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Resumen Ejecutivo

Entre las apuestas laborales que han destacado en los dltimos afios en nuestro
pais se ubica en el rubro de los Centros de Llamadas, también conocidos como
“call centers”, companiias que ofrecen sus servicios a empresas radicadas en

Su mayoria en Latinoamérica y Estados Unidos.

Debido al alto nivel de competencia y demanda laboral que se ha registrado en
estos Centros de Llamada, asi como también al exitoso resultado obtenido
hablando de beneficios econdémicos y operacionales, estas compaiias se han
visto en la necesidad de integrar a sus lineamientos de trabajo, estrategias de

desarrollo que garanticen y fortalezcan la calidad en sus servicios.

Muchos de estos Centros de Llamada han logrado este objetivo mediante la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la
normativa denominada “Norma COPC-2000 Para proveedores de Servicios
Integrales a Clientes (PSICs)”; de sus siglas en inglés Customer Operations
Performance Center (COPC)

En este trabajo se determina el nivel de repercusion que tienen las acciones de
calidad sobre los resultados obtenidos en un Centro de Llamadas antes,
durante y después de la implementacion de un Sistema de Gestidén de calidad
basado en la norma COPC (Anexo 1) que finalmente logré la certificacion del

mismo.

Se detallan los aspectos mas importantes considerados por la norma para el

cumplimiento del SGC, asi como su nivel de madurez en la actualidad.



Aclaraciones

1. Como un acuerdo de confidencialidad del Centro de Llamadas que facilitd
la informacion para el desarrollo de este proyecto, se protegen el nombre
del Centro de Llamadas y sus clientes, sustituyéndolo con nombres
ficticios, siendo los siguientes:

e Nombre del Centro de Llamadas:
Contact Center Solutions — CCS

¢ Nombre de la Cuenta de servicio:

Airline Business Company — Cuenta ABC

~

)

SONTACYT CENTER 3QLLITIONS dirline business Company

ALWAYS SOLVING FORYOU

2. Debido al nivel de especializacion de esta industria es necesario aclarar
ciertas siglas, nomenclaturas, conceptos pertinentes a los Centros de
Llamadas, en tal sentido dentro de los anexos se ha establecido un glosario

de términos (Anexo 2) para una mejor comprension de este documento.



Objetivo

Realizar un andlisis comparativo sobre el impacto en la mejora de resultados
econdmicos y productivos de un Centro de Llamadas tras la implementacién de
un SGC para determinar si es un factor clave que aporte ganancias en la
mejora operativa de toda la organizacion y que se vea reflejado no solo a nivel

interno, sino que tenga una proyeccion a nivel nacional e internacional.
Alcance

Nuestro trabajo de aplicacion no pretende establecer un manual para la
implantacion de un SGC, por el contrario, la intencion del mismo sera
demostrar como el desarrollo adecuado de una norma ya sea como SGC 06
como modelo de Best Practices para la mejora continua de una empresa,
proveera al final de un tiempo estimado beneficios que se veran reflejados

tanto en su economia como en su crecimiento en el mercado.

Como se ha mencionado anteriormente, el caso de estudio se basa en un
Centro de Llamadas, que a partir de Octubre de 2009 establecié las primeras
bases para desarrollar su SGC con un proyecto adaptado a la norma COPC.
De este enunciado, se deduce entonces que la empresa deberia de haber
presentado avance en sus resultados en comparacion a los afios anteriores,
por lo que nuestro caso de estudio tiene como alcance presentar estos
resultados en funcién de rentabilidad, utilidad, cartera de clientes, fidelizacién

de clientes y sus resultados operacionales.

Nos enfocaremos en una de las cuentas de mayor auge de esta empresa, cuyo
destino final de servicio es atender en su mayoria la region estadounidense y
Latinoamérica. Es de nuestro conocimiento que esta cuenta ha sido de las
mejores proyectadas a nivel interno en cuanto a desarrollo de procesos
(previamente no estandarizados), desarrollo de competencias del personal y

con muy buenos resultados operativos.



Por ello, evaluaremos cual ha sido su dinAmica de trabajo, si de alguna manera
se percibe la presencia de alguno de los principios de calidad que permitieran
el buen desempefio. Se estudiaran también los cambios, las reacciones ante la
implantacion del SGC, como fue su aceptacion y los resultados obtenidos, si se
dio en el tiempo establecido, lo que aun falta por realizar 6 qué aspectos no se
estan realizando adecuadamente aun, teniendo presente el modelo de

procesos estandarizados basados en una norma especifica.

Con éste proyecto, se pretende contribuir por una parte a nuestro conocimiento
en la practica sobre la implantacion y desarrollo de un SGC, y de igual manera
en el aporte sustancial que se hara a la empresa sobre lo observado durante el
andlisis de resultado de la misma, aporte que finalmente esperamos sea de

beneficio en su formacién constante porlograr una mejora continua eficaz.



Metodologia

El proyecto comienza con la definicion y el diagnéstico de los elementos que
conforman un Centro de Llamadas localizado en nuestro pais desde el 2006, la
formacion de su fuerza laboral, competencias y desarrollo, hasta definiciones

sobre la terminologia utilizada en este &mbito laboral.

Se determinara el nivel de repercusion que tienen las acciones de calidad
sobre los resultados operacionales empleados con un Sistema de Gestion de

Calidad, el cual significa “Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad™. De esta forma un Sistema de Gestion
de Calidad, permitira gestionar la eficacia, es decir gestionar el “grado en que
se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados™.

Para validar la eficacia de este SGC fue necesario tomar en consideracion
diferentes elementos claves de la norma COPC desde el afio 2008, este
Sistema de Gestion de Desempefio (COPC) es un conjunto de practicas de
gestion y capacitacién para operaciones de servicio centradas en el cliente; es
decir que brindan un marco de trabajo para el cuidado y la satisfaccién de los
mismos. El documento de referencia lleva el mismo nombre COPC-2000 y esta
basado en el Premio Nacional a la Calidad “Malcolm Baldridge”®, de los
Estados Unidos, adaptado para cubrir las necesidades de la industria de Centro

de Llamadas.

! Norma ISO 9000-2005 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO.
2 Norma I1SO 9000-2005 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO.

3 . . - . .
Malcolm Baldridge — Modelo estadounidense parala Gestién de Calidad, considerado como el mayor
reconocimiento a la excelencia para las organizaciones estadounidenses.



Se detalla a continuacion un diagrama con el desglose de las tres etapas de

desarrollo del

E1l

Recoleccion de informacion de la
cuenta (personal, detalles de la
cuenta, resultados, etc)

Delimitacidn del universon con el
que se trabajam (cantidad de
empleados, elaboracidn de
organigrama)

Elaboracidn y disefio de la
estructura organizacional de CCS y
la cuenta ABC

Definicion de pmocesos intemos de
la Cuenta ABC (crecimiento intemo,
pocesos y ineamientos de
llamadas)

Identificacion de factores claves de
la nomas COPCAS0 9000:2008
con un Centro de Llamadas

Delimitacion del SGC en CCS
(cmnologia, etapas del SGC, efc)

Fin

proyecto con el

Figura 1. Metodologia de Desarrollo del Proyecto

Inicio

Recoleccion de datos de
apoyo al proyecto (Norma de
referencia, datos del SGI,
datos de CCS)

Identificacionde cuenta con
mayor proyeccion (cuenta
ABC)

E2

Elaboracion de instrumento
para entrevistas al personal de
la cuenta

Etapa de entrevistas a
supervisoresy agentes
teleoperadores

Analisis de resultados de
enfrevistas

Fin

Centro

de Llamadas (Figura 1)

E3

Recoleccion de resultados de
KPI'sde la cuenta ABC

Analisis de resultados de los
KPI's antes, durante ydespues
del SGC en la cuenta ABC.

Recoleccion de resultados de
auditonas (perodo 2009-2010)

Andlisis de resultados de Auditoras

(per odo 2009-2010)
Identiicacion Identicaciin aress de
dreasloportunidades mej0m
de mejora (problems/ iesqos)
Desarollo de Oportunidade:
= & MQE; R Desarollo de Soluciones
Fin

Desamalo de Gestion
tratamiento de Riesgos



|. Definicibn y Descripcién general de
un Centro de Llamadas




Una empresa denominada como Centro de Llamadas (conocido también como
“call center”) es aquella donde el personal de trabajo (conocidos en este ambito
como “agentes tele operadores”), se encuentra altamente capacitado para
ofrecer servicios de diferente tipo: soporte técnico, servicio al cliente,
facturaciéon. Todo esto a través de la recepciéon de llamadas entrantes
(conocidas como “inbound”) 6 caso contrario, por medio de llamadas salientes
(conocidas como “outbound) desde y/o hacia los clientes, socios comerciales,
compafias asociadas u otros, en su mayoria localizados fuera de donde radica
el centro de llamadas, tal es el caso de nuestro pais, que con frecuencia los
paises a los que se brinda servicio son Estados Unidos, Canada, México y

algunos de Latinoamérica.

El Centro de Llamadas es una oficina centralizada que se utiliza con el
propdésito de recibir y transmitir un amplio volumen de llamadas y pedidos a
traves del teléfono, via email o chat. Ademas, puede actuar
independientemente O estar interconectado a otros a través de redes de datos,
pudiendo operar desde cualquier parte del mundo las 24 horas los 7 dias de la
semana. Es importante mencionar que dentro de las areas mas comunes que
se brindan en este ambiente destacan los de soporte técnico, tele marketing y
servicio al cliente: siendo las principales reservaciones, cobros o asistencia en
linea. Sin embargo para nuestro proyecto, nos hemos enfocado en un Centro
de Llamadas que presta sus servicios Unicamente en las areas de soporte

técnico y servicio al cliente.



ll. Estructura Organizacional CCS




Para el desarrollo de este trabajo, haremos uso de un Centro de Llamadas
localizado en El Salvador y que actualmente cuenta con una amplia fuerza de

trabajo que le ha permitido posicionarse entre los mejores a nivel nacional.

