mundo. Las oficinas
de Open Education estan ubicadas en Miami, Bogotda, Buenos Aires, Caracas y Sao
Paulo. (ESL, s.f.))

Colombia ESL nace en Bogota - Colombia en Octubre de 2012, como un contact
center, a fin de prestar el servicio de ventas y atencion al cliente, para todo el holding
empresarial. Fue fundada por Andrés Moreno y un grupo de directivos, como el vendor
company de cursos de inglés y cursos certificados en areas de alta demanda laboral (Open
English y Next U). (ESL, s.f.)

A continuacion, se muestra una tabla con la informacién general de Colombia

ESL, objeto de este proyecto, asi como sus datos de contacto.

C0loMDia

Actividad Econémica / Productosy | Colombia ESL es un Contact Center,

Servicios encargado de prestar el servicio de ventas y
atencion al cliente, para Open Education,
ofreciendo cursos de inglés y cursos

certificados en areas de alta demanda laboral.




17

Numero de empleados

La empresa cuenta con un total de 487

empleados, distribuidos de la siguiente manera:

CALL CENTER -OPS
CONTROLLER
FINAMCE OPERATIOM
HUMAN RESOURCES
INFRAESTRUCTURE
LIVE INSTR
MARKETING
OPERATIONS : SERVICE
SALES OPS

SALES OPS JUNIOR
SALES OPS NEXTU

57

13

12

154
157
34
20

Estructura Organizacional No existe
Teléfono (1) 3816597
Direccion Cra. 18 #79-22, Bogota

Resefa Historica

Colombia ESL es una empresa lider a nivel
internacional con mas de 5 afios de experiencia
en el mercado y cuyo objeto social principal es
la Externalizacion de Procesos de Negocios
(BPO) vy tercerizacion de call center a nivel
global, proporcionando soluciones orientadas a
la optimizacion de la calidad del servicio

mediante diferentes procesos que garantizan la

satisfaccion de nuestro cliente.



https://www.google.com/search?rlz=1C1CHZL_esCO691CO691&sxsrf=ALeKk012EOWuwc6mqdV-eZ7nbrnTnBp-MA%3A1586826755712&ei=Aw6VXqr5Kqml_QaG3o3YAw&q=colombia+esl&oq=colombia+esl&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIECCMQJzIFCAAQywEyBQgAEMsBMgUIABDLATIFCAAQywEyBQgAEMsBMgcIABAKEMsBMgUIABDLATIHCAAQChDLATIHCAAQChDLAToECAAQRzoECAAQQzoFCAAQkQJKEAgXEgw4LTI5ZzI4Nmc0NjNKCwgYEgc4LTVnMWczUNMcWMQjYLQpaABwBXgAgAGuBYgB0wySAQkyLTIuMS4wLjGYAQCgAQGqAQdnd3Mtd2l6&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwjqhuCo3uboAhWpUt8KHQZvAzsQ4dUDCAw&uact=5
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La compafiia tiene como objetivo prioritario ser
un aliado estratégico en todos los procesos de
los clientes por medio del desarrollo de tacticas
que apoyen su labor comercial, colocando a su
entera disposicion medios que permitan
conexiones &giles y efectivas. Buscando asi

aumentar los niveles de ventas de los clientes.

Los colaboradores son capacitados
constantemente en técnicas para lograr el
objetivo de forma efectiva. Poseen herramientas
tecnoldgicas que permiten tener control y

seguimiento de las ventas realizadas. (ESL, s.f.)
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Capitulo 2

Delimitacion del Problema

Las empresas requieren innovacion permanente, para asi mejorar el desempefio de
sus trabajadores y poder utilizar las herramientas operativas y de gestion, que sean

suficientes para contribuir a la correcta prestacion de servicios.

La empresa Colombia ESL, presenta dificultades en relacion a la estandarizacién
de sus procesos operativos, ya que, para enero del afio 2020, no contaba con un soporte o
documentacion de sus procesos, es decir, cada area realizaba sus funciones de diversas
maneras, porque desde un inicio, la capacitacion del personal no era la adecuada, debido

a gque no se habian estandarizado los procesos de todas las labores.

Otra consecuencia de la no documentacion de los procesos en la empresa es que
se presentaban dificultades en el desarrollo de los procesos, se repetian las tareas y,

ademas, se presentaba desinformacion en las funciones de cada puesto de trabajo.

De igual manera, a la hora de evaluar la calidad de los asesores, no se podia
realizar de manera transparente y equitativa, sino que se hacia de manera subjetiva, es
decir que los auditores y/o jefes, valoraban segln su percepcion individual y no sujeto a
un estandar establecido. Esto produce que se generaran reconsideraciones, es decir, que
las evaluaciones no se aceptaran, porque en la operacion se hacian cambios o se
autorizaban excepciones que muchas veces estaban fuera de las normativas y de las

cuales los auditores no tenian conocimiento.

Cabe resaltar que Colombia ESL es una empresa relativamente nueva, pero con
muy buen posicionamiento. Sin embargo, se evidencia que esta en proceso de

organizacion y es por ello que carece ain de una estructura formal.
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Con este proyecto y basandose en lo anterior, este proyecto asegura la correcta
prestacion de los servicios en la operacion y unifica los criterios para la evaluacion, a
través de la documentacion e implementacion de los manuales de proceso operativo.
Para de esta manera responder al interrogante de investigacion: ;Se mejora el indice de
reconsideraciones de las evaluaciones de calidad, con la implementacion de los manuales

de procesos operativos?
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Capitulo 3

Antecedentes

La ingenieria de métodos es un pilar fundamental de la ingenieria industrial, es
decir, su historia se remonta en La Revolucion industrial a finales del siglo XVI1Il'y
principios del XIX, en Gran Bretafia (Inglaterra) como primer lugar, y posterior al resto
de Europa continental y América, en este instante varias transformaciones surgieron en
términos socioecondémicos, tecnoldgicos y culturales de aquellos tiempos. (Garcia
Criollo, 1998)

En este momento comenzaron a destacarse diversos conceptos basicos y muchas
investigaciones, como la linea de produccién operada por Henry Ford, la productividad y

calidad de muchos procesos productivos. (Garcia Criollo, 1998)

La preocupacion por los exigentes cambios fue eminente y un nombre fue
empezado a escuchar, Frederick Taylor llamado comdnmente como el padre del moderno
estudio de tiempos, generaba estandares y capacitacion del personal para cumplir con las
tareas asignadas; No obstante se recuerda que en tiempos atras, se estructuraban estudios
de tiempos en Europa mucho antes que Taylor. (Garcia Criollo, 1998)

Unos de los estudios que se realizaban con anterioridad era el de Jean Rodolphe
Perronet en 1760, aquel ingeniero francés que llevo a cabo extensos estudios de tiempos
en la fabricacion de alfileres comunes, hasta llegar al estandar de 494 piezas por hora,
después (60 afios adicionales a la fecha) continua el economista inglés Charles Babbage
formando estudios de tiempos en relacion con los alfileres comunes No. 11 (Garcia
Criollo, 1998), acordando que una libra de alfileres (5546 piezas) debia fabricarse en
7.6892 horas.

Taylor empez6 su trabajo en el estudio de tiempos en 1881 cuando trabajaba en la
Midvale Steel Company, de Filadelfia. (Garcia Criollo, 1998)
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Después de 12 meses, desarroll6 un sistema basado en el concepto de trabajo. En
él, Taylor sugirié que la direccion de la empresa deberia ser responsable de planificar el
trabajo de cada empleado con al menos un dia de antelacion, y que todos deberian recibir
instrucciones escritas detallando sus tareas e indicando los medios a utilizar para lograrlo.
Esto dio lugar a la denominada administracion cientifica del trabajo en 1920, que se
resumia en tres puntos clave: informacion, productividad y salario (salario) (Garcia
Criollo, 1998)

En 1940, Cooke y Philip Murray, publicaron un documento titulado (Organized
Labor and Production), en este documento proponian que la meta tanto de los
trabajadores como de la empresa debia girar en torno a la productividad 6ptima.
Gestionando habilidades y técnicas en los trabajadores e incluyendo una direccion
exhausta de la empresa, tratando de tal manera un equilibrio en la utilizacién racional de

los recursos materiales y humanos expuestos en la produccién. (Garcia Criollo, 1998)

Los estudios de movimientos en la ingenieria de métodos tomaron un alto
impulso en la segunda guerra mundial cuando Franklin Roosevelt, propugnd el
establecimiento de estandares, de los cuales resulté un incremento en la produccion.
(Garcia Criollo, 1998)

Actualmente, son muchos los investigadores que dirigen su interés a gestionar e
implementar nuevos sistemas para la investigacion de tiempos y movimientos,
estandarizando métodos para brindar la maxima eficiencia en todos los procesos
productivos de la organizacion. Otros simplemente toman iniciativas antiguas y modernas
para comprender las funciones de sus empresas industriales, utilizando la ergonomia /
factores humanos como una herramienta de ingenieria de metodos, para disefiar lugares
de trabajo, equipos y productos que mejoren la productividad y la seguridad de los
trabajadores. Innumerables ejemplos han demostrado que la mayor productividad puede

lograrse eliminando el esfuerzo y las demandas innecesarias del sitio de trabajo. Esta
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asegurada la amplia aplicacion de la ingenieria de métodos, estandares y pago de salarios

a toda combinacion de personas, material y maquinas. (Garcia Criollo, 1998)

De acuerdo con el libro estudio del trabajo- ingenieria métodos y medicion del
trabajo, se establece que en la documentacion de procesos, se utilizan diagramas de
Ingenieria de Métodos para la elaboracion de manuales de funciones. (Garcia Criollo,
1998)

