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1. INTRODUCCION

En el grupo Konecta debido a su nueva estructura crea la necesidad de realizar una
REESTRUCTURACION ADMINISTRATIVA DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS DEL GRUPO KONECTA dada la urgencia que tiene el Grupo
konecta en cuanto a determinar a sus colaboradores sus funciones. Varios de los
cargos fueron reestructurados y otros solo fueron suprimidos antes del empalme.
La mayoria de los roles continuaron con las mismas actividades sin embargo otros
como los cargos de Lideres, Coordinadores, Gerentes y Directores, han sido
renombrados, pero aun no se han asignado formalmente las nuevas funciones. Se
requiere para su funcionamiento de una explicacién légica en cuanto a las
actividades a desarrollar que no han sido parte de sus roles y que ahora requieren
un estilo distinto de Procedimiento para optimizar recursos, mejorar la productividad
y generar confianza en los equipos. Es importante reasignar tareas que requieran
control en cada uno de los cargos.

Luego de la recopilacién de datos en cada uno de los puestos de trabajo, de los
cargos de Lider, Coordinador, Gerente y Director del Grupo Konecta en las ciudades
de Medellin y Bogota, se llega a la conclusién que las labores que desempefian los
cargos estan acordes con las funciones inicialmente solicitadas en los perfiles de
cargos y en la entrevista inicial.

Sin embargo cabe resaltar que en los cargos de mayor actividad como lo son lider
y Coordinador; las tareas: generar reportes, realizar coaching y gestionar
contratacion se juntan creando cuellos de botella, dado como resultado el retiro
masivo de personal en los diferentes negocios y se presenta en su mayoria al final
de mes cuando hay facturacion y se exige inmediata atencion al cliente; esto es
debido a que se requiere cumplimiento de metas, faltando en el cumplimiento de
acuerdos, cambios frecuentes en los horarios por programacion, facturacion y/o
finalidad de contrato.

Los contratos son en su mayoria por cuatro meses repetidas en dos ocasiones mas

y con un periodo de prueba de dos meses ajustada a la prorroga de buen

desemperio y finalmente contrato fijjo a un afio. Los contratos a término indefinido

solo estan dados a personal de alta confianza en nuestro caso solo para gerentes y

directores o personal que cumpla el tiempo dentro de la empresa de acuerdo al

codigo sustantivo del trabajador. El tema de contratos es tangible ya que la
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compafiia estqd evaluando las condiciones de compromiso de las personas
contratadas que oscilan entre 18 y 30 afios de edad.

En las funciones de Lider las tareas se hacen repetitivas en cuanto a que existe
mucho escalamiento para poder gestionarlas, y tienen que repetir procesos ya
realizados por otras areas. En cuanto a gestiones de minima responsabilidad falta
de compromiso de forma individual porque de manera colectiva si hay sentido de
pertenencia y buen trabajo en equipo.

Algunas de las areas no cambian los procesos y procedimientos y tienen miedo al
cambio porque consideran que como realizan las cosas les ha funcionado.

Existe reproceso en la tarea de entrega de informes dado que se entregan a
destiempo y adicionalmente incompletos, lo cual hace que los lideres y procesos en
cadena tengan que recurrir a buscarlos para completar sus tareas

Algunos de los procesos no son inherentes a las responsabilidades de los lideres
sino del area de gestion humana dado que llegan a ser juez y parte.

2. JUSTIFICACION

El presente Proyecto se enfocard en la reestructuracién administrativa de procesos
y procedimientos del Grupo Konecta. EI Grupo Konecta es una multinacional con
casa matriz en Espafia, cuenta con 16.000 colaboradores a nivel nacional y tiene
presencia a nivel internacional, (sélo en Bogota cuenta con 5000 colaboradores),
gran parte de este equipo viene de la fusién con la empresa Allus Grupo BPO center
Peru, Argentina y Colombia, adquirida en el 2016.

De acuerdo a la adquisicion de la firma, todos los procedimientos requieren ser
estandarizados para ser replicados en toda la organizacion, dado que las
organizaciones que conforman el gran conglomerado, realizan sus actividades de
forma diferente, se hace urgente definir y ajustar los Procesos y Procedimientos,
documentarlos para ser replicados al interior del grupo.

De hecho, a partir de la fusion del afio 2016 cuando fue Allus BPO fue absorbida
por Konecta, se realizaron ajustes al interior de la organizacion como empalme de
gestion entre las compaiiias, lo cual ha desatado una serie de interrogantes como
¢, Qué cambios son significativos para hacer una compaifiia prevalezca? Y se hace
necesario realizar ajustes.
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Luego de un andlisis diagnostico se evidencio el inconformismo del cliente por
errores reiterativos en los procesos, los cuales estdn afectando la imagen y
credibilidad del Grupo, a eso sumado los elevados costos que se han pagado por la
falta de direccion de las actividades en las diferentes areas.

El Grupo Konecta no ha estandarizado actividades, motivo por el cual es posible
como ingeniera industrial proponer una solucion que minimice los problemas
evidenciados que comprometan a todas las partes implicadas: Empresa, Cliente y
Empleados. Al detectar el cuello de botella generado por la ausencia de Procesos
y/o Procedimientos y luego del analisis de las politicas internas, es viable debido a
la reciente adquisicion y ampliacion del conglomerado, dado que se requiere de
manera inmediata definir los procedimientos de los cargos y darlos a conocer en la
toda la organizacion. Varios de los cargos han sido renombrados, pero no definidos
sus roles ni sus procedimientos generando re-procesos y pérdidas significativas a
la compaiia.

3. OBJETIVOS GENERAL

Reestructurar el area administrativa de Procesos y procedimientos del grupo
Konecta, especificamente en los cargos: Lider, Coordinador, Gerente y Director,
con una perspectiva de Ingeniera Industrial, cumpliendo con las politicas de la
organizacion.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evaluar diagnésticamente cada uno de los cargos de lider, Coordinador, Gerente y
Director.

Analizar la evaluacién diagnostica de cada uno de los cargos de Lider, Coordinador,
Gerente y Director.

Valorar cada uno de los cargos de Lider, Coordinador, Gerente y Director frente a
la situacion actual del cargo y lo requerido por la compafiia.
12



Disefiar el perfil de cada uno de los cargos de Lider, Coordinador, Gerente y Director
teniendo en cuenta los resultados de la Evaluacion.

Diagnosticar los cargos de: Lider, Coordinador, Gerente y Director frente a las
diferentes acciones que comprometen actividades inherentes a su cargo.

Ajustar como implementar las nuevas tareas asignadas a cada uno de los cargos
de Lider, Coordinador, Gerente y Director para determinar los tiempos en que se
deben ejecutar.

5. MARCO REFERENCIAL

Dado el estado de transformacién que esta generando actualmente la organizacion,
lo que se pretende es contextualizar y estandarizar los procesos y procedimientos
inherentes a los cargos de Lider, Coordinador, Gerente y Director con la finalidad
de hacer que sus colaboradores estén mas comprometidos con sus actividades
generando un ambiente mejor para trabajar y creando sentido de pertenencia tanto
con la organizacion como con los clientes, consecuencia de ello que la compafia
genere mayores ingresos.

6. MARCO TEORICO

En consecuencia, con lo estimado para este proyecto se tendra contemplado utilizar
las herramientas de Pareto, Scrum Master, Diagrama de Gantt, estadisticas de la
poblacion que hoy comprometen los cargos de Lider, Coordinador, Gerente y
Director y encaminar la reestructuracion de Proceso y procedimientos requeridos
para optimizar su gestion, también se contemplaran propuestas de disefio de
herramientas que optimicen tiempos en la recopilacién de datos.

El proposito principal que da inicio a formular la implementacion de los
procedimientos en la compafia Grupo Konecta, es que en la actualidad no han sido
estipulados debido a las adquisiciones y reestructuraciones que ha tenido en el
altimo afo.

13



7. MARCO CONSTITUCIONAL Y LEGAL,

De acuerdo a la Norma ISO 9001-2015, se implanta en organizaciones que brindan
servicios para ofrecer lo mejor a sus clientes, dado lo anterior el sistema de gestion
de calidad aporta una serie de documentos que integran estos valores dentro de los
estandares legales que permiten hacerla efectiva.

Entre estos se encuentran los siguientes documentos exigidos:

1. Manual de Calidad
2. Procedimientos
3. Instructivo de trabajo y otra documentacion

Dada la informacién la documentacion de los procedimientos establecidos del
Sistema de Gestidn de calidad 1SO 9001.

Dar cumplimiento, revision, archivo y tiempo de conservacion de los registros
contemplados en los procedimientos, dando la facilidad de obtencion y consulta de
los entes implicados para facilitar su ejecucion.

8. ORIGEN Y TRAYECTORIA DE LA COMPANIA

El Grupo Konecta, debido a su reciente fusion, aun no ha implementado en las areas
de la organizacion la reestructuracion administrativa de procesos vy
procedimientos para los cargos de Lider, Coordinador, Gerente y Director, lo que
hace que los colaboradores de éstas areas, no tengan una orientacién que permita
tener secuencia y orden con respecto a las diferentes actividades que deben
desarrollar, como tampoco la motivacion de sus trabajadores para realizar mejor su
trabajo y con el auto-aprendizaje por falta de ésta herramienta.

Por tanto, se hace indispensable que, en las areas mencionadas, los colaboradores

tengan acceso a la documentacion para poder desarrollar, encaminar y utilizar el

material guia que pretende brindar esta propuesta a la formacion de colaboradores
14



innovadores y creativos, capaces de transformar y acelerar los procesos de
desarrollo que la multinacional necesita. La introduccién de nuevos procesos y
procedimientos documentados transformaran de manera significativa las
actividades desde los diferentes cargos organizacionales de la compaifiia.

Luego de realizar un andlisis diagnostico, se evidencio que los colaboradores de los
cargos: Lider, Coordinador, Gerente y Director realizan sus actividades sin
planeacion y ejecutando acciones aceleradas sin veracidad y detectadas en gran
medida por sus clientes, los cuales se valen de éste cuellos de botella para aplicar
clausulas de incumplimiento generando cobros por multas no detectados a tiempo
por su prestador de servicio.

De forma que la presencia de los procesos y procedimientos de forma individual y
colectiva permitirian realizar las practicas de manera organizada, siendo la ausencia
de éstos los causantes de la falta de credibilidad y confianza que el cliente brinda a
la compafiia por basar su actividad en eventos no planeados y recurrir a resolver
problemas inmediatos, como también a la confianza de sus colaboradores ante la
organizacion.

Mediante la observacion directa, se presenta una desmotivacion en la comunidad
organizacional, dada la responsabilidad que conlleva el ejercer los cargos de alto
rango sin direccion, ocasionando alta rotacién de personal y obstaculizando las
relaciones con los clientes ya sea por las entregas de informes a destiempo y las
repetitivas malas practicas internas; lo que confirma que al realizar la
reestructuracion de los procesos y procedimientos generaria una mejor distribucion
del tiempo a los colaboradores, permanencia y sentido de pertenencia hacia la
organizacién y hacia sus pares concentrando la mayor atencién en actividades
internas y acarreando mejor optimizacién de los recursos y credibilidad ante sus
clientes corporativos.

Los colaboradores necesitan desarrollar las competencias basicas que les permita
vincularse productivamente a la organizacion como una forma de mejoramiento de
la calidad de vida propia y del contexto familiar. La propuesta busca la motivacion,
el compromiso y el orden en cada uno de los colaboradores por medio de los
recursos que se ofrecen mediante los procesos y procedimientos, los cuales se
disefiaran este proyecto; con el fin de interactuar el conocimiento con las buenas
practicas, favoreciendo tanto a la organizacion como al cliente y a sus colaboradores
15



aprovechando la habilidad que tienen de hacer varias cosas simultineamente en
beneficio propio y de su comunidad organizacional.

Mapa Saélite
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Gréfica 1. Fuente: Google Maps Grupo Konecta Europa
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Mapa Satélite
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Gréfica 2. Fuente: Google Maps Grupo Konecta América
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9. COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

CICLO DE
PROCESOS

Figura 1. Competencias Organizacionales
Disefio de Autor: Escala de ascensos.

En los roles que desempefia cada proceso el rango de crecimiento y

escalonamiento seria definido de acuerdo a los requerimientos de las operaciones

y se realizaria una convocatoria interna donde los participantes cumplan con los

lineamientos requeridos para tal fin, incluida su experiencia y experticia en cada uno
18



de los roles y los requerimientos legales como son de educacién y de conocimiento
de la organizacion. El proceso se llevara a cabo con convocatoria interna por correo
de acuerdo a las especificaciones dadas y si cumple realizar4 entrevista con jefe
inmediato, psicologo y pruebas psicotécnicas. Adicionalmente, las custodias de los
elementos de trabajo y su buena administracion, la compafia delegd un
departamento que vele por el cumplimiento de entrega de elementos de uso
necesario para las actividades con asignacion personal para dar sentido de
propiedad y cuidado.

Definicion Competencias organizacionales para los cargos: Lider, Coordinador,
Gerente y Director:

a. Definicion de Competencia:

Son el conjunto de comportamientos que denotan que una persona es capaz de
llevar a cabo, en la practica y con éxito una actividad, integrando sus conocimientos,
habilidades y actitudes personales en un contexto corporativo determinado.

CONOCIMIENTO

Figura 2: Definicion de Competencias
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b. Definicion de Habilidades:

Hacen referencia alas capacidadesy a las potencialidades que tienen las personas
para procesar informacion y obtener resultados o productos especificos con dicha
informacion.

