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Resumen

Emtelco S.A.S es una compania con mas de 25 afos de experiencia en el campo de las
soluciones de Business Process Outsourcing (BPO) y Contact Center. Su mision se centra en
brindar un servicio de calidad para mejorar la experiencia de los clientes, adaptdndose a las
necesidades del mercado. Desde su creacion en 1994, Emtelco ha evolucionado, ampliando su
oferta inicial de servicios en telecomunicaciones, hasta convertirse en un referente en el sector de

la atencion al cliente, cubriendo diversas plataformas de comunicacion.

El proposito de este trabajo de grado es desarrollar un plan de mejora continua, dirigido
al area de experiencia del cliente dentro de Emtelco S.A.S. El objetivo principal es optimizar la
satisfaccion, tanto de los clientes corporativos como de los usuarios finales. A través de un
analisis inicial, se identifican areas de oportunidad en los procesos de atencion, destacando
aquellas que requieren ajustes en sus procedimientos estandarizados. También se realiza una
evaluacion de la capacidad del personal para adaptarse y seguir las pautas establecidas por la
empresa. En base a los hallazgos, se elabora un plan de accidn para corregir las deficiencias y

elevar la calidad del servicio, asi como la productividad en el area.

El enfoque metodologico del estudio incluye la utilizacion de herramientas de gestion de
calidad, como el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y las siete herramientas
basicas de calidad, con el fin de crear un sistema de mejora continua que sea eficaz y sostenible a

lo largo del tiempo, garantizando una experiencia del cliente cada vez mas positiva y confiable.

Palabras Clave: Contact Center, Experiencia del Cliente, Satisfaccion del cliente,

Mejora continua, Calidad



Abstract

Emtelco S.A.S is a company with over 25 years of experience in the field of
Business Process Outsourcing (BPO) and Contact Center solutions. Its mission focuses on
providing quality service to enhance the customer experience, adapting to market needs. Since its
founding in 1994, Emtelco has evolved, expanding its initial offering of telecommunications
services to become a benchmark in the customer service sector, covering various communication

platforms.

The purpose of this thesis is to develop a continuous improvement plan aimed at the
customer experience area within Emtelco S.A.S. The main objective is to optimize satisfaction
for both corporate clients and end users. Through an initial analysis, areas of opportunity in
service processes are identified, highlighting those requiring adjustments to standardized
procedures. An assessment is also conducted on the staff’s ability to adapt to and follow the
company’s established guidelines. Based on the findings, an action plan is created to address

deficiencies and improve service quality as well as productivity in the area.

The study's methodological approach includes the use of quality management tools, such
as the PDCA (Plan-Do-Check-Act) cycle and the seven basic quality tools, with the aim of
creating an effective and sustainable continuous improvement system over time, ensuring an

increasingly positive and reliable customer experience.

Keywords: Contact Center, Customer Experience, Customer Satisfaction, Continuous

Improvement, Quality
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I. Capitulo 1

I.1.Planteamiento del problema

L1.1. Planteamiento descriptivo del problema

Emtelco S.A.S, fue fundada en julio de 1994 en la ciudad de Medellin por Empresas
Publicas de Medellin (EPM) y EMCALI, como una empresa de telecomunicaciones que prestaba
servicios de conectividad y equipos de comunicacion, la cual inicialmente estaba ubicada en

Bogota.

En 2003, la Compaiiia amplio sus servicios a Call Center y comenz6 su operacion desde
Medellin. Mas tarde, en 2007, se realizo la escision de telecomunicaciones de nuestra Compaiiia,
y Emtelco S.A.S mantuvo la prestacion de servicios de Call Center. En ese momento, Emtelco
S.A.S era una empresa de UNE Telecomunicaciones, principalmente, una empresa del Grupo

EPM.

En 2009, Emtelco S.A.S abri6 una nueva linea de servicio: Business Process Outsourcing
(BPO) y comenz6 a operar como un Contact Center y a integrar otros canales de comunicacion y

relacionamiento que se convirtieron en parte de sus servicios.

En agosto de 2014, UNE Telecomunicaciones vendio las acciones de Emtelco S.A.S a
Inversiones Telco S.A.S, compaiiia que pertenece a EPM y Millicom Espafia. En este mismo

afio, se inaugurd una nueva sede en Bogota.



Actualmente, Emtelco S.A.S, disefia soluciones de BPO para conectar clientes
corporativos con sus usuarios finales a través de diferentes servicios: Servicio al Cliente, Venta,
Cobranzas, Back Office y Mesa de Servicios, esto por medio de diferentes canales: telefonicos,

virtuales y presenciales.

Emtelco S.A.S es una empresa dedicada a disefiar soluciones y experiencias centradas en
el cliente, en las necesidades y expectativas de sus usuarios, su labor es generar momentos
memorables que lo diferencien; Su proposito es enamorar personas y marcas y para tal efecto,
cuenta con un Back Office donde llegan las quejas, solicitudes o reclamos, por diferentes canales
(WhatsApp, chat, SMS, correo electronico, etc.) las cuales se recopilan a través de un CRM
donde quedan registradas en el sistema, después estas son analizadas por los creadores de

experiencia a profundidad para generar una respuesta rdpida y concreta a los clientes.