El sefior Paul Otlet (Paul Otlet) de Bélgica En 1934, publicé su libro titulado
"Tratado documental”, esclareciendo las bases de lo que se convertiria en ciencia
integrada. De ésta forma define el término documento como las actividades especificas
de recopilacién, almacenamiento, bisqueda y distribucion de documentos. Otlet es la
figura central en el proceso de desarrollo de documentos. A lo largo de los afios, se ha
involucrado en aquellos aspectos del trabajo relacionados con uno de los temas basicos
de la sociedad desde la perspectiva de la tecnologia, la teoria y la organizacion.
(AVENDANRO, 2013)

La década de 1930 trajo consigo la aparicién de un nuevo medio: el uso de copias
en miniatura para almacenar informacién, seria el primer gran salto cualitativo
introducido en el procesamiento y uso de archivos. La aplicacion de esta tecnologia en el
campo de la informacién hace que el proceso de almacenamiento y recuperacion de
informacidn sea mas eficiente. Nuevas teorias, nuevos conceptos y nuevas tecnologias
relacionadas con el uso y la recuperacion de informacién surgiran en el momento
histdrico: el uso de microfilm trae un nuevo nivel de recuperacion de informacion; se crea
un clasificador, que se puede llevar a cabo mediante tarjetas perforadas en equipos de
IBM Documento analisis; En 1935, el britanico Charles Babbage (Charles Babbage)
disefi6 la primera computadora digital llamada "Analysis Engine”. (AVENDANO, 2013)

De gran trascendencia fueron también, los trabajos publicados por Vannevar Bush

en los que proponia la creacion de sistemas de organizacién y recuperacion de la
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informacion con estructuras menos artificiales, capaces de simular el caracter asociativo
del pensamiento humano y que pudiesen hacer frente a la enorme acumulacion del saber
cientifico. (AVENDANO, 2013)

Todo lo anteriormente expresado, de algun modo, confirma que la Ciencia de la
Informacion surgid ante la avalancha de un gran volumen de informacion y la necesidad
de utilizar métodos y herramientas nuevos, que permitieran la consulta de aquella
informacion que tuviera un caracter verdaderamente relevante.

(AVENDANO, 2013)

Como caracteristica principal de esta ciencia, y comin a todas las escuelas o
vertientes, siempre sobresale su caracter multidisciplinario, hecho que le sirvié para
erigirse como ciencia capaz de interrelacionarse y emplear conocimientos provenientes
de otras areas del saber humano como la linglistica, la légica, la gestion, la economia, la

computacion, el disefio, la psicologia y la bibliotecologia. (AVENDANO, 2013)

Por medio de las técnicas de la Ingenieria de Métodos y Tiempos se hallan las
mejores maneras de ejecutar una operacién (los métodos) y los recursos que se requieren
para ello, que a su vez dan como resultado un tiempo asignable. Luego se establecen,
documentan y estandarizan, definiendo finalmente cada operacidn. El alcance de esta
definicion y estandarizacion en cuanto a las operaciones de la logistica traera consigo
ventajas visibles a través de la disminucién de tiempos de transporte (de materia prima,
producto en proceso y producto terminado), entregas, cargue, descargue, picking, etc., sin
sacrificar los niveles de la calidad. En palabras cotidianas, traeria “agilidad” a los
procesos entre y para las organizaciones. (Correa Espinal, Gdbmez Montoya, & Botero
Pérez, 2012)

Encontrar una estructura de trabajo para poder mantener la correcta gestion de un

Contact Center no es una tarea sencilla, puesto que el éxito depende del analisis y de la
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implementacion adecuada de actividades que resulten favorables para los colaboradores

del Contact Center y para el servicio de atencion a clientes. (México, 2018)

Los resultados de una correcta gestion impactan de forma positiva al negocio. A
nivel global, casi la mitad de todos los negocios tienen la meta de reducir sus costos en al
menos 10%; no obstante y a pesar de que sus metas son relativamente bajas, el 63% de
los negocios fracasan en alcanzar sus objetivos, debido a que no implementan mejoras

continuas al servicio de atencion y a su gestion. (Mexico, 2018)

Un ejemplo claro del porqué del fracaso de la empresas al no implementar
mejoras continuas, es que no se definen o estandarizan los procesos y por ende se genera
que varios empleados desempefien las mismas funciones, algunas veces de manera
erronea, no se pueda medir la calidad o que incluso existan pérdidas de clientes. (México,
2018)

Fomentar en las organizaciones la cultura de documentar procesos ayudar a ser
competitivo y mejorar constantemente, ya que se puede dar continuidad a la operacion,

reducir la curva de aprendizaje y satisfacer al cliente. (Aca, 2017)

En este orden de ideas, en un estudio realizado en el “LICEO TALLER SAN
MIGUEL”, se establece que por medio de la estandarizacion de los procesos, se
representa el orden organizacional y se pueden identificar los puntos débiles en la
organizacion, ya que se puede ejercer monitoreo frecuente para lograr la eficacia del
servicio, asimismo al documentar los procesos, se permite especificar claramente las
funciones que desempefia cada trabajador dentro de su puesto de trabajo, para que de esta
manera todos los empleados tengan conocimiento de sus tareas y responsabilidades.
(LONDONO., 2015)

Con este estudid, se logré comprobar que con la documentacion de los procesos,

en el Liceo Taller San Miguel, se pudo definir y estructurar todos los procesos y



26

procedimientos, permitiendo el logro de los objetivos de calidad mediante indicadores de
gestion. (LONDONO., 2015)

Por otra parte, en un estudio realizado a la empresa “YANACONAS MOTOR
S.A. CONCESIONARIO CHEVROLET” se determind, que con el manual de procesos,
procedimientos y funciones por procesos, se proporcionan a la empresa herramientas
adecuadas para el desarrollo y ejecucién de las estrategias del plan de gestion
programado, asi como se mejoran indicadores de eficiencia y calidad en el servicio.
(MENDOZA, 2008)

En un proyecto, realizado a LA EMPRESA MONTAIND LTDA, se establecid
que con la documentacion de los procesos a nivel operativo se contribuia a incrementar la
disciplina operacional y se aseguraba un marco de control en los procesos que generan
valor, ademas, se logré comprobar que la documentacion era Util como soporte de las
actividades de mejora, para lograr la calidad requerida del producto. Ademas con
respecto al nivel de quejas que tenian al inicio, lograron disminuirlas considerablemente,
con la implementacion. (GOMEZ DUARTE, 2012)

Por otro lado y en relacién a la gestion por procesos, en un estudio de caso en la
fabricacion de piezas de repuesto, se determiné que con la aplicacion de la gestion por
proceso se pudo: cambiar la elaboracion mecanica de piezas por un proceso de
maquinado y soldadura, que se adapta a las condiciones tecnoldgicas existentes; ademas
se al validar el trabajo, los resultados garantizan los requisitos del cliente en cuanto a
calidad: cumplimiento de los requerimientos técnicos de aptitud para el uso; fiabilidad:
probabilidad de realizar satisfactoriamente la funcion especifica, durante el periodo
especificado, en las condiciones operativas propias de la actividad que ejecuta; y
durabilidad: estado de capacidad de trabajo hasta llegar a las condiciones de operacion
establecidas. (Estrada Marquez, Soriano, & Gonzalez Garcia, 2013)
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Otro ejemplo de la gestidn por procesos es un proyecto que tenia como objetivo la
aplicacion de un procedimiento para la gestion por procesos en la Empresa Pecuaria
Venegas, en este ,se demostro que por medio de las fichas de los procesos, se logro
describir los procesos de la empresa, con profundidad y sentar las bases para aplicar su
correcta ejecucion y medir su desempefio, a su vez, con la fichas se logré mejorar varios

indicadores. (Carbonell Duménigo, Sanchez Afonso, & Plasencia Gurriel)
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Capitulo 4
Justificacion

De acuerdo con un Consultor-Auditor en Sistemas Integrados de Gestion y
Conformidad de Produccidn, la gestion por procesos proporciona una serie de ventajas
y/o beneficios a las empresas, como lo son: analizar las limitaciones de la organizacion
funcional vertical, especificar los responsables de los procesos, reducir etapas y tiempos,
reducir y eliminar actividades sin valor afiadido, reducir la burocracia, y ampliar las
funciones y responsabilidades del personal. Ademas, se puede medir el grado de
eficiencia de los procesos en cuanto a calidad y coste y relacionarla con el valor afiadido
percibido por el cliente. Finalmente, organizarse en torno a resultados y no a tareas.
(Gestion Calidad Consulting, 2016)

Por otra parte, muchas veces las empresas, no prevén que pueden crecer de una
manera muy acelerada y que de un momento a otro necesiten aumentar la plantilla y crear
nuevos departamentos con varios empleados y subjefes. Entonces, no piensan en ¢cémo
ensefar los procesos a los trabajadores?, ;tienen que preguntar para saber cada paso?
¢preguntan a sus compafieros? ¢los hacen por intuicion, a su manera, incorporando sus
propios trucos?, esto se da porque desde un inicio no estructuran sus procesos.
(SANTOS, 2017)

Todo parte, en que cuando la formacion del personal se realiza mediante el ‘boca
a boca’ se pierde informacion relevante que puede afectar a la comprension del proceso y
a su eficacia, ademas esto puede implicar la transmision de defectos o maneras de hacer
mal las cosas, por lo tanto, la persona que esta aprendiendo esa nueva tarea, cuando le
indiquen que eso no es correcto, solo podré decir «a mi me lo han ensefiado asi» y esto
lleva a eso de que «aqui las cosas siempre se han hecho asi (y aunque estén mal hechas
asi seguiremos)». (SANTOS, 2017)
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Como desde el inicio todo se hace informal, se hace cada vez mas dificil poder
evaluar la calidad de los procesos, ya que no existe un soporte para decirle al personal
que esta haciendo mal su trabajo y que por ende esté perjudicando a la compafiia.

En Colombia ESL, en el mes de Enero se presentaron en el area de servicio 21
reconsideraciones de 860 evaluaciones de calidad, de las cuales 16 fueron procedentes, es
decir que la evaluacion estaba mal por diversos factores. Para el &rea de ventas, hubo 5
reconsideraciones de 882 evaluaciones de calidad, sin embargo, de estas solo 2 fueron

procedentes, tal como se muestra en la siguiente tabla.

