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Resumen

La actual estructura de comisiones para los representantes de servicio en llumno
presenta limitaciones significativas que afectan la motivacién y el rendimiento del equipo,
lo que impacta negativamente en la calidad del servicio ofrecido a los clientes. Para abordar
estos problemas, esta investigacion propone el disefio de un nuevo modelo de comisiones
basado en metodologias agiles, como Scrum, con el fin de mejorar la transparencia,
adaptabilidad y satisfaccién laboral. Las metodologias agiles se caracterizan por su
flexibilidad y capacidad de respuesta rapida a los cambios, lo que las hace idéneas para
ajustar el modelo de comisiones a las necesidades dindamicas de los representantes. Sin
embargo, la implementacion de estas metodologias también enfrenta barreras
importantes, como la resistencia al cambio y la necesidad de una transformacién cultural
dentro de la organizacion. Esta resistencia se debe, en gran parte, a la arraigada estructura
jerdrquica y a una cultura empresarial que prioriza la estabilidad sobre la adaptabilidad. No
obstante, mediante una gestién efectiva del cambio y una comunicacion clara, es posible
superar estos desafios y maximizar los beneficios de las metodologias agiles, las cuales
prometen no solo mejorar el rendimiento y la motivacion de los representantes, sino
también alinear el modelo de comisiones con los objetivos estratégicos de llumno. En
ultima instancia, se espera que este nuevo enfoque contribuya a elevar la calidad del
servicio, generando un valor sostenible tanto para la organizacion como para los
representantes de servicio, las universidades asociadas y los agentes involucrados en el

proceso.

Palabras clave: metodologias agiles, modelo de comisiones, satisfaccién laboral,

adaptacién organizacional, llumno.
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Capitulo 1. Planteamiento del problema

En el dindmico entorno de los distintos servicios que ofrece Ilumno, la efectividad y
motivacion de los representantes de servicio desempefian un papel crucial en el éxito
general de la organizacion. La actual estructura de comisiones para el equipo de
relacionamiento, sin embargo, presenta desafios que impactan directamente en la gestion
del desempefio individual y colectivo. Con el propdsito de mejorar la transparencia,
adaptabilidad y satisfaccién laboral, esta investigacion se propone evaluar y disefiar un
nuevo modelo de comisiones para los representantes de servicio en llumno, utilizando
metodologias agiles como marco de trabajo. Esta iniciativa busca no solo optimizar la
compensacion de los representantes, sino también promover un enfoque mas centrado en
la individualidad, reconocimiento personalizado y eficacia operativa. A través de la
aplicacion de metodologias agiles, se pretende crear un modelo dindmico y adaptable que
responda a las necesidades cambiantes del equipo y, al mismo tiempo, contribuya con la
eficiencia y mejora de la gestién del area de relacionamiento, asi como en la correcta
medicion de los indicadores operativos y resultados exactos de la cantidad de rematriculas
y recupero gue son gestionados individualmente por cada representante periodo a

periodo.

Las metodologias agiles, especialmente aquellas basadas en principios como los de
Scrum, presentan una serie de beneficios fundamentales que justifican su aplicacién en el
disefio de un nuevo modelo, asi como la evaluacion de un proceso ya existente. La
adaptabilidad, esencial en un entorno empresarial dinamico, permite ajustar el modelo
segln las cambiantes necesidades y expectativas. Las metodologias agiles "permiten
adaptar la forma de trabajo a las condiciones del proyecto, consiguiendo flexibilidad e
inmediatez en la respuesta para amoldar el proyecto y su desarrollo a las circunstancias
especificas del entorno" (Garrido, 2023). La transparencia y las retroalimentaciones

continuas aseguran una comprension clara del progreso, facilitando la identificacion



temprana de mejoras y la alineacion constante con los requisitos del cliente. Ademas, el
proceso de desarrollo eficiente de las metodologias agiles, caracterizado por la resoluciéon
rdpida de problemas, acelera la implementacion de funcionalidades clave del modelo de
comisiones. Este enfoque centrado en el cliente no solo garantiza la satisfaccién operativa
sobre el modelo de comisiones, sino que también fomenta un ambiente de alta confianza,
donde la colaboracion efectiva y la comunicacién abierta son fundamentales para el éxito
del proyecto. La combinacion de estos elementos se traduce en una mayor velocidad de
desarrollo, permitiendo la entrega oportuna de soluciones efectivas para cualquier desafio
especifico que llumno pueda enfrentar en relacién con las comisiones de sus

representantes de servicio.

La esencia de estas metodologias radica en la combinacién de métodos de
desarrollo de nuevos productos con ciclos de vida incrementales o evolutivos,
proporcionando asi un enfoque sistematico a lo largo de todo el proyecto. La flexibilidad
inherente a las metodologias agiles permite adaptarse eficazmente a los cambios y ajustes
gue puedan surgir en el desarrollo del proyecto, maximizando la capacidad de respuesta
ante las necesidades cambiantes. En este sentido, la adopcién de metodologias agiles no
solo optimiza la eficiencia del desarrollo, sino que también fomenta una gestién dindmica y
adaptativa que es esencial para el éxito de proyectos en constante evolucion. En el articulo
¢Qué es la metodologia Agile y cuales son sus principales ventajas? El autor nos dice que "El
objetivo de la metodologia Agile es desarrollar un producto o servicio de calidad cubriendo
las necesidades de urgencia en la entrega para los clientes" (Asociacion para el Progreso de

la Direccion [APD], 2023).

La aplicacion de metodologias agiles destaca la importancia primordial del cliente
en el proceso de desarrollo. En este contexto, el cliente no solo es considerado como un
destinatario final del producto, sino como un colaborador activo cuya retroalimentaciéony
participacion son fundamentales. El desafio clave radica en la necesidad de aportar valor de

manera rapida y constante a la gestion que realizan los representantes de servicio, asi



como a la empresa a lo largo de todo el proyecto. Este enfoque no solo asegura que las
expectativas del cliente sean satisfechas de manera continua, sino que también facilita la
adaptacién a cambios en los requisitos, asegurando que el producto final sea
verdaderamente alineado con las necesidades de los usuarios finales, Ilumno y los agentes
de servicio. Segin Arango Bustamante et al. (2021), el uso de metodologias agiles como
Scrum y Lean en proyectos de consultoria ha generado mejoras significativas en la
organizacion y sincronizacién del equipo de trabajo, la gestién oportuna de impedimentos,
y la satisfaccidn del cliente gracias a entregas incrementales y seguimiento continuo, en
este sentido, el desafio de aportar valor rapidamente destaca la importancia de una
planificacion y ejecucion agiles. No cumplir con esta premisa implica no solo una demora en
la entrega del valor esperado, sino también la posibilidad de perder de vista las
necesidades de disefiar un nuevo modelo de comisiones, constituyendo un obstaculo

significativo en la implementacion efectiva de las metodologias agiles.

De la misma forma la adaptacién al cambio puede representar un desafio
significativo en la implementacion de metodologias agiles debido a la naturaleza misma de
estas metodologias. Sin embargo, en la practica, las empresas a veces encuentran
oposicion interna debido a estructuras jerarquicas arraigadas y a una cultura empresarial
tradicional que da mds importancia a la estabilidad que a enfrentar lo desconocido. La
implementacién de metodologias agiles implica un cambio cultural significativo, en el cual
los equipos necesitan ajustarse a la idea de adaptarse rapidamente a situaciones nuevas y
de aprender de los errores en lugar castigarlos. Ademas, |a falta de experienciay
comprension sobre las metodologias agiles puede generar temor y resistencia entre los
miembros del equipo, dificultando alin mas la transicién. La adaptacion al cambio, aunque
es esencial para el éxito de las metodologias agiles, puede encontrar resistencia en las
estructuras organizativas tradicionales, lo que dificulta la implementacion exitosa de estas

metodologias.



Para concluir se podria decir, que la adopcion de metodologias agiles en un
proyecto puede traer consigo tanto beneficios como desafios. En el lado positivo, la
flexibilidad, la adaptabilidad y la respuesta rapida a cambios proporcionadas por las
metodologias agiles pueden mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente. Sin embargo,
en el lado negativo, la resistencia al cambio, la falta de comprension y la dificultad para
adaptarse a un enfoque mas dinamico pueden generar desafios iniciales. La gestion del
cambio y la necesidad de una comunicacion efectiva son necesarias para superar las
barreras y maximizar los beneficios de las metodologias agiles. Con relacion al propdsito de
abordar el problema en llumno, dirigido a un grupo especifico de la organizacion, es
probable que surjan resistencias. Esto se debe a la existencia de un modelo de comisiones
establecido para los representantes de servicio, el cual, aungue no satisface
completamente las necesidades y expectativas de los agentes, ya esta arraigado. Por otra
parte, no dejando de lado las ventajas de estas metodologias, es importante resaltar que al
evaluar el modelo actual y compararlo con el establecido para los representantes de
ventas, este nuevo modelo generaria valor al proceso operativo, a las universidades y a los

agentes de servicio.

Pregunta

éCual es el efecto de implementar una estrategia basada en metodologias agiles,
desde la gestién de proyectos, para mejorar la calidad de la atencidon en el drea de

relacionamiento por parte de los representantes de servicio en llumno?

Obijetivos

Objetivo general

Proponer una estrategia basada en metodologias agiles desde la gestion de
proyectos para mejorar la calidad de la atencidn en el drea de servicio de la compaiiia

[lumno.



Objetivos especificos

Identificar las causas raiz y los factores que afectan la calidad de la atencion en el

area de servicio de llumno mediante un andlisis detallado.

Evaluar el estado actual de estas causas y factores, y cémo se estan abordando

desde la gestidn de proyectos, utilizando metodologias agiles.

Proponer un plan que incluya un modelo de comisiones ajustado a las necesidades
del drea de servicio e incorpore practicas agiles y procedimientos especificos para la etapa
de rematricula, con el objetivo de mejorar la eficiencia y efectividad del contacto y

seguimiento por parte de los representantes de servicio.

Justificacion

En la actualidad, las metodologias agiles se han convertido en una herramienta
esencial en la gestidon de proyectos debido a su flexibilidad, adaptabilidad y capacidad para
responder a los cambios en el entorno. Sin embargo, a pesar de su popularidad, todavia
existe una falta de comprension clara sobre su eficacia real en diferentes contextos y tipos
de proyectos. Este proyecto de investigacion se justifica porque permitira evaluar
criticamente el impacto de las metodologias agiles en la gestidén de proyectos,
determinando si son efectivas en diversos contextos. Esta evaluacion es crucial, ya que una
comprension clara del impacto de las metodologias agiles puede ayudar a las

organizaciones a tomar decisiones informadas sobre su adopcion.