Localizado en la ciudad de San Salvador desde el afio 2006, dicho Centro de
Llamadas también tiene presencia a nivel latinoamericano con 10 centros mas
en 7 paises. Cuando se comenz0 a laborar en nuestro pais, en este Centro de
Llamadas se contaba con una sola cuenta de servicio? y con un aproximado de
50 empleados; con el tiempo y gracias a los buenos resultados operacionales,
se dio la oportunidad de crecimiento, lo cual permiti6 ampliar la cartera de
clientes a 5 cuentas en total hasta el dia de hoy, de las cuales 3 son dedicadas
exclusivamente para servicio al cliente y para las otras 2, el servicio brindado

es de soporte técnico.

No obstante, a pesar del crecimiento laboral y de un buen posicionamiento en
el mercado, parte de la visién de la alta direccidén se proyecta en el deseo de
brindar siempre el mejor servicio posible, y que finalice en los mejores
resultados de las encuestas de Satisfaccion al cliente - CSAT (customer
satisfaction), basado en la ideologia de que es mas dificil y costoso atraer
nuevos clientes que retener a los existentes, se decide que si querian ser los
lideres en brindar el mejor CSAT, entonces debian estar capacitados para

lograrlo.

Es asi, como nace el proyecto de la implementacién de un SGC basado en una
norma de procesos estandarizados que les permitiera asegurar calidad en su

trabajo para brindar calidad en sus servicios.

4 . . .
Cuenta de servicio - nombre con el que se conoce a las empresas que deciden proveer sus servicios

através de los Centros de Llamadas.
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A pesar de que el alcance del SGC incluye a todas las cuentas del Centro de
Llamadas, éste trabajo estard enfocado en una de las cuentas de mayor auge
de esta empresa, cuyo destino final de servicio es atender clientela radicada en
Estados Unidos y Latinoamérica. Es de nuestro conocimiento que esta cuenta,
ha sido de las mejores proyectadas a nivel interno en cuanto a desarrollo de
procesos (previamente no estandarizados), desarrollo de competencias del

personal y con muy buenos resultados operativos.

Actualmente, se cuenta con 978 empleados distribuidos en las siguientes areas
y detallados en el Organigrama Organizacional del Centro de Llamadas
(Figura2).

e Gerente General
e Gerentes de Cuenta

e Gerente Mejora Continua — quien actualmente en CCS desarrolla la

labor de Representante de la Direccién (RD) del SGC.
e Gerente Financiero
e Gerente RRHH
e Gerente Sistemas
e Jefes de Cuenta
e Jefes de Control de Calidad
e Jefe de Entrenamiento
e Supervisores
e Analistas de Control de Calidad
e Agentes Tele operadores
e Coordinadores de Work Force
e Analistas de Work Force
e Personal de Finanzas
¢ Reclutamiento y Seleccion de Personal

e Entrenadores

11



Figura 2. Organigrama General

Mejora Continua

e

AT

Cuenta

Jefe ’\luvml,)’;:
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A. Estructura Organizacional de la Cuenta ABC

El crecimiento del Centro de Llamadas se ha visto reflejado en gran medida en la
cuenta ABC, la cual al momento de la realizacion de este trabajo cuenta con un
total de personal operativo de 170 personas, de las cuales se dividen en 150
agentes tele operadores, 8 Supervisores, 2 Jefes de Cuenta (1 por cada turno), 1
Jefe de Control de Calidad, 5 analistas de control de Calidad, 1 analista de Work
force, 1 reclutador, 1 entrenador y 1 Gerente de Cuenta, tal y como se muestra en

la figura 3.

Figura 3. Organigrama Interno de la Cuenta ABC

Garente General

[a] i

W Garente de Cuenta 1) m Default Mame

i (]
W Jefe Control de Calidad {1) W Coardinador Work Force ." Jefe de Cuenta (2) Jefe Admon. Personal Jefe Entrenamiento
araetas Com Anslists Work Force (1) Supenisaes (8 Reclutader (1) Entrensdir (1)

o deCelidad (5

Apentes Teleoperadorss (150)

Las casillas que no tienen nimero son porque no son contempladas como parte de los colaboradores para el cliente

externo (cuenta), sin embargo para efecto de Organigrama se muestran las jefaturas de ellos.

Dado los niveles de crecimiento, se ha establecido a nivel interno de cada cuenta
una escala de crecimiento laboral que refuerce y promueva el deseo de
superacion ya que uno de los principales requisitos para optar a esta escala
dependera en gran medida del desempefio del personal. Para la cuenta ABC, se

detalla dicha escala en la Figura 4.
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Figura 4. Escala de Crecimiento Interno de la Cuenta ABC

Y

| cuenta
lefe de Cuenta

Gerente de

lefe Control de
Calidad

Supervisor

AnalizadeControl
de Caldiad

Agente
Teleoperador Nivel
2

Agente
Teleoperador Nivel
1

B. Giro de la Cuenta ABC

Se trata de atencion al cliente, dirigido a las personas residentes en Sur América y
a los 22 estados que conforman el Oeste de EE.UU a través de dos tipos de

llamadas recibidas: de caracter informativo y/o resolutivo.

Llamadas Informativas:
Seran consideradas todas aquellas llamadas en las que Unicamente se brinde
informacion basica sobre el cliente, verificacion y cualquier otro dato informativo

referente al giro de la cuenta y del usuario final.

Llamadas Resolutivas:

Son aquellas llamadas en las que se requiere de un proceso mas detallado segun
corresponda al motivo de la misma. Por lo general este es el tipo de llamada mas
largo considerando que existe la posibilidad de que el agente tele operador no
solo sea un informante, sino también un guia para el usuario final a la hora de

resolver el inconveniente por el cual se llama.

14




C. Descripciéon del Proceso de Llamadas

Como ya se menciondé antes, se consideran las llamadas resolutivas y/o
informativas y en ambos tipos se requiere que el personal de servicio
proporcione toda la informacién solicitada, haciendo uso de ciertas normas

establecidas por el departamento de control de calidad, las cuales son:

Saludo al cliente presentandose a si mismo y la empresa del cliente

(cuenta ABC).

e Escuchar atentamente.

e Demostrar empatia ante el requerimiento/problema.

e Recapitular el requerimiento/problema antes de proceder a resolver para
asegurar que se entendié el motivo de la llamada.

e Asegurarse de confirmar informacion confidencial con el cliente (siguiendo
proceso de verificacion establecidos).

¢ Resoluciéon del requerimiento/problema.

e Ofrecer la encuesta de satisfaccion al cliente.

e Despedida presentandose a si mismo y la empresa del cliente (cuenta

ABC).

En la figura 5, se detalla el proceso que todo agente tele operador debe realizar al

momento de recibir una llamada una vez que esta entra al VR

A continuacion se especifican también posibles escenarios en los cuales no se
resuelva de inmediato la llamada y los pasos a seguir de ser este el caso, que por

el giro de la cuenta ABC resulta un proceso bastante sencillo y basico de seguir.

® VR - Interactive Voice Response (Respuesta de Voz Interactiva) Sistema automatizado que los clientes
utilizan para seleccionar lo que desean realizar durante la llamada: consulta de pagos, asistencia técnica,
informacién general, etc.

15



Figura 5. Diagrama Recepcion de llamadas

Entrada de I Recepcidn do A
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No
Sl
\J
Se informa al
cliente de csat
'
Despedida con
ol chente

Para cada tipo de llamada se tiene una meta establecida de tiempo que los
agentes tele operadores deben de cumplir de acuerdo a los lineamientos propios

de la cuenta.

En el caso de las llamadas Informativas el tiempo establecido es de tres minutos,
quince segundos y para las llamadas resolutivas de cuatro minutos, treinta
segundos.

16




lll. Sistema de Gestion segun COPC para
los Centros de Llamadas
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El Modelo del Sistema de Gestidén de Calidad COPC, es un conjunto de practicas
de gestién, métricas/mediciones claves y capacitacion para operaciones de

servicio centradas en el cliente, disefado para:

e Mejorar la satisfaccion del cliente a través de la mejora del servicio y la
calidad.
e Aumentar los ingresos.

¢ Reducir el costo de proveer un servicio excelente.

La Figura 6 ® muestra el modelo de un sistema de administracién de la calidad

basado en la norma COPC.

Figura 6. Sistemade Administracion basado en COPC

Calidad | Satisfaccion
Servicios del clientey
Ingresos rentabilidad

Sistema Administracion COPC

Costos

® Fuente: Norma COPC 2000 para Proveedores de Servicios Integrales a Clientes (PSiCs)
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Esta figura hace énfasis del modelo COPC en la Mejora del servicio, calidad,
ingresos, satisfaccion del cliente y rentabilidad, que a continuacion se detallan:

El Servicio es la velocidad con que se hacen las cosas desde la perspectiva del
cliente. Puede ser cuanto se tarda en hablar con un agente en vivo 6 cuanto tarda

en recibirse una respuesta por e-mail.

La Calidad es hacer las cosas con precision en el primer intento (por ej.

respuesta correcta a una consulta, ingreso correcto de un pedido, envio del

producto correcto a la direccion correcta).

La generacion de Ingresos se da en centros de ventas y cobranzas.

El Costo generalmente se focaliza en la eficiencia y en el costo por unidad
incurrido por el PSIC” para proveer un producto o servicio. El costo es diferente
del precio. El precio representa lo que un PSICs podria cobrar por sus servicios o
la carga de costo transferida a la corporacion matriz.

La experiencia demuestra que los centros que implementan exitosamente el
Sistema de Gestion de Performance COPC pueden reducir costos

significativamente al mismo tiempo que mantienen 0 mejoran la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente y del usuario final.