Figura 1 Reconsideraciones Enero

General por segmento

VENTAS
SERVICIO

5 2 882
91 14 8a0

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

De acuerdo a la data, la Figura 2 muestra los motivos por los cuales se dieron

estas reconsideraciones.



Figura 2 Motivo de procedencia reconsideraciones Enero

Motivo de procedencia
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SERVICIO
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Procesc ne definide
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improcedente
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Aplicativos

Procesc no definide
Atribuible a QA
improcedente
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Traslado de afectacion
por direccicnamiento
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o5 AMS

Aplicativos

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)
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En servicio, 10 reconsideraciones, es decir el 63%, son procedentes, debido a que

los procesos no estan definidos, ya que la informacion manejada por los asesores y
analistas de calidad se basa en preturnos (comunicados internos de la empresa), que la

mayor parte de las veces no estan actualizados o es dificil hacer su busqueda.

Otro aspecto importante es el traslado de afectacidn por direccionamiento, el cual

refiere a autorizaciones por parte de los jefes, que muchas veces se salen de los

lineamientos y/o normas, y por ende causan que los asesores tengan una afectacion, sin

tener la culpa de ella.



31

El item atribuible a QA (calidad), hace referencia a que efectivamente los
analistas tuvieron un error a la hora de evaluar. Sin embargo, se observa que al hacer un
andlisis general, este item representa solamente el 27% del porcentaje total, es decir que
el 73% de las reconsideraciones se deben a no tener un registro actualizado del debido

proceso.

Asimismo, para el mes de febrero se presentaron en el area de servicio 25
reconsideraciones de 748 evaluaciones de calidad, de las cuales 23 fueron procedentes.
Para el area de ventas, hubo 12 reconsideraciones de 748 evaluaciones de calidad, donde

7 fueron procedentes, tal como se muestra en la siguiente tabla.

Figura 3 Reconsideraciones Febrero

General por segmento

FEBRERO |
12 7 757

VENTAS 0.92%
SERVICIO 25 23 748 3,07%

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

De acuerdo a la data, la Figura 4 presenta los motivos por los cuales se dieron

estas reconsideraciones.
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Figura 4 Motivo de procedencia reconsideraciones Febrero

Motivo de procedencia

“l
15

Procesc no definido

Afribuilsle o GA 3
improcedents 0
Regitro repefido 0
SERVICIO Traslado de afectacién

por dreccionamiento k]
Cambic de procesos z2
Reconsideracian supsra

kos AMS 0
Aplicativos 0
Proceso no definido 2
Afribuilble o QA 4
improcedents 0
Registro repetido 0

VENTAS Tru::slu::_dc- d_e -::fe~::‘._1:::ch:’:-n

por direccicnamiento 0
Cambic de proceso 0
Reconsideracidn supera

kos ANS 0
Aplicativos 1

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

En servicio, 15 reconsideraciones que equivalen al 65%, son procedentes, debido
a que los procesos no estan definidos, sin embargo, para ventas solo 2 reconsideraciones,

equivalentes al 29%, son referentes a este motivo.

Los errores atribuibles a QA (calidad) representan para servicio el 13% de las
reconsideraciones y para ventas el 57%.

Con relacion a el traslado por afectacion por direccionamiento, se tiene 3

reconsideraciones, representando el 13% de las totales para el area de servicio.
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Por otro lado, aparece en servicio el item “Cambio de proceso”, que representa el
9%, haciendo referencia a los cambios que se hacen en la operacion y que no son
notificados o informados al area de calidad, y en ventas, el item de aplicativos, con un
porcentaje del 14%, el cual indica que se presentd una actualizacion del sistemay los

analistas no tenian conocimiento.

No obstante, el porcentaje total de las reconsideraciones para el mes de febrero es
causado principalmente por aspectos de desinformacién y/o procesos no definidos con un

porcentaje del 77%.

Se puede percibir que las reconsideraciones aumentan considerablemente de un
mes al otro y que la principal causa es por procesos no definidos, tal como se puede
observar en los siguientes graficos.

Figura 5 Comparativo de motivos de reconsideraciones

COMPORTAMIENTO MEMSUAL SERVICIO COMPORTAMIENTO MENSUAL
VENTAS

15
4
L

B 2 2
[} 5

1
4 3 3 .
: : -' 0 o il
2 | 0
. I -I » ll

Proceso no definido  Atribuible a Q&  Fallas de sistema

[

-

Procesone  Atribuible s OA  Traslado de Cambio de Aplicativos
defirido afectacion por proceso
direccionamiento VENTAS
® Enerc W Fehrero mEnerc m Febrero

Fuente: Autora

La documentacion de los procesos es la forma mas acertada, de estandarizar los

procesos y poder hacer un seguimiento de la ejecucion de los mismos, ya que permite
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registrar todos los pasos, de manera que las personas responsables de efectuarlos tengan

perfectamente claro qué deben hacer, cuando hacerlo y como.

Ademas, contar con procesos bien documentados y organizados, también permite
una mejor gestion del conocimiento, es decir, facilita el entrenamiento y capacitacion de

los empleados, disminuyendo su tiempo en aprendizaje.

Finalmente, estos documentos, son el soporte para las auditorias o evaluaciones
de calidad, debido a que en ellos estan las evidencias, del deber ser de los procesos, lo
que ayuda a que los asesores puedan desempefiarse de manera adecuada y que los

analistas estén a la vanguardia de las actualizaciones.
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Capitulo 5
Objetivos

General

Establecer los lineamientos para el desarrollo eficiente de los procesos de servicio
y venta de la empresa Colombia ESL SAS de la ciudad de Bogota D.C, a fin de mejorar
el indice de no-conformidades de las evaluaciones de calidad.

Especificos

e Caracterizar los procesos operativos existentes en las areas de servicio y ventas en
la empresa.

e Diagnosticar los procesos actuales de la compafiia, por medio de trabajo de campo
y capacitaciones del area de entrenamiento.

e Estandarizar las operaciones para cada procedimiento.

e Documentar la secuencia de los procedimientos para cada proceso.

e Sensibilizar al personal de la compafiia sobre la estandarizacion de los procesos
operativos, con el fin de promover una cultura de calidad en la prestacion del
servicio en la organizacion.

e Realizar seguimiento al comportamiento del indice de no conformidades al

implementar los manuales de proceso operativo.
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Capitulo 6

Marco Tebrico

Es importante conocer conceptos basicos utilizados como base para la ejecucion

del presente proyecto:

“En un Contact Center objeto de este trabajo, se desarrolla una combinacion de
dos factores productivos: tecnologia y personas. El impacto que tienen ambos factores
son los que pueden asegurar el éxito, independientemente del producto o servicio que
atiendan” (MUNOZ, 2012)

Para establecer un proceso de control en la calidad del servicio y venta, es
importante implementar un sistema de gestion de calidad, que es la forma como una
organizacion realiza la gestién empresarial asociada con la calidad. En términos
generales, consta de la estructura organizacional junto con la documentacion, procesos y
recursos que se emplean para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los
requisitos de los clientes, que tiene como eje central el mejoramiento continuo. Este
sistema de gestion de calidad puede evaluarse y conllevar a la certificacion o registro por
parte de un organismo reconocido. (Gutierrez & Rueda, 2008)

La calidad, esta inmersa como el conjunto de caracteristicas inherentes de un
producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes o de otras partes
interesadas. (Gutierrez & Rueda, 2008).

Para poder desarrollar una gestion de procesos, una de las alternativas es con un
Estudio de Métodos o Ingenieria de Métodos, que es una de las mas importantes
técnicas del Estudio del Trabajo, basada en el registro y examen critico sistematico de la
metodologia existente y proyectada, utilizada para llevar a cabo un trabajo u operacion.

El objetivo fundamental del Estudio de Métodos es el aplicar métodos mas sencillos y
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eficientes para de esta manera aumentar la productividad de cualquier sistema productivo.
(Salazar Lopez, 2019)

El estudio de métodos involucra disefiar, formular y seleccionar los mejores
procesos, métodos, insumos y materiales que logren mejorar el trabajo de la empresa, eso
se consigue atravesando una serie de etapas o fases. Las Figuras 6 y 7 presentan dichas

etapas a continuacion. (Betancourt, 2019)
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Figura 6 Etapas del estudio de métodos

8 ETAPAS COMO ENFOQUE BASICO

DEL EfSTU'DlO DE
METODOS

teniendo en cuenta: 1) aspectos econdmicos o de eficiencia en
funcidn de los costos, 2) aspectos técnicos y 3) Aspectos humanos.

REGISTRAR POR OBSERVACION
DIRECTA

Los hechos relevantes relacionados con ese trabajo y
recolectar de fuentes apropiadas todos los datos
adicienales que sean necesarios

el modo en que se realiza el trabajo, su proposito, el lugar en que se
redliza, la secuencia en gque se lleva a cabo y los metodos utilizados.

fj ESTABLECER EL METODO

) Més practice, econémico y eficaz, mediante los aportes
} de las personas concernidas
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Fuente: (Kanawaty, 1996)
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Figura 7 Etapas del estudio de métodos

Para establecer un nuevo método comparando ka relacion costo-
eficacia entre el nuevo metodo y el actual.

~ L DEFINIR EL NUEVO METODO

,
- v Y hacerlo de forma clara y presentarlo a todas las
/ ~ personas a quienes pueda concernir.
—
hJ

Asegurandose de que se entienda como una practica normal y
formar a todas las personas que han de utilizarlo

CONTROLAR LA APLICACION

Del nuevo método e implantar procedimientos adecuados
para evitar una vuelta al uso del método anterior.