La necesidad urgente de replantear la estructura de comisiones para los
representantes de servicio en llumno mediante metodologias agiles se deriva de las

evidentes limitaciones que impactan directamente en la gestion laboral y, por ende, en la



calidad del servicio brindado. Las carencias identificadas, como la falta de motivacién, el
bajo rendimiento y la insatisfaccion del equipo, generan una disminucion en la eficacia de
los representantes de servicio y complican la comunicacion de las politicas de comisiones.
Este escenario, caracterizado por la falta de transparencia y la necesidad de un enfoque
mas centrado en el rendimiento individual y colectivo, afecta la calidad del servicio ofrecido

a los clientes, aliados y estudiantes de Ilumno.

La investigacion propuesta se centra en evaluar criticamente las deficiencias del
modelo de comisiones actual y disefiar un nuevo enfoque utilizando metodologias agiles.
Este cambio estratégico tiene como objetivo primordial mejorar la motivacion, rendimiento
y satisfaccion de los representantes de servicio, alinedndolos de manera mds efectiva con

los objetivos estratégicos y valores fundamentales de llumno.

Aportes de la Investigacion al Sector Asociado

La revision y redisefio de la estructura de comisiones con metodologias agiles no
solo resuelve problemas inmediatos, sino que también establece bases para el éxito futuro
de llumno. La implementacién de estas metodologias permitira:

1. Mejorar la motivacién y rendimiento: Alinear las comisiones con metodologias
agiles fomenta la motivacién y el rendimiento, promoviendo transparencia,
colaboracion y mejora continua.

2. Incrementar la satisfaccién del personal: Un enfoque agil crea un sistema mas justo
y equitativo, aumentando la satisfaccién laboral al reconocer y recompensar el
esfuerzo vy los logros.

3. Optimizar la calidad del servicio: La mejora en la motivacién y satisfaccion se
traduce en un mejor servicio a clientes, aliados y estudiantes, elevando la calidad
general.

4. Contribuir al desarrollo organizacional: Este proyecto ofrece una guia practica para
otras organizaciones en la implementacion de metodologias agiles en sistemas de

incentivos, fomentando su adopcién en diversos sectores.



El proyecto titulado “Propuesta desde la Gestion de Proyectos para Mejorar la
Estructura de Comisiones de Representantes de Servicio en llumno mediante Metodologias
Agiles” se justifica por su capacidad para aportar informacién valiosa a las organizaciones vy
mejorar la gestion de proyectos. Los beneficios para el sector educativo y de servicios
incluyen mejoras en la calidad del servicio, satisfaccion y motivacion del personal,

beneficiando a todos los stakeholders.

Antecedentes especificos o investigativos

A continuacion, se presentan diferentes investigaciones desde el campo nacional e
internacional relacionados con este proyecto de investigacion de evaluar y disefiar un
nuevo modelo de comisiones por medio de las metodologias agiles para los representantes
de servicio en Ilumno, el cual se enfoca en el disefio y desarrollo de un modelo de
comisiones especificamente disefiado para el ambito de centros de llamadas (call centers)
o procesos de Outsourcing de Procesos de Negocio (BPO), con un enfoque particular en la

gestion de ventas y la permeancia en el sector de la educacién superior en Latinoamérica.

De acuerdo con la investigacion de Gdmez y Salcedo (2023) Plan de mejoramiento
para solucionar el problema de asistencia de los agentes telefénicos en la organizacion
inter contact group, que los incentivos, son métodos y medios para mantener motivados
constantemente a los empleados. Esto es valorar el trabajo de los empleados con una
retribucion extra a su trabajo, por lo que son bastante importantes dentro de las
organizaciones, mediante los incentivos los trabajadores pueden sentirse mas a gusto en

una organizacion y trabajar de mejor manera y mas eficiente.

Con el aporte anterior se concluyd que los incentivos no deben limitarse a los
representantes de ventas, ya que los agentes de servicio en el ambito educativo también
realizan labores que requieren esfuerzo. Dado que su rendimiento se mide por la cantidad
de rematriculas, deberian recibir una comisién justa que valore su trabajo y garantice una

evaluacién transparente.



No obstante Cardona, Morelos y Caraballo (2022) realizaron la investigacién,
Equipos de ventas y su incidencia en el desempefio de las organizaciones: una revision
sistematica de la literatura, analizan la incidencia de las bonificaciones en los resultados de
los equipos de ventas, demostrando empiricamente que la bonificacién aumenta tanto las
ventas como el nimero de clientes. Los hallazgos anteriores indican que la clave para
aumentar las ventas radica en la orientacion del equipo hacia los clientes, la innovacién y
los incentivos, que han demostrado con rigor cientifico su influencia en el desempefio de

las ventas.

Esta investigacidn destaca la importancia de los incentivos, especialmente las
bonificaciones, en el desempefio de los equipos de ventas. Se refuerza que la orientacion
hacia el cliente, la innovacion y los incentivos efectivos son clave para aumentar ventas y
clientes. Estos hallazgos respaldan la idea del proyecto propuesto, sugiriendo que un
sistema de comisiones eficiente puede mejorar el desempefio de los representantes de

servicio en llumno.

Asi mismo con la investigacién de Triana, Vivas y Gdmez (2021) Exportacién de
Servicios en Call Center, sostienen que teniendo en cuenta la experiencia existen otras
formas en que los Call Center pueden motivar a sus empleados, mediante actividades
recreativas y de bienestar, en la que la empresa se vea beneficiada en productividad y sus

empleados reciban incentivos por dicho esfuerzo realizado.

Aungue los incentivos no monetarios pueden motivar a los empleados, es crucial
establecer un modelo de comisiones para los asesores de atencidn al cliente, respaldado
por KPI's que reconozcan su desempefio. Este sistema no solo incentivaria un rendimiento
destacado, sino que también garantizaria un reconocimiento justo por su contribucién al

éxito de la empresa vy la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, Romero (2021) en su trabajo de investigacién “Thank you for
calling”: Experiencias de los jovenes trabajadores de call centers bilingles en la ciudad de
Bogotd, menciona que es importante aclarar que el pago en los call centers funciona de

acuerdo a un salario base que se puede aumentar segin el desempefio del agente, que se



mide a través de las métricas; en una de las publicidades para reclutar agentes de la
empresa Concentrix se dice que el salario base de 1°900.000, se puede aumentar hasta

1’400.000 adicionales por bonificaciones.

La investigacion destaca la implementacion de un techo de comisién en el call
center, subrayando la importancia de definir incentivos claros para los asesores de ventas y
servicio. Este techo establece limites en las recompensas monetarias y resalta la necesidad
de esquemas de incentivos motivadores. Al definir metas alcanzables y recompensas
atractivas, se fomenta el compromiso y desempefio sobresaliente de los asesores, o que

mejora la satisfaccion, retencién y rendimiento econémico de la empresa.

Segun la investigacion de Rosales y Llanos (2020) Efecto de la inversién en
capacitacion en las ventas y sueldos de las PyMES, es claro que la inversion en el capital
humano genera beneficios tanto para la organizacion como para el empleado, y esta
incrementa la probabilidad de supervivencia y éxito de la pequefia y mediana empresa, es
por ello, que el avance en el entendimiento del efecto de la inversidn en capacitacién es

fundamental en un pais en vias de desarrollo cdmo México.

La investigacion subraya que invertir en el capital humano genera un ambiente
laboral positivo y motivador. Esto aumenta el compromiso y la satisfaccién de los
empleados, lo que reduce la rotacién laboral y los costos asociados con la contratacion y

capacitacion de nuevos empleados.

En el estudio realizado por Vasquez et al. (2022) titulado "Clima laboral y su relacién
con la rotacion del personal en la empresa de Call Center Teleatento del Perd, Lima 2021",
se encontré que existe una relacion significativa entre el clima laboral y la rotacion de
personal, con un coeficiente de correlacion negativa de -0,578, lo que indica que un mejor

clima laboral reduce la rotacién de personal en la organizacion.

Por lo tanto, mejorar el clima laboral es esencial no solo para reducir la rotacion de
personal, sino también para optimizar el modelo de comisiones. Un ambiente de trabajo
positivo y motivador puede aumentar la satisfaccion y el rendimiento de los empleados, lo

gue a su vez refuerza la efectividad de un sistema de comisiones bien disefiado. Esto no



solo contribuye a la estabilidad organizacional, sino que también potencia la productividad

y disminuye los costos asociados con la alta rotacién y la insatisfaccion laboral.

En la investigacion "Afiliacion partidaria e incentivos individuales: Asignaciones en
comisiones de la Cdmara de Diputados de Chile, 1990-2018", Mimica y Navia (2022)
analizan cémo los incentivos individuales y la afiliacidon partidaria influyen en la asignacion
de comisiones en la Camara de Diputados chilena. La investigacion concluye que las
caracteristicas especificas del distrito y la experiencia profesional del legislador son

determinantes clave en la membresia de comités.

Asi pues, esta dinamica de asignacion, basada en incentivos individuales, subraya la
necesidad de adoptar un enfoque personalizado en la estructura de comisiones. Al
centrarse en las caracteristicas y especializaciones individuales, se puede maximizar la
eficiencia y efectividad en la asignacién de roles dentro de la organizacién, lo que, a su vez,

podria mejorar el rendimiento y la satisfaccion de los involucrados en el proceso.

Segun la investigacion titulada Conformacion de Equipos Agiles para el Desarrollo de
Software: Revision de Literatura, Sdenz et al. (2018) analizaron la importancia de los
equipos autogestionados y la metodologia Scrum en la mejora de la productividad y
eficiencia en proyectos de desarrollo de software. Este estudio destaca como la
implementacién de equipos autogestionados facilita la comunicacién y adaptacion a los
cambios del entorno, factores esenciales para el éxito de los proyectos en la industria del

software.

Por lo tanto, implementar un modelo de comisiones basado en metodologias agiles,
como Scrum, no solo incrementara la transparencia y motivacién de los representantes de
servicio en llumno, sino que también mejorara su rendimiento, asegurando que el sistema

de comisiones se ajuste a las necesidades cambiantes del equipo y de la organizacion.

En el articulo titulado "Comprendiendo la Aplicabilidad de Scrum en el Aula:
Herramientas y Ejemplos," Kuz, Falco y Giandini (2018) explican cémo las metodologias

agiles, particularmente Scrum, pueden ser adaptadas al entorno educativo para mejorar la



autoorganizacién y cooperacion entre los estudiantes, lo cual a su vez fomenta un

aprendizaje mas efectivo y colaborativo.