El Sistema de Calidad segin COPC establece una estructura de trabajo clara

dentro de la cual puedan definir implementar esfuerzos hacia la mejora.

Define requisitos minimos operacionales y de gestion como por ejemplo,

parametrizacion de resultados, registro, seguimiento y control de los mismos,

PSICs: proveedores de servicios integrales a clientes, conocidos en este proyecto como cuentas de servicio;

para nuestro caso de estudio la cuenta ABC.
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que los centros de llamadas necesitan poner a punto para asegurar que los
servicios que proveen tengan alta probabilidad de alcanzar consistentemente los
requisitos demandados por sus clientes y usuarios finales.

A lo largo de la Norma COPC hay evidencia manifestada de que se puede
mejorar el servicio y la calidad, con ello aumentar los ingresos al mismo tiempo

gue se reduce el costo.

De igual forma, COPC establece su propia Estructura de Trabajo fundamentada
en 4 elementos claves con los cuales se pretende alcanzar el éxito en el

cumplimiento de la norma. (Figura 7) 8

Figura 7. Estructura de Trabajo de la norma COPC

Facilitadores

2.0 Procesos ..
_ ;: Objetivo
21 Implementacitn de Nuevas
1.0 Liderazgo y a Producans, SEnicios, . )
e o Programas, Clientes y R 4.0 Performance -
:: mequere ::

22 Capacidad de los Procasos

Conductores

.. . 23  Acclones Comectivas y o 41 Salisfaccion e
1 pEaEmcnoeia ! Mzlora Sostenida - Insatistacsien dal
1.2 Fevislon del Modelo | 24  Monitoreo de Transacclones N Cliente
e Gesitn i 25  Prontsticos, Planficacin y e 42  Salisfaccion &
Programacion del Personal N Insatisfacsion del
1 2E  RUICA 4 Usuaria Final
|| 27  Privacidad del Usuari Final @—| 43 Peromance del
; 26 DiEponolidad y Achuaizacen | [0 Senviclo y 10 INgresas

- - - - 44 Perfumance de 3

@2 la Infiormacian v los Datos Caidad
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Trabaje y Reciutamianta ¥
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32  Capachacion y Desamolio

32 Venficacon de Habillgades ¥

3

Conocimiantas
4 Gestian ge Desempefio de
Parzonal
35 Geslkn del Feedback del
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® Fuente: Norma COPC 2000 para Proveedores de Servicios Integrales a Clientes (PSiCs)

20



La Estructura que presenta COPC, esta definida en la misma norma como “un
Modelo de Gestidén de Performance Integrado, el cual esta evidenciado sobre todo
el cuarto elemento: Performance (desempefio), que requiere la medicidény gestion
de las métricas necesarias para que un PSIC pueda evaluar su desempefio.”
(Norma COPC-2000 V.4.3)

De acuerdo a la norma COPC, la medicion del desempefio de un Centro de
Llamadas o PSICs servirA para conocer el nivel alcanzado en momentos
especificos y también para realizar comparaciones apropiadas, que pueden ser:

e Benchmarking®.

e Promedios ya establecidos en la Industria de Call Centers.

e Objetivos propios del Call Center o PSICs.

De esta forma, Contact Center Solutions (CCS), establecié su formato de auditoria
y puntuacion de resultados, tomando en consideracién cada uno de estos
elementos, que a su vez fueron personalizados de acuerdo al enfoque de CCS, ya
que uno de los objetivos del Comité Corporativo'® era disefiar su propio SCG para

ser aplicado en cada una de las oficinas de CCS a nivel internacional.

Benchmarking: en Administracién de empresas puede definirse como un proceso sistematico y continuo
para evaluar comparativamente los productos, servicios y procesos de trabajo en organizaciones

1 comité Corporativo: Equipo de Auditores certificados COPC, y propios de CCS, localizados en
Argentina, encargados de dar seguimiento a cada uno de los Centros de Llamadas de la regién
Latinoamericana.
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A. Términos segun COPC

El Modelo de Gestion de Performance COPC y las Normas se basan en la

siguiente terminologia y relaciones (esquematizadas en la Figura 8.)**:

e Proveedores de Servicios Integrales al Cliente (PSICs): Los
Proveedores de Servicios Integrales al Cliente — PSICs, incluyen la

mayoria, sino todos, los tipos de entornos de servicio. Los PSICs proveen

servicios a usuarios finales de parte de sus clientes.

e Clientes: Los clientes son a) organizaciones que contratan PSICs externos
para proveer de productos y servicios a sus usuarios finales y b) los grupos
dentro de una empresa que obtienen servicios de PSICs desde un grupo,

division, departamento, o equipo dentro de la misma empresa.

e Organizaciones de Gestion de Proveedores (Vendor Management
Organizations -VMOs): Las VMOs son unidades organizacionales de
individuos, generalmente dentro de la empresa del cliente, responsables de
la gestién de al menos una porcién de los programas de la empresa con los
PSICs.

e Organizaciones de Gestion de Proveedores: Organizaciones e
individuos, generalmente dentro de la empresa del cliente, responsables de
la gestion de una porcion de los programas de la Empresa con PSICs.

Clientes de los clientes.

e Usuarios Finales: Los usuarios finales son los clientes de PSICs internos

y los usuarios de los Clientes del PSIC externo. Pueden ser consumidores,

"' Fuente: Norma COPC 2000 para Proveedores de Servicios Integrales a Clientes (PSiCs)
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negocios, organizaciones 0 los minoristas, distribuidores y especialistas

gue constituyen un canal de distribucion.

Figura 8. Modelo de Gestion de Performance COPC

Usuarios
Finales
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V. Relacion entre COPC e ISO 9001:2008
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Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que esta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion

comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad para el modelo ISO
9001:2008 que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a
la organizacién hacia una mejora en el desempefio y que COPC también aplica,

estas son los siguientes:

e Enfoque al Cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

e Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de
la organizacién. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas para el beneficio de la organizacion.
e Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COmo un proceso.
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e Enfoque de sistema para la gestiéon: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus obijetivos.

e Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de Ila

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Como se relaciona COPC con ISO 9001:2008

La norma COPC esta relacionada a la Norma Internacional de Calidad ISO

9001:2008, en los temas que a continuacion se listan:

e Liderazgo y compromiso de la direccion.
e Gestion de procesos.

e Medicion de la satisfaccion del cliente.

¢ Revisidn por la direccion.

¢ Disefio de productos.

e Mejora continua.

e Medicion de los procesos.

e Satisfaccion del cliente.

e Calidad del Servicio.

e Certificacion.
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Se realizo el siguiente analisis sobre las diferencias entre COPC e ISO

9001:2008, obteniendo como las mas relevantes y aplicables a este trabajo:

Norma ISO 9001 Norma COPC

ISO 9001 es una norma genérica
Aplicacion aplicable a cualquier tipo de
organizacion

COPC es una norma especifica para
Call Centers.

COPC hace énfasis en relaciéon a los

ISO 9001 no hace énfasis ingresos y costos, los establece
Relacién Ingreso-Costos (establecimiento de requisitos) en como métricas de desempefio y
relaciéon a los ingresos y costos principal objetivo para hacer uso de
esta norma.

., ISO 9001 se define como un Sistema COPC se define como un Modelo de
Definicion del modelo

de Gestion de la Calidad. Gestion del Desempefio Integrado.
Politica de Calidad ISO 9001 establece una politica de COPC no establece la formulacion
ofitica de Lalida Calidad. de una politica de la calidad.

- La demostracion de la capacidad de _ _
cumplir los requisitos del cliente y los ~ Enfocada directamente en mejorar la

requisitos reglamentarios. rentabilidad del negocio y la

satisfaccion de clientes (Ya que es
un modelo de gestion especifico
para operaciones de contacto con

Objetivo
- El aumento de la satisfaccion del
cliente a través de la aplicacién efectiva

del sistema. GIEES)

-Declaraciones de una politica y

objetivos de calidad documentadas.
Requisitos de . _ .
= = r r ntr
Documentacién para Un manual de la calidad Procedlmlentolz1 Ne(;qurfaldos dentro de
certificar '
- Procedimientos requeridos dentro de
la Norma.
RD Responsable de la Direccion,
Responsable persona designada por parte de la Alta Auditor COPC Certificado.

Direccion.
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Disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma COPC para
el Centro de Llamadas CCS y enfocado
en la Cuenta ABC
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De acuerdo a lo establecido en la norma COPC, el objetivo primordial es la
optimizacion simultanea de costos e ingresos, asi como de los procesos internos
gue mejoren la eficiencia en la productividad de sus operadores vy lideres, que al

final del camino garanticen un servicio de calidad a sus clientes.

Con este fundamento el comité corporativo decidio llevar a cabo el SGC en CCS.
Es de nuestro conocimiento, que no se realizd una etapa de diagnostico de la
situacion por parte de los auditores y comité corporativo, pero si se realizaron las
actividades necesarias para asegurar un buen desarrollo del SGC. En la figura 9,
se presentan mediante un diagrama de Gantt cada una de las etapas y el tiempo
de duracién que se llevaron a cabo a lo largo del proceso de implementacion del
SCGen CCS.

Para llegar a la certificacién bajo la norma antes mencionada, fue necesario y
fundamental que el equipo de operaciones de CCS fuera participe de todo un
proceso de adquisicion de estas practicas de mejora que garantizaran no
solamente que su aplicacion era la correcta, sino también, que el grado de
desempefio alcanzado fuera capaz de competir con los estandares de otros
centros de llamadas que utlizan COPC a nivel internacional. Parte de las
actividades realizadas durante el proceso de implementaciéon fueron las

capacitaciones atodo el personal necesario (ver Anexo 5)

Los responsables en capacitar al personal del Centro de Llamadas fueron los
auditores internos, quienes a su vez en meses anteriores fueron enviados a
Argentina, donde se reunieron con el Comité Corporativo para recibir toda la
asesoria y conocimiento necesario sobre este SGC. Una vez realizadas todas las
capacitaciones necesarias, se ejecutaron también auditorias iniciales como parte
de una practica-revision a lo que ya se conocia del sistema para la identificacion
de fallas y areas de mejora, evaluaciones de seguimiento, capacitaciones sobre
las técnicas de apoyo para llevar a cabo el sistema y también de herramientas
estadisticas para la obtencion de resultados. Finalmente, en Mayo de 2010 se

realiz6 una auditoria final de caracter interno para validar el funcionamiento del
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programa antes de la certificacion por parte del comité corporativo, programada

para Julio del mismo afio.