-

PROGEST DF OBTENCION
LAPALIDADES it o5
) RESULTADOS

Figura 3: Definicion de Habilidades

c. Definicion de Actitudes:

Es la disposicion de actuar, sentir y/o pensar en torno a una realidad en particular.
Predisposicion positiva 0 negativa hacia algo o alguien, se compone de tres partes:
lo afectivo, lo cognitivo y lo conductual. Corresponden a los principios de conducta
de los individuos.

Figura 4: Definicion de Actitudes
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d. Definicion de Comportamientos:

Es el obtenido cuando el sujeto se relaciona con el objeto, del cual de este recibe
un estimulo que le servird para formar imagenes y con estas ideas, con las cuales
realizard un razonamiento.

OBIJETO ) ESTIMULO ) IMAGEN

RAZONAMIE ¢ IDEAS : I
NTO

Figura 5: Definicion de Comportamientos

e. Competencias de Grupo konecta:
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Grafica 3: Competencias Organizacionales

Fuente: Diccionario de Competencias Organizacionales Konecta
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Tabla 1: Calificacion de Competencias

Fuente: Diccionario de Competencias Organizacionales Konecta
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Basandome en las competencias organizacionales, se realizé un ajuste en las
funciones de cada cargo.

a. COMUNICACION

COMUNICACION

[bstaculos

Nivel |

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 3

Nivel B

No demuestra interés
en las opiniones de los
demés, ni genera el
espacio para
conocerlas.

Su lenguaje no verbal
no coincide con sus
expresiones verbales.
Transmite mensajes
verbales o escritos de
afan sin verificar que
sean recibidos y
comprendidos por el
receptor.

Utiliza un lenguaje
complicado que no
responde ni se adapta
a las caracteristicas
de su interlocutor.

Debe contar con la
asistencia de su
superior inmediato
para aplicar las
herramientas de
Comunicacitn en su
gestidn.

Sabe escuchar y
expresar claramente
|a informacian que
tiene.

Respeta y se interesa
por las opiniones de
os demas.

Su lenguaje verbal es
coherente con su
COmunicacian no
verbal.

Escucha activamente
sin interrupciones y
demuestra
comprensidn e interés
por o que su
interlocutor le
transmite.

Acomparia la
comunicacion verbal
CON EXPresiones no
verbales acordes con
los mensajes
transmitidos.

Adapta su discurso de
acuerdn al tipo de
interlocutor.

Posee una excelente
capacidad de
argumentacidn y
empatia logrando una

comunicacian efectiva.

Establece una
comunicacidn
altamente efectiva,
basada en la
capacidad de escucha
activa y empatia can el
otro.

Mantiene contacto
visual y adopta una
actitud fisica que
demuestra interés por
el otro.

Expresa sentimientos
y pensamientos en el
momento y la forma
adecuada.

Siempre demuestra
credibilidad en su
discurso cuando se
comunica.

Lltiliza de manera
efectiva los canales de
comunicacidn
existentes tanto
formales como
informales.

Comparte informacitn
con los otros para
tomar decisiones y
asignar
responsabilidades
para el cumplimiento
de metas.

Determina pautas
para una
comunicacion efectiva
en su drea de
influencia.

Verifica que los demas
haya comprendido el
proposito de la
informacian que
transmite.

Establece canales de
comunicacion que
permite fortalecer
relaciones en todos
|os sentidos
(ascendente,
Descendente y
Horizontal)

Acepta abiertamente
el Feedback de sus
colaboradores, pares
y jefe.

Se asegura de que sus
colaboradores
comprendan
claramente los
objetivos y estrategias
organizacionales, las
responsabilidades de
cadaunoensurolylo
que espera de ellos.

Reconoce
abiertamente sus
oportunidades de
mejora y Se
responsabiliza de las
CONSECUENcias
negativas de los
mismos sin
responsabilizar a
otras &reas y
Procesos.

Capta las
preacupaciones de los
demas, esforzandose
para que les sea mas
facil y camodo
expresarlas,
modificando su téctica
de comunicacian y
ajustandose a la
situacidn.

Reconoce
abiertamente los
logros de sus
colaboradores.

Es franco y sincero
£on sus
colaboradores, pares
y demas personas,
dentro y fuera de Ia
organizacidn.

Comunica sus ideas de
forma clara, eficiente,
y fluida logrando que
su audiencia entienda
SU mensaje e
impactandola en el
sentido que desea.

Promueve la
comunicacian efectiva
en todas las dreas de
la organizacian.

Lo que comunica
verbalmente
corresponde con su
forma de actuar; es un
referente en relacidn
a los principios, valore
y politicas de la
organizacidn.

Fuente: Diccionario Competencias Organizacionales Konecta
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b. FLEXIBILIDAD

[bstaculos Nivel | Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel & Nivel B
Tiene dificultada | Reconoce la Aplica (rienta su accion | Modifica sus Adapta la marcha | Tiene un conocimiento
para entender los | validez de otros | adecuadamente | yla del grupo a comportamientos | de los proyectos | del mercado y del
cambios del puntos de vistas o | las normas adaptarse seq(n situaciones | en funcidn de las | negocio que le
contexto. criterios. organizacionales | rapidamente a los | o personas en perspectivas permite anticipar con
Demuestra falta Seg(n sea su cambios. funcidn de actuales y facilidad los cambios
de dispasicidn Puede situacitn y obtener la calidad | potenciales. del contexto de
para adaptarse a | comprender teniendo en Promueve la y eficiencia prioridades y de
situaciones o NUevVoS cuenta las integracidn de buscadas. Gomprende y relaciones.
émbitos argumentaos y sugerencias de ideas y criterios valora puntos de
cambiantes. reorientar su sus jefes. diversos prode | Adopta criterios y | vista y criterios | Analiza las situaciones
Tiene escasa postura. objetivos de puntos de vista diversos e integra | y las caracteristicas
capacidad para Comprende mejora. diversos para el nuevo de las personas o
tomar decisiones | Percibe los répidamente mejorar y conocimiento con | grupos con el fin de
adecuadas y cambios de cambios del Estd atentoa beneficiar facilidad. adaptarse o
oportunas en situacidn por contexto de la cambios del procesos y adaptarlos de acuerdo
situaciones contexto. medida en que sus | contexto y relaciones. Promueve con las
variadas o jefes lo mantienen | modifica los actitudes flexibles | circunstancias.
cambiantes. Modifica sus informada. objetivos y Promueve BN sus
Suele resistirse a | acciones de acciones desus | cambios en los colaboradores y | Modifica los objetivos
incorporar, ideas, | acuerdoconlas | Genera respuesta | grupos de procesos o |es brinda de la organizacidn

criterios
comportamientos
o costumbres
distintas de las
propias.

necesidades
actuales.

innovadora y
précticas cuando
|as circunstancias
|o exigen.

acuerdo con los
requerimientos
organizacionales.

relaciones de
acuerdo con las
situaciones
evidenciadas.

coaching para que
Sean a su Vez
promotores de la
flexibilidad en sus
respectivos
equipos de
trabajo.

rapidamente segun
|os cambios externos.

Fectia la necesidad
de efectuar cambios
en la estrategia ante
Nnuevos retos y
requerimientos.

Tabla 3. Flexibilidad

Fuente: Diccionario Competencias Organizacionales Konecta
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c. ORIENTACION A RESULTADOS

ORIENTACION A RESULTA DOS: Es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de los esperado actuando con velocidad y sentido de urgencia ante
decisiones importantes necesarias para cumplir o superar a los competidores, |as necesidades del cliente 6 para mejorar |a organizacidn. Es capacidad de
administrar |os procesos establecidos para que no interfieran con la consecucicn de los resultados esperados. s la tendencia al logro de resultados fijando
metas desafiantes por encima de los esténdares, mejorando y manteniendo altos niveles de rendimiento en el marco de las estrategias de |a organizacidn.

accionar , hasta el
logro de los ohjetivos
. obteniendo un buen
nivel de calidad y
eficiencia.

(bstaculos Nivel | Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel & Nivel B
Tiene dificultad para | Marca los tiempos de |Realiza un adecuado | Capacita, entrenay | Seocupadequela | Se esfuerza por Es un referente para
curnplir con los realizaciindelos ~ [sequimientoasus | da orientacidn a organizacion general |a adhesidn y {la organizacidn, enla
uhjetivos exigentes. | trabajos y es tareas y alas desus | quienes se |o solicitan | reconozea los compromisode su | mejora continua de

constante en la colaboradores. con el fin de mejorar | resultados obtenidos, | equipo de trabajo con | los procesos e
No se preocupapor | ejecucicn de los el nivel de desempefio | frutos del esfuerzo | el logro de los indicadores del
optimizar sus medios | mismos. frecuentemente hace | del equipo. propio y de sus uhjetivos MEgacin.
de trabajo. sequimiento a sus colaboradores. organizacionales. | Estimulay reconoce

Muestra disposicidn, |indicadores de Disefia y utiliza Fija para si y para los | las actitudes y las
Nohaceusodelas  |firmezay constancia | gestidn. indicadores de Toma decisionesy | otros los parametros | acciones de los
herramientas de en los nuevos retos y gestidn para medir y | establece prioridades | a alcanzar y orienta | colaboradores
sequimiento y contral | propésitos. Analiza los comparar los y objetivos susacciones enel  |orientadas a
de las que dispone. resultados actuales y | resultados obtenidos. | manteniendo siempre |logro y superacitn de | promover la mejora

Realiza las establece planes de enlamentela |os estandares de | continua y la
Se quia por modificaciones mejora. Da orientacidn y relacidn entre desempefio eficiencia.
estandares de sugeridas para retroalimentaciéna | recursos utilizados y | respetanda los plazos
desempefio de baja | optimizar los Ante desempefio poco | su equipo de trabajo | resultados. establecidos. Planifica las
exigencia. métodos de trabajo. | satisfactorio, hace | sobre su desempefio. Reconoce el valor de | actividades de la

cambios especificos A porta soluciones de {los resultados tanto | organizacion,
Serecitealos Litiliza en su método de Trabaja con dlto nivel agregado | grupales como buscando
cambios en procesos | correctamente las | trabajo. perseverancia en pro | para la organizacian | individuales. incrementar |a
oservicios aunque | herramientas de del logro de los incluso frente a Actiia con velocidad y | competitividad y la
comprenda que estan | trabajo dispanibles resultados quese | problemas complejos | sentido de urgencia | satisfaccidn de los
orientados ala para concretar los plangan. ¥ en Escenarios ante situaciones que | clientes.
mejora de los ohjetivos con la camhiantes. rEquieren anticiparse
resultados. calidad requerida. Mantiene un alto nivel |a los competidores.
de constancia y
firmeza en su

Tabla 4. Orientaciéon a Resultados
Fuente: Diccionario Competencias Organizacionales Konecta
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d. ORIENTACION AL SERVICIO AL CLIENTE
Obstéculos Nivel | Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 3 Nivel B

No responde a las | Comprende que el | Se responsabiliza | Hace esfuerzos | Crea un ambiente | Adecua productos | Planifica sus
demandas del cliente es personalmente de | concretos para para que su y servicios alas | acciones y las de
cliente en tiempo | fundamental para | los clientes y de la | dar valor equipo trabaje en | necesidades tanto | su equipo
y/0 forma. la organizaciiny | solucidn de los agregado al prode la actuales como considerando las
No logra actia en prode la | problemas. cliente. satisfaccion de los | potenciales de sus | necesidades de
interpretar las satisfaccidn de las Propone acciones | clientes, con el fin | clientes. |os clientes.
verdaderas necesidades. Mantiene una de mejoraensu | de establecer una | Genera ambientes | Indaga
necesidades del | Escucha e actitud de total drea tendientes a | relacidn de largo | y procesos de permanentemente
cliente. interpreta las disponibilidad con | incrementar el plazo con ellos. trabajo que sobre las

necesidades del | el cliente, nivel de Prioriza la garanticen la necesidades
Le molesta estar | cliente. especialmente satisfaccidn y relacian de largo | satisfaccidn de los | actuales y
encontactocon | Mantiene un trato | cuando este pasa | brindar plazo con el clientes internos y | potenciales de
los clientes con | cordial y amable | por periodos situaciones de cliente sobre externos. clientes internos y
sus demandasy | con el cliente. criticos. excelencia. beneficios Conoce externos y
necesidades. Mantiene una Genera ambientes | inmediatos profundamente proveedores.

Es paciente y comunicacion y procesos de ncasionales. como manejar las | Es un referente en
Mantiene una tolerante con el | abierta con el trabajo que cuidan | Implementa objeciones de los | generacidn de
comunicacicn cliente internoy | cliente sobre las | y promueven la mecanismos clientes a cada soluciones que

poca fluida con el
cliente.

No verifica el
grado de
satisfaccidn de los
clientes.

externo aiin en
situaciones
complejas.

expectativas
mutuas y
manitorea
constantemente el
nivel de
satisfaccian del
cliente.

atencidn al cliente
de la mejor forma.
Establece
relaciones con los
clientes
duraderas
basadas en la
confianza.

organizacionales
que permiten
evaluar en forma
constante el
indice de
satisfaccian de los
clientes.

uno de los
productos que
ofrece Ia
organizacian
utilizando la
informacitin sobre
los mismos
(fortaleza,
beneficios y
ventajas
competitivas).
Tiene gran
habilidad para
comunicar los
beneficios
esenciales de los
SErvicios
ofrecidos y sabe
explicar sus
ventajas y
desventajas.

satisfacen a los
clientes internos
como externos.