En consecuencia, la implementacién de Scrum en la mejora de la estructura de
comisiones en llumno podria fomentar un entorno de trabajo mas colaborativo y
transparente. Esto no solo incrementaria la motivacién de los representantes, sino que
también optimizaria su rendimiento, alineando mejor sus esfuerzos con los objetivos
estratégicos de la empresa, logrando asi un impacto positivo en la satisfaccién tanto del

equipo como de los clientes.

En el articulo "Métricas de productividad para equipo de trabajo de desarrollo agil
de software: una revision sistematica", Hernandez et al. (2019) analizan las métricas
utilizadas para medir la productividad en equipos agiles. La investigacion identifica 21
métricas clave, destacando la importancia de la entrega frecuente de software y la creacién
de valor en el producto, enfocandose en el desempefio organizacional y la gestion de

proyectos.

Por consiguiente, la aplicacion de metodologias agiles acompafiadas de métricas
bien definidas en cualquier drea de una organizacion facilita la optimizacion de procesos y
la entrega de resultados de alta calidad. Al implementar un enfoque basado en la medicion
continua del desempenio, es posible identificar oportunidades de mejora de manera
constante, lo que promueve una cultura de aprendizaje y adaptacién que se traduce en
mayor eficiencia y efectividad organizacional, alineando los objetivos operativos con las

necesidades del negocio.

Por otra parte, Vélez et al. (2018) en la investigacion "Gestion de Proyectos: Origen,
instituciones, metodologias, estandares y certificaciones", realizan un recorrido historico
sobre la evolucion de la gestion de proyectos como profesion formal. Se destacan las
metodologias mas reconocidas, como PMIy PRINCE2, y se enfatiza en la importancia de
seleccionar la metodologia adecuada segun las caracteristicas del proyecto para asegurar

su éxito.



Asi mismo, se puede decir que implementar metodologias agiles en la gestion de
proyectos de comisiones puede mejorar significativamente la eficiencia y adaptabilidad de
la organizacion. Este enfoque no solo se alinea con las mejores practicas internacionales,
sino que también promueve un entorno dindmico que responde rapidamente a los
cambios, optimizando los resultados y contribuyendo al logro de los objetivos estratégicos

de llumno.

En la investigacion de Marchesini da Costa, Cabral y Macchione (2020), se
exploraron los dilemas en la implementacién de programas de incentivos ligados al
desempefio en la seguridad publica. Los autores destacaron que, aunque los incentivos
pueden motivar y mejorar el rendimiento de los empleados, también enfrentan desafios
significativos, como la falta de adaptacion de las metas a las realidades locales y la
resistencia organizacional. Esta investigacion resalta la importancia de disefiar
cuidadosamente los sistemas de incentivos para evitar resultados adversos y maximizar su

efectividad en mejorar la productividad y motivacion de los empleados.

Por lo tanto, la implementacién de un sistema de incentivos adaptado a las
necesidades y realidades de los representantes de servicio, mediante el uso de
metodologias agiles, puede mejorar significativamente su motivacion y rendimiento. Este
enfoque permite una mejor alineacion de las metas individuales con los objetivos
organizacionales, optimizando el proceso de rematricula y contribuyendo al éxito general

del proyecto.

Respecto a la adopcidon de metodologias agiles, encontramos que Flores et al.
(2022) en su investigacion se analizan los desafios organizacionales en la implementacién
de metodologias agiles en pequefias y medianas empresas de tecnologia de la informacién
(PyME TI). Los autores concluyen que la falta de compromiso de la gerencia y la resistencia
al cambio son barreras significativas que afectan la motivacion y la productividad de los
empleados durante la adopcién de estas metodologias. Este estudio resalta la importancia

de una alineacion estratégica y un compromiso gerencial efectivo para maximizar los



beneficios de las metodologias agiles en la mejora de los procesos y en la motivacién de los

equipos de trabajo.

En este contexto, en la investigacion de Garcia, Martens, Penha y Martens (2023),
se exploran los desafios asociados con la adopcion de metodologias dgiles en una startup
brasilefia de software. Los autores identificaron que la orientacion emprendedora dentro
de la organizacién juega un papel crucial en la superacion de estos desafios, mejorando la
motivacion y la productividad del equipo. Se destaca que la implementacién de
metodologias agiles requiere un fuerte apoyo gerencial y un entorno que fomente la
innovacién y la autonomia, lo que resulta en un aumento de la motivacion de los

empleados y, en Ultima instancia, en una mejora de la productividad.

Por lo tanto, la aplicacion de metodologias agiles en la reestructuracion de
comisiones para los representantes de servicio en llumno puede incrementar
significativamente la motivacion y productividad de los empleados. Este enfoque no solo
permite adaptar los incentivos a las necesidades dinamicas del equipo, sino que también
asegura una mavyor alineacion con los objetivos estratégicos, optimizando el proceso de

rematricula y contribuyendo al éxito del proyecto.

En la investigacion de Mesquita et al. (2021), se analiza cémo la orientacién
emprendedora en las organizaciones contribuye significativamente al uso de metodologias
agiles en la gestidn de proyectos. Los autores encontraron que factores como la
innovacion, la toma de riesgos y la proactividad dentro de la empresa son cruciales para
mejorar la motivacion y la productividad del equipo, al facilitar la adopcidn exitosa de
metodologias agiles. Este estudio subraya la importancia de un entorno organizacional que
fomente la autonomia y la competitividad para maximizar los beneficios de las

metodologias agiles en el contexto laboral.

Asi mismo, la aplicacién de metodologias agiles en la reestructuracion de
comisiones en el nuevo modelo puede incrementar significativamente la motivacién y
productividad de los empleados. Este enfoque no solo permite adaptar los incentivos a las

necesidades dindmicas del equipo, sino que también asegura una mayor alineacién con los



objetivos estratégicos, optimizando el proceso de rematricula y contribuyendo al éxito del

proyecto.

La revision de la literatura respalda el nuevo modelo en [lumno, confirmando que
las metodologias agiles mejoran la eficiencia, flexibilidad y productividad en proyectos. En
call centers y outsourcing, se subraya la necesidad de extender incentivos y comisiones a
los agentes de servicio, quienes juegan roles cruciales. Un sistema de comisiones bien
disefiado motiva y mejora tanto el rendimiento de los representantes de ventas como la

satisfaccion y eficiencia de los agentes de servicio.



Capitulo 2. Generalidades metodoldgicas del proyecto nodo.

El enfoque de investigacion que enmarca este proyecto es cualitativo. La
investigacién cualitativa permitira la exploracién en profundidad de las percepciones,
experiencias y opiniones de los representantes de servicio, ofreciendo perspectivas valiosas
sobre los aspectos subjetivos de la optimizacién de comisiones. Este enfoque se centra en
comprender cdmo los representantes perciben y experimentan la estructura de comisiones
y como el enfoque agil puede influir en ella. Utilizando metodologias cualitativas, como
grupos focales, se obtendrd una vision detallada de las experiencias y opiniones de los
participantes. La triangulacion de datos cualitativos fortalecera la validez y la fiabilidad de
los hallazgos al permitir una convergencia de evidencia, reduciendo los sesgos inherentes a
enfoques individuales. Este enfoque proporcionard una comprension profunda y holistica,
apoyando la formulacién de recomendaciones practicas y la implementacion efectiva de un

nuevo sistema de comisiones en llumno.

Participantes

Los participantes en esta investigacion provienen del Universo de llumno LATAM,
especificamente del equipo de gestion operativa de universidades en Centroamérica, HEP,
asi como de las instituciones nacionales Politécnico y Areandina. El Poblacién objetivo
abarca a los equipos de dreas funcionales, técnicas y operativas que influyen directamente

en los procesos de servicio.

La Muestra seleccionada para el estudio esta compuesta por el equipo de expertos,
supervisores y especialistas en CRM de Relacionamiento de Ilumno. Estos participantes
fueron elegidos debido a su profundo conocimiento en la gestion de relaciones y su papel
clave en los procesos operativos que impactan la calidad del servicio. Su eleccion responde
a la necesidad de obtener una perspectiva especifica y fundamentada sobre la

implementacién de un nuevo modelo de comisiones en el area de servicio.



Al centrarse en este grupo, se busca una caracterizacion precisa del impacto que un
modelo de comisiones puede tener en las operaciones diarias y en la motivacion del
personal clave. La diversidad en la experiencia y funciones de los participantes permite
obtener una vision integral sobre como los cambios propuestos en la estructura de
incentivos afectaran el rendimiento y la satisfaccion en diferentes niveles de la

organizacion.

Técnicas (Instrumentos o herramientas)

En este proyecto, se han seleccionado dos instrumentos clave para recopilar
informacion sobre la implementacion de metodologias agiles en llumno: grupos focales y
anadlisis documental. La eleccion de estos métodos responde a la necesidad de entender en
profundidad cémo las metodologias agiles pueden integrarse eficazmente en el entorno
empresarial de llumno, alinedndose con la flexibilidad y adaptabilidad necesarias para el

éxito del proyecto.

Grupos Focales

El grupo focal se emplea para facilitar discusiones grupales entre los representantes
de servicio, explorando sus opiniones y sugerencias sobre el modelo de comisiones actual y
posibles mejoras. Este enfoque permite una interaccién dindmica, donde los participantes
pueden construir sobre las ideas de otros, generando insights colectivos. Ademas, fomenta
un ambiente de confianza y colaboracidn, permitiendo la expresion abierta de opiniones y
la propuesta de soluciones innovadoras. Este proceso no solo enriquece el disefio del
nuevo modelo de comisiones con informacion cualitativa valiosa, sino que también
aumenta la participacion y compromiso de los empleados, lo que mejora la aceptaciény

éxito del nuevo sistema.



Analisis Documental

El analisis documental se centra en la revision de informes y registros clave como el
Modelo de Gestidn de Estudiantes y las Especificaciones de Admisiones CRM. Este
instrumento es crucial para evaluar y mejorar el modelo de comisiones actual, ofreciendo
una vision integral de la eficacia del sistema vigente. A través de este proceso, se
identifican dreas de mejora y se evalla el impacto de decisiones pasadas, lo que
proporciona una base sdlida para la toma de decisiones estratégicas. Este enfoque asegura
que las estrategias implementadas sean efectivas y estén alineadas con los objetivos
institucionales de llumno, contribuyendo a un modelo de comisiones mas eficiente y
adaptado a las necesidades de la organizacion.