Fuente: (Kanawaty, 1996)

Uno de los métodos mas eficaces para el registro de informacién, es mediante la
documentacion de procesos, que es un mapa de ruta para las organizaciones, que ayuda
a identificar el estado actual de un proceso con el fin de saber como mejorarlo. Cualquier
tarea que se lleve a cabo mas de una vez o que la realicen numerosas personas debe ser
documentada. Hacer esto brinda uniformidad a la organizacién y permite monitorear y

supervisar los procesos sobre la marcha. (Lucidchart, 2017)
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La documentacion de procesos también permite saber qué estan haciendo las
personas y obtener informacion valiosa sobre las operaciones internas de la empresa. Si
un pProceso Nno se registra, en esencia, alguien lo redisefiara cada vez que se repita.
Ademas, cuando un empleado deja la oficina, todo el conocimiento relacionado con el

proceso esta con él a menos que se haya registrado correctamente. (Lucidchart, 2017)

Al contratar nuevos empleados, se necesita un proceso documentado para
ayudarlos a comprender su funcién y su permitir la idoneidad en toda la organizacién. El
proceso documentado facilita la capacitacion formal y, por lo tanto, la incorporacion sin
problemas. (Lucidchart, 2017)

Adicionalmente, la documentacion de procesos se vuelve fundamental,
especialmente en proyectos que abordan el cambio social, porque se enfoca en registrar
las percepciones y cambios en las percepciones de las partes interesadas involucradas
(Lucidchart, 2017)

En el mundo de hoy, los usuarios solo quieren que las cosas se hagan. Hay
muchas cosas que compiten por su atenciéon: ellos exigen informacion intuitiva y basada
en tareas, y es alli donde la documentacion de procesos se convierte en algo fundamental.
(Lucidchart, 2017)

¢Cual es el objetivo?

La documentacion del proceso incluye el mantenimiento de registros del proceso
durante la ejecucién del proyecto. El propésito es aprender de la implementacion para
adaptarse a la estrategia y mejorar el proceso. (Lucidchart, 2017)

La gestion de procesos de forma proactiva puede:

e Eliminar errores
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e Reducir el tiempo empleado en tareas

e Disminuir los costos

e Reducir los recursos asociados a las tareas
e Mejorar la eficiencia

e Mejorar la calidad general

e Aumentar la satisfaccion del cliente y del empleado (Lucidchart, 2017)

La documentacion de procesos puede ayudar a otros a notar los cambios de
comportamiento y actitud necesarios para producir el resultado deseado. También
proporciona contexto para el proceso, para que otros puedan ver como el proyecto encaja

en el panorama general y cual es su impacto general. (Lucidchart, 2017)

Beneficios y usos

Si bien puede llevar tiempo, la documentacién de procesos brinda numerosos

beneficios a la organizacion que hacen que el esfuerzo valga la pena.

e Permite cambios oportunos y continuos en los procesos para aumentar la
productividad.

e Evita que los procedimientos dejen de usarse por falta de entendimiento.

e Conserva el conocimiento, incluso cuando aquellos involucrados en el proceso se
van de la empresa.

e Ayuda a determinar si los procesos son eficientes o si ciertos pasos deben
revisarse o eliminarse.

e Ayuda atodos los miembros de una organizacion a comprender los procesos y a
saber a quién contactar en el caso de que haya problemas.

e Mejora la seguridad.

e Facilita que se mantengan los estandares y la uniformidad, se sigan las reglas y

regulaciones externas, y se apoye la diligencia debida.
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Sirve como herramientas de aprendizaje que estan a mano para nuevos
empleados.

Ofrece contexto a los proyectos individuales.

Fomenta el debate sobre los procesos actuales.

Permite la subcontratacion ya que se puede transferir conocimiento facilmente.
(Lucidchart, 2017)

Para la documentacion de procesos, es necesario conocer conceptos, tales como:

Proceso: Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le
agregue valor a este y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los
procesos utilizan los recursos de una organizacién para suministrar resultados
definitivos. (LONDONO., 2015)

Procedimiento: Los procedimientos son una serie de labores concatenadas, que
constituyen una sucesion cronoldgica y el modo de ejecutar un trabajo,
encaminados al logro de un fin determinado. (LONDONO., 2015)

Diagrama de flujo: Estos diagramas (también llamados flujogramas) representan
graficamente la secuencia de ejecucion de las operaciones del proceso, la
trayectoria de las formas o materiales, 0 ambos. Muestran el area o unidad
administrativa y el cargo involucrado en cada operacion escrita. Ademas, pueden
mencionar los equipos o recursos a utilizar en cada situacion. (LONDONO.,
2015)

Para facilitar su comprension, los diagramas deben presentar, en forma
sencilla y accesible, una descripcion clara de las operaciones. Para este efecto, es
aconsejable el empleo preciso de simbolos, graficos simplificados o0 ambos.

Asimismo, convine que las operaciones que se numeraron o codificaron en la
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descripcion escrita del procedimiento se anoten en el mismo orden del diagrama.
(LONDONO., 2015)

e Manual: Un manual es un documento que contiene informaciény /o
instrucciones sobre la historia, organizacion, politicas y / o procedimientos de la
organizacion de manera ordenada y sistematica, cuya informaciony / o
instrucciones se consideran necesarias para la mejor ejecucion del trabajo.
(LONDONO., 2015)

e Manual de procedimientos: Es un elemento del Sistema de Control Interno. Este
es un documento instrumental de informacion detallada y completa que contiene
instrucciones, responsabilidades e informacidn relacionada con politicas,
funciones, sistemas y regulaciones de las diferentes operaciones o actividades de
manera ordenada y sistematica . Estas operaciones deben realizarse de forma
individual o colectiva en todas las areas, departamentos, departamentos y

servicios de la empresa.

Requiere identificar y sefialar ¢quién?, ;cuando?, ;como?, ;donde?, ;para
queé?, ¢por qué? De cada uno de los pasos que integra cada uno de los
procedimientos. (LONDONO., 2015)

Todo esto nos lleva a la estandarizacion de procesos, que es uno de los pilares
de la mejora continua. El proposito es reducir la variabilidad en el proceso, registrar y
capacitar a los trabajadores, para implementar el proceso de la mejor manera y de esta
forma satisfacer las necesidades del mercado: calidad, seguridad, entrega y costo.
(Ingrande, 2017)

El beneficio mas directo de utilizar trabajo estandarizado es que el trabajo se

vuelve predecible: acordar la mejor manera de realizar una operacion puede predecir su
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resultado. A su vez, la previsibilidad hace que las tareas sean mas faciles de manejar y

reducen el estrés humano. (Ingrande, 2017)

De acuerdo con Demetrio Sosa (1998), se puede definir a la estandarizacion como
todo aquello que esta documentado y norma el “que hacer” y el comportamiento de la

gente.

Para lograr una correcta estandarizacion, se deben considerar todos los aspectos
de cualquier organizacién porque estan directamente vinculados a la mision de la
organizacion, tales como: metas, politicas, sistemas, procedimientos, métodos,
especificaciones, Presupuesto, plan, manual, etc. Los objetivos guian la accion; los
sistemas, procedimientos y métodos indican actividades que deben realizarse para
alcanzar los objetivos; las politicas y las hormas ayudan a observar conductas para llegar
a los objetivos; los presupuestos son la fuerza vital de la organizacién, entendiéndolos

como presupuestos econdémicos para ponerla en movimiento. (Sosa Pulido, 1998)

Estandarizar el trabajo en una organizacion significa invertir en materiales y
recursos humanos, pero este es un gasto que puede ayudar a reducir el riesgo de fallas en
la calidad, ayudar a aumentar la productividad y la seguridad, y reducir el desperdicio de
materiales y tiempo. (Sosa Pulido, 1998)

Ademas en el sector servicios, la estandarizacion es vital para garantizar que el
producto final es conciso, ya que al ser en su mayoria procesos altamente propensos a ser
influenciados por los operarios y cuyo output es intangible, se pueden presentar

variaciones en la forma de otorgar el servicio. (Sosa Pulido, 1998)

La estandarizacion debe reconocerse no como una herramienta inflexible de
imponer como hacer el trabajo, sino como una herramienta de respaldo para guiar el
trabajo actual y para plasmar los avances que vayan surgiendo, tras la revision y

actualizacion de la manera de realizar mejor el trabajo dia con dia. (Sosa Pulido, 1998)
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Capitulo 7
Metodologia

Tabla 1. Disefio metodologico

Tipo de investigacion

Técnicas de investigacion

Instrumentos
Fuentes de informacién

Modo de aplicacion
Definicion de poblacién
Marco muestra

Muestra

Tiempo de aplicacion

Este tipo de investigacion se clasifica en descriptivo.

Estudio de campo y entrevistas realizadas a diferentes
trabajadores de la empresa

Entrevista

Se consideraron dos tipos, primarias y secundarias.

Directa, ya que las entrevistas se le van a hacer directamente
al empleado.

Empresas del sector de telecomunicaciones

Empresa Colombia ESL SAS y sus empleados.

Asesores y entrenadores del call center de Colombia ESL
SAS

Ocho meses

Fuente: Autor

Descripcion metodoldgica

El presente estudio fue abordado a partir de la observacion de los procesos, por

medio de la inspeccion de las actividades, para de esta manera identificar cada uno de los

procedimientos realizados.

Se realizé un estudio de campo para que, por medio de entrevistas realizadas a

diferentes trabajadores de la empresa, para que de esta manera se obtuvieran los

procedimientos dptimos para realizar las tareas.
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Finalmente, gracias al registro de los datos obtenidos, se logré establecer

propuestas de mejora que permitan ejercer las labores de manera mas eficiente.

Fuentes de Informacidn: se tienen primarias por medio de las entrevistas que se
le aplicaran a los asesores y entrenadores; y secundario por libros, investigaciones,

articulos que son la base para construir toda la informacion literaria.

Tipo de investigacion: : En el presente trabajo, la investigacion es de tipo
descriptivo y exploratorio, puesto que se parte de la recoleccién de informacion por

medio de los asesores y entrenadores, para determinar la situacion actual de la empresa.