Debido a los costos cada vez mas bajos de las comunicaciones y globalizacion, la
industria esta abriendo sus puertas cada vez a mas competidores, los clientes cada vez son mas
atentos y racionales en sus elecciones, por lo que son mas exigentes. Este cliente no esta
dispuesto a tolerar la falta de calidad, el mal servicio y no acepta excusas, lo que hace importante
contar con asesores muy bien entrenados que retinan cualidades, habilidades y caracteristicas

especiales para ser la voz de la empresa.

El objetivo principal del area experiencia del cliente de Emtelco S.A.S, es obtener la
satisfaccion del cliente y del usuario final simultdineamente con resultados en servicios y

productividad, alienado con lo establecido por la norma COPC.

llustracion SEQ llustracion \* ARABIC
1. Objetive norma COPC

LR B



Elaborado por Diaz, Mancia & Aguilar (2016)

Para lograr este objetivo Emtelco S.A.S cuenta con talento humano calificado, quién se
encarga de evaluar las interacciones y procesos que se generan diariamente en la organizacion,
utilizando herramientas, tipos de monitoreos y por tltimo implementando una realimentacién o
Feedback de las afectaciones evidenciadas en el proceso, que impacta la experiencia del usuario

final.

Debido a los avances tecnoldgicos y a la interaccion empresa - cliente (productos y/o
servicios), la administracidon actual ha experimentado y seguird experimentando cambios

significativos, que la obligan a evolucionar en sus practicas empresariales.

Para lograr dicha evolucidn, la administracion debe modificar la manera como los
gerentes realizan sus trabajos, mejorando el desempefio, lo cual implica coordinar las
actividades, capacitar y enfocarse en que todos los miembros de la organizacion se dirijan a un

mismo objetivo.

El mejor camino para que las compaifiias sean cada vez mas competitivas, es satisfacer a
los clientes, ofreciéndoles mejoras en los productos y servicios, incluyendo en el proceso tanto a
gerentes como a trabajadores de manera que se minimicen los costos y los tiempos de respuesta.
La satisfaccion del cliente ya no solo es asunto de ventas y marketing, esto involucra a toda la

organizacion.



Para continuar, es importante tener clara la definicion de Mejora Continua segln la
norma ISO 9000:2015: "es el conjunto de actividades ciclicas, dirigidas a mejorar la capacidad
de la organizacion a la hora de cumplir los requisitos". Entendiendo como requisitos, todos
aquellos asociados a las Partes Interesadas de la organizacion (Clientes, Administraciones
Publicas, trabajadores...), y como actividades, las que pide la propia norma (Objetivos,

Auditorias, Revision del Sistema de Gestion...), u otras que se puedan realizar adicionalmente.

En la filosofia japonesa de mejora continua que es definida como Kaizen, esto involucra
la participacion de todos los empleados en la busqueda constante de pequefias mejoras en los

Procesos.

Para Masaaki Imai autor del libro guia “Kaizen, la clave de la ventaja competitiva
japonesa” (Imai, 2022), el punto de partida para el mejoramiento es el reconocimiento del
problema; ya que se pueden convertir los problemas en una valiosa oportunidad de mejora y en
este libro, el autor proporciona pistas para la identificacion y posterior solucion de dichos

problemas, ilustrando algunos de los mandamientos que rigen esta filosofia como son:

Aprender en la practica.

Se deben eliminar todos los desperdicios.

Todos los empleados deben participar activamente en el proceso de mejora.

El aumento de la productividad debe basarse en acciones que no requieran una alta

inversion financiera.

Se debe aplicar en cualquier lugar o empresa.



Las mejoras obtenidas deben darse a conocer, como una manera de tener una

comunicacion transparente.

Las acciones deben centrarse en el lugar de mayor necesidad.

El método Kaizen debe ser dirigido de manera que su proposito sea inicamente para la

mejora de procesos.

Dar prioridad a la mejora de las personas debe ser mas importante.

Para H. James Harrington, Ingeniero, empresario y autor de varios libros principalmente
sobre la calidad de la produccion y la mejora continua, no se comienza un proceso de
mejoramiento para conseguir la satisfaccion del cliente ni la motivacion del empleado; la razon

real para implementar el mejoramiento es incrementar las utilidades de la organizacion.

Este autor en su libro “Administracion Total del mejoramiento continuo”, indica como un
competidor inteligente utiliza el benchmarking para maximizar el rendimiento total y aumentar
su mejora competitiva; (El benchmarking es un estudio profundizado sobre tus competidores

para entender las estrategias y mejores practicas utilizadas por ellos). (Harrington, 1996).

A nivel empresarial, hablar de mejora es identificar las No Conformidades y aplicar

Acciones Correctivas efectivas que permitan garantizar la efectividad de estas.