En conjunto, estos dos instrumentos ofrecen una comprension exhaustiva y
fundamentada de cémo las metodologias agiles pueden ser aplicadas para mejorar la
estructura de comisiones en llumno, asegurando tanto la eficiencia operativa como la

satisfaccion del personal involucrado.

Fases del trabajo de campo

Recoleccién de informacion grupo focal:

Seleccion de participantes: dos expertos por universidad, dos Especialistas de CRM,
dos supervisores de servicio y el jefe de CRM Funcional. Lo que da un total de trece

participantes.

Fecha de la sesidn: mayo 6 de 2024

Cantidad de asistentes: 13

ANDINA: 3

POLI: 2

uUDlI: 3

USAM: 2

CRM FUNCIONAL: 3



Envid de correo: abril 25 de 2024, haciendo la solicitud formal del espacio con los
expertos de la linea de servicio, debido a que ellos manejan un tiempo de conexién laboral.

Documentacidn: Excel con los puntos expuestos por los participantes, organizado
por universidad y area.

Moderador: Onivis Castro.

Medio de comunicacidn: Microsoft Teams.

Durante el espacio se abordaron 10 preguntas lo que permitié cubrir los temas
relacionados con el modelo actual de comisiones para los representantes de servicio, el

espacio fue de 2 hora por medio de Teams.

Segmentacion de preguntas grupo focal:

Conocimiento de Metodologias Agiles: ¢ Qué conocimiento tienen sobre
metodologias agiles? ¢ Alguno de ustedes ha trabajado con estas metodologias
anteriormente?

Percepcion del Modelo Actual: éQué opinan del modelo actual de comisiones en
llumno para el equipo de relacionamiento? ¢ Cudles creen que son sus principales fortalezas
y debilidades?

Adaptabilidad a Cambios: é COmo creen que el modelo actual de comisiones se
adapta a los cambios en el entorno empresarial de llumno?

Expectativas del Nuevo Modelo: éCudles son sus expectativas sobre el nuevo
modelo de comisiones? ¢ Qué caracteristicas creen que deberian ser prioritarias?

Flexibilidad del Modelo: é Qué aspectos del nuevo modelo de comisiones deberian
ser flexibles para adaptarse mejor a cambios futuros en la empresa?

Control de Rematriculas: ¢ Como consideran que deberia ser el sistema de
comisiones aplicable a Dynamics para controlar las rematriculas de los expertos de
relacionamiento?

Identificacién de Etapas de Rematricula: ¢ Qué métodos sugieren para identificar y

gestionar las etapas de matricula de cada estudiante de manera eficiente?



Listas de Gestion: ¢ Qué caracteristicas deberian tener las listas de gestién para ser
efectivas en el nuevo modelo de comisiones?

Implementacion en Dynamics: ¢ Qué funcionalidades creen que son esenciales en
Dynamics para soportar el nuevo modelo de comisiones?

Retroalimentacion y Mejoras: é COmo les gustaria recibir y proporcionar
retroalimentacion sobre el nuevo sistema de comisiones para asegurar su mejora
continua?

La informacidn se puede consultar en el (Apéndice A) y el soporte de asistencia en

el (Apéndice D).

Recoleccion de informacion analisis documental:

Repositorio de informacidn consultado: SharePoint llumno, carpetas de operaciones
y portafolio de proyectos.

Solicitud de acceso a carpetas: Envio de correo al gerente de la PMO, para solicitud
formal a las carpetas del 08 al 11 de julio.

Documentacién: Excel organizado por instrumento de consulta, con los extractos
mas relevantes para el proyecto. Del 15 al 19 de julio.

Cantidad de documentos relacionados: total se revisaron 6 documentos
relacionados con la investigacion.

Analista documental: Onivis Castro

Base de datos:

Documento Ruta

MODELO DE GESTION DE ESTUDIANTES HEP SharePoint/Documentos
Funcionales/Operaciones

Especificaciones de Admisiones CRM SharePoint/Documentos
Funcionales/Operaciones
Objetivo de los representantes de ventas SharePoint/Documentos
Funcionales/Operaciones
Metas USAM Relacionamiento SharePoint/Documentos

Funcionales/Operaciones




MODELO DE GESTION DE REMATRICULA SharePoint/Documentos
Funcionales/Operaciones

Modelo hibrido de gestién de proyectos SharePoint/Portafolio de proyectos/Comité
Directivo

Nota: Elaboracion propia.

Esta informacién puede ser consultada en el (Apéndice B).

Categorizacion y clasificacion

En la investigacion llevada a cabo, la categorizacién y clasificacién de datos fueron
procesos cruciales para garantizar un analisis riguroso y sistematico. La eleccién de Excel
como herramienta para la construccién del instrumento de recoleccién de datos del grupo
focal permitié un manejo eficiente de la informacion recopilada, lo que facilitd su

organizacion y analisis.

Uso de Excel en la Recoleccién y Organizacidon de Datos

Excel se selecciond debido a su capacidad para manejar grandes voliumenes de
datos y su versatilidad en la creacidon de tablas y gréficos. En el contexto de esta
investigacién, Excel se utilizd para tabular las respuestas obtenidas de los participantes del
grupo focal, categorizandolas segln su cargo. Esta categorizacion fue esencial para
identificar patrones y coincidencias en las respuestas, permitiendo una vision clara de las
opiniones y sugerencias de los distintos participantes. Ademas, Excel facilito la
segmentacion de las preguntas del grupo focal por tipo y enfoque, lo que a su vez permitié
una visualizacion clara y comprensible de los datos recopilados.

El uso de Excel no solo se limité a la organizacion de datos, sino que también fue
fundamental en la creacion de graficos iniciales que ofrecieron una visualizacion inmediata
de los resultados. Estos graficos fueron clave para identificar rapidamente patronesy
tendencias en las respuestas, proporcionando una base sélida para un analisis mas

profundo que se llevaria a cabo en las siguientes etapas.



Analisis Documental

Paralelamente al analisis de los datos del grupo focal, se llevd a cabo un exhaustivo
analisis documental. Se revisaron varios documentos clave, incluyendo el Modelo de
Gestion de Estudiantes HEP, Especificaciones de Admisiones CRM, Objetivo de los
Representantes de Ventas, Metas USAM Relacionamiento, Modelo de Gestion de
Rematricula y el Modelo Hibrido de Gestidn de Proyectos. Estos documentos fueron
seleccionados por su relevancia directa en la investigacion, proporcionando un contexto
esencial para evaluar el impacto de las metodologias agiles en la calidad de la atencién en
llumno.

El analisis documental se centré en la identificacion de frases significativas que
respondieran a la pregunta central de la investigacién: "é Cudl es el efecto de implementar
una estrategia basada en metodologias agiles, desde la gestién de proyectos, para mejorar
la calidad de la atencion en el drea de relacionamiento por parte de los representantes de
servicio en llumno?". Estas frases se extrajeron manualmente en Excel y se utilizaron para
identificar palabras clave que encapsulan los conceptos principales relevantes para la

investigacién.

Clasificacion y Organizacién de Conceptos

Las palabras clave identificadas se clasificaron en dos grupos principales: Modelo de
Comisiones y Aplicacién de Metodologias Agiles en Proyectos. Se organizé una tabla en
Excel con estas palabras, separandolas en dos columnas segun su relevancia tematica. Este
proceso de clasificacién permitié una vision estructurada de cémo la implementacion de
metodologias agiles y un modelo de comisiones pueden mejorar la eficiencia y calidad en
[lumno.

Esta categorizacion de conceptos fue crucial para el desarrollo de la propuesta del
nuevo modelo de comisiones, ya que permitio destacar las areas clave donde las

metodologias agiles pueden tener un impacto significativo. Conceptos como motivacién,



planificacion, adaptacion y satisfaccion del cliente emergieron como pilares fundamentales

para el disefio del nuevo modelo.

En resumen, el proceso de categorizacién y clasificacién fue fundamental para
estructurar y analizar los datos obtenidos en la investigacién. El uso combinado de Excel
para la organizacién inicial de datos y JASP para el analisis estadistico profundo proporcioné
una base sélida para la interpretacién de los resultados. Asimismo, el andlisis documental
complementd este proceso, ofreciendo un contexto amplio y detallado sobre el impacto de
las metodologias agiles en la mejora de la calidad de la atencion en llumno.

La estructura sistematica y rigurosa de estos procesos no solo facilité la
comprension de los datos, sino que también permitio el desarrollo de una propuesta de
modelo de comisiones que estd alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion.
La metodologia utilizada asegura que las decisiones futuras se fundamenten en un analisis

detallado y exhaustivo, contribuyendo asi al éxito sostenible de Ilumno.



Capitulo 3. Resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos tanto del grupo focal como
del analisis documental. A través de la transcripcidn e interpretacion basada en Excel, se
ilustran los principales hallazgos del grupo focal, proporcionando una representacién clara
y detallada de las tendencias y patrones identificados en las respuestas de los participantes.
Estas visualizaciones facilitan una interpretacién mas profunda y una discusion exhaustiva
de los resultados. Ademas, se incluyen los resultados del andlisis documental, que
complementan y enriquecen la comprension de las dindmicas y percepciones sobre el
modelo de comisiones actual, identificando areas clave para su mejora y alineacion con los
objetivos institucionales.

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos del grupo focal y del analisis
documental. El analisis cualitativo se basa en la transcripcién detallada del grupo focal, a
partir de la cual se ha realizado una categorizacién de las respuestas para identificar los
hallazgos mas relevantes. Este enfoque permite una comprensién profunda de las
percepciones y opiniones de los participantes, alineando los resultados con los objetivos
especificos de la investigacion. Ademas, el analisis documental complementa estos
hallazgos, proporcionando un contexto adicional que permite identificar areas clave para la

mejora del modelo de comisiones y su alineacion con los objetivos institucionales.

Resultados grupo focal:

ANDINA: 3 asistentes
POLI: 2 asistentes
UDI: 3 asistentes
USAM: 2 asistentes

CRM Funcional: 3 asistentes



El objetivo de este grupo focal es recoger las opiniones, conocimientos y
sugerencias de tres grupos distintos (Expertos en Servicios, CRM Funcional y Supervisores)
sobre varios aspectos del modelo de comisiones en llumno y la implementacion de

metodologias agiles.

Moderador: ¢ Qué conocimiento tienen sobre metodologias agiles?

Andrés: "Personalmente, tengo un conocimiento bdsico sobre metodologias agiles.
He leido un poco sobre Scrum, pero nunca he tenido la oportunidad de aplicarlas en un
proyecto real. Sin embargo, basado en lo que he leido pienso que son muy importantes

para cualquier drea de proyectos dentro de una empresa, en este caso como llumno."