A. Fases del SGC para CCS.

La presentacién de este SGC, se resume en 5 etapas, cada una de ellas contiene
las diferentes actividades y responsables en desarrollarlas y enfocadas en 12
KPl's previamente establecidos por CCS. Es importante enmarcar que como en
todo programa de calidad, es posible observar que la elaboracidn de este sistema
esta basado 6 contiene las bases del ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar
(PHVA) de Edward Deming®? (Figura 9), el cual significa:

e (P) Planear: establecer los objetivos y los procesos necesarios para
conseguir los resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion.

e (H) Hacer: implementar los procesos.

e (V) Verificar: realizar el seguimiento y mediciéon de los procesos y los
productos y servicios respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos
para el producto o servicio e informar los resultados.

e (A) Actuar: tomar acciones para el mejoramiento continuo del desempefio

de los procesos.

2 Edwards Deming (1900 — 1993) conocido como el Gurl de la Calidad, fue un estadistico y asesor en
gestion de la calidad, de origen norteamericano, es conocido principalmente porque ayudd a revitalizar la
industria japonesa en los afios posteriores a la Il Guerra.
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Figura 9. Ciclo PHVA

Por ello en la siguiente imagen (Figura 10) se presenta como se ubican y enlazan
a su vez cada una de etapas para CCS, informacion que sera detallada mas

adelante.

Figura 10. Fases del SGC de CCS

1. Evaluacdon

5. MAP
MonthiyAction
PLan (Plan de
accién
mensual

4.
Aseguramiento

Qriﬁcaﬂéﬂ

Como se puede apreciar en la figura 10, todas las etapas tiene como punto de

direccion los indicadores claves de desempefio, de sus siglas en inglés KPI's (Key
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Performance Indicator), los cuales son los que determinan el parametro de la

mejora.

Dichas etapas del SGC para CCS se describen a continuacion:

1. EVALUACION
Esta fase hace la revision y determinaciéon de la situacién actual con base a

resultados del dia previo.

Para el desarrollo de esta etapa, en el piso de operaciones donde se desarrolla el
proceso de gestion de la cuenta ABC, y que sus principales actividades son las
siguientes:
a. Revision de Resultados Diaria:
Reuniones diarias entre Jefes de Cuenta y sus respectivos supervisores

segun el turno.
Tiempo _maximo: 30 minutos (recomendable que sea siempre a la misma

hora)

Lugar: debe ser el mismo todos los dias, de preferencia al centro del piso
de operaciones

Temas a considerar: Resultados por equipo y cuenta del dia anterior,

establecer prioridad de métricas a trabajar en el dia, distribucién del

personal, ausentismo, cualquier otro tema de importancia.

Sera recomendable realizar una reuniébn con las mismas caracteristicas por
semana para una revisibn general en la que se discutan los puntos mas
relevantes surgidos a lo largo de la semana: actualizaciones del servicio, llamadas

comunes que estén presentando posibles fallas o agentes con bajos resultados.
b. Plan de Ensefianza — Aprendizaje

Plan de accion realizado por el Jefe de cuenta con el objetivo de desarrollar

las competencias y habilidades de sus supervisores, proporcionado nuevas
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metodologias y herramientas de seguimiento y control a los resultados que

estén orientados a la mejora de los KP/I's.

2. PLANEACION

Esta etapa es en la cual se da la elaboracion de la agenda diaria de los
supervisores y que requiere como etapa fundamental que sean incluidos los
planes de accion, monitoreos programados y las estrategias a utilizar en la
ubicacion fisica de los agentes tele operadores en su lugar de trabajo, conocido
también como mampara o cubiculo.

3. EJECUCION

Se presenta el desarrollo de actividades diarias, segun lo establecido en la
agenda, siendo las mas claves por el hecho de tener que ser programadas con
anticipacion los monitoreos remotos o también conocidos como “live-monitoring”,
gue son aquellos en los que se escucha la llamada en tiempo real; y los
monitoreos grabados que tienen la ventaja de poder ser reprogramados en caso

de surgir una actividad de mayor urgencia durante el dia.

En esta etapa, se pretende de esta forma, hacer uso de la modalidad 80/20

(principio de Pareto®?),

la cual consiste en que cada supervisor debera invertir el
80% de su tiempo en actividades de apoyo como las mencionadas anteriormente,
y el 20% restante, sera implementado en las actividades de caracter
administrativo: cuadrar asistencias, faltas, verificar horarios y herramientas.

Sera necesario también la programacion de la respectiva retroalimentacion segun
los resultados del monitoreo. Todo debe estar debidamente documentado en el

formato establecido y considerando ciertos criterios de evaluacion (ver Anexo 6

13 Wilfredo Pareto fue un italiano economista del siglo XIX que enuncié la regla del 80-20 y que es una
herramienta de la Calidad, que orienta a que el 80% de los defectos radican en el 20% de las causas

ocurridas en un proceso.
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4. ASEGURAMIENTO - VERIFICACION

Es la revision constante de resultados durante el dia y revision del trabajo en

todos los niveles de la cuenta (Gerentes, Jefaturas, Supervisores, Control de

Calidad, Agentes tele operadores).

En esta etapa se auditara el desarrollo de las reuniones programadas Yy realizadas

por el Jefe de Cuenta (segun el turno) con sus respectivos supervisores.

Se recomienda lo siguiente para dichas reuniones:

Que sean en el mismo lugar y a la misma hora todos los dias.

No debe exceder de 15 minutos.

Todos los supervisores deben de participar.

Realizarla por lo menos 3-4 horas después de la Revisién Diaria de
Resultados.

En esta reunidn se tocaran temas relacionados a: resultados durante el
turno, cambios en los planes de accién, temas prioritarios que surjan
durante el turno, cualquier otro tema o ayuda requerida por los

supervisores.

A diferencia de la Revision Diaria de Resultados, en esta reuniéon, los

supervisores no deben de tener nada preparado con anticipaciéon, dado que el

objetivo es tratar temas imprevistos.

Esta etapa esta dirigida en su mayoria al Jefe de Cuenta, que adicional a la

reunion antes mencionada, debe dedicar parte de su tiempo a observar (Jefe de

Cuenta) el comportamiento y desarrollo de sus supervisores, el cual documentara

en un formato ya establecido (ver Anexo 7).
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5. MAP (Monthly Action Plan / Plan de Accién Mensual)

Esta es una de las etapas mas importantes en el SGC, ya que tal y como se
muestra en la Figura 10, todas las etapas estan enfocadas en la mejora de los
KPl's y de procesos establecidos. De igual forma, trata de desarrollar en cada uno

de los supervisores: actitud, talento, responsabilidad y compromiso.

Esta es una actividad en la que se asigna a un grupo de supervisores uno de los
KPl's de la cuenta para que elaboren un plan de mejora que contenga las etapas

principales de un PHVA.

Para esta fase también existen actividades especificas:
a. Junta con el Punto de Contacto (POC)*

b. Elaboracién del plan de accion asignado a 1-2 supervisores para el
desarrollo y seguimiento del mismo. Puede asignarse un KPI por
supervisor.

c. Reunién Semanal con el Jefe de Cuenta para seguimiento

d. Reunién Mensual con el Jefe de Cuenta para seguimiento

e. Reunién Semestral (con el comité corporativo)

Todas estas reuniones se realizan en el centro del piso de operaciones (cuenta
ABC), se desarrolla una breve presentacion de cada equipo de supervisores con
KPI's asignados para brindar la informacion de seguimiento y planes de accion

ejecutados a lo largo de la semana y mes.

 pOC - Point of Contact: Punto de referencia que facilite la informacién para el desarrollo, control y

seguimiento del KPI. Ejemplo, personal del area de reportes, base de datos, etc.
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B. KPI's — Key Performance Indicators

De acuerdo al SGC utilizado en CCS se tienen definidos una serie de KPI's, los
cuales cubren todas las areas de cada cuenta en las cuales se debe de tener un
control estratégico que influya en los niveles de satisfaccion para el cliente
externo e interno. No obstante, no todos estos KPIs aplican para todas las
cuentas, esto dependera de factores como el giro de la cuenta, antigliedad,

cantidad de personal, etc. Para la cuenta ABC aplican siete KPI's.