Tabla 5. Orientacién al servicio al Cliente
Fuente: Diccionario Competencias Organizacionales Konecta
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e. CAPACIDAD DE ANALISIS Y SOLUCION DE PROBLEMAS

CAPACIDAD DEANALISIS'Y SOLUCION DE PROBLEMAS: Es |a capacidad de entender y resolver un problema a partir de desagregar sisteméticamente sus partes realizando
comparaciones, estableciendo prioridades, identificando secuencias temporales y relaciones causales entre los componentes. También incluye el entendimiento de la relacidn entre

Causas ni genera
soluciones.

No logra reconocer
|os componentes de
una situacion para
establecer sus
relaciones causa
efecto.

Ante un problema no
utiliza cursos de
accitn alternativos
que se podrian
aplicar.

Desgrega los
problemas a través
de una lista sencilla
de tareas
actividades por
realizar.

Antes de tomar una
decisidn analiza las
ventajas y
desventajas en
funcitin de la
informacitn
disponible.

Resuelve problemas
de baja complejidad
relacionados con su
trabajo.

Analiza problemas de
mediana complejidad
y PECONOCE SUS
componentes.

Reconoce las
concecuencias de una
accitn dentro de su
drea de trabajo.

Marca prioridades en
sus tareas segin su
importancia.

partes mangjables.
Anticipa los
ohstéculos que
podrian aparecer en
LN proceso y piensa
en los pasos que
habria que dar.

Emplea diferentes
métodos para
analizar |a situacitn o
problema complejo
identificando sus
componentes.

Resuelve situaciones
complejas que
requieren una
modificacidn en los
procesos 6 servicios.

analisis profundo
para identificar la
solucidn,

Detecta problemas no
evidentes que afectan
los resultados de su
éreay determina su
impacto.

Genera propuesta
para prevenir
problemas y
aprovechar las
oportunidades.
Elabora informes
precisos y faciles de
comprender
interpretando y
simplificanda |a
complejidad de la
informacicn que
mangja para que
pueda ser utilizada
por |as demés dreas
de la organizacidn.

Reune revisa y comprende
informacidn compleja y
necesaria para identificar y
solucionar problemas.

No s queda en los aspectos
evidentes de los problemas
sino que busca las cosas
profundas de los mismos para
tomar acciones preventivas.
Al momento de analizar un
problema reconoce las
situaciones prexistentes y
propone diferentes
alternativas teniendo en
cuenta las consecuencias y el
impacto de cada una de ellas.

causa y efecto de las acciones.
(bstéculos Nivel | Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 3 Nivel B
No puede reconocer | Identifica relaciones | desglosala Es capaz de Desglosa un proceso | Realiza estudios complejos de | Recapila informacidn compleja
|os problemas y sencillas causa- informacidn haciendo | desglosar & problema compleja {los problemas de manera ordenada y
cuandolohaceno  |efecto ante un entendible. sisteméticamente una | en las partes que lo | desarticulandolos en las sistemética y establece
Igra identificar las | problema simple. tareacomplejaen  |componeny hace un | partes que los conforman, diferentes relaciones entre los

datos obtenidos logrando
descubrir problemas que no
habian sido detectados.
Permanece atento a los cambios
del contexto observa y examina
cada aspecto y establece
relaciones entre los datos que
obtiene que |e dan una base de
informacicn para planificar su
estrategia de trabajo.

|dentifica cadenas de
acontecimientos los hechos las
causas y las consecuencias que
llevaron a un problemay y
puede generar soluciones
acertadas para resolverlos.

Tabla 6. Capacidad de Analisis y Solucién de problemas
Fuente: Diccionario Competencias Organizacionales Konecta
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f. LIDERAZGO

LIDERAZGD: es la habilidad necesaria para orientar |a accion de los grupos humanos en una direccion determinada, inspirando valores de accidn
y anticipando escenarios de desarrollo de la accidn de ese grupo. La habilidad para fiar objetivos . el sequimiento de dichos obietivos y |
capacidad de dar Feedback integrando las opiniones de los otros . Establecer claramente directivas, fijar objetivos, prioridades y comunicarlas.
tener energfa y trasmitirla a otros. Motivar e inspirar confianza. Tener valor para defender 6 encarnar creencias ideas y asociaciones.

Obstéculos

Nivel |

Nivel 2

Nivel 8

Nivel 4

Nivel &

Nivel B

Su grupo no lo
persive coma lider.

Tiene dificultades
para fijar objetivos a
su equipo de trabajo.
L cuesta dar
retroalimentacion a
sus colaboradores.
Na persibe las
particularidades ni
|os niveles de
motivacidn de su
gente suele no
preacuparse por
motivar a sus
colaboradores.

No es tomado como
referente y no se
tienen en cuenta las

Opiniones ni consejos.

Es técnicamente
confiable y es
buscando coma
referente para
resolver dudas
relacionadas con su
EXperiencia.

Se asequra que su
grupo disponga de la
informacidn
necesaria para
realizar los
procesas.

Puede fijar objetivos
que son aceptados
por el grupo y realiza
un adecuado
seguimiento de lo

encomendado.

Escucha a los otros y
es escuchado.

H grupo lo percibe
como lider, fija
objetivos y realiza un
adecuado
sequimiendo
brindando
retroalimentacian a
|us distintos
integrantes.

Genera un
relacionamienta
hasadoenla
credibilidad y la
confianza entre los
miembros del equipo.
reconoce |as
capacidades actuales
y potencialidades
propias de las
personas con las que
se vincula.

fs reconocido como
un lider que
transmite
credibilidad y
confianza.

Consigue que los
demés se
comprometan con los
objetivos y las metas
y politicas
establecidas.

Esta disponible para
ser consultado por
quienes tienen menos
experiencia o
conocimientos 4
cuando se requiere
asesoria en su érea
de especialidad.
Apoya el desarrollo
de las
portencialidades, de
sus colaboradores
creando espacios y
condiciones que lo
favorezcan.

fija objetivos y los
transmite claramente
realiza seguimiento y
brinda
retroalimentacidn
sobre el avance,
integrando las
opiniones de todos los
integrantes del
grupo.

Estimula a cada uno
de acuerdo con sus
necesidades y en pro
del logro de los
objetivos generales e
individuales de
desarraollo.
[omparte con sus
colaboradores
herramientas que
posibiliten el
desarraollo de sus
BqUipOs.

Promueve la
participacitn de su
gente en capacitacidn
internas, externas g
autodirigidas
orientadas al
desarrollo de las
competencias.

Comunica al equipo lo
objetivos organizacionales
y del negocio y los orienta
a enfocar su desarrollo en
funcidn de los nuevos
desafios por venir.
Promueve el desempefio
superior de su equipo de
trabajo planteando
estrategias que faciliten su
desarrallo.

Es un referente confiable en
herramientas de
desarraollo de sus
colaboradores y su opinidn
y orientacicn es consultada
ala hora de crear planes de
desarrallo.

Es consiente del alcance de
sus acciones y del efecto
que tienen sobre sus
colaboradores por lo que
utiliza su accionar como
mecanismo para capacitar
y motivar desde el ejemplo
con el fin de lograr una
gestidn exitosa.

[estiona estratégicamente la
promesa de cultura y riesgo de la
organizacidn.

fs reconocido como un lider que
inspira a sequir su ejemplo en la
vivencia de una cultura centrada
en |os valores corporativos.

Es consiente del valor estratégico
que tiene el talento humano en la
organizacitn y actia en
coherencia con esto.

Benera espacios de participacidn
de los miembros de su equipo en
|as deficiones respecto a su
gestidn y los negocios de la
compaiiia.

Tabla 7. Liderazgo
Fuente: Diccionario Competencias Organizacionales Konecta
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PLANEACION Y SEGUIMIENTO

PLANEACIONY SEGUIMIENTD
(bstaculos Nivel | Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel & Nivel B
Norespondealas  |Comprendequeel | Seresponsabiliza  |Hace esherzos Creaunambiente  |Adecuaproductosy | Planifica sus acciones
demandas del cliente |cliente es personalmente de los |concretos paradar | para que suequipp | servicios alas y las de su equipn
entirmpoy/d forma. |fundamental parala [clientesy dela valor agregadoal — [trabajeenprodela  [necesidadestanto | considerando las
Nologra interpretar | organizacidny actua | solucidn de los cliente. satisfaccion de los | actuales como necesidades de los
|as verdaderas enprodela problemas. Propone acciones de | clientes, conel finde | potenciales desus | clientes.
necesidades del satisfaceidn de las mejoraensudrea | establecer una clientes. Indaga
cliente. necesidades. Mantiene una actitud |tendientes a relaciénde largp | Genera ambientesy | permanentemente
Escucha e interpreta | de total disponibilidad |incrementar el nivel | plazo con ellos. procesos de trabajo [ sobre las
Le molesta estar en | las necesidades del | con el cliente, de satisfaccidn y Priorizala relacion | que garanticenla | necesidades actuales
contacto con los cliente. especialmente cuando | brindar situaciones | de largo plazo conel | satisfacciondelos |y potenciales de
clientes con sus Mantine un trato este pasa por de excelencia. cliente sobre clientes internos y | clientes internos y
demandas y cordial y amable con | periodos criticos. | Genera ambientesy | beneficios inmediatos | ex ternos. externos y
necesidades. el cliente. Mantiene una procesos de trabajo | ocasionales. Conoce proveedores.
comunicacion abierta | que cuidany Implementa profundamente como | Es un referente en
Mantiene una Es paciente y con el cliente sobre | promueven la mecanismos mangjar las generacin de
comunicacion poco | tolerante con el |as ex pectativas atencidn al cliente de | organizacionales que | objeciones de los soluciones que
fluida con el cliente. | cliente internoy mutuas y monitorea | la mejor forma. permiten evaluar en | clientes a cada uno de | satisfacen a los
externo ain en constantemente el | establece relaciones |forma constanteel | los productos que | clientes internos
No verifica el grado | situaciones nivel de satisfaccidn | con los clientes indice de satisfaccidn | ofrece la COMo X ternos.
de satisfaccion de los | complejas. del cliente. duraderas basadas | de los clientes. organizacin
clientes. enla confianza, utilizandao la

informacidn sobre los
mismos (fortaleza,
beneficios y ventajas
competitivas).

Tinene gran habilidad
para comunicar los
beneficios esenciales
de |os servicos
ofrecidos y sabe
explicar sus ventajas
y desventajas.

Tabla 8. Planeacion y Seguimiento
Fuente: Diccionario Competencias Organizacionales Konecta
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11.METODOLOGIA

De acuerdo a las herramientas que facilita la Ingenieria industrial, y tomando en
cuenta las fuentes de informacién que la compafia suministra, realizaré tarea
investigativa y de acompafamiento en los cargos de Lider, Coordinador, Gerente y
Director, en su jornada diaria, para recopilar datos que permitan evaluar y analizar
su diagnéstico de las diferentes actividades para ajustarlas.

Una vez tomados los datos tabularé los datos para determinar las tareas repetitivas,
que demandan la mayoria de tiempo, como también determinar los cuellos de
botella donde se estd minimizando los tiempos de entregas generando dichos
represamientos.

Al recopilar datos también tendré en cuenta los procesos y procedimientos que
estan llevando y ordenar en las diferentes areas los tiempos de entregas y recepcion
de bases de datos de los clientes.

En la actividad de observacion tendré en cuenta si la distribucidén en planta que ésta
estipulada cumple con los requerimientos exigidos para optimizacion de procesos.

El andlisis de Diagnostico también me permitird conocer si se estan llevando a cabo
los lineamientos propicios de salud ocupacional de gran importancia para un mejor
desemperfio de los colaboradores minimizando riesgos que conlleven a gastos y
detrimento de rubros de la compafiia.

En la Ingenieria Industrial se contempla la importancia de dar orden cronolégico a
las actividades como la optimizacibn de tiempos y recursos para que los
colaboradores de una manera coherente y ordenada eviten desperdicio al realizar
sus labores.

a. Procedimiento

En la Entrevista, la muestra sera tomada de una de las areas de la compaiiia con

mayor éxito ante sus clientes con el 100% de los entrevistados (35 lideres, 9

Coordinadores, 6 gerentes y 2 Directores), con esta practica se pretende conocer

desde la operacion donde se encuentran los cuellos de botella y las causas de falla

desde la operacion. Inicialmente para poder acceder a la informacion y sin el animo
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de auditar a los colaboradores para una mejor obtencion de datos de manera
sincera y comprometida, realizaré una entrevista con acompafiamiento,
posteriormente realizaré una encuesta que permita conocer del colaborador sus
actividades y determinard a que factores se debe apuntar la mejora, cuales son
importantes y cuales no, para suprimir o reasignar en los cargos las actividades que
apunten a un mejor desempefio, asi como también que procedimientos se deben
estandarizar y cuales otros deben ser modificados o excluidos.

Se realiza acompafamiento a los lideres para conocer sus funciones durante el dia
y a que actividades dedican el mayor tiempo en sus actividades, con el objetivo de
realizar conocimiento tanto de lider de acuerdo a los lineamientos exigidos para el
cargo Y su punto de vista desde su roll, adicionalmente se realizé una tarea de
observacion que permitio enriquecer la informaciéon adicional que el colaborador
omitir informacion que no considero relevante pero que si le demando tiempo en su
diario que hacer.