Laura: "En mi caso, he escuchado hablar sobre metodologias agiles, pero realmente
no comprendo bien cémo funcionan en la practica. Creo que seria Util tener mas formacion
al respecto. La idea de iteraciones rapidas y entregas constantes me parece interesante,
pero me falta experiencia, yo he participado en los desarrollos de proyectos, pero como

apoyo por el conocimiento que tengo sobre los procesos operativos."

Moderador: ¢ Alguno de ustedes ha trabajado con estas metodologias

anteriormente?

Cristian: "Si, en el equipo de CRM Funcional hemos utilizado metodologias agiles
para varios proyectos. Nos ha ayudado a gestionar mejor los tiempos y la carga de trabajo.

Considero que esta experiencia ha sido valiosa para enfrentar los desafios diarios."

Edison: "Yo también he trabajado con metodologias agiles, especialmente en
proyectos que requieren mucha flexibilidad y adaptacién rapida a cambios. En mi
experiencia, han permitido una mejor colaboracién entre equipos y una mayor satisfaccion

a los diferentes clientes con los que trabaja llumno."

Moderador: ¢ Qué opinan del modelo actual de comisiones en llumno para el equipo

de relacionamiento?



Luis: "El modelo actual tiene varios puntos de mejora a mi parecer. No refleja
realmente el esfuerzo que ponemos en nuestro trabajo, y las metas a veces son demasiado
altas y poco realistas, pero como siempre las metas debemos cumplirlas ese ha sido el
mensaje y esto le genera frustracion a uno por el esfuerzo que uno pone para alcanzar la

meta y otros eso no lo hacen."

Alejandra: "Estoy de acuerdo, el modelo parece desactualizado. No se adapta bien a
las necesidades actuales del equipo. Es crucial que se revise para que realmente incentive y
reconozca el trabajo que hacemos." A mi esto me lo han manifestado mucho los expertos

cuando debo sacar los indicadores trimestrales.
Moderador: éCudles creen que son sus principales fortalezas y debilidades?

Alejandra P.: "Una fortaleza es la claridad en la estructura al ser grupal trabajamos
por una sola meta entre todos. Sin embargo, la principal debilidad es la falta de flexibilidad
y la poca motivacion que genera. Seria bueno tener un modelo parecido al de admisiones

se ajuste mejor a nuestras rematriculas diarias."

Andrés A.: "Otro punto débil es que no premia adecuadamente el esfuerzo adicional
gue hacemos, lo que puede ser desmotivante. Seria Util tener un sistema que reconozca

tanto el trabajo en equipo como los logros individuales."

Moderador: ¢ Como creen que el modelo actual de comisiones se adapta a los

cambios en el entorno empresarial de llumno?

Liseth: "El modelo actual es bastante rigido y no se adapta bien a los cambios
rapidos en el entorno empresarial. A menudo nos encontramos con que las metas no
reflejan las demandas cambiantes de nuestra labor." Por semestre se hace revision de las
metas, se muestran los resultados y por lo general siempre se incrementa por la demanda
por el mercado y la poblacion de estudiantes, pero nosotros seguimos con el mismo

modelo de comisiones.

Juan: "Exactamente, la falta de adaptabilidad afecta negativamente la motivacion

del equipo. Un modelo mas dindmico y ajustable seria mucho mas beneficioso para todos y



no me refiero a que sea exactamente al de admisiones por lo que su perfil netamente es de

ventas, pero si uno por las posventas que nosotros trabajamos."
Moderador: éCudles son sus expectativas sobre el nuevo modelo de comisiones?

Sandra: "Yo espero que sea mas justo y motivador, reflejando mejor nuestro
esfuerzo individual. Donde se pueda premiar a los que si aplican sus esfuerzos a el proceso

de rematricula."

Angela: "Ademas, seria ideal que las metas sean mas alcanzables y realistas. Un
modelo que permita ajustes periddicos segun las circunstancias seria excelente. Y no como

ha sucedido anteriormente que de repente subimos a 500 rematriculas mas"
Moderador: i Qué caracteristicas creen que deberian ser prioritarias?

Andrés: "La transparencia y la equidad deben ser prioritarias. Todos en el equipo

deberian tener claro cémo se calculan las comisiones y qué factores influyen en ellas."

Cristian: "Pues, pienso que también la flexibilidad es clave. Buscando una

adaptacioén rapida a las solicitudes que hacen las universidades por cohorte."

Moderador: ¢ Qué aspectos del nuevo modelo de comisiones deberian ser flexibles

para adaptarse mejor a cambios futuros en la empresa?

Laura: "Aspectos como la revisidon periddica de metas y la posibilidad de ajustar los
criterios de desempefio segun las condiciones de cada cohorte. Esto aseguraria que el

sistema se mantenga actualizado y justo para los expertos de servicio."

Edison: "Ademas, se deberia incluir una evaluacion continua y feedback para ajustar
el modelo en tiempo real. Esto ayudaria a mantener la motivacién del equipo y asegurar

gue las comisiones reflejen realmente el esfuerzo y los resultados."

Moderador: ¢ Como consideran que deberia ser el sistema de comisiones aplicable a

Dynamics para controlar las rematriculas de los expertos de relacionamiento?



Luis: "Se deberia integrar un sistema automatico que vincule las rematriculas con las
comisiones de forma clara y transparente, como se hace en admisiones que por un campo
se puede identificar quien hizo la gestion. Esto no solo facilitaria nuestro trabajo, sino que

también aseguraria que se reconozca adecuadamente cada esfuerzo."

Alejandra: "Un sistema que permita el seguimiento en tiempo real del progreso y las
comisiones acumuladas seria ideal. Esto nos daria la informacidn necesaria para ajustar
nuestro trabajo en funcién de los resultados, y seria mas facil para mi sacar los

indicadores."

Moderador: i Qué métodos sugieren para identificar y gestionar las etapas de

matricula de cada estudiante de manera eficiente?

Alejandra P: "Por medio de CRM Dynamics en la actualidad desde el estado del
registro académico se pueden ver algunos de los proceso de matricula pero no siempre
estan actualizados. Deberiamos tener actualizada la informacién que nos permitan ver en

gué etapa estd cada estudiante y qué acciones debemos tomar."

Andrés A.: "Implementar alertas y recordatorios automaticos para las etapas criticas
del proceso ayudaria a asegurar que no se pase por alto ninguna tarea importante y que

cada estudiante reciba la atencién necesaria."

Moderador: ¢ Qué caracteristicas deberian tener las listas de gestion para ser

efectivas en el nuevo modelo de comisiones?

Liseth: "Estas listas deben cubrir la necesidad de que los registros se puedan mover
de forma dindmica segun la maduracién de la rematricula, respetando el usuario de

rematricula, pero garantizando siempre un excelente servicio a los estudiantes."

Juan: "Ademas, deberia haber una forma de determinar los subestados funnel
atados al registro académico que permita enlazar el usuario de rematricula con la etapa de

rematricula del estudiante, asegurando un seguimiento claro."

Moderador: ¢ Qué funcionalidades creen que son esenciales en Dynamics para

soportar el nuevo modelo de comisiones?



Sandra: "La integracion con CRM, la generacién de reportes personalizados vy el

seguimiento en tiempo real de las comisiones son fundamentales. Necesitamos que se nos

permitan ver y analizar los datos de manera diaria."

Angela: "También seria Util poder generar reportes automaticos y exportar datos

para anadlisis mas detallados, facilitando la toma de decisiones basada en datos precisos y

actualizados, esto lo podemos contemplar con el equipo de BI."

Moderador: ¢ Cémo les gustaria recibir y proporcionar retroalimentacion sobre el

nuevo sistema de comisiones para asegurar su mejora continua?

Andrés: "A través de reuniones periddicas donde todos podamos expresar nuestras

opiniones y sugerencias. Es importante tener un espacio donde se escuche al equipo y se

ajusten las estrategias segln nuestras necesidades, asi como este." “Lo digo porque por lo

general cuando se implementa una mejora o proyecto en Dynamics solo nos llega la

formacion diciendo que tenemos cambios.”

Cristian: "Para mi ademas de las reuniones, encuestas andnimas como las que se

envian desde talento humano, podrian ser una buena opcién para recibir retroalimentacion

sincera sin temor a repercusiones. También seria Util tener un canal de comunicacion

especifico para sugerencias y mejoras."

Resultados Grupo focal llumno area de servicios

Conocimiento sobre Metodologias Agiles
Participante Conoc1m|er}to fo'bre Comentarios adicionales
metodologias agiles
Ha leido sobre Scrumy
Andrés Conocimiento basico Kanban, pero no tiene
experiencia practica.
Interés en formacién
Conocimiento limitado, ha | adicional. Ha apoyado
Laura oido hablar, pero no ha proyectos por su
trabajado con ellas conocimiento en procesos
operativos.

Hallazgo Principal

Existe una disparidad
en el conocimiento
sobre metodologias
agiles dentro del
equipo, con algunos
miembros teniendo
un conocimiento
basico y otros




Experiencia practica en

Ha utilizado metodologias
agiles en proyectos dentro

habiendo trabajado
directamente con

Cristian .
CRM Funcional del CRM, destacando su ellas.
utilidad.
L e Considera que las
Experiencia practica en .
. . metodologias agiles han
Edison proyectos que requieren . .,
- mejorado la colaboracién y
flexibilidad . ., .
la satisfaccion del cliente.
Opinidn sobre el Modelo Actual de Comisiones en llumno
- Opinidn sobre el modelo . - Hallazgo Principal
Participante P - Comentarios adicionales & B
actual de comisiones
Insatisfaccién con la falta | Las metas altas generan El modelo actual de
Luis de realismo en las metas y | frustracién, especialmente comisiones es
su impacto en la cuando no todos ponen el percibido como
motivacion mismo esfuerzo. desactualizado, poco
i L realista
Necesidad de revisién del . Y
. . . desmotivador por no
. Considera que el modelo | modelo para que incentive _
Alejandra , . reflejar
esta desactualizado y reconozca el esfuerzo de
los expertos adecuadamente el
P ' esfuerzo individual.
Fortalezas y Debilidades del Modelo Actual
. Fortalezas del modelo Debilidades del modelo Hallazgo Principal
Participante
actual actual
Falta de flexibilidad y La claridad en la
. Claridad en la estructura | motivacion. Sugiere un estructura de
Alejandra P. . .
al ser grupal modelo ajustado a las comisiones es una
rematriculas diarias. fortaleza, pero la falta
No premia adecuadamente de flexibilidad y el
el esfuerzo adicional. reconocimiento del
Andrés A. N/A Propuesta de un sistema esfuerzo adicional
que reconozca logros son debilidades
individuales. significativas.
Adaptabilidad del Modelo Actual a Cambios Empresariales
Opinién sobre la e
Hallazgo Principal
Participante adaptabilidad del modelo | Comentarios adicionales : P
actual
. Incremento de metas por El modelo actual es
Modelo rigidoy no . o .
. . demanda del mercado sin | percibido como rigido
Liseth adaptado a cambios

rapidos

ajuste en el modelo de
comisiones.