Es importante que la estrategia de mejora continua se realice constantemente, ya que los
procesos y operaciones pueden funcionar por un tiempo, pero debido a muchos factores, pueden

disminuir la calidad de sus resultados o llegar a ser ineficientes.

Una forma de mejorar la calidad es mejorando los procesos, es por eso que siempre nos

encontraremos con términos como CC (control de calidad), CTC (control total de la calidad),



CCTC (control de calidad total en la compania), entre otros; y con herramientas como el ciclo
Deming o ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), que destaca la importancia de una
constante interaccion entre la investigacion, el disefio, la produccion y las ventas, para que la

compaiia gane la confianza y aceptacion de sus clientes y asi sobresalir, entre otras.

Este ciclo también es llamado PDCA, es ampliamente utilizado por las corporaciones que
desean mejorar su nivel de gestion a través del control de procesos y actividades internas y
externas, por medio de la estandarizacion de la informacion y reduciendo al minimo las

posibilidades de error en la toma de decisiones importantes.

También salen a flote términos como los sistemas de administracion de la calidad (SAC),
cuyo objetivo es asegurar que la organizacion satisfaga conscientemente los requerimientos del

cliente, obteniendo beneficios como:

Incrementa la confianza del cliente.

Mejora la reputacion de la organizacion.

Mejora la participacion en el mercado.

Para asi obtener menores costos y menos frustracion del trabajador, asociados a

problemas recurrentes de NO CONFORMIDADES.

Es asi como la Norma ISO 9001:2015 en su numeral 10 “Mejoras”, dice: “la organizacion
debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente”, y nos
habla de como se tiene que reaccionar ante las NO CONFORMIDADES, controlarlas y

corregirlas. Esto a su vez se complementa en el numeral 9 “Evaluacion del desempeno”, donde



indica que es necesario hacer seguimiento y seguir midiendo y si el resultado es exitoso, se debe
estandarizar la metodologia siempre conservando la informacion documentada apropiada como

evidencia de los resultados.

En los numerales 9 y 10 de la Norma ISO 9001: 2015, se puede ver como se perciben los
componentes principales de la administracion, segun el Kaizen. El numeral 9 muestra como la
organizacion debe mantener estandarizado el Sistema de Gestion de la Calidad — SGC,
manteniendo la informacidon documentada para asi evidenciar los resultados; mientras que el

numeral 10, literalmente se refiere a la mejora continua.

El mejoramiento continuo necesita de herramientas para la resolucion de problemas, con
el fin de obtener la calidad deseada y esperada por la empresa, para ganar la confianza y

aceptacion del cliente.

En la década de los afios 50, Japon empezo6 a utilizar estas herramientas estadisticas de
Control de Calidad, desarrolladas anteriormente por Shewhart y Deming. Son técnicas graficas
que ayudan a comprender los procesos de trabajo de las organizaciones con la finalidad de
analizar diferentes situaciones de manera que, de existir algun problema, pueda mejorarse o
corregirse de inmediato.

Hustracion SECQ Hustracion \* ARABIC 2. 7 herramientas bisicas filosofia
Kaizen
Las 7 Herramientas Basicas.

Fargte Digpersidn  Histogramas  Cansa - Efesto
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Elaborado por: Granel (2020)



Para la filosofia Kaizen, solo existen estdndares superados por mejores estdndares. Cada

proceso, cada tarea, cada estdndar piden una constante evaluacion y mejoria.

Considerando lo expuesto anteriormente, si el area de la experiencia de Emtelco S.A.S
desea optimizar la atencion y el buen servicio del call center, debe aplicar los dos (2)
componentes principales de la administracion: el mantenimiento y el mejoramiento, y la mejor
forma es estandarizando y documentando los procesos, con el fin de evaluarlos y mejorarlos
continuamente, permitiendo asegurar la satisfaccion del cliente corporativo y del usuario final

que hace uso de los servicios que esta compafiia presta.

1.1.2. Pregunta problematizadora

(Qué efecto puede causar que el area de experiencia del cliente de Emtelco S.A.S, no
garantice la satisfaccion del cliente corporativo y de los usuarios finales que hacen uso de los

servicios que esta compaiiia presta?
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I.2.Delimitacion del problema

Este proyecto se realizard en la empresa Emtelco S.A.S sede Olaya CX&BPO, ubicada en
la calle 14 # 52% — 174, en Medellin, Antioquia, en la vicepresidencia de experiencia cliente, al
ser una empresa con mas de 11.000 empleados a nivel nacional, trabajaré con un grupo de
atencion que hace parte del programa fidelizacion hogares entrada que cuenta con 150 asesores

para la atencion de sus diferentes canales.

1.3.Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Disefiar un plan de mejoramiento en el drea de experiencia del cliente de Emtelco S.A.S,
que garantice la satisfaccion del cliente corporativo y de los usuarios finales que hacen uso de los

servicios que esta compafia presta.