C. KPI's establecidos en el SGC

En total son doce KPIs que son utilizados en CCS, a continuacién se detallan

cada uno de ellos:

e Service Level / Niveles de Servicio
Determina el porcentaje de llamadas contestadas una vez que estas entran
al IVR (Interactive Voice Response)

e Contacts per Hour /Contactos por hora
Llamadas recibidas y/o contestadas por hora.

e Average Handle Time (AHT) / Tiempo en llamadas
Tiempo que demoran las llamadas (la meta dependerda del giro de la
cuenta).

e Sales/Ventas
(Porcentaje de ventas — dependera del giro de la cuenta).

e First Call Resolution (FCR)/ Resolucién en la primera llamada
Mide el porcentaje de llamadas reincidentes (por el mismo problema) en un
parametro de 48 horas, después de la primera llamada.

e Conversion Rate / Porcentaje de Conversion
Aplica Unicamente a las cuentas relacionadas con ventas, y sirve para
determinar el porcentaje de ventas realizadas durante un rango

determinado (mensual, diario, semanal, etc.).
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e Abseenteism / Ausentismo
Medicién de las faltas reportadas. Es necesario mencionar que cada
cuenta determina los tipos de faltas consideradas para ausentismo
(incapacidades, permisos con o sin goce de sueldo, faltas injustificadas,
faltas parciales, etc.).

e Attrition / Nivel de Bajas
Medicién de las bajas reportadas de acuerdo a los motivos (renuncias,
despidos).

e Customer Satisfaction (CSAT) / Satisfaccion del cliente
Encuesta de Satisfaccion al cliente. De este mismo KPI se puede
determinar el nivel de Insatisfaccion.

e Scheduled Adherence / Adherencia programada
Medicion de cumplimiento de la jornada (Tiempo programado / Tiempo
real)

e Client Satisfaction / Satisfaccion del cliente externo
Medicion de la satisfaccion de nuestros clientes externos en base a nuestro
trabajo realizado.

e Employee Satisfaction / Satisfaccion del empleado
Medicién de los niveles de satisfaccion de nuestros empleados con la

cuenta y el Centro de Llamadas.

Para la cuenta ABC, aplican siete de estos KPI's, ya que como se establece en el
capitulo Il “Estructura Organizacional’, la cuenta ABC es de Servicio al Cliente.
Los KPI's que no aplican, se debe a que son para servicios de tele marketing, y

por otra parte no son requeridos por el cliente externo (cuenta ABC)

A continuacion se detallan los siete KPI's que aplican para la cuenta ABC:

e Attrition —Bajas.
e Absenteeism — Ausentismo.
e Adherence (ADH) — Adherencia.

e Average Handle Time (AHT) — Tiempo en Llamadas.
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e FCR (First Call Resolution) — Resolucién en la primera llamada.
e Service Level — Nivel de Servicio.

e CSAT —Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

De igual manera se detallan los KPI's (5) que no aplican y las razones por las que

no seran considerados dentro de este SGC:

e Contact per Hour / Contactos por hora

No es requerimiento del cliente llevar un control de este dato.
e Sales/Ventas

Aplica para servicio tele marketing.
e Conversion Rate / Porcentaje de Conversion

Aplica para servicio tele marketing.
e Client Satisfaction / Satisfaccion del Cliente Externo

No es requerimiento del cliente llevar un control de este dato.
e Employee Satisfaction / Satisfacciéon del Empleado

No es requerimiento del cliente llevar un control de este dato.

Una vez realizadas cada una de las etapas del SGC, para la realizacion de la

auditoria final, el comité corporativo solicita los siguientes requerimientos:

e Las auditorias del SGC contemplan 10 criterios a evaluar, todos basados
en los lineamientos propios de la cuenta y considerando aspectos de la
norma COPC
El puntaje se divide en 2 partes:

o Cumplimiento de actividades - Procesos (40%)

o Logro deresultados KPI’s - Desempefio (60%)

e Las auditorias internas deben de realizarse cada mes (con su respectiva
documentacion).
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VI. Resultados sobre Ila percepcidn
(encuestas de satisfaccion) de los

Supervisores y Agentes Tele Operadores
sobre el SGC en CCS
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Uno de los principales objetivos de nuestro trabajo, es tomar en consideracion la
percepcion de los involucrados sobre la implementacién del SCG en CCS, razén
por la cual se establecié una etapa para entrevistas y encuestas con un grupo de
supervisores y agentes tele operadores de la cuenta ABC, considerando que en
ellos recae el desarrollo pleno del SGC, cuyo propésito es mejorar los resultados

en su desempefio diario.

Para este propdsito, se elaboraron las encuestas (Anexo 3 y 4) destinadas como
ya se hizo mencion, para supervisores y agentes teleoperadores. En ambos casos
se pretendia identificar el nivel de conocimiento, comprension, familiaridad y
compromiso que se tiene hacia el SGC, ademas era nuestro objetivo también
saber si para ellos este proyecto realmente habia significado una mejora a su

desempefio o no.

Con los resultados obtenidos, podemos determinar que tanto supervisores y
agentes tele operadores estdn en su mayoria satisfechos y de acuerdo con la
implementacion del SGC, tanto asi que los niveles de conocimiento sobre el SGC
son bastante aceptables, considerando también que no todos recibieron una
capacitacion formal sobre el mismo, sin embargo de acuerdo a los resultados de
las encuestas ambos perfiles tienen marcados niveles de insatisfaccion en lo que
respecta a la supervision y seguimiento de los mismos lideres de este proyecto,
ya que esto demuestra de alguna forma falta de interés y compromiso, lo cual
conlleva a pensar que en alguin momento este sentir podria verse reflejado

también en el desempefio de los supervisores y agentes tele operadores.

A continuacion se detalla cada una de las encuestas para ambos perfiles y las
respuestas obtenidas en cada una de las éareas consideradas en nuestra

evaluacion.
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A. Resultados de Encuesta
1. Supervisores
Para la encuesta de supervisores, se dividio en cinco categorias:

Dos de ellas destinadas al conocimiento y percepcion hacia el SGC
Al conocimiento propio de la cuenta
Evaluar al Jefe de Cuenta en relacion al SGC

o o o w

Evaluacion general del SGC

Realizamos la entrevista a los 8 supervisores de la cuenta, obteniendo los

siguientes resultados por cada categoria de la encuesta

a. Conocimiento del SGC

2 usted que es y para que sirve e

SGC implementado en la cuenta? 8
3
Iz
ﬁi‘

[
[=]

cEntiende cual es Ta finalidad de Ta L] 8 £ & 5 5
implementacidn de dicho SGC en la
compania? &
< Con su Jefe de cuenta realiza Ta i 4
Reunion de Supervisores Diaria? )
< Revisan las tendencias diarias y actuales | © o

cada dia? . & 4 - - . ;
¢ Este Tamiliarizado Proceso de Ensenanza | © g'# ,\E”\ o fﬂﬁ: @Q“ L}f\# éﬂ«t&
- Aprendizaje? _}aﬁ & . Q_Jf Fe & o
< Utiliza el MAF o PFlan de Accion i ug %@-‘g v ..;;f \330 K- o
Mensual? @ ol R T . y
¢ 3abe cuales son [as principales [ 2 -
actividades del MAP?
Total general de respuesias 54 ] S ENO WS E N

Es notable que todos conozcan sobre el SGC y las diferentes actividades que
forman parte de su desarrollo, por lo que se esperaria que los resultados de
desempeiio de cada uno sean de acuerdo a las metas establecidas, asi también

gue el nivel de fallas en las auditorias sea minimo.
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b. Evaluacién al trabajo del SG

:Consideraque la aplicacion del 5GC T 1 Evaluatlon 3' ‘tl‘&bﬂ]ﬂ con EI SGC
ayuda en su gestion diaria?

cConzidera que con su equipo Togra & 2 8 8

mejorar las métricas de trabajo via el

aprendizaje de la aplicacion del SGC?

< Posee un plan de trabajo diario T 1

estructurado basado en los resultados del

dia anterior?
ETl Jefe de Cuenta ufiliza su fiempo y sus | 3 L1
habilidades ensefandole nuevas
heramientas, metodologias y

e Pt i s 0 O =l 00 LD
. -
= -
I
]
I -
m -

|
[

concientizandolo sobre los KPls. \’z\b ;P¢ ¥ ) 1,‘9 {\&Q “f’ {ﬁt'
2 Utiliza el Plan de Accion con sus ] & & ;‘;‘3{: 3',%"‘\' Gl &
agentes teleoperadores cada dia? b@@ & & c}t- o & &
:Invierte su fiempo en capacitaralos [ 2 &9 q.‘t* & W ,¢£ t-:F c"é
agentes bajo su cargo? ‘.5" {FP 3 o é“ W
s Tiene idea que es el 30720 y como L] v ¢
calcularlo?
< Posee un plan de trabajo diario g @3 @NO WN> @NR

estructurado basado en los resultados
que requiere €l cliente de la cuenta?
Toial general de respuesias A3 11

Consideramos que esta es la seccion de preguntas mas importante, ya que los
resultados indican que a pesar de lo visto antes en relacion al conocimiento del
SGC, este no garantiza el buen desempefio. En su mayoria los supervisores
califican de forma positiva, no obstante no todos lo consideran efectivo, factor
muchos de ellos comentaron se debe a la falta de tiempo, falta de organizacion y

en algunos casos falta de seguimiento de los mismos auditores.

c. Conocimiento sobre la Cuenta

Conocimiento sobre la Cuenta

9

.

£ 3abe cuales son las metas establecidas g o
para cada métrica de la cuenta? :

¢ Recibe capacitaciones sobre nuevas 2 & s
actualizaciones de la cuenta? 3
Total general de respuesias [ & 1

£5abe cualis som las metas estableci das para
cada métrica de ls cuerta?

Y OEMND e NS @ NR

Lamentablemente la Cuenta ABC como actividad de mejora, no proporciona
capacitaciones de actualizacion o retroalimentacién a su personal, lo cual puede
ser factor clave en algunas fallas de su desempefio, sin embargo, sabemos que el
personal toma las medidas necesarias para mantenerse informado a través de

boletines informativos, comunicados o calibraciones.
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d. Evaluacion al Rendimiento al Jefe de Cuenta

Puntualidad y asistencia para las 1 ¥ ]
Reuniones de Supervisores Diarias

Precision y secuencia [ogica en sus E] E
exposiciones

8
B 7 7
il
6
5 4 a4
4

Conocimientos suficientes del tema de g 3
reuniones i 1 1

1

Asesona adecuada durante Tas reuniones 1 T a3 (] =

Total general de respuestas 1417 18

PurRualidad y Procisidn y seuencid  COnOmentdas Asisoria adeciasda
E=Excelente MEBE= asistencia parala e a in s suficientes dol perma  durante Lis réaniones
=Excelente Muy Bueno B=Bueno NW=Necesita Mejorar R uricries de exposicionss P

Supe rvisoses. Diarias

HE @BMB 4B B NM

Una de las etapas del SGC recae casi en su totalidad en el Jefe de Cuenta y en
base a estos resultados es casi predecible que las actividades de dicha etapa no
tendran resultados completamente satisfactorios si consideramos que la mayoria

de respuestas los califican con un desempefio “muy bueno” y no “excelente”.

e. Evaluacion General al SGC

Evaluacion general al SGC

[E]
[

;Como evaluaria la experiencia y 2 6 :
resultados obtenidos con el SGC en su
cuenta? 3 2
Total general de respuestas FR 2
1
E= Excelenie  MB= Muy Bueno B=Bueno eCesita o -
MEjO rar {Como evaluana la expeiencia y resuitsdos obtenidos con & 560 on w cusnts?