y poco adaptable a
los cambios rapidos




Falta de adaptabilidad

Sugiere un modelo
dindmico vy ajustable,

del entorno
empresarial,

Juan afecta negativamente la distinto al de admisiones, afectando la
motivacion pero adecuado para motivacion del
posventas. equipo.
Expectativas sobre el Nuevo Modelo de Comisiones
N Expectativas sobre el . N Hallazgo Principal
Participante nuevo modelo de Comentarios adicionales
comisiones
L. Premiar a quienes aplican Se espera que el
Modelo mas justoy g P pera g
Sandra . sus esfuerzos en el proceso | nuevo modelo sea
motivador . L .
de rematricula. mas justo, motivador
y refleje mejor el
Propuesta de ajustes esfuerzo individual,
. Metas alcanzables y o ;
Angela } periodicos segun con metas
realistas . . .
circunstancias del mercado. | alcanzables y ajustes
periddicos.
Caracteristicas Prioritarias del Nuevo Modelo de Comisiones
- Caracteristicas prioritarias . . Hallazgo Principal
Participante P Comentarios adicionales 2 >
del nuevo modelo
Necesidad de claridad en el Transparencia,
Andrés Transparencia y equidad | calculo de comisiones y los | equidad, flexibilidad y
factores que influyen. la posibilidad de
adaptacioén rapida a
Cristian Flexibilidad para Adaptacion a solicitudes de cambios son
adaptacion répida universidades por cohorte. consideradas
prioritarias.

Aspectos Flexibles

del Nuevo Modelo para Adaptarse a Cambios Futuros

Aspectos flexibles del

Participante Comentarios adicionales
nuevo modelo
L - Asegurar que el sistema se
Revisién periddica de & a .
. ... __|mantenga actualizadoy
Laura metas y ajuste de criterios | .
o justo para los expertos de
de desempefio -
servicio.
., . Mantener la motivacion y
Evaluacion continua 'y SsepUrar aue las
Edison feedback para ajustes en 8 9

tiempo real

comisiones reflejen el
esfuerzo y los resultados.

Hallazgo Principal

La revisién periodica
de metas y el ajuste
de criterios de
desempefio segun las
condiciones del
mercado son
aspectos clave para la
flexibilidad del
modelo.




Sistema de Comisiones en Dynamics para Controlar las Rematriculas

Propuestas para el

Participante sistema de comisiones en | Comentarios adicionales
Dynamics
Integracion automatica Facilitar el trabajo y
Luis entre rematriculas y asegurar el reconocimiento
comisiones adecuado del esfuerzo.
. >eguimiento en tiempo Facilitar la generacion de
Alejandra real del progresoy las

comisiones acumuladas

indicadores trimestrales.

Hallazgo Principal

Se sugiere la
integracion de un
sistema automatico
en Dynamics que
permita la vinculacién
claray transparente
entre rematriculasy
comisiones.

Métodos para Identificar y Gestionar Etapas de Matricula

Métodos sugeridos para

Participante gestionar las etapas de Comentarios adicionales
matricula
: Necesidad de tener la
Uso de CRM Dynamics, . .
: o informacion siempre
Alejandra P. con actualizacion de .
. L, actualizada para tomar
informacion .
acciones oportunas.
Implementacion de Asegurar que ninguna tarea
Andrés A. alertas y recordatorios importante se pase por

automaticos

alto.

Hallazgo Principal

La utilizacién de CRM
Dynamics con alertas
y recordatorios
automaticos es
crucial para la gestion
eficiente de las
etapas de matricula.

Caracteristicas de las Listas de Gestién en el Nuevo Modelo de Comisiones

Caracteristicas de las

Participante . 9 Comentarios adicionales
listas de gestion
Dinamicidad en el manejo
. de registros segun la Asegurar un servicio de
Liseth ., . .
maduracion de la calidad a los estudiantes.
rematricula
L, Permitir el seguimiento
Determinacion de .g
claro vy efectivo del
Juan subestados atados al

registro académico

progreso de los
estudiantes.

Hallazgo Principal

Las listas de gestion
deben ser dindmicas,
respetando el usuario

de rematriculay
garantizando un
excelente servicio.

Funcionalidades Esenciales en Dynamics pa

Comisiones

ra el Nuevo Modelo de

Participante

Funcionalidades
esenciales en Dynamics

Comentarios adicionales




Integracion con CRM,
generacion de reportes

Necesidad de analizar los

Sandra ersonalizados .
P o L datos de manera diaria.
seguimiento en tiempo
real

L. Facilitar la toma de
Reportes automaticos y .
‘ ., decisiones basadas en
Angela exportacion de datos para

analisis detallados

datos precisos y
actualizados.

La integracion con
CRM, reportes
personalizados y
seguimiento en
tiempo real son
funcionalidades
esenciales en
Dynamics.

Provisién y Recepcién de Retroalimentacion sobre el Nuevo Sistema de

Comisiones

Participante

Métodos preferidos para
la retroalimentacion

Comentarios adicionales

Reuniones periddicas para

Importancia de escuchar al
equipo y ajustar las

Andrés expresar opinionesy . .
. estrategias segun sus
sugerencias .
necesidades.
Reuniones, encuestas Recibir retroalimentacion
Cristian andnimas y un canal de sincera sin temor a

comunicacién especifico

repercusiones.

Hallazgo Principal

Reuniones periddicas,
encuestas anénimas y
un canal de
comunicacion
especifico son los
métodos preferidos
para la
retroalimentacion.

Nota: Elaboracion propia.

Resultados del Analisis documental:

En este apartado se presentan los resultados del andlisis documental, enfocado en

la generacion de frases representativas. Estas frases fueron extraidas de los documentos

revisados y capturan de manera concisa la esencia de cada uno en relacién con la pregunta

de investigacion. Este proceso permitid identificar y sintetizar los conceptos clave que

informan y contextualizan el impacto de las metodologias agiles en la calidad de la atencién

en llumno.




Palabras Mas Representativas por Frase

asegurando que se cumplan las metas
de rematricula."

Grupo Frase Representativa Palabras Representativas

"Un modelo de comisiones agil

motiva a los representantes a
Modelo de alcanzar y superar sus objetivos, Modelo, comisiones, motiva, rendimiento,
Comisiones mejorando su rendimiento y la calidad, atencién

calidad de la atencion a los

estudiantes."

"Implementar metodologias agiles

asegura un seguimiento continuo y , o

. . Implementar, metodologias, seguimiento,
Modelo de adaptativo, mejorando el . . o
. . . continuo, adaptativo, acompafiamiento,
Comisiones acompafiamiento a los estudiantes y .
. , rematricula

logrando una rematricula mas

organica."

"La implementacién de metodologias

agiles permite un seguimiento s ]

. Implementacion, metodologias,
Modelo de detallado vy eficiente de las o -
. . seguimiento, detallado, eficiente,

Comisiones actividades de los representantes,

actividades, metas, rematricula

Aplicacién de
Metodologias
Agiles en Proyectos

"La aplicacién de metodologias agiles
facilita una mejor planificacion y
priorizacion de tareas, permitiendo a
los representantes de servicio
gestionar eficazmente sus reuniones."

Aplicacién, metodologias, planificacion,
priorizacion, tareas, gestionar, reuniones

Aplicacion de
Metodologias
Agiles en Proyectos

"Las metodologias agiles facilitan la
adaptacién y mejora continua en el
proceso de rematricula,
contribuyendo a una mayor
satisfaccion y retencion de los
estudiantes."

Metodologias, adaptacién, mejora,
rematricula, satisfaccion, retencion

Aplicacion de
Metodologias
Agiles en Proyectos

"Ser agil significa responder rapido, el
cliente es primero, creando un
ambiente propicio y motivador para
el equipo."

Agil, responder, rapido, cliente, ambiente,
propicio, motivador

Aplicacion de
Metodologias
Agiles en Proyectos

"Las metodologias agiles mejoran la
capacidad de respuestay la
adaptacion a las necesidades de los
estudiantes, optimizando el tiempo y
motivando al equipo."

Metodologias, capacidad, respuesta,
adaptacién, necesidades, estudiantes,
optimizando, tiempo

Nota: Elaboracion propia.




Las frases se clasificaron en dos grupos:

e Modelo de Comisiones

e Aplicacién de Metodologfas Agiles en Proyectos

Palabras Representativas Clasificadas por Tema

Modelo de Comisiones

Metodologias Agiles en Proyectos

Modelo Aplicacion
Comisiones Planificacion
Motiva Priorizacion
Rendimiento Tareas
Calidad Gestionar
Atencion Reuniones
Seguimiento Adaptacion
Continuo Mejora
Adaptativo Satisfaccion
Acompafiamiento Retencién
Rematricula Agil
Implementacién Responder
Eficiente Rapido
Actividades Cliente
Metas Ambiente
Estudiantes Motivador
Capacidad
Respuesta
Necesidades
Optimizando
Tiempo

Nota: Elaboracion propia.

Este analisis proporciona una vision estructurada de cdmo la implementacién de
metodologias agiles y el disefio de un modelo de comisiones pueden mejorar la calidad de
la atencién en Ilumno, destacando conceptos clave y organizando la informacién de

manera sistematica.



La implementacion de una estrategia basada en metodologias agiles desde la
gestion de proyectos tiene un efecto positivo en la calidad de la atencién en el drea de
relacionamiento por parte de los representantes de servicio en llumno. Esto se logra a
través de una mejor planificacion, priorizacion de tareas, motivacion del equipo,
adaptacién continua y optimizacion del tiempo, lo que resulta en una atencién mas
eficiente, personalizada y orientada a las necesidades de los estudiantes. Con lo expuesto
anteriormente podemos identificar que los resultados estan alineados con los objetivos
especificos del proyecto, proporcionando una vision clara sobre las causas raiz y los
factores que afectan la calidad de la atencién en el area de servicio de llumno, asi como

propuestas para mejorar la eficiencia y efectividad del sistema de comisiones.