1.3.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual de los lideres del area de experiencia del cliente de

la organizacion Emtelco.

e Reconocer necesidades del cliente corporativo y de los usuarios finales respecto a

la satisfaccion brindada desde el area de Experiencia del cliente.

e Establecer acciones que satisfagan a clientes corporativos y usuarios finales desde

el mejoramiento del area de Experiencia del cliente.



11

1.4. Justificacion

La gestion eficiente de la experiencia del cliente ha evolucionado significativamente en
las ultimas décadas debido a los avances tecnologicos y al constante cambio en las expectativas
de los consumidores. En este sentido, las empresas deben adaptar sus procesos operativos de
manera continua para mantenerse competitivas y garantizar la satisfaccion de sus clientes. Es en
este contexto donde se sitaa el presente trabajo de grado, que tiene como objetivo principal
disefiar un plan de mejoramiento en el area de experiencia del cliente de Emtelco S.A.S., una
empresa de Business Process Outsourcing (BPO) que presta servicios a través de diversos

canales de comunicacion.

Emtelco S.A.S., con mas de 25 afios de experiencia en la industria, ha evolucionado
desde sus inicios como una empresa de telecomunicaciones hasta convertirse en un referente en
la prestacion de servicios de atencion al cliente mediante soluciones innovadoras. Sin embargo,
la industria de los Contact Centers y la atencion al cliente estd marcada por un entorno altamente
competitivo y exigente, donde la satisfaccion del cliente no solo depende de la calidad de los
productos o servicios ofrecidos, sino también de la eficiencia en los procesos de atencion y
resolucion de dudas o problemas. En este sentido, mejorar la experiencia del cliente se ha

convertido en un factor clave para la fidelizacion y el éxito a largo plazo de las empresas.

La empresa ha reconocido que, para mantener una ventaja competitiva en el mercado
actual, es crucial adaptarse a las nuevas exigencias del entorno. El proceso de mejora continua,
que implica la revision constante de los procesos, la identificacion de areas de oportunidad y la
implementacion de soluciones agiles y eficientes, es fundamental para asegurar que las empresas

puedan seguir ofreciendo un servicio de alta calidad que responda a las necesidades cambiantes
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de los consumidores. De acuerdo con la filosofia de mejora continua, en particular el concepto de
Kaizen, la participacion de todos los empleados en la identificacion de problemas y la
implementacion de mejoras es esencial para crear un ambiente de trabajo que promueva la

innovacion y optimice los procesos internos.

En el caso de Emtelco S.A.S., la mejora continua se presenta como una herramienta clave
para elevar los estandares de calidad en la atencion al cliente. Esto implica revisar y analizar los
procesos actuales, identificar tareas redundantes o ineficientes y establecer recomendaciones que
conduzcan a una mayor satisfaccion de los clientes corporativos y los usuarios finales. Ademas,
la implementacion de un sistema de retroalimentacion efectivo, que permita tanto a los
empleados como a los clientes compartir sus inquietudes y sugerencias, es crucial para mantener

un ciclo de mejora constante.

Una de las principales motivaciones para realizar este trabajo de grado es la necesidad de
desarrollar un plan de mejora en un area critica para la empresa: la experiencia del cliente. La
atencion al cliente es un factor decisivo en la percepcion del servicio, y el area de experiencia del
cliente de Emtelco S.A.S. debe estar alineada con las expectativas de los clientes y usuarios. Este
trabajo busca realizar un diagnoéstico detallado del estado actual de la empresa, identificar
necesidades y establecer acciones especificas para garantizar que los procesos sean cada vez mas

eficientes, lo que redundara en un incremento de la satisfaccion y la fidelidad del cliente.

En este sentido, se hace necesario revisar los procesos en profundidad, con el fin de
detectar no solo deficiencias en el servicio, sino también oportunidades de innovacioén que
puedan contribuir a mejorar la eficiencia operativa. Un analisis detallado del desempefio de los

asesores, el uso de herramientas de gestion de calidad como el ciclo PHVA y la implementacioén
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de métricas especificas para evaluar la efectividad de las acciones tomadas permitiran llevar a

cabo un proceso de mejora que sea sostenible en el tiempo.

El desarrollo de este plan de mejora continua también se basa en el marco teorico de las
herramientas de gestion de calidad y las normativas internacionales como la ISO 9001:2015, que
establecen directrices claras sobre como abordar las no conformidades, medir el desempeio y
garantizar la mejora continua. Al aplicar estos principios en el contexto de la empresa, se busca
no solo cumplir con los requisitos del cliente, sino superar sus expectativas, lo que a su vez

fortalecera la reputacion de Emtelco S.A.S. como un referente en la atencion al cliente.

Este trabajo, por lo tanto, tiene una relevancia estratégica tanto para Emtelco S.A.S. como
para la industria en general. La implementacion de un plan de mejora continua en el area de
experiencia del cliente no solo optimiza los procesos internos, sino que también contribuye al
fortalecimiento de la relacion con los clientes, mejorando su satisfaccion y lealtad. La empresa,
al reconocer la importancia de la mejora continua en sus operaciones, podra adaptarse a los

cambios del entorno empresarial y mantenerse competitiva a largo plazo.
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I1. Capitulo 2

II.1. Marcos

11.1.1. Marco historico

Los Contact Centers surgieron debido a la necesidad de ofrecer un servicio inmediato y
personalizado al cliente corporativo y al usuario final, al principio era solo por medio del
teléfono, hoy en dia y con el avance tecnologico, se presta este servicio por otros medios tales

como WhatsApp, chat, SMS, correo electronico, etc.