La muestra de personal quedd determinada de la siguiente manera, teniendo en
cuenta todos los clientes tanto de Bogota como de Medellin:

Las siguientes gréficas determinan las campafias donde se realizé la entrevista a
los pares de los lideres, coordinadores, gerentes y directores mas destacados en
sus funciones con la finalidad de replicar las buenas practicas:

b. Primera practica: Entrevista a Pares

Cantidad de Cantidad de
Lideres operaciones
Acompanados visitadas

Un dia en la vida del Lider de
Equipo




Participacion por Servicio

Directv Colombia
Activaciones; 5%

ETB Moviles; 7%

Directv Colombia

Directv Colombia Pospago; 9%

Prepago; 5%

Directv
#332;

ETB hogares; 37%

Bancolombia
Q&R; 5%

Proteccion; 0% Bancolombia Chat; 5%

Directv Kiosco; 2%

M Directv Colombia Activaciones
H Directv Colombia Prepago
M Directv Colombia Pospago
M Directv Kiosco
m Directv #332
m Directv otros
M Bancolombia Les Basica
M Bancolombia Empresas
= Bancolombia Q&R
M Bancolombia Chat
M Sura Televentas
Proteccién
ETB hogares
ETB Moviles

Bancolombia Les Basica;
2%

Grafica 4. Participacion por Servicio

PCRC CAN,T IDAD DE PARTICIPACION
LiDERES

Directv Colombia Activaciones 2
Directv Colombia Prepago
Directv Colombia Pospago
Directv Kiosco

Directv #332

Directv otros
Bancolombia Les Bdsica
Bancolombia Empresas
Bancolombia Q&R
Bancolombia Chat

Sura Televentas

O OO N NN PP P P P &N

Proteccion

[EEN
[e)]

ETB hogares
ETB Moviles
TOTAL 43

Gréfica 5. Andlisis de datos participacion de Lideres entrevis

w
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Participacion por Clientes

m Directv
m Bancolombia
m Sura

H Proteccion

mETB

Proteccion; 0%

Grafica 6. Participacion por Clientes

CANTIDAD DE )
; PARTICIPACION

Directv 11 26%
Bancolombia 7 16%
Sura 6 14%
Proteccion 0 0%
ETB 19 44%
TOTAL 43 100%

Gréfica 7. Andlisis de resultados Participacion Cliente
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c. Consolidado Entrevista a pares:

GUIA ENTREVISTA /GRUPDS FOCALES

Konecta

Conpetencia Equipo de T rabajo Pares
Nelly Mantilla Avaro SreiderM ejia Leanarda A meda
. .| Asertivo, siempre positivo, esta pendiente de
) » Su posicitn es neutra,, su lenguaje es asertivo . . i . —
[uando esta enfrentada a una situacitin la oportunidad de mejora y tiene en cuentalas | Cuando esté enfrentado a una situacion El tiende a buscar ex plicacitn desde su punto
y trasmite con sus gestos de acuerdo a su . X
adversa (gj. No se cumplen metas, cliente / X X fortalezas de las personas y las aprovecha de | adversa (gj. No se cumplen metas, cliente / | de vista y luego el de las 4reas para dar
) modo de ser, sin ser agresivos sus gestos ) ) .
jefe molesto) Camo reacciona? |a mejor manera lo cual sirve para reforzar | jefe molesto) Camo reacciona? respuesta.
(aclaro) siendo observador al detalle.
conocimientos.
Informa y aclara a su equipo de trabajolos | Si. cada semana. Deja libre manejo de las . Tiene claridad de los objetivos que debe i
X X X N Tado el tiempo nos mantiene informados y N Silo hace, los cumple es muy organizadoy
objetivos a cumplir y da lineamientos para | situaciones a sus lideres y gufa a su equipo. 3 X - cumplir y trabaja en pro de su o
todos los dias se hace retroalimentacitn. X analttico.
lograr los resultados esperados? Todo lo manera a corto plaza. cumplimiento?
Si las hace y es més anlitico y genera
Realiza anisis calidad- costo- beneficio de / L '8
alertas sobre las pérdidas que se puedan
las acciones que implementa?
presentar de manera que esta en procura de
Orientacitn a Resultados Indivual lo hace con medicidn segin base y
estrategias y plantea soluciones inmediatas.
[6imo hace sequimiento al cumplimiento delos | Fesy P S, las actividades que dependen de él siendo | Como hace seguimiento al cumplimientode | S el se hace semanal y se
R § Si tiene que aclararnos algo lo hace y i L . -
objetivos planteados? Establece tiempos de | X responsable y define planes de acciontanto | los objetivas planteados? Establece tiempos | plantea unas actividades que conlleven a unas
. . directamente y da las observaciones para N » X - ’ -
realizacin de las actividades? X para el cliente como para la operacitn. de realizacitn de las actividades? métricas solicitadas.
corregir el errar y grupales pues enlas
reuniones de semena y de mes.
Hace cara pera no de enjo y lo hace para ! . .
- Si es error personal, es muy asertivo al decir
autoevaluacidn, como queriendo hacernos | .
las cosas, no es enérgico siempre buscando el . ) )
i ) | plantear que estuva mal y como podemos ) ) ) R Muestra Preocupacion, se redne con el érea

Céma reacciona ante los incumplimientos? Qué . N N error de raiz para solucionarlo, y lo comenta | Como reacciona ante los incumplimientos? N

. remediarlo. £l trasmite muy bien la . - encargada para realizar el cumplimiento de

actitud asume con su equipo de trabajo? - ; reforzando con respuestas propicias, aunque | (ug actitud asume con su equipa de trabajo? . o

informacitn con un gesta y sele facilita dado las mtricas solicitadas.
N N son muy pocos los errores detectados o las
que es psictlogo y nos guia a donde quiere .
i o " | situaciones que se han presentado.
Ilegar sin agresividad sino de forma asertiva
i, el envia correo de proceso y si las implementa, Leonardo y Javier se
Cuéndo el equipo e propone ideas para posteriormente hace los acuerdos . Cuando sus pares e proponen ideas para | hablan para mejorar acciones donde
) ) ) i, siempre atento a o propuesto. ) . )
mejorar, las implementa? planteados. Es muy organizado realiza mejorar, las implementa? comparten opiniones y Sugerencias que
feedback y retroalimentaciones cuando se puedan mejorar en sus equipos.
8 dias a3 dias de forma individual y grupal
i " mensual aunque si la operacion lo requiere | semanal con lideres y coordinadares y el
[lué tanto tiempo dedica a escuchar a su o X
. X . pues |o hace de inmediato, hace los planes de | cliente semanal para detectar cambios de
equipo de trabajo? Cada cuanto se rednen de - T X
accidn para que el trafico de llamadas no influencia si ameritala actividad lo hace de
forma grupal y/o individual? i
colapse y cada actividad se da dependiendo el | forma ex temporénea
diay la solicitud del cliente.

Es un lider que genera credibilidad y si total. Por su forma de ser. i, por supuesto. Es unlider que genera credibilidad y silo es. si genera credibilidad y confianza.
4fs un coordinador que sobresale entre el | el sobresale pero no sobre los deméis ya que
grupo de coordinadares con quienes tiene | los que tengo estén sobre le mismo rango
contacto? éPor qué si 6 porqué no? ninguno es més que el otro estan muy

. Si tuviera que definir su estilo de liderazgo Si tuviera que definir su estilo de liderazgo
Liderazgo

con una palabra, cémo lo definirfa:

Democrético, porque toma en cuentala

con una palabra, c6mo lo definirfa:

Autoritario opinicn de las persanas y aunque tiene Democratico, esa palabra lo define. Las otras | Autoritario Democrético y carismético donde impera més
Democratico autonomia de gestion toma un modelo y lo no aplica. Democratico el carismético.
Carismético sigue. Carismético

Paternalista / Maternalista

Con qué frecuencia y como hace las
retroalimentaciones ante el bajo desemperio
de sus colaboradores

[lug métodos utiliza para corregir melos
comportamientos en su equipo de trabajo.

Un ejemplo de como motiva a su equipo de
trabajo.

Semanal o dependienda el servicio.

Es analttico, numérico, demostrativa y
permite caer en cuenta en donde esta el
N

Con descansos de fines de semana o una vez al
mes por que somos muchos y es dificil hacerlo
més seguido.

Hace retroalimentaciones personales si lo
amerita siempre en pro de mejorar, de lo
contrario no avanza o se queda en el problema
sienda resolutiv.

No hay oportunidad para ello ya que o se han

dado o por lo menos en el tiempo en que lo llevo

tratando.

Con descansos los fines de semana.

Paternalista / Maternalista

Gréfica 8. Encuesta realizada a pares para determinar la percepcion que tienen sus pares y superiores acerca de su

gestion.
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d. Segunda practica: Entrevista directa a Lideres, Coordinadores,
gerentes y directores

Se realiz6 un trabajo de campo en el cual durante la jornada se acompafiaba
al lider, coordinador, gerente y director, tomando nota de las actividades que
desarrollaban durante el dia con la finalidad de detectar reproceso, cuellos
de botella o actividades ajenas a las exigidas por la compafia donde se
perdiera tiempo y esfuerzo en acciones no requeridas.

CRONOGRAMA DE VISITAS POR CIUDAD

MUESTRA PARA OBSERVACION

CIUDADES
CARGO HOMOLOGADO ALLUS ALLUS TOTAL
BOGOTA MEDELLIN
COORDINADOR DE OPERACIONES 15 54 69
DIRECTOR DE OPERACIONES 3 5 8
GERENTE DE CUENTA 10 20 30
LIDER DE EQUIPO 103 301 404
TOTAL GENERAL 131 380 511

Tabla 9. Muestra de personal para entrevista por ciudad.

Muestra Observacién - BOGOTA
Cantidad ‘

Coordinador de Operaciones n Observacion

Cargo

Director de Operaciones
Gerente de Cuenta

Actividad

Entrevista

Lider de Equipo

14

Observacion

Cronograma de Encuesta Diario - General

Tabla 10. Muestra de Observacion plantilla Bogota.

Tabla 11. Cronograma de visitas diario a las diferentes areas.




e.

GUIA ENTREVISTA / GRUPOS FOCALES

FORMATO UN DIA EN LA VIDA DEL LIDER
DATOS CONSOLIDADOS

Consolidado Entrevista a Lideres:

Fecha de Visita:
Nombre:
Edad:
Jefe inmediato:
Servicio al que perteneces:
Horario :
;Hace cuanto eres lider de
equipo?
;Recibiste formacion para ser lider de
Equipo? ;Cual?
;Pasaste por el cargo de Asesor o
Representante? ;Cuanto tiempo?
:En que servicios (PCRC) has laborado?
;Te gusta ser lider?
SIX NO_ ;Por qué?
;Qué Cualidades consideras que tienes?
Nivel de estudios:
;Con quién vives?
;Qué Suefios tienes?
Hobbies:

Proceso:

Desarrollo de habilidades y
conocimiento del agente:

Gestion de necesidades del RAC
Generacion y entrega de
reportes

Ciudadanos Konectados:
Reuniones grupo primario (GP)
Formacion, capacitacion y
entrenamiento (Lider de
equipo)

Reporte de incidentes:

Gestion de niveles de servicio:
Otras Reuniones:

14 de julio de 2017 13:00
Camilo Andrés Duart 0:00
29 0:00
Eyder Leonardo Mes 0:00
ETB Hogares 0:00
13-21 0:00
1 mes y 20 dias 0:00
Si, capacitacion 3 s¢ 0:00
No aca, si en otro lu 0:00
ETB Américas 0:00
Compartir con los ct 0:00
carisma, tranquilida 0:00
Universitarios: RRH 0:00
Solo 0:00
Crecer dentro de la 0:00
Futbol 0:00
0 0:00
Descripcion: Hora inicio:
Preturno (Lunes) 12:45
Control asistencia R 13:00
Revision Correos (e 13:06
Asistencia RAC por i 13:16
Consulta con Coordi 13:18
Consulta con pares ( 13:25
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
0 0:00
Queja de los RAC pc 0:00
Se entrega informac 14:20
23 personas a cargo 0:00
No asignado ni prog 0:00
No asignado en ese 0:00
Ninguno reportado 0:00
se verifica la adhere 0:00
ninguna 0:00
0 0:00

21:00]
0:00
0:00]
0:00
0:00
0:00
0:00]

0:00

0:00]

0:00]
0:00

0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00

Hora Fin:

13:00
13:05|
13:15]
19:00
13:25]
13:30]
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00)
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00)
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00)
0:00
0:00
14:35|
0:00

0:00|
0:00)
0:00)

0:00
0:00
0:00

21 de julio de 2017
Alvaro sneider Mejia |
26

Javier Moreno

ETB MOVILES

10:00 a 16:00

mas de 6 afos

si, semillero 2 seman:
si pero no aca.

ETB MOVILES y campa
Me gusta compartir cc

Paciencia, excelente ¢
universitarios, termin
papas y hermano
me quiero ir del pais,
Me encanta la misica
Descripcion:
Se evidencia que la ac
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
Se evidencia que es n
No se generan entreg:
19 personas conectad.