BE @M B @ MM

El SGC fue calificado por la mayoria como “muy bueno”, teniendo un alto nivel de

probabilidad que los motivos sean las limitantes antes mencionadas.
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Andlisis de Resultados de Encuesta de Supervisores

De acuerdo a los resultados obtenidos, es posible apreciar en las primeras dos
categorias de la encuesta, que a pesar de que la mayoria de supervisores parece
tener conocimiento pleno del SGC y como desarrollarlo, existen variantes en su
evaluacion con respecto a la mejora de su desempefio laboral con el uso del
mismo, datos que no son completamente representativos considerando que en la
mayor parte de preguntas mas del cincuenta por ciento de encuestados esta de
acuerdo con haber presentado mejor desempefio y resultados luego de
implementar el SGC a sus actividades diarias. El Unico dato que si resulta
interesante de hacer mencion es que existe descontento en el seguimiento y
apoyo brindado del Jefe de Cuenta hacia ellos con relacion a los KPI's o

ensefianza de nuevas herramientas o metodologias de trabajo.

Este Ultimo dato se confirma ain mas en la cuarta categoria, en la que se evalla
el rendimiento del jefe de cuenta, donde la mayor parte de preguntas se les ha
calificado como Muy Bueno, factor que puede ser el influyente para que en la
ultima categoria “evaluacion general del SGC”, seis de los ocho supervisores lo
consideren como Muy Bueno y no Excelente como herramienta de ayuda a la

mejora de sus resultados.

2. Agentes Tele operadores

De igual manera, la encuesta realizada a los agentes teleoperadores esta

dividida en tres categorias:

a. Medir el conocimiento sobre el SGC
b. Evaluacién al desempefio del supervisor con el uso del SGC

c. Conocimiento sobre la cuenta y su apreciacion general sobre el SGC.

Cabe mencionar que se realiz6 esta encuesta a diez agentes teleoperadores

seleccionados al azar para garantizar una mejor comprension de los resultados.



a. Conocimiento del SGC

i mabeusted que es v para que sirve el

SGC implementado en la cuenta? 14
sEntiende cual es Ta finalidad deTa T 3 12 10 10 10 10
implementacion de dicho SGC en la 10 i
compania? B 6 :
¢ Recibioalgintipode induccion sobre 10 E I 3
el SGC? 3 I i
i Sabe que es un KFT? 10 0

thabe ated que (inbende it R g Jlabe gl un dConcoRsolne e donceioire

oty parg qua-sirve b firalbdad de b bipd de indunsicn o P s cubnta? bécrica ded 3020

s Conoce sobreTos KPI de su cuenta? | 10 e implemeriacin  sobopdlS5C P
Pl bt B deng SG0 e i i

b puenta? compaiist S reairat
sConocesobrelatecnica del 6020 que [ 10 !
deben realizar los _superuisnres? ise B5 ENO BNS BNR
realiza?
Total general de respuesias 43 T

En el caso de los agentes tele operadores el nivel de conocimiento del SGC es
diferente ya que ellos no tienen asignada una capacitacion sobre el tema, sin
embargo los supervisores han demostrado su compromiso con la empresa y con
sus agentes al ser ellos mismos quienes de acuerdo a las entrevistas se

dedicaron a informar a sus equipos al respecto.

b. Evaluacién al trabajo del Supervisor con el SGC

I e Evaluacién al trabajo del Supervisor con SGC
< Considera que su supervisor ejecuta 7 3 17 10 10 10
correctamente el 30/207 10 P
£ 3l 3upernvisor monitorea con o 2 g ! 6
frecuencia sus llamadas o las de su & - 4
equipo? : 2
£ 5U Supervisor invierte su tiempo en [ E o I [*]
capacitar a los agentes bajo su cargo? ICoriders QUE (SuMpEIVBOr (% Sapendscr  ANsiencls  ConOUMRENton |5 sepervhior
Asistencia opo rfuna cuando se 10 boiapeiviids  mONNSeed con il Spriung ndichenten  proporcions kod
R . EEcutE IneCuse fari s T P & Dsbtdn @ dobve Lo oueats  Debuaiaadod del
requiere en una llamada (Escalacion comectamenty Bpmadenc e capecitar ke prquites e uns eaigo e
con el cliente) e B207  desequwipo? agentesbajoss Namada Indviduales
Conocimientos suficientes sobrela | 10 e e
cuenta
£ 5U SUpEenvisor proporciona los 0 B3 BN BN B
resultados del equipo & individuales
todos los dias?
Total general de respuesias 5 ]
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En comparacién a la evaluacion al Jefe de Piso, la percepcion hacia el

desempeiio de los supervisores es bastante buena y las preguntas en las que no

se considera asi, en base a entrevistas realizadas se debe al tiempo disponible y

en algunas ocasiones a la saturacion de actividades del mismo SGC.

c. Conocimiento sobrela Cuenta

< Conoce sobre los diferentes tiposde | 10
llamadas yio servicios de la cuenta?

< Conoce el tiempo establecido de 10
llamadas?

< sabe cuales son [as metas 10
establecidas para cada meétrica de la
cuenta?

< Recibe capacitaciones sobre nuevas o
actualizaciones de la cuenta?

Total general de respuesias 35
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Al igual que para los supervisores, la cuenta ABC no proporciona capacitaciones

adicionales, la Unica es la del proceso de induccion.

d. Evaluacion General al SGC

!I’I |EI'I'I'III'IOS ﬂEI’IErﬂ!S, & Como E"l"ﬂ|llﬂl'lﬂ E| ! !

rendimiento ahora que se utiza este SGC7?

Total general de respuesias
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]
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Evaluacion General al SGC

2

En Dérmince peneralis, dooma evalusnis el rendimisnto ahora que s oliza sste 5607

HE BME LB ENM

La percepcion de los agentes tele operadores sobre el SCG es bastante positiva,

la mayoria percibié un mejor funcionamiento de las actividades de sus lideres, asi

COMO una mejora en sus propios resultados.
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Andlisis de resultados de encuestas de agentes tele operadores.

De las encuestas realizadas a los agentes teleoperadores, logramos percibir que
a ellos no se les brinda ninguna capacitacion sobre el SGC, sin embargo la
mayoria de ellos, conoce el tema gracias a la informacién brindada por sus
supervisores. Y, como caso contrario de la percepcion de los supervisores hacia
los Jefes de Cuenta, los agentes si manifiestan que ha existido una mejora en el
desempefio de sus lideres, que hay mayor comunicacion y un alza en la mejora
de resultados, por lo que es comprensible también que ocho de los diez

encuestados evallen al SGC como excelente herramienta de mejora.

El mayor aporte que podemos hacer tras conocer la percepcion de supervisores y
agentes teleoperadores es la confirmacion de la importancia que tiene que los
lideres no solo de la organizacion, sino del proyecto, se involucren
completamente en el desarrollo y seguimiento. En este caso particular, podemos
concluir que si existe un alto grado de satisfaccion al sistema y los resultados
obtenidos en desempefio y métricas, pero no completamente hacia sus lideres, lo
cual de no ser corregido con rapidez, puede llevar a la deriva un proyecto como

este.

B. Anadlisis de KPI's antes, durante y después de la Implementacion del
SCGen CCS.

A continuacidn se presentan los resultados obtenidos tanto en los KPI's que
aplican a la cuenta, como en las auditorias realizadas durante los afios 2008-
2009-2010-2011 para realizar una evaluacion de la situacion previa a la
implantacion de SGC, durante y después del mismo. Esto con el objetivo de
validar cuan efectivo ha sido este proyecto para los resultados operacionales, asi

como para los beneficios econémicos producidos por la cuenta.
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1. KPI’s:

a. Adherencia:

Adherencia
96.50%

2011 96.00% =93.00%

DE.00%
Ao Resultado Meta :22;: 55,40%
2008 94 43% >95.00% Py -
94.33%
2009 94 33% >95.00% o,
2070 95 40% >95.00% 9250% i i
9300%
2008 0059

FLG L 0 b

e ADH - Resultado ——ADH - Meta

El grafico de Adherencia demuestra que luego de mas de un afio de la
implementacion del SGC, se sobrepasa la meta establecida del 95%, es decir se
estan cumpliendo los tiempos establecidos en cuento a las entradas, salidas,

almuerzo, descanso.

b. Bajas
Bajas
500
Afo Resultado Meta anow | 3EX
2008 387% =4.00% - —— 281% -
2009 307% =4 00% 200%
2010 7 81% =4 00% Loo% i
2011 7 50% =4 00% 000k
00 i i ] 200 2011
i BALAS - Resultada — EAIAS - MEL

El grafico de Bajas, demuestra que se esta cumpliendo el propdsito de mantener
al personal ya capacitado y no incurrir en costos de capacitacion en nuevo
personal. Por otro lado es importante destacar que si el porcentaje de bajas ha
disminuido luego del SGC, existe una gran posibilidad de en los agentes
teleoperadores el nivel de satisfaccion interno, es decir hacia el ambiente de
trabajo y sus resultados incrementdé como resultado de una mejor cultura y

fidelizacion hacia la empresa misma.
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c. Ausentismo

2008 7.20% <6.00%
2009 7.40% <6.00%
2010 6.70% <6.00%
2011 5.40% <6.00%

B.00%
1.00%
B.00%
5.00%
4.00%
3.00%
2.00%
1,00
0.00%

Ausentismo
¥ 7.40%
- 6.70%
I I I Em
i ] 2009 H10 2041
e ALISENTERD - Resuliad: —— ALBENTHEMO - Meta

El ausentismo es uno de los puntos medulares a mejorar, y es que solamente el

atimo afio refleja una disminucion, es decir se siguen manteniendo las faltas

registradas (incapacidades, faltas injustificadas, permisos sin goce o con goce).