Esta industria paso de ser de un servicio de lujo, a un medio necesario de contacto con el
usuario y es el medio por el cual se pueden hacer consultas, quejas, reclamos, comprar y
contratar servicios y dependiendo del servicio que se le preste al usuario final, permitird que este

siga o no siendo fiel, convirtiéndose en la imagen de muchos clientes corporativos.

La oferta de servicio de un Contact Centers depende directamente y casi que
exclusivamente del trabajo humano, al igual que la rentabilidad y los costos estan relacionados al
rendimiento de los agentes; en el area de experiencia del cliente en Emtelco S.A.S, estos agentes
toman el nombre de creadores de experiencia, y deben tener cualidades importantes para la
interaccion con los usuarios, ya que este es el momento critico de la experiencia cliente-

compaiia.

En el sector de los servicios, el éxito solo se da cuando satisfaces al cliente,
proporciondndole una experiencia realmente agradable, por lo cual la finalidad siempre va a ser

mejorar la relacion con los clientes de cara a potenciar la rentabilidad de la organizacion.
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En la actualidad el propdsito del area de aseguramiento de la experiencia en Emtelco
S.A.S, es acompafiar y cuidar cada momento de la preparacion y entrega de las experiencias,
cuidando cada detalle de los procesos. Por esto se busca identificar las causas raiz y los procesos

generadores de estas NO CONFORMIDADES vy realizarles una mejora continua.

11.11.2. Marco investigativo

La constante evolucion en la forma de ofrecer productos y servicios ha dado pie al
nacimiento de nuevas estrategias dentro de las organizaciones, especialmente aquellas orientadas
hacia la mejora de la experiencia del cliente y la satisfaccion de sus necesidades. En este sentido,
los Contact Centers han adquirido una relevancia fundamental en la interaccion entre empresas y
consumidores, convirtiéndose en una herramienta clave dentro del desarrollo empresarial
moderno. La calidad en la atencion, la eficacia en la comunicacion y el cumplimiento de las
expectativas del cliente son aspectos esenciales que definen el éxito de un Contact Center, como
es el caso de Emtelco S.A.S., que se dedica a la prestacion de servicios de atencion a clientes a

través de multiples canales de comunicacion.

I1.1.2.1. Conceptualizacion de Términos Clave en la Investigacion.

[1.1.2.1.1. Mejora continua.

este concepto, clave en la gestion de calidad y en la administracion de organizaciones, se
refiere a un proceso ciclico de andlisis y ajuste de los procedimientos y actividades dentro de una
organizacion para optimizar sus resultados. La mejora continua se sostiene en la busqueda
constante de una eficiencia creciente, la cual no solo mejora la calidad del servicio, sino también
las relaciones con los clientes, facilitando la fidelizacion y la competitividad en el mercado. En el

contexto de Emtelco S.A.S., este proceso no solo involucra una revision interna de sus practicas,
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sino también un analisis detallado de los comentarios de los usuarios y los indicadores de

satisfaccion.

11.1.2.1.2. Calidad.

este término hace referencia a la capacidad de un producto o servicio para cumplir con
los requisitos previamente establecidos y superar las expectativas del cliente. En el marco de los
Contact Centers, la calidad se mide principalmente por la efectividad en la resolucion de
problemas y la satisfaccion del cliente, aspectos que dependen de un proceso de atencion fluido,
efectivo y sin fricciones. La calidad también se asocia con el cumplimiento de estdndares y
normas internacionales, como la ISO 9001:2015, que buscan garantizar la entrega de un servicio

alineado con las mejores practicas internacionales

I1.1.2.1.3. Experiencia.

la experiencia del cliente se refiere al conjunto de percepciones que tiene el consumidor
después de interactuar con la empresa a través de sus diferentes canales de atencion. Este
concepto va mas alla de la simple satisfaccion, ya que involucra las emociones, sensaciones y
recuerdos que genera cada punto de contacto. En el caso de Emtelco S.A.S., los "creadores de
experiencia" juegan un papel fundamental en asegurar que cada interaccion deje una impresion
positiva, resolviendo dudas, quejas o consultas de manera efectiva, brindando al cliente una

atencion personalizada y memorable

11.1.2.1.4. Satisfaccion del cliente.

la satisfaccion es el nivel de conformidad que siente el cliente después de experimentar el

servicio ofrecido por la empresa. En el sector de los Contact Centers, la satisfaccion esta
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estrechamente relacionada con la rapidez, la precision y la calidad de las respuestas brindadas
por los asesores, asi como la resolucion efectiva de problemas. En la actualidad, las empresas
deben medir esta satisfaccion a través de encuestas, retroalimentacion directa y métricas que

proporcionen datos sobre el desempeiio de los asesores y la calidad del servicio

I1.1.2.1.5. Control de calidad (CC).