No programado por w
Se evidencia que el lic
Caidas en datos Se ev

Se evidencia que sien
solo las citadas por el
00:00

10:00
00:00
0:00
0:00
0:00
00:00
00:00

00:00

00:00

00:00
00:00

00:00
00:00
00:00
00:00
00:00

Hora inicio:

09:45
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00
00:00

00:00
00:00
00:00

00:00
00:00
00:00

16:00
00:00|
0:00
0:00
0:00
00:00|
00:00|

00:00|

00:00|

00:00|
00:00]

00:00
00:00|
00:00|
00:00
00:00|
Hora Fin:
18:00)
00:00
00:00|
00:00|
00:00
00:00|
00:00|
00:00|
00:00|
00:00|
00:00
00:00|
00:00
00:00
00:00|
00:00
00:00]
00:00|
00:00|
00:00|
00:00
00:00|
00:00|
00:00|
00:00
00:00|
00:00|
00:00|
00:00|
00:00
00:00|
00:00
00:00|
00:00|

00:00|
00:00
00:00|

00:00|
00:00]
00:00|

24 de julio de 2017
Diego Andrés Alvarez
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Eyder Leonardo Mesa
ETB HOGARES

07:00- 16:00

1 ano y medio

si, semillero una sema
Si, de aproximadamen

10 afos en call center
Me encanta

Responsable, muy cari
octavo semestre de in;
Mi esposa, la hijas de
tener dos carreras pro
Conducir
Descripcion:
Preturno (lunes)
verificacion conexion
Verificacion sistema
Asesoria y retroalimen
atencion sugerida por
Asistencia de aplicativ
Atencion cliente insati
Envié de correo como
Revision claves de ase
Verificacion de activid
Registro de retencion
cross selling (corte de
Recepcion RAC segund
Reportes posturno
Retroalimentacion con
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
Consola de claves
reporte de indicadores
23 conectados , 1 en it

No hay grupo primario
Aplicativo cerebro, caf
Dafio en equipo report:

Sistema ETB muy lentc
Proceso disciplinario, \

0:00

7:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00

0:00

0:00

0:00
0:00

0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
Hora inicio:
6:45
7:00
7:15
9:00
10:00
10:15
10:30
10:50
10:55
11:00
11:30
13:00
14:00
14:15
15:30
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
11:00
0:00
0:00

0:00
0:00
0:00

0:00
0:00
0:00

16:00
0:00
0:00)
0:00
0:00]
0:00]
0:00]

0:00]

0:00]

0:00]
0:00]

0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
Hora Fin:
7:00]
7:15
7:18]
9:10]
10:30]
10:20|
10:50
10:55]
10:58|
13:00)
11:50)
14:00)
14:15]
16:00
16:00)
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00)
0:00
11:30
0:00
0:00

0:00]
0:00)
0:00]

0:00]
0:00]
0:00]

Tabla 9. Consolidado entrevistay acompafiamiento a los lideres durante un dia de trabajo.
Disefio Autor.
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f. Caso de andlisis cuello de Botella

Areas que intervienen en la actividad: “Barrido de Base”
Coordinador: (dirige 25 Lideres)
Lider: (dirige de 20 a 25 asesores)

Back Office: (Ejecucion de llamadas outbound “salida de llamadas”) asiste a 500
personas en 2 turnos de 6:00am a 14:00pm y de 14:00pm a 21:00pm.

Especialist: Experiencia al cliente (casos especiales de seguimiento, agendamiento
y visita al usuario) asiste a 500 personas en 2 turnos de 6:00am a 14:00pm vy de
14:00pm a 21:00pm.

En la ejecucion de Campafia ETB HOGARES (cliente) realiza la entrega de bases
de datos de usuarios con “quejas y reclamos” para llamada outbound e inbound al
Coordinador para su custodia y administracion sobre la cual debe reportar
resultados y métricas de lo cual dependera el pago de factura.

El Coordinador reasigna la base de datos a un lider de Back office quien
posteriormente reasigna a sus asesores cortes de la base para que los usuarios
sean atendidos en su “queja y/o reclamo”. Una vez atendida y resuelta la queja se
da una calificacion de Sl. Si, por el contrario, no es resuelta la “queja y/o reclamo”,
la calificacion sera Escalado.

Cuando en la base de datos el umbral de atencién Sl supera el 80%, entonces es
remitida a Back Office (retroalimentacién) para que emita cobro y posteriormente
devuelta al cliente para su revision y para que gestione el pago al proveedor de
servicio (Grupo Konecta). Si en la calificacién de la base de datos el umbral de
atencion Escalado supera el 80% entonces es entregada a Especialist (Experiencia
al Cliente.

Dada la importancia que tienen las bases gestionadas y a que de su buena
ejecucion depende el pago al proveedor de servicio, con determinados tiempos de
entregas, la carencia de las condiciones implica sanciones en dos vias.
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PROCESO MANEJO DE
INFORMACION

Lider (Labor de Piso)

Retroalimentacion

Gréfica 9: Proceso Manejo de Informacion Interna
Disefio de Autor

Gréfica demostrativa del paso a paso de los casos ingresados de los usuarios de
uno de los clientes de la compaiiia.
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g. ANALISIS EN EL EJERCICIO DE ENTREVISTA

Dadas las mediciones de cada una de las entrevistas durante el acompafiamiento
se analizan los datos en: Personas, Procesos y Herramientas utilizadas y dan como
resultado las siguientes apreciaciones:

i. Fortalezas encontradas en Lideres:

v Existen Lideres comprometidos con el desarrollo de sus equipos de trabajo.
Son admirados y seguidos por sus RAC.

v Se identifica que los mejores lideres pasaron por el cargo de RAC.

v Se evidencia que los lideres con carreras afines a la operacion tienen mayor
dinamismo.

v Los lideres responden de forma oportuna las inquietudes de los asesores, de
10 preguntas; responden 9 de manera inmediata y oportuna.

v' 9 de cada 10 lideres desea ascender a un mejor puesto en la empresa.

v De las operaciones visitadas los lideres que mas desarrollan apoyo en pasillo
son los de SURA y ETB, ya que en DIRECTV y BANCOLOMBIA es menos
frecuente.

v' Se evidencia que algunos lideres de forma creativa incentiva a su equipo
para obtener mejores resultados.

v' Cuando un Lider crea espacios de competitividad entre su equipo obtiene
mejor resultado en sus indicadores.

ii. Oportunidades de Mejora.

v' Tener un equilibrio de roles entre asesor y lider, a veces se confunde la
amistad con el ambito laboral.

v Ser estrictos a la hora de implementar 6rdenes y no ser tan flexibles a la hora
de hacer llamados de atencion.

v Resolver solo las dudas necesarias de sus asesores, ellos deben aprender a
usar sus propios aplicativos, ser mas proactivos desde su puesto de trabajo.

v" Tener autoridad y seguridad a la hora de tomar decisiones.

v' Organizar de manera distributiva las tareas por hacer para no dejar
pendientes.

iii. Fortalezas encontradas en los Procesos:

v Realizan cada una de sus tareas cabalidad sin saltarse ningun
procedimiento.
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Son exigentes con el cumplimiento de los indicadores en la operacion.
Son claros a la hora de tomar decisiones en pro de la operacion.
Definen claramente las metas

iv. Oportunidades de mejora:

Los lideres inician tareas paralelamente, ya que el tiempo no les da para
culminar una y seguir con otra.

Si los Lideres cuentan con la capacitacion adecuada pueden mejorar a la vez
a sus equipos

Si los lideres realizan menos tareas operativas (descargos) pueden enfocar
mejor sus esfuerzos en la operacion del dia a dia.

v. Fortalezas dadas las herramientas:

Los lideres manejan herramientas para controlar las actividades que tienen
pendientes y las que tienen por hacer como (cuadernos, notas en el
computador, papeles de recordatorio).

Se encuentran lideres que usan herramientas en pro de la optimizacion de
tiempo y manejo de la operacion como (formatos de inasistencia cada dia).
Realizan reuniones antes y después de cada turno para retroalimentar a sus
equipos.

vi. Oportunidades de Mejora:
Aplicativos tanto de lideres como de asesores presentan fallas constantes.
Se encuentran lideres que no cuentan con todos los aplicativos con clave ni
Su respectivo puesto de trabajo, por lo que deben compartir maquina con
otros lideres en el mismo turno.
Herramientas poco dinamicas, no permiten desarrollar la actividades en el
menor tiempo posible, esto aumentando el tiempo de actividades y retrasos
en la operacion.
Es de vital importancia que cada Lider tenga su respectivo puesto de trabajo
con todos los aplicativos al dia para de esta forma no atrasar el proceso de
sus compainieros de trabajo. —Se hace primordial que los Lideres tengan un
equipo de escritorio para tener todas las herramientas en un solo lugar y
evitar desplazamientos.

12.ENCUESTA LIDER Y COORDINADOR
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Disefie ésta encuesta con la finalidad de hacer mas practico el ejercicio de
estar en cada operacion realizando la encuesta con agilidad.

KOTIeCta Con Nosotros
ENCUESTA
Fecha Visita: | | Agosto | | Ciudad: | Medellin |
dd mm aaaa
Nombre Completo: | | Documento: | 52149155 |

Diligencia la siguiente informacion de acuerdo a tu Dependencia:

Rol: I Lider de Equipo I

Gerencia: | listado de Gerentes | Direccién: | Listado Directores |

Antigiiedad en el Cargo: Mes(es) Antigiiedad en Konecta: Mes(es)
| PLs ] | |

Cuéntanos Tt Historia...

¢Cudles han sido las personas que mas han aportado a tu labor durante tu trayectoria en Konecta?

Otros Cargos en Konecta: a.

Nombre: Cargo: Aporte:
Nombre: Cargo: Aporte:
Nombre: Cargo: Aporte:

¢Cual ha sido tu Experiencia laboral fuera de Konecta?

Empresa: Cargo: Tiempo:

Empresa: Cargo: Tiempo:

Empresa: Cargo: Tiempo:
Si/No

¢Mantienes alguna responsabilidad econémica con otras

Si ¢En qué medida?| Compartida
personas?
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;Consideras la permanencia en Konecta como un medio para alcanzar tu proyecto de vida?

Si/No ;Por qué?

¢Cuales de éstos son los Pilares Organizacionales que soportan el Desarrollo de la estrategia de Konecta?

A) Excelencia Operativa [ Cultura de Relacionamiento / Cultura de Liderazgo

Opcién A |

:Qué actividades diferentes a las laborales realizas? (Disciplina)

1.

¢Para qué consideras que esta definido tu cargo en Konecta?

(En qué nivel consideras tu éxito en el cargo que desempeiias?

Bajo

:Qué consideras para alcanzar el éxito?

¢Cudles son las responsabilidades del cargo que te ha sido asignado en Konecta?

¢Cuales son los 4 indicadores mas importantes en tu gestion? ;Cuales son los resultados que debes alcanzar en éstos?

Indicadores: Meta: Resultado (x/3): Observacion:

¢Cudles son las decisiones que aportan significativamente a alcanzar tus resultados, pero que no puedes tomar?

¢;Para qué consideras que esta definido el cargo de Coordinador de Operaciones / lider en Konecta?

42




;Para qué consideras que esta definido el cargo de Gerente en Konecta?

:Qué haces para cumplir tus responsabilidades y alcanzar los resultados?

;Cudles consideras que son las 5 actividades de mayor impacto para tu gestion?

Actividad: Descripcién (PHVA): Herramientas: Periodicidad

¢Cuadles consideras que son las 3 actividades de menor impacto para tu gestion, pero que requieren un alto esfuerzo?

Actividad: Descripcion: Herramientas: Periodicidad

Si/No
Verificar actividades y resultados

Para las actividades de mayor impacto: ;Has implementado alguna practica que haya sido exitosa en funcién de los resultados?

Descripcion:

Para las actividades de mayor impacto: ;Cual creerias que es la mejor manera de gestionar en funcién de los resultados?

Descripcion:

S(’/No|:| 1.

Grafica 10. Encuesta realizada a Lideres y Coordinadores
Disefio de Autor: Ing. Luz Myriam Pulido
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13.ENCUESTA GERENTE Y DIRECTOR

Disefie la siguiente encuesta con la finalidad de hacer méas practico el
ejercicio de encuesta a cada uno de los gerentes y directores:

Konecta Con Nosotros

ENCUESTA
Informacién Sociodemogrdfica
Fecha Visita: | | Agosto | 2017 | Ciudad: | Medellin |
dd mm aaaa
Nombre Completo: | | Documento: | |

Diligencia la siguiente informacién de acuerdo a ti Dependencia:

Rol: I Gerente I
Gerencia: | listado de Gerentes | Direccion: | Listado Directores |
Antigliedad en el Cargo: Mes(es) Antigiliedad en Konecta: Mes(es)
Otros Cargos en Konecta: a4| 3 1 | b.| 5 W | c,l 3 1 |

Cuéntanos Tu Historia...

;Cudl ha sido tu Experiencia laboral fuera de Konecta?

Empresa: Cargo: Tiempo:
Empresa: Cargo: Tiempo:
Empresa: Cargo: Tiempo:

¢Cudles de éstos son los Pilares Organizacionales que soportan el Desarrollo de la estrategia de Konecta?

A) Excelencia Operativa / Cultura de Relacionamiento / Cultura de Liderazgo

¢;Para qué consideras que esta definido tu cargo en Konecta?

(En qué nivel consideras tu éxito en el cargo que desempefias?
Bajo

p des del cargo que te ha sido asignado en Konecta?

:Qué consideras para alcanzar el éxito?

;Cudles son lasr
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¢Cuadles son los 4 indicadores mas importantes en tu gestion? ;Cuéles son los resultados que debes alcanzar en éstos?
Indicadores: Meta: Resultado (x/3): Observacion:

Existen decisiones que aporten significativamente a alcanzar tus resultados, pero que no puedes tomar hoy?

¢Cudles consideras que son las 5 actividades de mayor impacto para tu gestién?
Actividad: Descripcién (PHVA): Herramientas: Periodicidad

Diario

Para las actividades de mayor impacto: ;Has implementado alguna practica que haya sido exitosa en funcién de los resultados?
Descripcion:

Si | No|si | 1,

¢Cudles consideras que son las 3 actividades de menor impacto para tu gestion, pero que requieren un alto esfuerzo?

Actividad: Descripcion: Herramientas: Periodicidad

Si/No
Verificar actividades y resultados

:Qué comportamientos | dinamicas consideras impiden que tu operacion alcance los resultados que deberia alcanzar? Comportamientos que
impacten la gestion de Asesores, Lideres, Coordinadores y Gerentes

Respuestas: Descripcion:

:Qué no haces hoy y estas convencido que aportaran a la mejora de tus resultados?

;Para qué consideras que estd definido el cargo de Director de Operaciones en Konecta?