No obstante, al igual que con el porcentaje de bajas, se percibe una baja

considerable si comparamos con el afio 2008, es decir se ha creado una mayor

concientizacion hacia el trabajo en los empleados.

d. First Call Resolution — FCR

Afio Resultado Meta

2008 90.60% =85 00%
2009 89.30% =85 00%
2010 87.40% =85 00%
2011 87.00% =85.00%

First Call Resolution - FCR

Q200 S0.60%
wm BO_30%
BAOT% BLATS B7.00%
BAOTR
Ba00%
B0
2008 2009 00 mi
= FCR: - Proenedio die Resultado ——FCH - Promediode beta

El grafico demuestra que no se tienen llamadas reincidentes, desde la

implementacion del SGC se solventa en el primer contacto con el cliente, lo cual

es un excelente indicador de la buena ejecucién de los procesos internos de cada

tipo de llamada: a menor reincidencia de llamadas, mayor satisfaccién del cliente

interno y externo.
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e. Service Level

Service Level - SL
B0 £3.00%
B1.00%
Ao Resultado Meta B2.00%
2008 79.00% >80.00% o |
2009 80.00% >80.00% ook | o
2010 8150% >80 00% o i
2011 83.00% >80.00% 2008 2008 2010 2011
= SERVICE LENEL - Resultado = SERVICE LEVEL - Mata

Desde la implementacion del SGC se puede apreciar un incremento en el nivel de
servicio, es decir del compromiso hacia el cliente como resultado de una nueva

cultura entre todo el personal de CCS.

f. AHT - Llamadas Informativas

AHT - Llamadas Informativas
130 335
118

Ao Resultado Meta a0
2008 318 =315 0 0 .
2009 325 <3.15 o
2010 3.05 =315 0 i

280
2[“ 1 299 {31 5 08 200 2010 2001

i AT - Infrmativas - Resulado — AHT - Indormativas - Meta

Las llamadas Informativas indican una disminucion, en este caso positiva, de los
tiempos en llamada que cumplen con la meta requerida por el cliente. Podemos
decir que esto es el resultado de factores claves como la disminucion del
porcentaje de bajas en la cuenta, lo que conlleva a contar con personal de
experiencia y basto conocimiento en los procesos internos; por ende los tiempos
en llamada se cumpliran con mayor exactitud no solo refiriéendonos a la meta en

tiempo, sino también en calidad de servicio
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G. AHT- Llamadas Resolutivas

2008 6.70 <4.30)
2009 B6.60 <430
2010 2.00 <430
2011 5.40 <430

AHT - Llamadas Resolutivas

670 6.60
540
I I ] I
008 2009

Finiln] HM1
i AHT - Rl as - Risull adn e (U HT - Risiodiiiears - Whe1d

Las llamadas de tipo Resolutivas son una oportunidad de mejora, y es que

aunque se tiene implementado el SGC no se logra llegar a la meta, lo que nos

lleva a necesidad de que sea aplicado un plan de accion correctivo para este KPI.

H. CSAT

Afio M® Cuentas Meta

2008 88.00% =91.00%
2009 86.00% =91.00%
2010 85.00% =91.00%
201 91.90% =91.00%

94,00%
9200%
G000
BRDOW

84.00%
B2.00%
80,00

Encuesta de Satisfaccion - CSAT
91.90%
BR00%
i Bb00%
i 85.00%
2008 2009 2010 2011

La mejora reportada en los KPI's anteriores no solo refleja el buen desarrollo del

SGC, sino que es posible apreciar también como cada uno de estos alcances,

aportan considerablemente en la percepcion y satisfaccion del cliente final, dando

como resultado un incremento positivo en las encuestas de satisfaccion al cliente-

CSAT.
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Andlisis de resultados de KPI's

Para realizar el andlisis de los KPI's, utilizamos los resultados operativos que se
obtuvieron de CCS durante el periodo 2008-2011, lo cual comprueba como la
implantacion de un proyecto de calidad ayuda a la mejora de resultados. Si bien
es cierto, no todos sucedieron con una secuencia de mejora continua, es decir en
algunos casos se vieron retrocesos en los resultados a través de los afios, aun
asi, es importante reconocer que de los 7 KPI's evaluados en la cuenta, 6 de ellos
estan sobre el la meta establecida a los afios 2010-2011, tiempo después de la
implantacion del SGC, lo cual a su vez demuestra el nivel de madurez a casi 2
afios de la implantacion del mismo, el cual en su mayoria ha sido de excelentes

resultados en desempefio y procesos.

No obstante, el KPI que todavia no se ha logrado controlar completamente es el
Average Handle Time (AHT) — Tiempo en Llamadas, del tipo Resolutivas, Yy si
consideramos que este es un KPI que demuestra en gran medida el desempefio
de los agentes tele operadores, esto nos lleva a preguntarnos entonces: ¢ Qué es
lo que falla y la razon por la que no se ha podido lograr?, en donde concluimos
que por tratarse de llamadas “resolutivas”, es decir que pueden o no implicar mas
pasos dentro del proceso normal de llamada, los tele operadores prefieren
sacrifican el tiempo que la calidad, no importa sobrepasar el pardmetro permitido
de tiempo para resolverles, entienden que lo importante es que el cliente finalice
la llamada y sobre todo al final sea evidente su nivel de satisfaccion, y es por eso

gue los resultados de FCR-First Call Resolution han mejorado considerablemente.

Por otro lado, si retomamos los resultados de encuestas de los supervisores,
existe una deficiencia en el seguimiento de los Jefes de Cuenta en relacion a la
ayuda que les brindan para la aplicacion de mejores herramientas de control,
seguimiento a los resultados y asistencia a las reuniones diarias que sirven para
actualizaciones referentes al servicio (este ultimo dato de acuerdo a las

entrevistas), lo cual puede ser un factor clave en la falla de este KPI si
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consideramos que si no se da este tipo de informacion, sera dificil controlar el
manejo del tiempo dada la cantidad de dudas que los mismos agentes tele

operadores tendran.
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VIl. Resultados de Auditorias 2011
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En el proceso de recoleccion de informacion, —-fue posible obtener el formato de
auditorias (Figura 11.) y los resultados obtenidos mensualmente de la cuenta
correspondiente al afio 2011 (Figura 12), mismos que sirvieron para enlazar el

analisis de resultados de los KPI's con las auditorias.

Figura 11. Formato de Auditoria

Puntos

Puntaje % Resultado %

Criterios a Evaluar Disponible
Obtenido - . Obtenido Mes Anterior Mejora

Conocimiento de SGC
Revision de resultados diaria
Revision de resultados semanal

Plan de accion de agentes

Estrategias de ubicacion

Monitoreos - Retroalimentacion

Gestion

Lista de verificacion
MAP
Asignacion y seguimiento de KPI

Total Procesos = 40%

Total Desempeiio = 60%
Puntuacion Total
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Figura 12. Resultados de Auditoria 2011

Conocimiento de SGC 80.00% 100.00% 66.67% 83.33% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 83.33% 100.00%  100.00% 100.00%
Revisién de resultados diaria  100.00% 100.00% 81.25% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%  100.00% 93.75%
Revision de resultados semanal 85.00% 100.00% 66.67% 66.67% 83.33% 66.67% 66.67% 66.67% 66.67% 83.33% 66.67%  100.00% 100.00%

Plan de accién de agentes ~ 85.00% 100.00% 75.00% 68.75% 68.75% 87.50% 93.75% 87.50% 93.75% 62.50% 93.75%  100.00% 81.25%

Estrategias de ubicacién 90.00% 100.00% 50.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 75.00% 100.00% 75.00% 100.00%  100.00% 100.00%

Monitoreos — Retroalimentacion 85.00% 75.00% 81.25% 100.00% 81.25% 93.75% 93.75% 93.75% 93.75% 87.50%  75.00% 75.00% 87.50%
Casiln 85.00% 90.48% 88.10% 7857% 92.86% 90.48% 0524% 90.48% 95.24% 80.95%  92.86% 90.48% 90.48%

Lista de verificaci6n 100.00% 100.00% 50.00% 75.00% 50.00% 100.00% 100.00% 75.00% 100.00% 75.00% 100.00%  100.00% 100.00%
MAP 90.00% 57.14% 5833% 64.29% 64.29% 7500% 88.00% 86.00% 85.71% 83.33% 78.57% 57.14% 85.71%

ASig”aC:(éF?l E’msgr?:ljg‘li)e”to d€  90.00% 9259% 93.33% 72.00% 90.00% 98.00% 90.00% 90.91% 92.00% 91.67%  92.86% 92.59% 90.91%
Total Procesas = 40% 88.71% 77.05% 81.45% 84.68% 92.62% 94.26% 90.16% 9355% 81.97%  89.52% 88.71% 90.32%
Total Desempefio = 60% 92.59% 93.33% 72.00% 90.00% 98.00% 90.00% 90.91% 92.00% 91.67% 92.86% 92.59% 90.91%

Puntuacidon Total - 90.68% | 85.25% | 76.73% | 87.44% | 95.31% | 92.15% | 90.60% | 92.77% | 86.83% | 91.2% 90.6% 90.6%
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Con los datos mensuales para cada criterio de la auditoria, se elaboré un
grafico (Figura 13) que reflejara los resultados obtenidos en las dos principales
categorias: Desempefio y Procesos, asi como el resultado general de la

cuenta.