El control de calidad es el proceso mediante el cual se asegura que los productos y
servicios cumplen con los estdndares y requisitos establecidos, minimizando errores y
optimizando los recursos. Para Emtelco S.A.S., esto significa la implementacion de herramientas
y estrategias para monitorizar el desempefio de los asesores, revisar la calidad de los servicios
prestados y asegurar que las interacciones cumplan con los criterios de excelencia establecidos

por la compaiia.

I1.1.2.1.6. Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).

Este ciclo, derivado de la filosofia de la mejora continua, establece un proceso iterativo
para la mejora de los procedimientos organizacionales. Es una herramienta fundamental para la
evaluacion constante de los procesos de calidad dentro de las empresas, permitiendo la
planificacion de mejoras, la implementacion de cambios, la verificacion de su efectividad y la
actuacion sobre los resultados obtenidos. En Emtelco S.A.S., el ciclo PHVA se convierte en una
herramienta esencial para optimizar los procesos de atencion al cliente y la satisfaccion de los

usuarios finales.
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I1.1.2.1.7. ISO 9001:2015.

esta norma internacional establece los requisitos para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad dentro de una organizacion. Es fundamental para garantizar que las empresas
ofrezcan productos y servicios que cumplen con las expectativas del cliente, y a su vez, mejoren
continuamente sus procesos. La aplicacion de la ISO 9001:2015 en Emtelco S.A.S. permite
alinear sus operaciones con las mejores practicas internacionales y asegurar una entrega

consistente de servicios de alta calidad.

1.1.2.1.8. La mejora continua y la experiencia del cliente en Emtelco S.A.S.

La filosofia de mejora continua en Emtelco S.A.S. se sustenta en un enfoque profundo
hacia la satisfaccion del cliente, entendida no solo como la resolucion de problemas, sino como
una oportunidad para ofrecer valor agregado en cada interaccion. En un entorno altamente
competitivo, donde los clientes son cada vez mas exigentes, el papel de los creadores de
experiencia se torna crucial. Estos profesionales no solo deben ser capaces de resolver las
consultas o reclamos de manera eficiente, sino también de garantizar que cada contacto con la

empresa deje una impresion positiva y memorable.

La aplicacion de herramientas de gestion de calidad, como el ciclo PHVA vy los sistemas
de control total de la calidad (CCTC), se complementan con la filosofia Kaizen de mejora
continua. Esta filosofia propone que la participacion de todos los miembros de la organizacion en
el proceso de mejora es fundamental para generar resultados sostenibles. En Emtelco S.A.S.,
cada miembro del equipo de atencion al cliente tiene un rol activo en la mejora de los procesos,
garantizando que la satisfaccion del cliente se mantenga alta y que los estandares de calidad se

cumplan rigurosamente.
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11.1.2.1.9. Relevancia de la mejora continua en la competitividad empresarial.

El contexto actual de los Contact Centers exige que las empresas se adapten
constantemente a los cambios tecnologicos y a las expectativas de los consumidores. La
implementacion de un plan de mejora continua no solo permite a las empresas mantener altos
niveles de satisfaccion del cliente, sino que también fortalece su competitividad en el mercado.
Al identificar 4reas de oportunidad y aplicar soluciones innovadoras, Emtelco S.A.S. puede
seguir evolucionando y asegurando la lealtad tanto de los clientes corporativos como de los
usuarios finales, consolidandose como un referente en la industria de los BPO y la atencion al

cliente.

11.11.2.1.10. Herramientas de gestion de calidad y su impacto en la mejora de

procesos.

Las herramientas bésicas de calidad, como los diagramas de Pareto, los diagramas de
causa-efecto y las hojas de verificacion, permiten a Emtelco S.A.S. identificar y solucionar
problemas relacionados con la calidad del servicio. A través de la recopilacion y el analisis de
datos, se pueden detectar patrones de comportamiento y dreas criticas que requieren
intervencion. La implementacion de estas herramientas dentro del sistema de gestion de calidad
de la empresa facilita la mejora continua, asegurando que los resultados sean siempre favorables

para el cliente.

11.1.3. Marco tedrico

Cada problema es una valiosa oportunidad de mejorar; Kaizen es la palabra japonesa que

define mejoramiento continuo donde involucra a todos en una organizacion.
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Mejora continua es una metodologia cuyo objetivo es optimizar los procesos

empresariales, asi como los productos y servicios que ofrecen al cliente.

Para hablar de mejora hay que hablar de calidad, ya que la calidad es algo que se puede
mejorar, es por eso que, en 1954, J.M. Juran desarrollo el concepto de control de calidad como
una herramienta administrativa para construir un sistema de interaccion entre todos los elementos

que componen una compailia.