Calculo de la muestra: Para este caso, se utilizard un muestreo no probabilistico
de tipo causal o accidental, puesto que el estudio se realizara en diferentes procesos, por
lo tanto, los individuos escogidos para las entrevistas son elegidos de manera causal, es
decir, son personas de la poblacion que accidentalmente se encuentran a disposicién de la

entrevistadora.

Alcance: Empresa Colombia ESL SAS y sus empleados.
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Capitulo 8
Diagndstico de los procesos

Para conocer el estado actual de los procesos, fue necesario realizar una
capacitacion por parte del area de entrenamiento de la empresa, junto con los asesores
que ingresaban a la operaciones por primera vez y de esta manera analizar cuél era su

desempefio, con la informacion suministrada por esta area.

En esta capacitacion, se mostraban diferentes presentaciones y algunas
casuisticas, con la informacion mas relevante del area y de la compafiia, es decir, como se
manejan los diferentes software, cuéles son las politicas de la empresa, que horarios se
manejan, como se evalla la calidad y en términos generales las politicas respectivas para

cada area.

Posterior a esto, se realiz6 entrevistas y trabajo de campo, sin embargo, debido a
gue no existia ningun documento o manual que especificara el orden que deben tener los
empleados para desempefiar sus labores, las entrevistas realizadas se hicieron
preguntando a cada trabajador ,como debian realizar las gestiones?, logrando obtener un
paso a paso descrito por los asesores y a su vez, un paso a paso producto de la

observacion directa a los asesores antiguos.

Con base en lo anterior, se pudo determinar que la metodologia empleada por
cada trabajador estaba sujeta a su propio criterio y que adicionalmente la informacion
suministrada en el entrenamiento se alejaba de la realidad y por lo tanto, los nuevos
asesores debian aprender sobre la marcha, es decir, debian preguntar a los asesores
antiguos o al supervisor, siempre que tenian un caso y obtenian de esta forma diferentes

asesorias con criterios diferentes.



48

En consecuencia, las evaluaciones de calidad no podian estar regidas bajo un

parametro, sino que eran subjetivas a quienes realizaban la evaluacién, esto hacia que

constantemente se presentaran reconsideraciones de dichas evaluaciones y por ende

reprocesos, que representaban, pérdida de tiempo, ocasionaban un ambiente laboral

negativo, llegando incluso a retiros voluntarios.

Finalmente y a resaltar dentro del diagndstico, se evidencia que los hallazgos mas

importantes fueron:

A X4

>

K/
L X4

R/

K/

No habia documentos con los cuales los colaboradores, pudieran tener un soporte

del debido funcionamiento de sus labores.

Las capacitaciones eran muy largas y extenuantes, sin embargo a la hora de
desempefiar la labor, debian aprender sobre la marcha por la desactualizacion de

la informacidn.

Los comunicados de la empresa que se hacen en la pagina no estan clasificados
por area, sino que todas las areas estan en un mismo espacio, por lo que conseguir

una informacion requiere de demasiado tiempo.

Los analistas de calidad son los ultimos en adquirir la informacién o cambios
realizados por los gerentes, lo que hace que las evaluaciones sean invalidas y se

generen reprocesos.

Los cambios realizados, no tienen un registro, por lo que facilmente pueden ser

alterados a conveniencia.

En algunas areas solo habia un entrenador y cuando este faltaba, nadie mas

conocia el proceso, por lo que al ingresar nuevo personal, debia aprender



observando a sus compafieros y esto causaba que en sus primeros meses, el

porcentaje de errores fuera muy alto.
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Capitulo 9

Caracterizacion de los procesos

En la siguiente tabla se encuentran los procesos operativos de servicio y ventas de
la empresa Colombia ESL SAS. Cabe resaltar que la siguiente informacion es

proporcionada por la empresa, para su respectivo estudio.

Figura 8 Caracterizacion de los procesos

OPERACION m

OE Adult
OE Junior
SVT
Recovery

VENTAS

Customer Service Call

Ovutreach

Outreach Agendamiento
Ovutreach Zoom
Customer Service Chat SERVICIO
Customer Service Whatsapp
Retention
Collections
Social Media

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

Se identifican 13 procesos principales, de los cuales 4, hacen parte del area de

ventas y 9 del area de servicio.

La caracterizacion de procesos buscar realizar un analisis profundo de los
procesos, teniendo en cuenta los elementos que originan que estos procesos tengan un

principio y un final. (Torres, 2020)
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Sin embargo al realizar la caracterizacion de procesos también se determina:
¢Cual es el objeto del proceso?, ¢Quién/es es/son los responsables de ese proceso?, ;Qué
partes interesadas intervienen en un proceso?, ;Qué controles existen asociados al
proceso para asegurar que se lleva a cabo de manera correcta? ; Qué documentos o
registros de controle estan asociados al proceso para asegurar que el proceso se lleva a
cabo correctamente?, ¢ Qué indicadores de gestidn estan asociados al proceso y que
ayudan a conocer el rendimiento y desempefio del proceso?, ;Cudles son las tareas o
actividades que se realizan una detras de la otra que conforman el propio proceso en si? y

¢ Qué riesgos puede existir de que falle el proceso? (Torres, 2020)
Basado en esto, se realiz6 el manual de campafia, para cada uno de los procesos.
En este manual se establecen las normativas globales, para asegurar la correcta prestacion

de la venta o del servicio.

Todos los manuales se componen de los siguientes elementos:

K/
L X4

Obijetivo: Define el tema o propoésito del manual.

% Alcance: Establece los limites de aplicabilidad del proceso

% Responsables: Establece el cargo y las respectivas funciones de los involucrados

en el proceso.

% Autoridad: Determina los involucrados que pueden tomar la decision de realizar

una creacion o modificacién en el proceso.

% Definiciones: Contiene la lista de términos relevantes en el proceso, con su

respectiva descripcion.



X/
°

X/
°
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Politica: Establece la norma bajo la cual se deben regir los involucrados en el

proceso.

Contenido especifico: Realiza una descripcion de las actividades mas importantes

a desarrollar.

Indicadores: Contiene los indicadores bajo los cuales se evalla el desempefio de

los involucrados.

Registros: Informacion requerida para un mejor desarrollo del proceso.

Los manuales desarrollados para los procesos de la empresa Colombia ESL SAS, son

los relacionados a continuacion:

Manual de campaiia Open English Adultos ( Ver Anexo C. ML-VE-OEA-01
MANUAL DE CAMPANA OPEN ENGLISH ADULTOS )

Manual de camparia Open English Junior ( Ver Anexo D. ML-VE-OEJ-01
MANUAL DE CAMPANA OPEN ENGLISH JUNIOR )

Manual de campafia SVT ( Ver Anexo E. ML-VE-SVT-01 MANUAL DE
CAMPANA SVT)

Manual de campaiia Recovery ( Ver Anexo F. ML-VE-REC-01 MANUAL DE
CAMPANA RECOVERY)

Manual de campaiia Service call ( Ver Anexo G. ML-SE-SEC-01 MANUAL DE
CAMPANA SERVICE CALL)



X/
°

X/
°
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Manual de camparia WhatsApp ( Ver Anexo H. ML-SE-WAP-01 MANUAL DE
CAMPANA WHATSAPP )

Manual de camparia Chat ( Ver Anexo I. ML-SE-CHT-01 MANUAL DE
CAMPANA CHAT)

Manual de campaiia Social ( Ver Anexo J. ML-SE-SOC-01 MANUAL DE
CAMPANA SOCIAL )

Manual de camparfia Collections ( Ver Anexo K. ML-SE-COL-01 MANUAL DE
CAMPANA COLLECTIONS)

Manual de campafia Retention ( Ver Anexo L. ML-SE-RET-01 MANUAL DE
CAMPANA RETENCION)

Manual de campaiia Outreach ( Ver Anexo M. ML-SE-OUT-01 MANUAL DE
CAMPANA OUTREACH)
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Capitulo 10

Documentacién de los procedimientos
Control de documentos y registros

Lo primero que se trabajo para la documentacion de los procedimientos, fue el
control de documentos y registros, a fin de establecer controles para la creacion,
aprobacién, distribucion, manejo y archivo de los documentos generados. Se estipuld que
los documentos deben llevar un encabezado, tener el nombre respectivo del documento,
el responsable del macroproceso y del proceso, el cddigo de identificacion, fecha de
aprobacidén, nimero de péginas, version del documento, control de cambios, nombre del

responsable, del revisor y de quien aprueba el documento.
Encabezado

Los documentos generados, deben tener el siguiente encabezado, el cual estara en

todas las hojas.

Figura 9 Encabezado

MACROPROCESO:

colombiaes| | ™=

DOCUMENTO: 20E8

Fuente: Autora
% Logo: Es la identificacién grafica de la empresa.

Rl

%+ Macroproceso: Nombre del conjunto de procesos
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¢+ Proceso: Nombre especifico del conjunto de actividades secuenciales

X/
°

Documento: Descripcion del nombre del documento.

7
A X4

Version: ldentifica el consecutivo de modificaciones que afectan el documento.

X/
°

Caodigo: Hace referencia a la identificacion del documento.

% Vigencia: Identifica la fecha de aprobacidn de la creacion o modificacion del

documento.
% Péagina: Nimero actual y total de paginas del documento.
Cuerpo del documento

Todos los documentos, deben contener en su primera pagina, el nombre del

documento y los logos de las empresas asociadas.

Figura 10 Primera pagina

A0000000KX

openlenglish

Fuente: Autora

En su segunda pagina, se establece que debe contener las siguientes tablas:



Figura 11 Control de cambios
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RESFOMSAELE DEL
MACRDFRDCESD

RESFOMSAELE DEL
PROCESC

WERSIOMN DEL
COCUMENTD

WVIGENTE DESDE

CONTROL CE CAMEICE EN EL DOCUMENTD

Caniga del cambsa,

Camibic mealizada.

ELABORADC FOR

FEVEADD POR

APROEADD FOR

Fuente: Autora

% Responsable del macroproceso: Nombre del gerente del area general.
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7
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Responsable del proceso: Nombre del gerente del area en especifico.