Figura 13. Resultados Procesos — Desempefio — Puntuacion Total

TOTALES

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00%

0.00%

o 9 W0 0O
@ 0 N) & W &
R A R A R

M Total Procesos =40%  MTotal Desempefio =60% M Puntuacion Total

Es evidente que la categoria de Desempefio ha tenido resultados favorables y
constantes a lo largo del afio, caso contrario a la categoria de Procesos que
refleja inconsistencia por lo menos en cinco meses.

Es asi como de estos resultados nos es posible también comprender y poder
afirmar que efectivamente la falta de seguimiento a los KPI's por medio de las
actividades establecidas en la etapa uno y cinco del SGC (Evaluacién y MAP
respectivamente) que sugiere un detallado seguimiento no solo de los

supervisores, sino también de los Jefes de Cuenta para reforzar elementos
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claves de la cuenta ABC como serian las actualizaciones en el servicio o
cualquier otro dato que permita hacer mas eficientes los procesos de llamadas,
son los factores claves que han afectado a la mejora del KPlI AHT y que de
alguna manera también no permitieron la mejora continua del CSAT, que a
pesar de estar en meta actualmente, en el periodo 2009-2010 presentd una
leve baja en los resultados, que en 2011 podemos decir se vio reforzada por el

cumplimiento de estas etapas de los supervisores hacia sus equipos.

Parte de la madurez del SGC en CCS responde al hecho de tener identificados
dentro de sus procesos de auditorias, etapas en las cuales se tienen
destinadas actividades que responden a la identificacion de areas u
oportunidades de mejora y de riesgos, mismas que procederan con el
desarrollo de las gestiones correspondientes de correccién o prevencion, y que

al final establecen un ciclo de mejora continua para CCS.

De esta manera y con los resultados de las auditorias mensuales, en las etapas
o categorias del SGC en las que todavia se tienen algunas deficiencias, se
procede con ayuda de los auditores a la realizacion de actividades para mejorar

y asegurar un mejor rendimiento en el futuro.
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VIII. Resultados con Incidencia
Econdmica en CCS
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Como bien lo indica el tema de este trabajo, nuestro objetivo es también
demostrar que los beneficios obtenidos al implantar un Sistema de Gestion de
Calidad, seran no solo de caracter operacional, sino también econdémicos, que
al final es uno de los factores mas influyentes y determinantes de la Direccion

de cualquier empresa cuando su busqueda es mejora y crecimiento.

A continuacion se detallan esos factores claves que le han significado
satisfactoriamente crecimiento, mejor posicionamiento y rentabilidad a la

empresa misma.

1. Crecimiento de Cuentas

2008 5
4
2
« N

2008 2009 2010 2011

2009

QO = N W R,

1
2
2010 4
2011 5

CCS ya contaba en sus inicios con buen servicio, calidad en el capital humano
y otros elementos estratégicos como la ubicacién y cuentas de alto
reconocimiento, sin embargo en un afio su crecimiento solo fue de una cuenta.
Una vez establecido el SGC, la mejora de resultados y su constancia en ellos,
le vali6 a CCS un mejor posicionamiento a nivel internacional, asi como el
crecimiento gradual entre 2010-2011 con 3 cuentas mas para un total de 5
cuentas en la actualidad. Vale mencionar que es de nuestro conocimiento que
también se encuentran en negociaciones para la apertura de sus servicios a 2
cuentas mas de prestigiosas empresas en Latinoameérica, lo cual no solo
genera valor de imagen a la empresa, sino también significa mayor crecimiento
laboral, oportunidades de trabajo en el pais, posicionamiento interno y externo,

y todo como resultado de una buena implantacién de un SGC.
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2. Ingresos anuales
Ingresos Anuales (millones)

14.0
12.0

_- 10.7 116
2008 4.8 10,0 a5
2009 8.5 8.0
6.0 4.8
2010 10.7 20
2011 11.6 2.0
0.0

2008 2009 2010 2011

Es evidente que gracias al crecimiento presentado en las cuentas de CCS,
también sus ingresos anuales se verian reflejados a la alza, y es que a medida
que el desarrollo del SGC y la empresa misma van madurando, esto trae
consigo un mejor desempefio y responsabilidad, por ende incrementa la
cantidad que recibe por la venta de sus servicios, considerando también que el
crecimiento no es solo de tener mas cuentas, sino que dentro de cada una de
estas cuentas también se estan realizando crecimientos internos de agentes
teleoperadores gracias a los buenos resultados obtenidos y percibidos por el

cliente externo.

3. Utilidad Anual

Utilidad Anual (millones)
2000000.0 1740000.0
1500000.0
2008 576000.0 P
2009 1105000.0 1000000.0 2190000
576000.0
2010 910000.0 500000.0
2011 1740000.0 i
0.0
2008 2009 2010 2011

La utilidad anual son los beneficios econbmicos que se van distribuidos para
los socios, luego de restar los gastos e impuestos. Después de implementar el
SGC y como se ve reflejado en los ingresos, estos también tienen una clara

tendencia a la alza, sin embargo es importante mencionar que en el 2010 se
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percibe baja debido a la inversion realizada durante el crecimiento de CCS:
mobiliario y modificaciones al local, inversion que al final es de beneficio a la
empresa considerando que esto proyecta con mayor fuerza a CCS como uno
de los mejores y mas rentables centros de llamadas del pais, también
reflejados en el siguiente esquema con crecimiento positivo para la empresa en

los resultas porcentuales anuales de rentabilidad.

4. Rentabilidad Anual

Rentabilidad Anual

10.00%
8.50%

2008 5.20% 8.00%

7.50% 2 10%
2009 7.50% 6.00% | 5.20%
2010 7.10% 4.00%
2011 8.50% 2.00%
0.00%

2008 2009 2010 2011

Se evidencia que el capital de riesgo de los inversionistas es favorable con el
crecimiento sostenido de los niveles de rentabilidad en el periodo evaluado

comparado con el equivalente de tasas bancarias en productos de captacion.

5. Porcentaje Costosy Gastos Anuales

64.00%
2008 63.00% 63.00% 63.00%

63.00%

62.00%
2009 62.00% 62.00%
2010 63.00% 61.00%
60.00%

2011 60.00% 60.00%

59.00% i

58.00%
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Al igual que en los puntos cuatro y cinco, hacemos énfasis que para la
operacion de CCS ha sido necesario realizar en periodos estratégicos
desembolsos, en los cuales los costos han sido relacionados a las prestaciones
de servicio, asi como los gastos administrativos, sin embargo todo en beneficio
del crecimiento operacional y finalmente a la mejora econémica de la empresa,
gue notablemente se refleja en el punto tres de los ingresos anuales de CCS.
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IX. Conclusiones
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Es importante mencionar que CCS ha realizado una aceptable transicién desde
los inicios del SGC hasta su situacion actual mediante una adecuada
concientizacion sobre una cultura enfocada a la calidad de servicio, que le ha
permitido desarrollar importantes fortalezas a lo largo de su desarrollo y aportes
de gran valor: personal capacitado y conocedor de cada una de las etapas del
sistema, procesos planificados y estandarizados, definicion de

responsabilidades, capacitaciones y desarrollo de competenticas, entre otros.

Parte de los beneficios operacionales que se han registrado en CCS después
de establecer un modelo de gestion e implementarlo bajo los lineamientos de

la norma COPC han sido los siguientes:

Incremento en la satisfaccién del cliente que decide contratar los
servicios de CCS para establecer su call center al prestar un servicio de
mayor calidad con respecto a la competencia.

e Al tener sus procesos de trabajo de llamadas, se reducen los costos al
evitar reprocesos y gestionando la gran mayoria de solicitudes de los
clientes en su primera llamada.

¢ De igual manera se evitan costos de rotacién de personal al garantizar
gue se tiene el personal necesario y capacitado adecuadamente para la
operacion.

e Satisfacciéon de los empleados al tener los recursos necesarios e
informacidn actualizada de los procesos de la cuenta.

o Al Implementar procesos de gestion de la calidad basado en la norma

COPC, ayuda a la adecuada organizacion de la informacion y a que se

estandaricen los procesos de manera que el usuario perciba un servicio

de similares caracteristicas cada vez que se contacte con el Centro de

Llamadas.
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De esta manera se hace evidente como una empresa considerada como
pequefa en sus inicios, puede llegar a evolucionar en todos sus componentes
claves: crecimiento laboral, crecimiento internacional, posicionamiento,
rentabilidad e ingresos, gracias a una vision enfocada en la gestion de la

calidad y la mejora continua.
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X. Recomendaciones
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A continuacion se presentan las recomendaciones a la empresa a fin de hacer
completamente efectivo este sistema y se considera que de no ser corregidas,

podrian causar fallas en un corto plazo, segun se listan:

e Se carece de seguimiento por parte de los Jefes de Cuenta en etapas
importantes del sistema: reuniones, actualizaciéon de informacién del
servicio.

e Falta de seguimiento y documentacion por parte de los supervisores en
algunas actividades, lo que se ve reflejado en bajos resultados de la
revision semanal.

e Los planes de accion se realizan, sin embargo no existe documentacion.

e Falta de seguimiento a la actividad del Plan de Accion Mensual (MAP-

Monthly Action Plan) por parte de los Jefes de Cuenta.

e A pesar de tener bien establecido el enfoque a calidad, no se identifico

un plan de accién correctivo hacia el KPI no controlado hasta la fecha.

e Lacuenta ABC, no brinda programas de capacitacion al personal.

e No existe una capacitacion sobre el SGC para los agentes

teleoperadores, ellos conocen del proyecto gracias a los supervisores.
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