La mejor manera de expresar la definicion de CC es la definicion de los Estados

Industriales de Japon (Z8101-1981)

“el cumplimiento efectivo del control de calidad requiere la cooperacion de todas las
personas en la compaiiia, incluyendo la alta administracion, gerentes, supervisores y trabajadores
en todas las areas de actividad de la compaiia tales como investigacion, y desarrollo del
mercado, planificacion del producto, disefio, preparativos para la produccion, compras,
administracion del proveedor, fabricacion, inspeccion, ventas y servicios posteriores, asi como
control financiero, administracion del personal, y entrenamiento y educacion”. El control de

calidad ejecutado de esta forma se llama CTC o CCTC.

W. Edwards Deming estadistico estadounidense, es uno de los creadores del concepto de
mejora continua, el cual desarrollo una de las herramientas vitales para el CC es el ciclo o rueda
Deming (o también llamado ciclo PHVA), el cual se enfoca en la solucion de problemas, por
medio de un diagndstico inicial, este consiste en una secuencia loégica de cuatro pasos (planificar,
hacer, revisar, actuar), que se reinician una y otra vez de manera periddica generando un proceso

de mejora continua.
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El ciclo PHVA de mejora continua debe incorporarse en los procesos diarios de la
organizacion, ya que forma parte de los Sistemas de Gestion, definidos en la norma ISO 9001

-2015.

También se cuenta con las siete (7) herramientas bésicas de la gestion de la calidad, cuyo
objetivo principal es centrarse en resolver la mayor parte de problemas de calidad, con el uso

combinado de estas herramientas en cualquier proceso.

Estas herramientas sirven para:

Detectar el problema

Delimitar el area problematica

Estimar factores que probablemente provoquen el problema

Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no

Prevenir errores debido a omision, rapidez o descuido.

Las siete (7) herramientas son:

I1.1.3.1. Diagrama de Pareto

Una combinacion de un grafico de barras y lineas, el grafico de Pareto representa valores
individuales en orden descendente usando barras, mientras que el total acumulado esta
representado por la linea. El objetivo del diagrama de Pareto es resaltar la importancia relativa de
una variedad de parametros, lo que le permite identificar y enfocar sus esfuerzos en los factores

con el mayor impacto en una parte especifica de un proceso o sistema.
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11.1.3.2. Histograma

Con una estructura similar a un grafico de barras, cada barra dentro de un histograma
representa un grupo, mientras que la altura de la barra representa la frecuencia de los datos
dentro de ese grupo. Los histogramas son particularmente utiles cuando se desglosa la frecuencia
de sus datos en categorias como edad, dias de la semana, medidas fisicas o cualquier otra

categoria que pueda enumerarse en orden cronolégico o numérico.

11.1.3.3. Diagrama de dispersion

De las siete (7) herramientas de calidad, el diagrama de dispersion es la mas util para
representar la relacion entre dos (2) variables, lo cual es ideal para los profesionales de
aseguramiento de la calidad que intentan identificar las relaciones de causa y efecto. Con valores
dependientes en el eje Y del diagrama y valores independientes en el eje X, cada punto

representa un punto de interseccion comun.

11.1.3.4. Grafico de control

Esta herramienta de mejora de la calidad puede ayudar a los profesionales de
aseguramiento de la calidad a determinar si un proceso es estable y predecible o no, lo que
facilita la identificacion de factores que pueden conducir a variaciones o defectos. Los graficos
de control utilizan una linea central para representar un promedio o media, asi como una linea
superior e inferior para representar los limites de control superior e inferior basados en datos

historicos.

I1.1.3.5. Diagrama de Ishikawa (Espina de Pescado).

También llamado Diagrama de Causa-Efecto o Diagrama Causal, forma parte de las
herramientas basicas, se trata de un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también:

Diagrama de Espina de Pez, esta herramienta consiste en una representacion grafica sencilla en
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la que puede verse de manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el

plano horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha.

I1.1.3.6. Hoja de verificacion.

Esta herramienta también llamada Hoja de Control o de Chequeo, es un impreso con
formato de tabla o diagrama, destinado a registrar y compilar datos mediante un método sencillo

y sistematico, como la anotacion de marcas asociadas a la ocurrencia de determinados sucesos.

11.1.3.7. Muestreo estratificado

La altima de las herramientas basicas de calidad es el Muestreo Estratificado o
Estratificacion, es una herramienta estadistica que clasifica los elementos de una poblacién que
tiene afinidad para asi analizarlos y determinar causas comunes de su comportamiento. La
estratificacion contribuye a identificar las causas que hacen mayor parte de la variabilidad, de
esta forma se puede obtener una comprension detallada de la estructura de una poblacion de
datos, examinando asi la diferencia en los valores promedio y la variacién en los diferentes

estratos.

En la investigacion realizada se puede ver que la empresa Emtelco S.A.S, ademas de usar
algunas de estas herramientas ya mencionadas, utiliza la metodologia de las SW preguntas que
no admiten un si 0 un no, sino una explicacién, (Who, what, when, where, why. Quién, qué,
cudndo, donde, por qué). También conocido como el método Kipling; son utilizadas para
responder ampliamente a las preguntas existentes y desencadenar ideas que podrian contribuir a

la resolucion de un problema.