¢Para qué consideras que estd definido el cargo de Coordinador de Operaciones en Konecta?
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;Para qué consideras que esta definido el cargo de Lider de Equipo en Konecta?

Si tuvieras la posibilidad, qué accién tomarias hoy para incrementar los resultados de tu operacién?

Gracias!

Gréfica 11. Encuesta realizada a Gerentes y Directores.
Disefio de Autor: Ing. Luz Myriam Pulido

13.1 Andlisis de la encuesta:

Luego de realizar un analisis diagnostico en las diferentes areas donde se presentan
los cargos de Lider, Coordinador, Gerente y Director, se evidencio la ausencia de
actividades programadas, planeadas y secuenciales donde a diario se atienden los
problemas en la inmediatez y no desde la planeacion, lo cual conlleva a hacer las
actividades bajo presion y desgaste de los colaboradores con la finalidad de dar
cumplimiento al cliente.

Adicionalmente ante los repetidos errores, consecuencia de las malas practicas, el
cliente ya detecto el cuello de botella generado por la ausencia de los procesos y
procedimientos lo cual le permite realizar cobros de multas por incumplimiento y por
recepcion de informacién en fechas extemporaneas.

Como consecuencia el ambiente laboral se ésta afectando significativamente dado
la exigencia del cliente quien acude a la presion para satisfacer sus indicadores,
ocasionando al interior de la compafia: La rotacién de personal (permanencia
menor a dos meses), ausentismo, generando altos costos por contrataciones,
capacitaciones de productos, viaticos, horas extras, incapacidades y abandono del
cargo, como también costos en licitaciones, multas, demandas internas y externas,
subcontrataciones, entre otros.
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14.DESCRIPCION CARGO DE LIDER

El cargo de lider debe cumplir con las siguientes competencias las cuales
permitiran que cumpla sin inconveniente sus funciones:

Nombre del cargo:

Lider de Equipn Servicio al Cliente

Cargo reporta a:

Direccitn / Gerencia:

(peraciones

Vicepresidencia:

Comercial y Operaciones

Coordinador de Operaciones Servicio al Cliente

Es reemplazado por: Lider de Equipo Servicio al Cliente o Comercial y Coordinador de Operaciones
Cargos bajo su dependencia; Representantes de Servicio al Cliente
Cargo participa en Comité: | representante por sesidn
PRINCIPALES RELACIONES DE TRABAJD
EXTERNO INTERND EXTERNO
1 3 5
“ v ¥
O~
¥ %
2 6
4
Clientes/Entidades: Proveedores:

N/A

|.Cordinadores, Entrenador

N/A

2. Representante de Servicio al Cliente -Técnico de

Experiencias, Técnico de Reporting, Técnico de Workforce,

Técnico de Nomina, Técnico de Operaciones

3. Operaciones

4. DOperaciones, Contral de gestian

3. N/A

B.N/A
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Requisitos minimos para ocupar el cargo:

Educacién minima: Estudiante minimo 6 semestre de carreras o programas
técnicos, tecnoldgicos o profesionales.

Para internos: por cada afio de experiencia en el rol se homologa 1 semestre de
formacion académica.

Idiomas (Nivel): Para las operaciones bilinglies es necesario manejo de inglés si
el cliente lo requiere y en el nivel que este defina.

Conocimientos especificos del cargo: Recomendable que se posean
conocimientos basicos en todos los programas del Paquete Office

Experiencia (En qué / Afios): Minima de 6 meses como Representante de
Servicio al cliente, ventas y/o Cobranzas (Candidatos internos)Competencias de
cargo: teniendo en cuenta que son de 1 a 5 siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto.
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OB.JET IVODELCARGO LIDER (BUEHACEY PARA UE)
Velar por el cumplimiento de |os indicadores pactados, por medio de acompafiamiento, valoracitn remota y Feedback a los Representantes de Servicio al Cliente, con el fin de
garantizar |as metas mensuales establecidas por el cliente y por |a operacion y el cliente corporativa,

PRINCIPALES RESPONSABILIDADES

NIVEL
Responsabilidad ( P ropésitn) Funcitn / A ccign Formas de M edirel Logro | T otal/C ompartide/A poy o
* Realizar acompaiamienta RA C (Representante atencidn al cliente).
* Realizar acompafiamiento en campo,
* Realizar V aloracitn remota y V aloracitn al lado,
* Diligenciar el archivo del plan de monitored.
Sequimiento y Control * Realizar Feedback inmediato y coaching.
Disefiar y ejecutar los planes de | * Resolver las dudas a Representantes de Servicio al Cliente. -
L . N . ) Cumplimiento de
accidn periddicos y las estrategias |* Ingresar novedades administrativas y gestionar ex cepciones de turnos, o
- ) ] ) . indicadores y metas
definidas en el mismo, asi como, | cambios y ampliaciones. ;
. * . . . pactadas corporativas y
hacer sequimiento a los A compafiar actividades de formacicn. )
- o o - i con el cliente
Representantes de Servicio al Asistir a Grupos primarios tanto con Representantes de Servicio al Cliente Total
Cliente para su cumplimiento y como con Goordinadores de Operacidn, .
) o G Ejecucion de plan de
compartir |os resultados, con el fin | * Realizar Calibracion interna. B ]
, ra iy accitn en los tiempos
de cumplir con las metas Administrar recursos fisicos y reportar a help desk. i
) - - establecidos
corporativas y las pactadas conel | Realizar conexidn mensual.
cliente. * Bjecutar planes de mejora a los representantes que se encuentra en remocidn,
* Realizar Feedback mensual.
* Bestionar y justificar adherencias (ADH).
* Actualizar |a base de datos de socio demografico.
* Realizar Procesos disciplinarios cuando se requiera.
Atencion novedades cliente
corporativo
Revisar las situaciones reportadas |, o . , .
, ) Revisar las quejas de servicio.
par el cliente corporativ, frentea |, _ .
] o Retroalimentar a los Representes de Servicio al Cliente. i
|os comportamientos evidenciados |, , . L ) ! ) (lugjas escaladas por el )
- Asistir a las capacitaciones y reuniones con cliente corporativ. ) Compartida
par los representantes de servicio, |, , . L e , , cliente.
) ) Asistir a las Calibraciones con cliente. * Realizar escalamientos al cliente.
con el fin de realizar las
correcciones a que haya lugar y
buscar |a satisfaccidn del cliente.
Normas rganizacionales Conocer y cumplir las politicas corporativas en materia de: Seguridady
Conocer, promover y aplicar las Confidencialidad de la Informacian, Seguridad y Salud en el Trabajo, Parentesco,
politicas y reglamentos de la inclusién y respeto por las diferencias y no discriminacion de personas, Uso de
compafifa, asi como, las redes Sociales e Imagen Corporativa, Consumo de A loohol y Drogas, V estuario,
responsabilidades del cargo con el fin | Ingreso a las Instalaciones y uso del carné, presentacidn de Incapacidades, # Procesos atal
. otal
de garantizar el cumplimiento de los | Incentivos por Desemperio, Cadigo de ttica, Cadigo de buen gobierno y demés disciplinarios

ineamientos establecidos a nivel
corporativo.

paliticas que se implementen en la organizacidn,
- Participar y contribuir al desarrollo de la cultura del auto cuidado, a seguridad
y &l medio ambiente.

Tabla 10. Objetivo del cargo lider
Fuente: Descripcion de cargo

49



Anexol Tabla 10

NATURALEZA DE TOMA DE DECISIONES

Autdnomas

| Permisos.
2 Escala de sanciones de acuerdo a la Falta a Gestian Humana

3 Ampliacin de hararios, Reduccian de personal, Cambios de
turno

Consultadas

| Procesos disciplinarios

2 licencias/Calamidad

3 Procesos de producto

4 Escalamientos a dreas de apoyo

Anexo 2 Tabla 10

CONDCIMIENTD EN SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE INFORMACIGN

Programas internos:

(1A, Tablero de contraol, Sigue, Call Center Pulse, SIAR, Lync, Multiconsulta, Amigo, Aplicativo pago
de Namina, Reporting, Worforce, CMS, Genesys. Sugar. Suite CRM, Redbox, PACD.

Planillas e informes:

Informes Mensuales de cumplimiento de indicadores, Informe Afectaciones y penalizaciones de la
operacidn, Informe planilla monitoreo, MAPS

Anexo 3 Tabla 10

COMPETENCIAS DEL CARGO

Competencia Nivel

Comunicacian 2

Flexibilidad

Orientacian a Resultados

Orientacicn al Servicio y al Cliente

Capacidad de Analisis y Solucidn de Problemas

Liderazqo

N IR RN NN

Planeacitn y Sequimienta

Anexo 4 Tabla 10
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15.DESCRIPCION CARGO DE COORDINADOR

El cargo de coordinador debe cumplir con las siguientes competencias las cuales
permitiran que cumpla sin inconveniente sus funciones:

Nombre del cargo: Coordinador de Operaciones
[argo reporta a: Gerente de Cuenta
Direccion / Gerencia: Direccion de Operaciones
Vicepresidencia: Comercial y de Operaciones
Es reemplazado por: Coordinador de Operaciones- Semillero Coordinador de Operaciones
[argos hajo su dependencia: Lideres de Equipo
(Analista Campafia - Técnico Gestidn Tiempo Real - Formadores - Representantes de
Para algunas peraciones Servicio)
Participacitn en comités: No

PRINCIPALES RELACIONES DE TRABAJD

EXTERND INTERND EXTERND
1 3 5
“ v ¥
O
Clientes/Entidades ¥ * \6 Proveedores
2 4
N/A Gerente N/A
Lider

Operaciones, Gestidn Humana, Control de Gestidn,
Inteligencia de Negocios

Gestidn Humana, Control de Gestidn, Inteligencia de
Negocios, Operaciones

N/A
N/A

Requisitos minimos para ocupar el cargo:
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Profesional graduado o estudiante de 8 semestres de carrera profesional en areas
Administrativas.

Educacion adicional: NA

Idiomas (Nivel): Para las operaciones bilinglies es necesario manejo de inglés si
el cliente lo requiere y en el nivel que este defina.

Conocimientos especificos del cargo: Experiencia de manejo de personal
minimo 20

Experiencia (En qué / Afios):

Para internos:

- Minimo 1 afio como lider de equipo | o 1 afio en cargos de Analista con
personal a cargo.

Para externos:

- Minimo 1 afio de experiencia en un cargo similar en operaciones de Call Center
u Operaciones para Empresas prestadoras de servicios, comerciales o de
cobranzas.

Competencias de cargo: teniendo en cuenta que son de 1 a 5 siendo 1 el mas bajo
y 5 el mas alto.
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OBJET VD DELCARGO COORDINADOR (QUEHACEY PARA BUE)

operacidn y 4reas de apoyo, para la sostenibilidad, rentabilidad del negocio y satisfaccian del cliente corporativo.

Administrar, planear y gestionar los recursos fisicos y el talento humano de manera eficiente, mediante el sequimiento a las estrategias implementadas con la

PRINCIPALES RESPONSA BILIDA DES

Conocer, promover y aplicar las politic:

y las contenidas en el Reglamenta Interno de trabajo
- Gonocer y cumplir las polticas corporativas en materia de: Seguridad y Confidencilidad de |
Informacitn, Seguridad y Salud en el Trabajo, Parentesco, inclusidn y respeto por las diferencias

Incentivos por Desempedio, Cadigo de Etica, Cadign de buen gobierno y demés politicas que s
implementen en la organizacidn.

- Participar y contribuir al desarrollo de la cultura del auto cuidado, la seguridad y el medi
ambiente.

no discriminacion de personas, Uso de redes Sociales e Imagen Corporativa, Consumo de Alcohol y
Drogas, Vestuario, Ingresn a las Instalaciones y uso del carné, presentacicn de Incapacidades,

a
y

e

0

# Procesos Discipl| ~ Total

NIVEL
sponsahilidad ( P ropas| Funcitn / A ccitn |ormes de M edirel Logd T otal/Compartide/
Apoyo
Informes y control de q - Consolidar informes de facturacion Puntualidad en la entr
Analizar y generar |og Ingresar pre factura
- Realizar, revisar, gjustar o aprobar informes que se le envian al cliente corporativo Cumplimiento y efecti
- Revisar los KPIS Compartido
- Realizar control de costos operativos Cumplimiento de las m
- Revisar el Forecast y MC (Margen Comercial)
- Realizar sequimiento y planes de accidn a los resultados operacionales.
- Revisar el dimensionamiento y prondsticos realizados por el drea de Workforce. Cumplimiento y efecti
- Asistir a reuniones con el cliente, y con el Gerente de la cuenta.
Planeaciony Coniral | - Realizar reuniones segin se requiera con dreas de apoyo (planeacian y seguimiento) Cumplimiento de las mj Compartido
- Asesorar y orientar al cliente en la deteccidn de posibles problemas y oportunidades en el servicio.
- Participar y aprobar el disefio operativo de nuevas campafias y programas que apoyen y/o mejor| Satisfaceidn del client
Planesde Accion |- Verificar y analizar los desvios sobre los objetivos y determinar las causas.
Gestionar y hacer seg| - Realizar y ejecutar los planes de accidn para alcanzar los objetivos.
- Barantizar |a eficacia de los planes de accidn. Cumplimiento de indicq Compartido
- Medir |a efectividad de |os planes de accidn.
- Atender y gestionar al interior de la compafiia los requerimientos operativos.
- Realizar retroalimentacion y coaching individual a los Lideres de equipo. Cumplir al 100% con|
- Acompaiar a los lideres de equipo en enfoques, modelos, definicitn de métricas y criterios de dec| Evaluacidn de Desemp
- Realizar sequimiento a |os planes de mejora individual y grupal construidos por el lider de equipo. | Cumplimiento plan men
- Realizar Evaluacitn de desempefio del personal a cargo.
- Apoyar las necesidades que tengan los Lideres: A plicacidn de sanciones, medidas disciplinarias, despidos y renuncias, R
Desarrollo de Roles D{ - A plicar y socializar las politicas de la compaiiia. [ompartido
- Realizar saltos de nivel.
- Realizar solicitudes de Servicio para mantenimiento de recursos fisicos
- Planear con los lideres las actividades que generan mativacicn para todo el equipo de trabajo (Puntos Enjoy).
- Participar en el proceso de seleccitn de personas nuevas para la operacicn.
Norres Oregriz aconeles - Conocer y curmplir las obligaciones propias del contrato de trabajo, las obligaciones de su cargo

Tabla 11. Objetivo del cargo Coordinador
Fuente: Descripcion de cargo
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Anexo 1 Tabla 11

NATURALEZA DE TOMA DE DECISIONES

Auténomas

| Permisos.