X/
°

Version del documento: Numero que identifica el consecutivo de modificaciones

que afectan el documento.

% Vigente desde: Identifica la fecha de aprobacion de la creacion o modificacion del

documento.

>

%+ Control de cambios en el documento: Para este se establecen dos puntos:

o Causa del cambio: Descripcion detallada del por qué se solicita la

modificacion del documento.

o Cambio realizado: Descripcion especifica del punto y el cambio que se

realiza.

% Elaborado por: Nombre de quien realiza el documento.

% Revisado por: Nombre de la o las personas que revisan el documento.

%+ Aprobado por: Nombre de quien aprueba el documento.

Finalmente, se debe realizar la descripcion detallada de la informacion requerida en

cada documento.
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Solicitud de documentos

Este formato se crea a fin de tener un soporte o evidencia, de cualquier
modificacion, creacion o eliminacion de documentos, registrando en este la necesidad, la
fecha y el responsable o solicitante del cambio, logrando asi una mayor organizaciéon y
control de los documentos. ( Ver Anexo A. FO-OP-QA-02 FORMATO DE SOLICITUD
DE DOCUMENTOS)

Lista maestra de documentos
Este formato, se cred y aprobo, para realizar control e identificacion de los
documentos. ( Ver Anexo B. FO-OP-QA-01 LISTADO MAESTRO DE

DOCUMENTOS) En este se consignan todos los documentos realizados, siguiendo una

estructura y codificacidn tal como se especifica a continuacion:
Figura 12 Codificacion

Tipo de  Macroprocese  Proceso Consecutivo
documento

Fuente: Autora



Figura 13 Convenciones lista maestra

Proceso MACROPROCESO

QEA | Open Englizh Adults VE | Ventas

OE] | Open English Junicr SE | Servicio

SWVT | Sales Verification Team PR | Producte

SEC [ Service call OF [ Operaciones

PAG | Pagos

EEC | Becovery TIFO DE DOCUMENTO
POA | Proceso de activacidn ML | Manual

SIC | Sitnaciones criticas DE | Descripecion

SPT | Soporte técnico PO | Politica
WAP | WhatsApp AN | Anexo

NOP | No Phone FO | Formato
FWU | Follow Up

CHT [ Chat

S0C | Social Media CONSECUTIVO
EET | Retention

COL | Collection De caracter numerico y
out | ourecs ey
ADT | Open English Adults con 01

JUN | Open English Junior

NEX | NextlJ

QA | Calidad

Fuente: Autora

Ejemplo:

El codigo ML-VE-OEA-01 se lee de la siguiente manera:

El tipo de documento es un manual (ML) que pertenece al macroproceso ventas

(VE) al subproceso Open English adultos (OEA) y el nimero es el consecutivo que le

corresponde.
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Descripcion del proceso por campafia

En este documento se establecen los lineamientos para el desarrollo eficiente de
los procesos, a través del registro de las actividades o tareas, con el fin de estandarizar los
procedimientos, y asi poder reducir errores, optimizar el tiempo empleado en tareas,
disminuir costos, hacer uso adecuado de los recursos asociados a las tareas, mejorar la
eficiencia, calidad y aumentar la satisfaccion de los candidatos o posibles clientes y/o la
de los estudiantes.

Los documentos desarrollados presentan la siguiente estructura:

%

% Flujograma: Descripcion visual de los pasos para realizar el proceso.

R/
A X4

Descripcion del proceso: Explicacion en texto de los pasos plasmados en el

diagrama de flujo.

K/
L X4

Contenido especifico: Explicacion de las herramientas y/o los procesos alternos

implicados en el area, con su respectiva descripcion.

Dentro de la empresa se documentaron los procesos relacionados a continuacion,
donde algunos presentan documentos alternos (anexos), para complementar y asegurar
que toda la informacion requerida para el desarrollo del proceso estuviese completa.
Estos documentos se realizaron de esta manera, debido a que constantemente presentan
cambios y por ende la validez de los mismos no seria a largo plazo, sino que se iban a

tener que estar actualizando constantemente.

LoS procesos Y sus respectivos anexos son:



7
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61

Descripcion del proceso por campafia adultos ( Ver Anexo N. DE-VE-
OEA-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA OPEN
ENGLISH ADULTOQOS)

Descripcion del proceso por campafia junior ( Ver Anexo N. DE-VE-OEJ-
01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA OPEN ENGLISH
JUNIOR)

Descripcion del proceso por campafia SVT ( Ver Anexo O. DE-VE-SVT-
01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA SVT)

Descripcion del proceso por campafa recovery ( Ver Anexo P. DE-VE-
REC-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
RECOVERY)

Descripcion del proceso por campafia phone ( Ver Anexo Q. DE-SE-SEC-
01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA- SERVICE
CALL)

o

Anexo pagos ( Ver Anexo R. AN-SE-PAG-01 ANEXO PAGOS)

o Anexo proceso de activacion ( Ver Anexo S. AN-SE-POA-01
ANEXO PROCESOS DE ACTIVACION)

o Anexo situaciones criticas ( Ver Anexo T. AN-SE-SIC-01

ANEXO SITUACIONES CRITICAS)

o Anexo soporte técnico ( Ver Anexo U. AN-SE-SPT-01 ANEXO
SOPORTE TECNICO)
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% Descripcion del proceso por campafia WhatsApp ( Ver Anexo V. DE-SE-
WAP-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
WHATSAPP)

Anexo pagos ( Ver Anexo R. AN-SE-PAG-01 ANEXO PAGOS)

(@]

o Anexo proceso de activacion ( Ver Anexo S. AN-SE-POA-01
ANEXO PROCESOS DE ACTIVACION )

o Anexo situaciones criticas ( Ver Anexo T. AN-SE-SIC-01

ANEXO SITUACIONES CRITICAS)

o Anexo soporte técnico ( Ver Anexo U. AN-SE-SPT-01 ANEXO
SOPORTE TECNICO)

o Anexo follow up (Ver Anexo W. AN-SE-FWU-01 ANEXO

FOLLOW UP)

% Descripcion del proceso por campafia chat ( Ver Anexo X. DE-SE-CHT-

01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPARNA CHAT)

o Anexo pagos ( Ver Anexo R. AN-SE-PAG-01 ANEXO PAGOS)

o Anexo proceso de activacion ( Ver Anexo S. AN-SE-POA-01
ANEXO PROCESOS DE ACTIVACION )
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o Anexo situaciones criticas ( Ver Anexo T. AN-SE-SIC-01
ANEXO SITUACIONES CRITICAS)

o Anexo soporte técnico ( Ver Anexo U. AN-SE-SPT-01 ANEXO
SOPORTE TECNICO)

++ Descripcion del proceso por campafa social ( Ver Anexo Y. DE-SE-SOC-
01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA-SOCIAL )

o Anexo pagos ( Ver Anexo R. AN-SE-PAG-01 ANEXO PAGOS)

o Anexo proceso de activacion ( Ver Anexo S. AN-SE-POA-01
ANEXO PROCESOS DE ACTIVACION)

o Anexo situaciones criticas ( Ver Anexo T. AN-SE-SIC-01
ANEXO SITUACIONES CRITICAS)

o Anexo soporte técnico ( Ver Anexo U. AN-SE-SPT-01 ANEXO
SOPORTE TECNICO)

¢+ Descripcion del proceso por campafia Collections ( Ver Anexo Z. DE-SE-
COL-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
COLLECTIONS)

%+ Descripcion del proceso por campafa Retention ( Ver Anexo AA. DE-SE-
RET-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPANA
RETENCION)
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¢+ Descripcion del proceso por campafia Outreach agendamiento ( Ver
Anexo AB. DE-SE-OUT-01 DESCRIPCION DEL PROCESO POR
CAMPARNA AGENDAMIENTO )

¢+ Descripcion del proceso por campafia Outreach zoom ( Ver Anexo AC.
DE-SE-OUT-02 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPARNA
OUTREACH ZOOM)

¢+ Descripcion del proceso por campafia Outreach junior ( Ver Anexo AD.
DE-SE-OUT-03 DESCRIPCION DEL PROCESO POR CAMPARNA
OUTREACH JUNIOR)

Politicas de Campafia

En este documento se establecen las normativas bajo las cuales se debe regir cada
proceso. En este se presentan los lineamientos generales a observar en la toma de

decisiones, sobre problemas que se repiten unay otra vez.

Los documentos desarrollados presentan la siguiente estructura:

% ID: Corresponde al nimero asignado a la politica
+ Enfoque: Corresponde al proceso o grupo al que pertenece la politica

%+ Descripcion: Explicacion en texto de la politica.

Para la empresa Colombia ESL SAS, se desarroll6 este documento para cuatro de
sus procesos, debido a que son los que presentan la mayor cantidad de normas y que a su
vez tienen el mayor indice de modificaciones. Los documentos desarrollados, son los

siguientes:



65

% Politicas de campafia Phone ( Ver Anexo AE. PO-SE-SEC-01 POLITICAS DE
CAMPANA SERVICE CALL)

7
A X4

Politicas de campafia No Phone ( Ver Anexo AF. PO-SE-NOP-01 POLITICAS
DE CAMPANA NO PHONE)

%

% Politicas de campafia Collections ( Ver Anexo AG. PO-SE-COL-01 POLITICAS
DE CAMPANA COLLECTIONS)

X/

% Politicas de camparia Retention ( Ver Anexo AH. PO-SE-RET-01 POLITICAS
DE CAMPANA RETENCION)

Manual de producto

En este documento se plasma todas las caracteristicas, condiciones e informacion

del producto. Se desarrollaron tres manuales, los cuales se relacionan a continuacion:

% Manual de producto Open English Adultos ( Ver Anexo Al. ML-PR-ADT-01
MANUAL DE PRODUCTO OPEN ENGLISH ADULTOS)

¢+ Manual de producto Open English Junior ( Ver Anexo AJ. ML-PR-JUN-01
MANUAL DE PRODUCTO OPEN ENGLISH JUNIOR)

 Manual de producto NextU ( Ver Anexo AK. ML-PR-NEX-01 MANUAL DE
PRODUCTO NEXTU)



66

Capitulo 11
Estandarizacion de los procesos

La estandarizacion de procesos es la tarea de unificar los procedimientos de una
empresa, a fin de crear patrones y guiones sobre las actividades mas variadas de una
empresa. El objetivo principal de este método es garantizar que todas las tareas y
documentos se manejen de la misma manera, incluso si los realizan diferentes personas y
departamentos. De esta manera, cualquier empleado puede comprender qué se hizo,

cdémo, donde y cuando. (Pacheco, 2017)

Para hacerlo, es necesario que todos los involucrados en el funcionamiento del
negocio, participen para garantizar que se puedan establecer los lineamientos y que estos

sean acordes con lo que toda la organizacion requiere.