El objetivo de esta investigacion es mejorar la calidad de la atencion en el drea de
servicio de llumno mediante la implementacion de metodologias agiles y el disefio de un
nuevo modelo de comisiones. Este proyecto se basa en la recoleccidon y analisis de datos a
través de grupos focales y analisis documental para identificar las causas raiz y los factores
gue afectan la calidad del servicio, evaluar su estado actual, disefiar un modelo de
comisiones adecuado, crear procedimientos especificos y elaborar un plan de

implementacion.

Segmentacion de resultados por objetivos implicado en el proyecto

Objetivo Especifico 1: |dentificar las causas raiz y los factores que afectan la calidad

de la atencion en el area de servicio de llumno mediante un analisis detallado.

Hallazgos del Grupo Focal:

Conocimiento Limitado sobre Metodologias Agiles: Los participantes manifestaron
un conocimiento basico o limitado sobre las metodologias agiles, lo que impacta en su
aplicacién efectiva en el dia a dia. Esta falta de formacién contribuye a la rigidez en los
procesos y limita |la capacidad de adaptacion y mejora continua.

Desajustes en el Modelo de Comisiones: Se identificd que el modelo de comisiones

actual no incentiva adecuadamente el esfuerzo individual, con metas que son percibidas



como poco realistas y desmotivadoras. La falta de flexibilidad en este modelo es una causa
principal que afecta la calidad de la atencion.

Falta de Adaptabilidad: El modelo de comisiones es visto como rigido y poco
adaptable a los cambios rapidos en el entorno empresarial, lo cual genera frustracién y
reduce la motivacién del equipo.

Hallazgos del Analisis Documental:

Motivacién y Planificacion Insuficientes: Los documentos revisados destacaron la
necesidad de un sistema que motive efectivamente a los empleados y facilite una mejor
planificacion y priorizacion de tareas. La implementacion de metodologias agiles podria
mejorar significativamente estos aspectos, proporcionando un enfoque mas flexible y
adaptativo.

Objetivo Especifico 2: Evaluar el estado actual de estas causas y factores, y como se

estdn abordando desde la gestidn de proyectos, utilizando metodologias agiles.

Estado Actual Identificado en el Grupo Focal:

Disparidades en el Conocimiento de Metodologias Agiles: Aunque algunos equipos,
como el CRM Funcional, tienen experiencia y conocimiento sobre metodologias agiles, los
Expertos en Servicios muestran una menor familiaridad y experiencia, lo cual limita la
cohesidén vy la efectividad en la aplicacion de estas metodologias en proyectos.

Integracién Parcial de Précticas Agiles: Se observé que la integracién de
metodologias agiles no es uniforme en todos los niveles de gestién de proyectos. Esto
sugiere que mientras algunos grupos aplican estas practicas de manera efectiva, otros
requieren una mayor capacitacion y soporte para aprovechar plenamente sus beneficios, es
importante resaltar que los equipo que harian parte de la implementacion de este
proyecto, tendrian que recibir instrucciones previas para conocer la metodologia, ya que no
siempre todos participan en los proyectos

Hallazgos del Analisis Documental:

Uso Inconsistente de Metodologias Agiles: Los documentos analizados reflejan que,
aunque se reconocen los beneficios de las metodologias agiles, su aplicacidn en la gestion

de proyectos no es consistente por algunos de los integrantes de los Scrum Teams. Esto ha



resultado en una falta de alineacion entre las practicas agiles y los objetivos de servicio,

afectando la calidad de la atencion.

Propuesta Plan de Accidn

La propuesta de plan busca mejorar la calidad de la atencion en el drea de servicio
de llumno mediante la implementacién de un nuevo modelo de comisiones y la integracién
de metodologias agiles. El modelo actual presenta deficiencias en la motivacion del
personal y la adaptabilidad a los cambios del entorno, lo cual impacta negativamente en la
eficiencia operativa.

Esta propuesta se enfoca en disefiar un modelo de comisiones flexible y
transparente, alineado con los principios agiles, y en fortalecer la capacitacion del equipo
en estas metodologias. Ademas, se busca optimizar las herramientas tecnoldgicas para
asegurar un seguimiento efectivo y continuo de las rematriculas y comisiones, mejorando

asi el rendimiento y la satisfaccidn tanto del equipo como de los estudiantes.

Disefio de un Nuevo Modelo de Comisiones: Desarrollar un modelo que incorpore
principios agiles, con un enfoque en la flexibilidad, transparencia y adaptabilidad. Este
modelo debe incluir procedimientos especificos para la gestion de rematriculas y un
sistema de retroalimentacién continua para ajustes en tiempo real.

Este flujo esta detallado en el Apéndice C, donde se describe un proceso que
permite el avance de estado mediante las propiedades "Estado Funnel" y "Subestado
Funnel" del registro académico de un estudiante, facilitando la identificacion de su etapa
en el periodo de rematricula. Ademas, se incluye una propiedad para marcar al usuario de
rematricula que realizd la gestion de carga de materias y el seguimiento de pago del
estudiante. Este modelo se basa en los hallazgos de los instrumentos aplicados y aborda las
necesidades operativas actuales de los representantes de servicio en llumno (ver Apéndice

C).



Induccién a Metodologias Agiles: Realizar sesiones de induccién previas a la
implementacion del proyecto, a través de un kickoff dirigido a todos los equipos Scrum y
stakeholders involucrados. Estas sesiones permitirdn conocer cémo se trabajara con la
metodologia agil, alineando a todos los participantes en los objetivos, roles y expectativas
del proyecto. Esto garantizard una comprension compartida y una correcta integracion de
las metodologias agiles en la gestion de comisiones y proyectos operativos, facilitando una
colaboracion efectiva desde el inicio.

Mejora de Herramientas en Dynamics: Integrar funcionalidades en Dynamics que
permitan un seguimiento en tiempo real de las rematriculas y comisiones, generando
reportes automaticos y personalizados que faciliten la toma de decisiones basadas en datos
actualizados.

Esta mejora requiere que las universidades aliadas de llumno garanticen el envio del
avance de estado en la propiedad "Subestado Funnel" del registro académico para cada
periodo, los cuales pueden ser: Matriculado, Egresado o Graduado. Esto servird como
desencadenante para el bloqueo y desbloqueo de la propiedad "Usuario de rematricula".

Lo permitira tener un registro individual por experto que realizo la posventay
seguimiento de rematricula por cada cohorte, controlando de esta forma sus comisiones.

Definicion de listas de gestion

Estas acciones se realizaran utilizando la légica de "Subestado Funnel" y "Usuario de
rematricula”, lo que permitira una personalizacion en la comunicacion y garantizara que un
Unico experto realice el seguimiento de cada estudiante hasta la conclusion de su
rematricula. Al marcar al usuario, este pasara a la lista de carterizacion, lo cual limitard y
redirigira la llamada al experto que inicialmente contactd al estudiante. Esto permite una
mejor experiencia de ambos usuarios, ya que el estudiante no tendrd que interactuar con
multiples agentes, evitando incomodidades y reprocesos. Ademas, asegura la satisfaccion
del experto, garantizando que la comisidn de esa rematricula esté asociada a su gestion y
firma de rematricula.

La implementacién de un modelo de comisiones basado en metodologias agiles y

adaptado a las necesidades especificas del area de servicio en llumno puede mejorar



significativamente la eficiencia operativa y la calidad de la atencidn. Este enfoque no solo
incrementara la motivacion y el rendimiento del equipo, sino que también alineara las

metas y los incentivos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Recomendaciones

Contemplar este y otros modelos de comisiones actualizados que cubran las
necesidades de los equipos de trabajo, para que sea mas flexible y equitativo, alineado con
las necesidades operativas y los cambios del mercado, incluyendo metas realistas y
alcanzables que motiven a los representantes de servicio. Es fundamental realizar
inducciones previas a los equipos para asegurar una comprension clara del funcionamiento
del nuevo modelo y de cualquier otro proyecto que se desarrolle en la organizacion, y
fomentar la personalizacién en la atencidn al cliente, garantizando que cada uno sea
atendido por un Unico representante durante todo el proceso de rematricula. Ademas, se
sugiere optimizar herramientas tecnolégicas como Dynamics, integrando funcionalidades
gue permitan un seguimiento en tiempo real de las rematriculas y comisiones. Establecer
canales de retroalimentacién continua, como reuniones periddicas y encuestas andnimas,
facilitara la adaptacion del modelo de comisiones y los procesos asociados a las
necesidades del equipo. Por ultimo, es crucial fortalecer la colaboracion con universidades
aliadas para garantizar el envio oportuno y preciso de datos sobre el estado de los

estudiantes, mejorando asi la gestion de rematriculas y comisiones.



Capitulo 4. Disertacion

La investigacion llevada a cabo revela que la implementacion de un modelo de
comisiones basado en metodologias agiles tiene un impacto profundo y multifacético en la
motivacion y el rendimiento de los representantes de servicio en Ilumno. Los hallazgos
obtenidos a través de grupos focales y un exhaustivo andlisis documental permitieron
identificar diversas limitaciones en el modelo actual, entre las cuales destacan la falta de
flexibilidad y la necesidad de una capacitacion mas robusta para el personal. Estas
deficiencias se han manifestado como obstaculos criticos que impiden que los
representantes de servicio alcancen su maximo potencial y, por ende, afectan
negativamente la calidad del servicio ofrecido a los clientes. La estructura rigida del modelo
vigente limita la capacidad de adaptacién a los cambios del entorno, generando un entorno

de trabajo menos dinamico y motivador.

La adopcién de un modelo agil, por otro lado, permite una adaptacion mas rapiday
efectiva a los cambios en el entorno empresarial. Esta flexibilidad no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también incrementa notablemente la satisfaccién del
personal al otorgarles mayor autonomia y claridad en sus roles. El aumento en la
satisfaccion del personal se traduce directamente en un mejor desempefio, ya que los
empleados se sienten mas empoderados para tomar decisiones y contribuir activamente al
éxito de la organizacién. Ademas, el modelo agil promueve una mayor transparencia en la
gestion de comisiones, lo que reduce las posibles tensiones y malentendidos relacionados

con las compensaciones.