2 Escala de sanciones de acuerdo a la Falta a Gestidn
Humana

3 Ampliacidn de horarios, Reduccian de personal, Cambios de
turno

Consultadas

| Procesos disciplinarios

2 licencias/Calamidad

3 Procesos de producto

4 Escalamientos a areas de apoyo

Anexo 2 Tabla 11

CONOCIMIENTD EN SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE INFORMACIGN

Programas internos:

Factura, Automatizacion de reportes, ISOLUTION, Amigo, plataformas de marcacidn,
Intranet

Planillas e informes:

Informes de acuerdn a la operacidn.

Anexo 3 Tabla 12

COMPETENCIAS DEL CARGO

Competencia Nivel

Comunicacian 3

Flexibilidad

Orientacian a Resultados

Orientacidn al Servicio y al Cliente

Capacidad de Analisis y Solucidn de Problemas

[niciativa e Innovacidn

Liderazgo

[ ) P I P Y P ) Y e Y P ) I P

Planeacitn y Seguimiento

Anexo 4 Tabla 12
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16.DESCRIPCION CARGO DE GERENTE Y DIRECTOR:

El cargo de gerente y director deben cumplir con las siguientes
competencias las cuales permitirdn que cumpla sin inconveniente sus
funciones:

Nombre del cargo: Gerente De Cuenta

[argo reporta a: Director De Operaciones

Direccién / Berencia: | Direccitn de Operaciones

Vicepresidencia: Comercial y de Operaciones

ks reemplazado por: Coordinador (a) de Operaciones (Valorado como Gerente De Cuenta), Analista Lider, Jefe de Area
[argos bajo su

dependencia: Coordinador (a) de Operaciones - Lider De Equipo - Tecnico (a) De Operaciones

Participacidn en

comités: No

PRINCIPALES RELACIONES DE TRABAJO

EXTERND INTERND EXTERND
1 3 5
N v ¥
- O
¥ v \6
Clientes/Entidades 2 4 Proveedores

. Director De Operaciones, Vicepresidente

N/A de Operaciones N/A

2. Coordinador de operaciones, Manager,
Analista de Disefio e implementacidn,
Analista de Workforce, Coordinador de
Experiencias, lider de equipo. Cargos que
participen integralmente en el resultado
de la operacidn.

3. Gerencia Administrativa y Financiera,
Control de Gestian, Direccidn de
Operaciones.

4. Todas las areas que intervengan en la

operacian.
2. N/A
B. N/A
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Educacion minima:

Profesional con Especializacion.

Educacion adicional: NA

Idiomas (Nivel):

Para las operaciones bilingiies es necesario manejo de inglés si el cliente lo
requiere y en el nivel que este defina.

Conocimientos especificos del cargo: Manejo o técnicas de negociacion.

Es necesario que posean conocimientos a nivel medio-alto en todos los programas
del Paquete Office.

Experiencia (En qué / Afios):

Candidatos Internos:

3 aflos como Jefe de operacién o 3 afios de experiencia en la compafiia (aplica
para cargos de analista 2 en adelante).

Candidatos Externos:

Minimo 3 afios de experiencia en cargos similares, puede ser en Call Center o
experiencia en manejo de clientes corporativos

Competencias de cargo: teniendo en cuenta que son de 1 a 5 siendo 1 el mas bajo
y 5 el mas alto.
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OBJETIVODELCARGO GERENT E(BUEHACEY PARA OUE)

Berencia y potencializar |a relacidn comercial con el cliente corporativo, garantizando una gestian integral del servicioy de los recursos disponibles, através de una cultura de negacio, la cual genera
satisfaccian, productividad, crecimiento y rentabilidad para el cliente y los accionistas, ademés de brindar asesoria y acompafiamiento en nuevas estrategias de servicios y soluciones.

PRINCIPALES RESPONSABILIDA DES

NIVEL
Isponsahilidad ( P ropas Funcitn / A cciéin |ormes de M edirel Logt—————
T otal/C ompartida/
Apoyo
Satisfaccitn de ' - L ' -
i Conocer el cliente, el entorno, y su visidn estratégica, asf como los acuerdos contractuales y comerciales definidos entre las
eies
) dos partes.
Bestionar los » . ' ) ” '
Elaborar y desarrallar la planeacin estratégica de los clientes a cargo, alineada con la planeacidn del cliente.
acuerdos y N ) o ) i . o Encuesta Interna de
. Bestionar el relacionamiento con el cliente a través del acompafiamiento y asesorfa continua para el desarrollo de la o
BX pectativas ) ) ) ) i Satisfaccitin
) estrategia, generando asf oportunidades comerciales para el crecimienta rentable de la cuenta.
establecidas con el N ) o ~ i - COMPARTIDD
i ) Barantizar |a sinergia entre a operacidn y las reas de apoyo buscando que la planeacidn y el desarrallo de la cuenta se .
cliente corporativo Rotacion de personal
] Ileve a cabo.
de manera integral N ) _ ) _ ) ' ' .
A Analizar los riesgos inherentes e impacto financiera de cambios en procesos, mejoras, reestructuraciones o cualquier
logranda relaciones e L ) ) ) . )
durad modificacitn de las definiciones establecidas contractualmente con el cliente corporativo, solicitadas por este o sugeridas por las
uraderas ) . ) . ) o ) .
) y éreas de apoyo o la misma operacidn, para su implementacicn y su posible negociacicn con el cliente corporativo
satisfactorias.
Nonmas
D rganiz acionales
Conocer, promover y * Conocer y cumplir las obligaciones propias del contrato de trabajo, las obligaciones de su cargo y las contenidas en el
aplicar las politicas y Reglamento Interno de trabajo
reglamentos de la * [onocer y cumplir las politicas corporativas en materia de: Sequridad y Confidencialidad de la Informacidin, Sequridad y Salud
compafiia, asi como, en el Trabajo, Parentesco, inclusidn y respeto por las diferencias y no discriminacidn de personas, Uso de redes Sociales e
iy . ) ) i - # Procesos
|as responsabilidades Imagen Corporativa, Consumo de A lcohol y Drogas, V estuario, Ingreso a las Instalaciones y uso del carné, presentacitn de o TOTAL
s ' ' I ) o : disciplinarios
del cargo con el fin de Incapacidades, Incentivos por Desempedio, Cadigo de Ftica, Cadigo de buen gobierno y demés paliticas que se implementen en la
garantizar el organizacidn,
cumplimignto de los * Participar y contribuir al desarrollo de la cultura del auto cuidado, la sequridad y el medio ambiente
lineamientos
establecidos a nivel
corporativo.
. Nindicadores de
Excelencia 0 perativa
) Resultado de la
Bestionar de manera .
) operacidn: KPS
integral todos los 9%
N . - B . . s ¢ 0
PECUNSOS qUE * Planear a corto y median plaza la operacidn a través del dimensionamiento del servicio,
apalanguen la * Asegurar que los recursos definidos en la operacidn estén disponibles en el tiempo y modo requerido. Nivel desatisfacci
. ) : N . - ) ivel de satisfaccidn
excelencia operativa * Asegurar que los integrantes de la operacitn y |as éreas de apoyo, conozcan los objetivos de la cuenta y estén e clentes. TT8
) - E clientes:
através de alineados a su cumplimiento. 2504 TTAL
i, - L . - >8a%
actividades que * Asegurar sequimiento y control de las métricas e intervenir oportunamente ante sus desviaciones.
permitan controlar * Propiciar un canal de retroalimentacion de desempefio efectivo para todos los niveles de la operacidn y éreas de apoyo.
|os indicadores para
obtener los
resultados
esperads.
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Curplimiento de

Presupuesto
Realizar el
gerenciamiento
eficiente y rentable -
o Cumplimienta del
del Servicio mediante
) N ) - " - presupuesto de
estrategias Conocer el presupuesto asignado y los objetivos de rentabilidad planteados en el modelo financiero de la cuenta. ' y
: . . - ) - ingresos: 100%
comerciales que Alinear la planeacitn estratégica para garantizar el cumplimiento del presupuesto de la cuenta, o Tatal
) " . . ) ) i . Cumplimienta del MC:
permitan mantener y |~ Garantizar que las definiciones establecidas en el racional de la cuenta se cumplan y estén alineadas con las definiciones 0%
0
crecer log contractuales.
presupuestos de * Revisar y hacer seguimiento E12al margen comercial, e intervenir oportunamente ante desviaciones.
clientes actuales * Definir y realizar controles que garanticen |a veracidad de la informacion requerida para la generacitn de las facturas, para
para generar |a asegurar que |a facturacitn se realice con integridad de los datos.
rentahilidad * |dentificar y analizar las desviaciones presentadas vs las definidas por el presupuesto y llevar acciones para su cumplimiento.
esperada.
Desamollo de
personas a Cargo
Desarrollar y
potencializar las
competencias del
equipo de trabajo
identificando las * Realizar retroalimentacion y coaching individual a las personas a cargo
oportunidades de | (A nalista Campafia * Técnico Gestion Tiempo Real * Formadores - Representantes de Servicio)
mejora realizando | * Realizar retroalimentacitiny coaching individual a las personas a cargo
actividades que ** A compafiar a su equipo de trabajo en enfoques, modelos, definicidn de métricas y criterios de decisidn.
fortalezcan sus ** Realizar sequimiento alos planes de mejora individual y grupal
" ) . - _ _ Encuesta Interna de
habilidades, asf como Realizar Evaluacitn de desempefio del personal acargoy desarraollar las brechas en las competencias del rol a cargo para Satshoit
) ) . atisfaccidn
realizar mejorar el desempefio,
acompafiamiento ** Realizar saltos de nivel.
continuo y evaluacidn | * * Planear con los coordinadores de operacitn las actividades que generan motivacidn para todo el equipo de trabajo.
del rol para ** Participar en el proceso de seleccion de personas nuevas para la operacidn
garantizar que el
Bquipo cuente con las
competencias y las
herramientas
necesarias para
alcanzar |os objetivos
de |a operacitin.
No Rotacidn de personal | Compartido

Normas 0 rganiz aciong

*Conocer y cumplir las obligaciones propias del contrato de trabajo, las obligaciones de su cargo y las contenidas en el Reglamento
Interno de trabajo

Conocer, promover y

* Conocer y cumplir las paliticas corporativas en materia de: Seguridad y Confidencialidad de la Informacitn, Seguridad y Salud en el
Trabajo, Parentesco, inclusidn y respeto por las diferencias y no discriminacion de personas, Uso de redes Sociales e Imagen
Corporativa, Consumo de Alcohol y Drogas, V estuario, Ingresn a las Instalaciones y uso del carné, presentacitn de Incapacidades,
Incentivos por Desempedo, Cadigo de tica, Cadigo de buen gobierno y demés politicas que se implementen en la organizacidn.

Participar y contribuir &l desarrollo de la cultura del auto cuidado, la seguridad y el medio ambiente.

# Procesos disciplina{  Total

Tabla 12. Objetivo del cargo Gerente
Fuente: Descripcion de cargo
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Anexo 1 Tabla 12

NATURALEZA DE TOMA DE DECISIONES

Auténomas

| Permisos.

7 Escala de sanciones de acuerdo a la Falta a Gestidn
Humana

3 Ampliacion de horarios, Reduccion de personal, Cambios
de turno

Consultadas

| Procesos disciplinarios

2 licencias/Calamidad

3 Procesos de producto

4 Escalamientos a areas de apoyo

Anexo 2 Tabla 12

CONOCIMIENTD EN SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE INFORMACIGN

Programas internos: | Factura, Isolucion, Amigo, Sugar, CRM.

Planillas e informes: | Margen Comercial, Tableros

de control, KPIS Presidencia-Gerentes.