En la empresa Colombia ESL, ninguno de los procesos realizados contaba con un
soporte documental de las tareas realizadas, es decir que cada colaborador desempefiaba
su labor a su propio criterio o0 bajo normas impuestas por sus jefes que se creaban dia a
dia y que cambiaban constantemente, pero de las cuales no quedaba un registro o era
dificil de encontrar.

Se regian bajo un “manual de monitoreo” a forma de tabla de Excel, donde se
ponian criterios para la evaluacion, pero este contaba con informacion incompleta y
ademas podia ser modificado constantemente, lo que hacia que perdiera veracidad y por

ende finalmente se evaluara a criterio personal.

A manera de ejemplo, en la figura 14 se muestra dicho manual de uno de los

procesos:



Figura 14 Manual de monitoreo Phone

ATENCION
- Se debe atender la llamada de manera inmediata a su
ingreso o maxime 5 segundos.

- Las llamadas gue se atiendan despuds de 5 ssgundos v na se
reparten fallas tcricas
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MANUAL DE MONITOREO - PHONE

- Llamadas Inbound: E| asesor debe saludar (buen dia,
buenas noches ), presentarse con &l nombre completa

- Liamadas Inbound: El asesor no saluda, o se presents de maners

en vla de la cual
responde {Dpenyhlext).

- Uamadas Outboune: Al recibir una llamada de Callback
(s identifica en ol marcador de fived), el asesor debe
sabudar, presentarse can el nambre complets (Regi

(usando solo un nombre o uno diferente al registrada en
Salesforce).
- No idenifica la organizacién de la cual responde (Open/Next), o sdlo
e identifica con Lna Srganizacion v esta no coresponde ala

e ded )

en
Sales Force) y la organizacion de la cual est lamando
(Open, Next) y preguntar por el estudiante segun &l nombre
complets de registre del estudiants en Saleforce

- Asesor nombra las organizaciones Open y NextUl En casa
de larnadas euthound & inbound s considerard comectn
nembrar |a la organizacian por la cual ingresa la Bamada,

- Uamadas Outhound: Al recibir una llamada de Callback (e
identifica en &l marcador de fived), & asesor 00 saluda, o no se
presants de maners corrects (usands solo un nambre o uno diferents
al registrado en Salesforce) o no identifica la organizacidn de la cual
et llamands [DpenNext]. & ne confirms ol nermbre complet de
registra del estudiants en Salesforce.

Toda lo que no estd
contemplado en 1o en 0

Hala buenos dias . hablas con xooo: de
Open english y Next U,

Buenas noches hablas con XXX de Open
english juniar hablo con 0000 XXX 7

- Al ingresar la llamada, se debe confirmar el email del
estudisnte para iniciar cualguier process.

- No solicita o confirma el email del estudiante.

Estudiante indica email ge
farma voluntaria

- Se considerard un tismpa de espera si uiliza hold o deja
un vaio en la lamada superior a 20 seq . para o cual
deberia solicitarlo y agradecerio.

- Si la validacidn toma mds de Z minutos, debe retomarse al
estudiante en este iempa ectablecida.

- Bl asesor no informa al estudisnte que va a ausentarse de La Lines
- Deja al estudiante mds de dos {2) minutos en la Unea sin atencidn,

- No solicita tiempo en espera para susentarse de La linea

- Solicita tiempa de espera o deja un vacio en La Llamada superior a
20 s=g

- La validacion toma mas de 2 minutos y no retoma al estudiante

- Cuando el asesor dentro de
su llamada ne solicita tiempas
de espera.

- Cuande el estudiants finaliza
la llamada en medio dela
plitica.

- Si solicita y no o requirié

- Asssor al transferir o recibir L llamada (o realiza de

- Msesor al transferir la Uarnada ocupa el canal con temas personales.

manera opartuna sin ocupar el canal con temas

del estudiante, afectands tiempos

f la del

T T—

Toda la que no esté
contemplads en 1 aen 0

Hala hiabias con oo de servicio ( sila
larnada se transfere de dres) con quitn
habla?

- EL asesor maneja un tona de voz seguro v adecuado, no
una llamada plana, lamands al estugiante por el nombre
cormects [0 =i scurre una equivacacién Lo comrige enla
transacridn).

- Muestra interés y cercania a L stuacion del estudiante.

- El tona de vor que mansja el asesar en toda la transaceidn
es cordial, amable y conciliador.

- Liza adecuacismente Ls sonriss telefirica

- Ofrece excusas par inconvenientes presentados y muestra
interés en La resclucsdn.

- Bl asesor denota pereza o insequridad en [ informacién que
stra al jant: quiveea sl nambrar al i

realiza La comectidn, no hay dinamisme en el cantacts.

- No muestra interds en La situacién del estudiante o intensién de

ayuda

- isesor denota un tono de desespera o altive en la transsecién

- Ne hay un trate cordisl, amable o eoneiliador en el transcurss de la

transaccitn.

yre

Toda lo que no estd
contemplado en 1o en 0

- El asmsor debe mantener el control de La Llamada,
permitiends que el estudiante pueda plantear su
requerirmienta.

- Na alterarse ni sobreponerse de maners voluntaria al
estudiante.-

- Bl asesor interrumpe ol estudiante de manera voluntaria, perdienda
el control moderado de La llamada, aceptindose o sobreporiéndoss

al estudiants.

- El azesor no prests atencién 2 lo que ol estudisnte estd indicands o
no estd concentradn en su gestian,

- Bl aseser no orests atencién a la transacsidn.

Todu lo que no extd

contemplado en 1 o en O

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

Por otra parte, cuando quedaba registro de los cambios en las operaciones, se
hacian a través de “preturnos” que son comunicados internos de la empresa, estos son
cargados a la pagina empresarial, pero tal como se puede observar en la figura 15, se
hacian cambios constantemente y ademas se debian subir peridédicamente refuerzos de
temas, porque se perdian en toda la informacion cargada y por ende, se veian afectados
en calidad y se generaban reconsideraciones, alegando que no tenian conocimiento de

dicha informacion.



Figura 15 Historico preturnos

< (& A No es seguro | training.openenglish.com/mod/page/view.php?id=9812
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aQ
LA FACULTAD DE "T.L" YA NO HARA PARTE DE NEXTU NEXTU
FACULTAD T1 PARA ESTUDIANTES ANTIGUOS NEXTU
PROMO NEXT_U BOGALL NEXTU
PAQUETES DE CLASES OE JUNIOR OE JUNIOR
RESPONSABILIDADES DE LOS TRABAJADORES EN EL SG - 58T ALL
CAMBIOS EN LA PLATAFORMA NEXTU NEXTU
PROMOCION - 48 HORAS - 48 CLASES PRIVADAS OPEN ENGLISH OEADULTS
ESTAACTIVO EL NIVEL 8 DE OF JUNIOR OE JUNIOR
NUEVO PROCESO PARAAGENTES DE SERVICIO DE SOY+ ALL
ACTUALIZACION DE HORARIO DE CLASES OE ADULT OEADULTS
POLITICA DE CIERRE DE CASOS COBRANZAS & ESTUDIANTES CON MORAE ALL
INTENCION DE CANCELAR
PROMOCIONES OPEN EDUCATION ALL
DURACION DE PC & USO DE CHECK ERROR DE VENTAS ALL
POLITICA DE COMPENSACION VARIABLE PARA SAC ALL
NORMAS OPERATIVAS DEL CALL CENTER ALL
NUEVA PRUEBA DE UBICACION DE NIVEL EN EL PROCESO DE ACTIVACION OE ADULTS
CALIBRATE CON CALIDAD! ALL
NUEVO SKILL DE TRANSFERENCIA ALL
TIPIFICACION DE LOS SENTIMIENTOS EN LOS CASOS ALL
RRHH - CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION ALL
NUEVO BOTON PARA EL PROCESO DE ACTIVACION OE ADULTS
BZ - HORARIOS DE TUTORES CHAT EN CARNAVAL NEXTU
ACTUALIZACION - HORARIOS DE CLASES EN OE JUNIOR OE JUNIOR
PRONTO PAGO & REGISTRO DE LLAMADAS DENTRO DEL CASO DE COBRANZAS ALL
NUEVO CONTENIDQ PLATAFORMA OPEN ENGLISH ADULTS OEADULTS
CAMBIO DE HORARIO DE CI ASES OPEN ENGIISH OF ADLITS

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

Basado en esto, se determind establecer los lineamientos para el desarrollo

eficiente de los procesos de servicio y venta de la empresa.

Se parti6 de dividir y caracterizar los procesos, para tener un analisis

profundo y saber como se estaban realizando cada uno de ellos.

Posteriormente, se disefid una mesa de trabajo con todos los involucrados, es decir

el gerente de calidad, los auditores de calidad, el gerente de entrenamiento, el gerente y
los supervisores de cada area. En esta, se mostro el proceso actual que realizaban los

asesores, a través de un diagrama de flujo, de acuerdo a lo observado en el diagndstico.