El uso de metodologias agiles, como Scrum, se fundamenta en principios de
flexibilidad, transparencia y mejora continua, elementos que son cruciales en un entorno
dindmico y competitivo como el de llumno. Segun la teoria organizacional contemporanea,
la adaptabilidad es un factor clave para el éxito en la gestidon de proyectos, especialmente
en sectores caracterizados por una alta rotacion de personal y cambios constantes en las

demandas del cliente. Esta investigacién no solo confirma estos postulados tedricos, sino



que también subraya la importancia de una adopcién mas uniforme de estas practicas en
todos los niveles de la organizacion. Especificamente, se observé que aquellos equipos que
han integrado metodologias agiles de manera efectiva son capaces de responder con
mayor rapidez y precisién a las demandas cambiantes, lo que les permite mantener un
rendimiento superior en comparacion con aquellos que aun operan bajo modelos
tradicionales. Este hallazgo resalta la necesidad de un cambio cultural dentro de la
organizacion, donde la agilidad no solo sea una metodologia adoptada por algunos, sino un

enfoque central en todas las operaciones.

Como especialista en gestién de proyectos, mi rol ha sido central en la transicion
hacia modelos de trabajo mas agiles dentro de llumno. A lo largo de esta investigacion, he
confirmado que el éxito en la implementacion de metodologias agiles depende en gran
medida de mi capacidad para guiar al equipo a través del cambio organizacional. Esto
implica no solo superar las resistencias internas que suelen surgir ante nuevas formas de
trabajo, sino también asegurar que la formacion continua se convierta en una practica
habitual dentro del equipo. Mi responsabilidad incluye ser un facilitador de la adaptacién al
cambio, promoviendo un ambiente de trabajo en el que la innovacion y la
retroalimentacion constante sean la norma. Este enfoque no solo mejora la cohesion del
equipo, sino que también fomenta un clima de confianza y colaboracion, esencial para la
implementacién exitosa de cualquier cambio significativo en la organizacion. Ademas, la
formacién continua debe estar alineada con los principios agiles, garantizando que los
empleados no solo comprendan las nuevas metodologias, sino que también las vean como

una herramienta para mejorar su trabajo y alcanzar sus metas individuales y colectivas.

A partir de los hallazgos obtenidos, surgen nuevas preguntas de investigacion que
podrian explorarse en futuros estudios. Por ejemplo, écémo varia la efectividad de las
metodologias agiles en diferentes sectores dentro de la misma organizacién? Esta pregunta
es crucial para entender si las mismas practicas pueden aplicarse de manera uniforme o si

requieren ajustes segun el contexto especifico. Asimismo, éde qué manera influye la



estructura organizacional en la adopcion y éxito de las metodologias agiles? Esta cuestion
es relevante, ya que la estructura jerarquica o mas horizontal de una organizacién puede
afectar la velocidad y efectividad con la que se implementan estos cambios. Ademas, seria
interesante investigar como el disefio de un sistema de incentivos basado en metodologias
agiles puede impactar la motivacion y el rendimiento del equipo en comparacién con
modelos tradicionales. Este enfoque podria ofrecer insights valiosos sobre la relacion entre
incentivos y el éxito en la implementacién de metodologias agiles. La investigacidn futura
también podria explorar el impacto de la tecnologia avanzada en la optimizacién de estos
modelos, analizando cémo herramientas digitales especificas pueden facilitar la adopciény

mejora continua de las practicas agiles.

Para concluir, el estudio demuestra que la adopcién de un modelo de comisiones
agil en Ilumno no solo es viable, sino que es una necesidad estratégica para mejorar la
motivacion, el rendimiento vy la satisfaccidn del personal. No obstante, su éxito dependerd
de la capacidad de la organizacion para superar las resistencias al cambio y adoptar una
cultura de mejora continua. La resistencia al cambio es un desafio comun en cualquier
proceso de transformacion organizacional, y es fundamental abordarla de manera
proactiva para evitar que se convierta en un obstaculo insuperable. A futuro, se
recomienda continuar explorando la relacion entre agilidad organizacional y satisfaccién del
cliente, y cdmo esta puede optimizarse aln mas con el uso de tecnologia avanzada y una
gestion del cambio mds efectiva. Ademas, se sugiere investigar como estos cambios
impactan no solo en el corto plazo, sino en la sostenibilidad a largo plazo de las mejoras
implementadas, asegurando que el modelo agil se mantenga relevante y eficaz en un
entorno empresarial en constante evolucién. El objetivo final es que Ilumno no solo
implemente metodologias agiles con éxito, sino que también establezca un precedente en
la industria sobre como las organizaciones pueden adaptarse y prosperar en un mundo

empresarial en constante cambio.
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Apéndices o Anexos

Apéndice A
Instrumento grupo focal

Este apéndice contiene el guion utilizado para la realizacion de los grupos focales. El
instrumento incluye las preguntas principales y las pautas de moderacién disefiadas para
fomentar la discusion entre los participantes, con el objetivo de obtener informacion
cualitativa sobre sus experiencias y percepciones respecto al modelo de comisiones de
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[lumno.



Apéndice B
Instrumento Analisis Documental

En este apéndice se adjunta la matriz utilizada para el analisis documental. Esta
herramienta permitié la categorizacion y evaluacion de los documentos internos de llumno,
como reportes de desempefio y politicas de comisiones, identificando patrones y areas de
mejora en la estructura actual.
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Tabla 1

Base de datos — Andlisis documental

Base de datos - Analisis documental

Instrumento de

Extracto sobre el modelo de

CRM

El agendamiento permite
programar al aspirante para
tener una atencion
personalizada tanto presencial
como virtual, el objetivo de esta
cita es poder completar su
proceso de admisién, bien sea
para entrega de documentacion,
resolver dudas, tener entrevista
con un funcionario de la
universidad, entre otros. este
debe estar acompafiado por la

comisiones para el segmento se Origen Relevancia

consulta L
ventas y servicio llumno

1. MODELO DE | PROCEDIMIENTO Implementar

GESTION DE Version: Inicial metodologias agiles

ESTUDIANTES Fecha: 14/02/2024 asegura un seguimiento

HEP Objetivo: Garantizar el continuo y adaptativo,
acompafiamiento a los mejorando el
estudiantes durante su periodo acompafiamiento a los
cursado por medio de plan de estudiantes y logrando
comunicaciones para lograr una una rematricula mas
rematricula mas organicay orgdnica, lo que se
mantener las tasas de traduce en una atencidn
permanencia establecidas para de mayor calidad.
las diferentes universidades. .

2. PROCEDIMIENTO SharePoint/Docu 1 e

Especificaciones | Versién: 1 .mentos metodologias agiles

. Funcionales/Oper . .
de Admisiones | Fecha: 6/09/2019 aciones facilita una mejor

planificaciony
priorizacion de tareas,
permitiendo a los
representantes de
servicio gestionar
eficazmente sus
reuniones y mejorar la
calidad de la atencidn
proporcionada.




marcacién del usuario de
preadmisién.

3. Objetivo de
los
representantes
de ventas

METAS

Fecha: 06/05/2024

Autor: jefe de operaciones
La medicion se debe aplicar a
todos los expertos (CASA) de
admisiones con accesibilidad a
realizar programacion de
reuniones, con el fin de
garantizar que se cada
representante de ventas estd
enfocado en minimo 6
reuniones por dia.

Novedades y beneficios

Se paga cada matricula por firma
de preadmisidn, se hace
reconocimiento al
sobrecumplimiento individual.

Un modelo de
comisiones agil motiva a
los representantes a
alcanzar y superar sus
objetivos, mejorando su
rendimiento y, por
ende, la calidad de la
atencién alos
estudiantes.

4. Metas USAM
Relacionamiento

METAS

Fecha: 31/05/2024

Autor: Team leader de servicio
Rematricula: objetivo 508
matriculas por asesor, periodo
trimestral, no aplica por
cuatrimestre, se controla por la
tipificacion de la actividad de
llamada.

La implementacion de
metodologias agiles
permite un seguimiento
detallado y eficiente de
las actividades de los
representantes,
asegurando que se
cumplan las metas de
rematriculay se
mantenga una alta
calidad en la atencidn.




5. MODELO DE
GESTION DE
REMATRICULA

PROCEDIMIENTO

Fecha: 08/05/2024

Autor: Team leader de servicio
La Rematricula es un proceso
crucial para mantener la
continuidad de los estudiantes
en sus programas académicos.

Definir meta de Rematricula
El Gerente de Servicioy

Las metodologias agiles
facilitan la adaptacién y
mejora continua en el
proceso de rematricula,
contribuyendo a una
mavyor satisfacciény
retencién de los
estudiantes a través de
una atencion mas
personalizada y

Permanencia en conjunto con la eficiente.

universidad, definen la meta de

rematricula con base en las

tasas de permanencia 'y

porcentajes de rematricula con

el fin de definir las metas a cada

poblacion.
Instrumento de | Extracto so’brelell uso de ORIGEN Relevancia
consulta metodologias agiles.
1. Modelo Caracterizacién La implementacion de
hibrido de Fecha: 06/10/2023 estrategias agiles en la
gestiéon de Version: 1 gestidon de proyectos
proyectos ¢Qué significa ser agil? mejora la capacidad de

Responder rapido, el cliente es
primero.

Ambiente propicio, motivacién
del equipo.

Adaptacion, la ejecucion de
procesos agiles implica
adaptacién durante la creacion
de productos y/o resultados.
Tiempo, el éxito esta en
optimizar el tiempo.

Ciclo de vida en un proyecto
Scrum

Debemos encontrar el ADN
[lumno en manejo de proyectos
- basado en agilismo.

¢Qué es un proyecto?

"Un proyecto es una actividad
temporal que tiene un inicio y
un final definido, y esta disefiada
para lograr un objetivo
especifico, generando valor

SharePoint/Portaf
olio de
proyectos/Comité
Directivo

respuestay la
adaptacién a las
necesidades de los
estudiantes,
optimizando el tiempo y
motivando al equipo, lo
que se traduce en una
mejor calidad de
atencién.




cuantitativo y cualitativo para la
compafiia”.

Nota: Elaboracion propia




Apéndice C
Elementos para el desarrollo de resultados

Este apéndice proporciona una descripcion detallada de los flujos disefiados para el nuevo
modelo de comisiones. Se incluyen las secuencias de pasos, las interacciones entre
diferentes actores, y los puntos clave de decisién que guiaran la implementacion y
evaluacién del modelo propuesto. Estos flujos fueron creados para optimizar la eficiencia
operativa y asegurar que los procesos de comisiones sean transparentes, equitativos y
alineados con los objetivos estratégicos de Ilumno.
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Apéndice D
Formato de asistencia Microsoft Teams

En este apéndice se incluye el formato de asistencia utilizado para registrar la
participacion en las sesiones de grupo focal realizadas a través de Microsoft Teams. Este
documento detalla los nombres de los participantes, las fechas de las sesiones, y otros
detalles relevantes para asegurar la validez y el control del proceso de recoleccion de

datos.
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