Anexo 3 Tabla 12

COMPETENCIAS DEL CARGD
Competencia Nivel

Comunicacidn a
Flexibilidad a
Orientacion a Resultados a
Orientacian al Servicio y al Cliente a
Capacidad de Analisis y Solucidn de a
Problemas

Liderazgo a
Negociacian a
Planeacion y Sequimiento a

Anexo 4 Tabla 12
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17.EVALUACION ECONOMICA DEL PROYECTO

Los costos generados del proyecto para los meses de agosto, septiembre,

octubre, noviembre, diciembre de 2.017 y enero 2018 son de $ 67'615.203

COSTO TOTAL DEL PROYECTO

HONORARIOS, INCENTVOS, REMUNERACIONES $ 4.422.000 | $ 4.422.000 | $ - |8 -
CAPACITACION $ 850.000 | $ 250.000 | $ 600.000 | $ -
PASAJES Y VIATICOS $ 740.000 | $ 450.000 | $ - |3 150.000
EQUIPOS $ 13.290.000 | $ 13.290.000 | $ - | -
INFRAESTRUCTURA $ 15.000.000 | $ 15.000.000 | $ k] -
SOFTWARE $ 10.465.333 | $ 2.400.000 | $ 8.065.333 | $ -
FUNGIBLES $ 3.150.000 | $ k] 3.150.000 | $ -
PUBLICACIONES Y SEMINARIOS $ 70.000 | $ 70.000 | $ - | -
PROPIEDAD INTELECTUAL $ 280.000 | $ - |8 - |8 280.000
GASTOS COMUNES $ 4.987.869 | $ L - |s -
GASTOS GENERALES E IMPREVISTOS $ 360.000 | $ - |3 - |3 360.000
GASTOS DE ADMINISTRACION SUPERIOR $ 14.000.000 | $ - |s - | -
TOTAL $ 67.615.203 | $ 35.882.000 | $ 11.815.333 | $ 790.000
PORCENTAJE 72% 53% 17% 1%
Aportes Empresas y Otras Socias Contrap. Monto (M$)
Aporte Incremental S 11.815.333,33
Aporte No Incremental S 790.000,00
Total S 67.615.202,73
Porcentaje de aporte incremental 17%

Tabla 13 Costo total del Proyecto
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PROYECTO

a. PRESUPUESTO DETALLADO PARA EL DESARROLLO DEL

REMUNERACIONES, HONORARIOS E INCENTIVOS
HONORARIOS | INCENTIVOS | REMUNERACIONES DEDICACION | MESES A TOTAL FINANCIAMIENTO |
ITEM J. COMPLETA | J. COMPLETA | J. COMPLETA SUBTOTAL | ALPROYECTD [CONTRATAR PROYECTO INSTITUCIONAL EMPRESA L OTRA SOCIA CONTRAPARTE
M§/MES M§/MES M§/MES M§/MES % DE JORNA DA e M§ kanecta INCREMENTAL (*) | NO INCREMENTAL (*)
Director, Director Alterno,
Investigadores
s - $ - s 0 0
$ - $ - s 0 0
$ - $ - s 0 0
Profesionales 0 0
0 0
$ - $ - $ 0 0
s - $ - s 0 0
Técnicos 0 0
$ - $ - s 0 0
s - $ - s 0 0
s - $ - s 0 0
Personal de apoyo/
practicantes 0 0
Luz Myriam Pulido $  737.000 | $ - S $  737.000 100% 6] S 4.422.000 | $ 4.422.000 0 0
0 0
0 0
SUBTOTAL [s 4422000]s 4422000 0 0
Anexo 1 Tabla 13 Remuneraciones, Honorarios e Incentivos
CAPACITACION
ITEM DESTINO PERSONAL COSTO FINANCIAMIENTO
- OBIJETIVOS Institucion capacitadora/ | Personal a capacitar (indicar funcion en M/$ INSTITUCIONAL | EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
nombre del programa el proyecto en caso de NN) INCREMENTAL () NO INCREMENTAL (*
Conocer el aplicativo para la puesta Todos los incluidos en el
SCRUM en marcha del proyecto. Internet en linea proyecto $_600.000 $ 600.000 0
Aplicativo de la Empresa Konecta que
nos permite conocer los objetivos a
donde queremos llegar de acuerdo a
las politicas establecidas por la Pagina principal de la | Todos los incluidos en el
KONECTADOS compaifiia. empresa proyecto $ 250.000 [ $ 250.000 0 0
SUBTOTAL $ 850.000 | $ 250.000 600000 0
Anexo 2 Tabla 13 Capacitacion
PASAJES Y VIATICOS
NUMERO DE VALOR SUBTOTAL VIATICOS ~ |CANTIDAD| SUBTOTAL [ TOTAL FINANCIAMIENTO
OBJETIVO DEL VIAJE DESTINO [ PERSONA(S) UNITARIO PASAJE | DIARIOS (miles | DEDIAS | VIATICOS (M/$) INSTITUCIONAL | EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
QUEVIAJA(N) | PASAJE (M$) (M/$) pesos diarios) (M/$) INCREMENTAL (*) [NO INCREMENTAL (*)
Complementar los datos recopilados y
conocer los procedimeintos
establecidos desde la casa matriz Medellin 1 $ 300.000 | $ 300.000 | $ 20.000 5|/ $ 100.000 | $ 400.000 | $ 150.000 $ 150.000
Entrevista a Directivos en Bogota Bogota 1 $ 300.000 | $ 300.000 | $ 20.000 2| $ 40.000 | $ 340.000 | $ 300.000 | $ $
$ $ - $ = $ $ $
$ $ - $ - $ $ $
$ $ - $ - $ $ $
$ - $ $ - $ - $ $ -
SUBTOTAL $ 600.000 $ 140.000 | $ 740.000 [ $ 450.000 | $ - $ 150.000

Anexo 3 Tabla 13 Pasajes y Viaticos
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COSTO UNITARIO CANTIDAD COSTO FINANCIAMIENTO

NOMBRE DEL EQUIPO DESCRIPCION CASO ADQUISICIONES CASO ARRIENDO O USO UNIDADES TOTAL INSTITUCIONAL EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE

M$/UNIDAD UNIDADES EXISTENTES (M$/MES) | O MESES M$ INCREM ENTAL (*) NO INCREMENTAL (*)
Monitor LCD SERAL VNT71964 | ¢ 90.000 0 6| 540.000 | $ 540.000
CPU CORE SERIAL MJ025C86 | $ 1.600.000 0 6| $ 9.600.000 | $ 9.600.000
DIADEMA SERIAL 1222372 | $ 180.000 0 6| $ 1.080.000 | $ 1.080.000
PLANTRONICS SERIAL 48776 $ 95.000 0 6| $ 570.000 | $ 570.000
SILLA GIRATORIA SERIAL 177554 $ 250.000 0 6| $ 1.500.000 | $ 1.500.000

$ -

SUBTOTAL $ 13.290.000 | $ 13.290.000 0 0

COSTO UNITARIO CANTIDAD COSTO FINANCIAMIENTO |
NOMBRE DE LA INFRAESTRUCTURA DESCRIPCION CASO ADQUISICIONES CASO ARRIENDO O USO UNIDADES TOTAL INSTITUCIONAL EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
OHABILITACIONMS/UNIDAD | UNIDADES EXISTENTES (MEMES) O MESES W INCREMENTAL (*) NO INCREMENTAL (*)
EDIFICIO BURO 24 ARRIENDO $ 2500000 6| $ 15.000.000 | $ 15.000.000
$
SUBTOTAL $ 15.000.000 | $ 15.000.000 0 0
Anexo 4 Tabla 13 Equipos
Anexo 5 Tabla 13 Infraestructura
SOFTWARE
COSTO COSTO FINANCIAMIENTO
DESCRIPCION UNITARIO [CANTIDAD TOTAL INSTITUCIONAL EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
MS/UNIDAD M$ INCREMENTAL (¥) NO INCREM ENTAL (*)

PROGRAMA EXCEL $ 400.000 6| $ 2.400.000 | $ 2.400.000,00
OUTLOOK $ 72.000 6 $ 432.000 432.000,00
PHONERLIFE $ 1.200.000 6| $ 7.200.000 7.200.000,00
INTERNET $ 72.222 6| $ 433.333 433.333,33

$ R

$ R

$ R
SUBTOTAL $ 10.465.333 [ $ 2.400.000 8.065.333 [ $ -

FUNGIBLES
COSTO COSTO FINANCIAMIENTO
DESCRIPCION UNITARIO [CANTIDAD TOTAL INSTITUCIONAL EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
MS/UNIDAD MS INCREMENTAL (*) NO INCREM ENTAL (*)

ZOOM MEETING $ 4.444 180| $ 800.000 800.000,00
LIME $ 4.167 180 $ 750.000 750.000,00
Ace Project $ 8.889 180 $ 1.600.000 1.600.000,00

$ R

$ R
SUBTOTAL $ 3.150.000 | $ - 3.150.000,00 | $ -

Anexo 6 Tabla 13 software

Anexo 7 Tabla 13 Fungibles
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PUBLICACIONES Y SEMINARIOS

COSTO COSTO FINANCIAMIENTO
DESCRIPCION UNITARIO [CANTIDAD TOTAL INSTITUCIONAL EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
MS$/UNIDAD S INCREMENTAL () NO INCREM ENTAL (%)
comunicado institucional $ 70.000 1% 70.000 | $ 70.000
$ .
$ -
SUBTOTAL $ _ 70.000|$ 70.000 % - s -
PROPIEDAD INTELECTUAL
COSTO COSTO FINANCIAMIENTO
DESCRIPCION UNITARIO |CANTIDAD TOTAL INSTITUCIONAL EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
MS$/UNIDAD MS$ INCREMENTAL (¥ NO INCREM ENTAL (%)
ENCUESTAS $ 140.000 2l $ 280.000 $ 280.000
$ .
$ -
SUBTOTAL $ 280.000 | $ - $ - $ 280.000
GASTOS GENERALES E IMPREVISTOS
COSTO COSTO FINANCIAMIENTO
DESCRIPCION UNITARIO [CANTIDAD TOTAL INSTITUCIONAL EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
MS$/UNIDAD WS INCREMENTAL () NO INCREM ENTAL (%)
Cafeteria $ 60.000 6] $ 360.000 $ 360.000
$ -
SUBTOTAL $ 360.000 [ $ - $ - $ 360.000
GASTOS COMUNES
COSTO COSTO FINANCIAMIENTO
DESCRIPCION UNITARIO |CANTIDAD TOTAL INSTITUCIONAL EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
MS$/UNIDAD M$ INCREMENTAL (*) NO INCREMENTAL ()
Servicios Publicos Luz $ 217.171 6| $ 1.303.028
Servicios Piblicos Agua $ 100.171 6] $ 601.026
Servicio telefonia $ 366.569 6| $ 2.199.415
Mantenimiento $ 147.400 6| $ 884.400
SUBTOTAL $ 4.987.869 [ $ - $ - $ -
GASTOS DE ADMINISTRACION SUPERIOR
COSTO COSTO FINANCIAMIENTO
DESCRIPCION UNITARIO [CANTIDAD TOTAL INSTITUCIONAL EMPRESA U OTRA SOCIA CONTRAPARTE
MS$/UNIDAD MS$ INCREMENTAL () NO INCREM ENTAL (%)
Administracion $ 333.333 6| $ 2.000.000
Locaciones $ 2.000.000 6| $ 12.000.000
SUBTOTAL $ 14.000.000 | $ - $ - $ -

Anexo 8 Tabla 13 Otros
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X/
L X4

X/
L X4

18. CONCLUSIONES:

Se da a conocer las labores repetitivas como lo son la programacion en los
turnos y lo dispendioso que puede ser .repetir y bajar informacion por partida
doble.

Se establecen compromisos en las areas por medio de actas que seran tenidas
en cuenta en observaciones por parte del departamento de calidad y quedaran
en libro de registro.

Las areas deben seguir los lineamientos de conducta y tramite de documentos
sin saltarse ningun paso y determinando que es lo urgente, importante,
necesario y lo que puede esperar para priorizar y no acumular tareas o dejar de
ejecutarlas.

Se establece una mejor comunicacion entre los procesos dando a conocer los
puntos algidos y de mejora.

Dados los porcentajes de cada uno de los puntos con mayor recurrencia permitio
enfocar los resultados para mejorarlos.

Se logr6 focalizar desde todos los puntos de la compafia la gestibn que se
desarrolla en cada uno de los cargos Lider, Coordinador, Gerente y Director
pudiendo detectar los reproceso.
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19.GLOSARIO

ANALISIS DE RESULTADOS: el analisis del resultado obtenido por un
determinado fondo es un proceso que se desarrolla en dos etapas. Primero, se
compara la rentabilidad del fondo respecto a su indice de referencia. Luego, se
analiza los métodos utilizados por los gestores para llegar a ese resultado.

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES: son las capacidades que hacen a una
persona mas efectiva que otra en el desempefio de una tarea o un cargo.

PERFIL DE CARGO: también llamado perfil ocupacional de puesto vacante, es un
meétodo de recopilacion de los requisitos y calificaciones personales exigidos para
el cumplimiento satisfactorio de las tareas de un empleado dentro de una institucién
0 empresa.

COMPORTAMIENTOS: el comportamiento es la manera en la cual se porta o actia
un individuo en la  vida o] cualquier otro actor social

EVALUACION DE DESEMPENO: constituye una funcion esencial que de una u otra
manera suele efectuarse en toda organizacion moderna.
La evaluacion del desempefio es un instrumento que se utiliza para comprobar el
grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual.

GESTION POR RESULTADOS: un cambio cultural necesario en el sector publico.
Gobiernos efectivos, eficientes y confiables, son importantes en cualquier parte del
mundo como elemento clave para alcanzar el desarrollo. ... Cada sol que le es
entregado al gobierno es esencial; por ello la necesidad de que sea bien gastado.

RELACIONAMIENTO: se trata, por ejemplo, de la exposicién que se hace un hecho.
En el sentido de relato, una relacion es, en literatura, la narracion de los hechos de
un viaje. Para el folclore musical, en paises como Argentina y Uruguay,
una relacion es un tipo de dialogo en verso entre el hombre y la mujer.

OLIGARQUIA: sistema de gobierno en la que el poder est4 en manos de unas pocas
personas pertenecientes a una clase social privilegiada.

ORIENTACION A RESULTADOS: es la tendencia a concretar los resultados con

unos altos niveles de calidad y rendimiento, consiste en superar los estandares
propios de excelencia e incluso superarlos poco a poco.
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