Después, se empez0 a debatir y a unificar los criterios, donde cada involucrado

presentaba su punto de vista y se evaluaba la viabilidad de este.
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Basado en esto, se obtuvo como resultado, las directrices de cada area para
realizar la version final de los documentos, las cuales posteriormente, fueron presentadas
y aprobadas por los involucrados, logrando unificar y determinar las directrices para el
adecuado funcionamiento de cada uno de los procesos, las cuales se pueden evidenciar en

los mismos anexos, mencionados en los capitulos anteriores.

Finalmente, se realiz6 un seguimiento a la mejora de los indices con la
implementacion de los manuales, obteniendo resultados favorables, tal como se muestra

en el capitulo 13 del presente documento.
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Capitulo 12

Sensibilizacion

La sensibilizacion parte de informar y mostrar la conveniencia y beneficios que
trae la documentacion y estandarizacion de los procesos, asi como hacer saber donde

encontrar el material.

En este sentido, posterior a la aprobacion de los documentos, se procede a realizar
capacitaciones al personal via zoom, para dar una breve presentacion de la interpretacion
de los documentos y mostrar la ruta de acceso a los mismos. Adicionalmente, se realiza
un video explicativo, para reforzar el temay que al ingresar nuevo personal cuente con la

informacidn necesaria para interpretar los archivos.

Figura 16 Evidencia video explicativo

DESCRIPCION DEL PRO° CAMPANA- SERVICE

9

open|english

» » o) 000/351

Fuente: Autora



Los documentos se cargaron a la pagina interna de la empresa, para que de esta
manera todos los empleados tuvieran acceso y pudieran consultarlos cada vez que lo

requirieran.

Figura 17 Ruta de acceso a manuales

ps C A o begen | Kanig apenenglen fmi i jrgid= 121 “nes 0O0»nN®

E cm P A Lewrs Marcels Higuers Betancurt~
driuaide  opemengish | neXt U | Sitinior 4

PROCESO POR | CAMPARIA
CAMPARNA

MANUAL DE |
CAMPANA

Fuente: Autora

71



72

Capitulo 13

Seguimiento a indice de no conformidades

Al realizar la publicacion de los documentos y revisar el indice de
reconsideraciones de evaluaciones de calidad, se obtuvieron los siguientes resultados para
los meses de julio, agosto y septiembre, que es cuando empieza la vigencia de los

mismos:

En Colombia ESL, para el mes de julio se presentaron en el area de servicio 2
reconsideraciones de 749 evaluaciones de calidad, de las cuales ambas fueron
procedentes, es decir que la evaluacion estaba mal por diversos factores. Para el area de
ventas, no se presentaron reconsideraciones de 906 evaluaciones de calidad, tal como se

muestra en la Figura 16.

Figura 18 Reconsideraciones Julio

General por segmento

P dent e

. receden

Solicitadas o Procedenc
0 204

VENTAS 0
SERVICIO 2 2 749 0,27%

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

De acuerdo a la data, la Figura 17 presenta los motivos por los cuales se dieron
estas reconsideraciones.



73

Figura 19 Motivo de procedencia reconsideraciones Julio

Motivo de procedencia

Proceso no definido
Atribuible o GA

improcedents

SERVICIO Registro repetido
direccicnamiento
Cambio de proceso
ANS '
Aplicativos
Proceso no definido
Atribuible GA
improcedents
VENTAS Registro repetido
direccicnamiento
Cambio de proceso
ANS '

Aplicativos

= Y o T s Y e Y o TR s T B e Y e Y o Y o Y e Y o T Y R e

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

En este mes se tuvo una procedencia del 100% , ya que las reconsideraciones son
por motivo del item atribuible a QA (calidad), lo que hace referencia a que efectivamente

los analistas tuvieron un error a la hora de evaluar.

Asimismo, para el mes de agosto se presentaron en el area de servicio 7
reconsideraciones de 836 evaluaciones de calidad, de las cuales 6 fueron procedentes.
Para el area de ventas, no se presentaron reconsideraciones de 944 evaluaciones de

calidad, tal como se muestra en la siguiente tabla.



Figura 20 Reconsideraciones Agosto

General por segmento

Agosto
b
SEGMENTC . Procedent
Eval. Procedenc
es .
VENTAS 0 Q0 944 0,00%
SERVICIO r & 835 0.7%%

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

De acuerdo a la data, la Figura 19 presenta los motivos por los cuales se dieron

estas reconsideraciones.

Figura 21 Motivo de procedencia reconsideraciones Agosto

Motivo de procedencia

“l

Proceso no definido
Atribuible a GA

improcedente

SERVICIO Registro repetido
direccicnamiento
Cambioc de proceso
ANS '
Aplicativos
Proceso no definido
Atribuible GA
improcedente
VENTAS Registro repetido
direccicnamiento
Cambic de proceso
ANS '

Aplicativos

OO O D00 D D 0D DD DD W

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)
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En este mes en servicio, 1 reconsideracion que equivale al 17%, es procedente,
debido a que los procesos no estan definidos, sin embargo, esto se debe a que se
implement6 un nuevo proceso y este aun se encontraba en pruebas, por lo que no estaban

definidos todos los lineamientos.

Los errores atribuibles a QA (calidad) representan para este mes el 50% de las

reconsideraciones.

Con relacion a el traslado por afectacion por direccionamiento, se tiene 2

reconsideraciones, representando el 33% de las totales para el area de servicio.

Finalmente, para el mes de septiembre se presentaron en el area de servicio 6
reconsideraciones de 825 evaluaciones de calidad, de las cuales 5 fueron procedentes.
Para el area de ventas, no se presentaron reconsideraciones de 1142 evaluaciones de

calidad, tal como se muestra en la siguiente tabla.

Figura 22 Reconsideraciones Septiembre

General por segmento

Septiembre
P dent e
. roceden
Solicitadas s Eval. Procedenc
VENTAS Q0 0 1142 0,00%
SERVICIO & 5 825 0,61%

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

De acuerdo a la data, la Figura 21 presenta los motivos por los cuales se dieron

estas reconsideraciones.



Figura 23 Motivo de procedencia reconsideraciones Septiembre

Motivo de procedencia

SERVICIO

VEMTAS

Proceso no definido
Atribuible a QA
improcedents
Fegistro repetido
direccicnamisnto
Cambio de proceso
ANS '
Aplicativos
Proceso no definido
Atribuible QA
improcedents
Fegistro repetido
direccicnamisnto
Cambio de proceso
ANS '

Aplicativos

Fuente: (Luna Zambrano, 2020)

En este mes en servicio, 3 reconsideraciones que equivalen al 60%, son

[ o R = R o T o Y = Y = B - THY = T & = = =]
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procedentes, debido a errores atribuibles a QA (calidad), es decir los analistas tuvieron un

error en la evaluacion.

Con relacion a el traslado por afectacion por direccionamiento, se tiene 1
reconsideracion, representando el 20% de las totales para el area de servicio.

Por otro lado, aparece en servicio el item cambio de proceso que representa el
20%, haciendo referencia a los cambios que se hacen en la operacidn por parte de los

gerentes, muchas veces tomados como excepcién de acuerdo a la gestion.
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Capitulo 14

Conclusiones

La identificacion de procesos y el desarrollo de procedimientos para las
actividades propicia mayor efectividad en sus operaciones y proporcionan confiabilidad a

los clientes.

Con el diagndstico inicial se establecieron las problemaéticas para poder realizar
un adecuado disefio, documentacion y desarrollo basandose en las necesidades de la

empresa y en su proyeccion.

La documentacion de los procesos a nivel operativo contribuye a incrementar la

disciplina operacional y asegurar un marco de control en los procesos que generan valor.

Se comprob6 que al adoptar un enfoque de procesos, es decir no hacer divisiones
de trabajo, sino integrarse y trabajar por un bien comun, se logran mejores resultados e

incluso se mejora el ambiente laboral.

La documentacién genera valor agregado a los procesos de auditoria, ya que
permite la objetividad, porque en ella estan los lineamientos para el desarrollo eficiente

de los procesos y porque ademas, son el soporte guia para una correcta evaluacion.

De acuerdo con los resultados expuestos previamente, se concluye que con la
implementacion de los manuales de proceso operativos se reduce drasticamente el indice
de reconsideraciones de calidad, los cuales pasaron de un promedio de 13

reconsideraciones procedentes por mes a 4 reconsideraciones.

Para el disefio de la documentacion, todo los colaboradores de la empresa, son
parte fundamental, debido a que son ellos quienes conocen realmente el funcionamiento

de la mismay los que potencializan su desarrollo.
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Con la sensibilizacion a los colaboradores de la empresa en la aplicacion efectiva
de los procedimientos, se logra que estos realicen su labor correctamente, se aumenta el
nivel de satisfaccion dentro de los puestos de trabajo y se asegura un compromiso con los

procesos, permitiendo una adaptacion constante con sus funciones y responsabilidades.

Con la implementacion de los manuales, se observa dia a dia, que la capacitacion
del personal en mucho mas eficiente y cercana a la realidad de los procesos, ademas,
también se observa que la transferencia de informacion, es decir el cambio de

responsables de un proceso, es mas rapida y efectiva.



Capitulo 15

Recomendaciones

Mantener actualizado cada uno de los manuales, ya que siempre se esta a la
vanguardia de nuevas tecnologias, las exigencias de los clientes van cambiando o se

presentan nuevos requerimientos de gerencia, que obligan a modificar los documentos.

Se requiere realizar un control y seguimiento de los procedimientos y formatos

establecidos, para dar cumplimiento a la satisfaccion de los requisitos del cliente.

La actualizacion de informacion en el personal es un pilar fundamental de la
mejora continua, por lo tanto, se requiere mantener una capacitacion continua, a fin de
que siempre estén informados de los cambios, logrando una mejora en la prestacion del

servicio.

Realizar la documentacién de las areas restantes de la empresa, para que de esta
manera todos estén alineados y regidos bajo los mismo parametros, logrando asi una

mejora continua en la organizacion.

79
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