Igualmente, la compaiiia se rige por las normas COPC (Customer Operation Performance

Center); las cuales son un Modelo de Gestion Integral orientado a resultados que da un paso mas
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alla, y ademas de trabajar sobre la calidad y los procesos del servicio, también se enfoca en la

satisfaccion del cliente final.
11.1.4. Marco conceptual

Los Contact Centers, también conocidos como centros de interaccion con el cliente,
operativamente, se centran en los operadores, agentes o creadores de experiencias que dan
atencion al cliente. Este tipo de empresas gestionan multiples canales de atencion (telefonico,
chat, email, redes sociales, mensajeria instantanea, etc.) de cara a entregar la mejor experiencia
de acuerdo con las necesidades y preferencias, teniendo como finalidad, siempre mejorar la

relacion con los clientes y potencializar la rentabilidad de la empresa.

Hustracion SEQ Hustracion \*

Tomado de Imdagenes Google

La oferta de servicio y el modelo de negocio de un Contact Center, hace que este se
defina como una empresa de capital humano, que depende casi que exclusivamente de la
productividad y eficiencia de las personas que trabajan en la compaiiia. De esta manera la gestion

operativa, pasa a ser uno de los aspectos que necesitan mayores niveles de atencion.
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Una buena o mala experiencia serd determinante para que la compaiia pueda ser elegida
b b b + & 13 2
por nuevos clientes y mantener los clientes existentes. La reputacion y el “boca a boca” han
tomado papeles fundamentales para cualquier industria y representa una puerta de entrada o

salida de clientes, y por supuesto la clave en el crecimiento de tu negocio

Es una realidad que el mundo de los negocios se encuentra en constante cambio, y los
Contac Centers han cobrado mucho protagonismo en los tltimos afios, la forma en que las
empresas tratan o mantienen contacto con sus clientes, es definitiva para que los usuarios las

prefieran sobre otras marcas.

Una tendencia en la industria es la externalizacion de servicios en manos de terceros, es
asi como recurren a la contratacion de los Contact Center, ya que este puede ofrecer una gran
variedad de servicios, como soporte en vivo, interaccion con redes sociales, correo electronico,

mensajeria y otros.

Debido a la pandemia, los Contact Centers pasaron de ser un refuerzo importante para las
compaiias, a convertirse en un servicio casi indispensable al momento de mantener contacto con
los usuarios finales. Ademas, el COVID también demostrd que hay una gran oportunidad con el

teletrabajo, montando sistemas hibridos eficaces y efectivos.

“La tecnologia no es nada sin el factor humano y el éxito de una experiencia tnica te lo
ofrece la personalizacion constante”, es por eso por lo que los usuarios buscan mucho mas que
tecnologia o inteligencia artificial. No quieren una voz robotizada, ni un discurso aprendido.

Desean la calidez, la comprension y la capacidad de adaptacion del factor humano.
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Los Contact Centers deben tener modelos orientados a los procesos, no es solo atender
bien al usuario es ayudarlo y ofrecerle mas de lo que pide; el reto de estas compaiiias es integrar

todos los canales de comunicacion para lograr una mayor efectividad.

Es aqui donde nos preguntamos ;como se puede manejar un equipo de agentes de contact
center, garantizar un optimo servicio al usuario final y mantener contento al cliente que contrata
el servicio?, Para responder a este interrogante empleamos una metodologia que asegurara que
cada integrante del equipo ejecute su rol a la perfeccion para lograr una operacion con 6ptimos

resultados.

Se puso en practica una metodologia tradicional como es la de mejora continua,
traduciendo los procesos en tareas y actividades medibles y controlables, que permitieron
entender como se consiguen los resultados en la operacion y determinando la causa raiz por la

que no se logran los resultados (problemas de desempeiio o comportamentales).

Para empezar, definamos el mejoramiento continuo como una filosofia de gestion que
busca continua y permanentemente la forma de perfeccionar las operaciones y los procesos.
Implica la identificacion y aplicacion de estandares e involucra integramente a las personas

encargadas del trabajo porque son ellas quienes pueden identificar lo que funciona o no.

MNustracion SEQ HNuostracion v ARABIC 4.

Elaborada por la Escuela Abierta de Desarrollo en Ingenieria y Construccion (EADIC) (2025)
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Definiciones de mejoramiento continuo segliin varios autores:

H. James Harrington (1993) (estadounidense, ingeniero, empresario y autor de
“Administracion TOTAL del mejoramiento continuo * la nueva generacion*”). Para €1, mejorar
un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable. Es decir, qué

cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Un plan de mejoramiento para este autor no se comienza para conseguir la satisfaccion
del cliente ni la motivacion del empleado; la razdn real para implementar el mejoramiento es

incrementar las utilidades de la organizacion.

Fadi Kabboul (1994). Define el Mejoramiento Continuo como una conversion en el
mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la

brecha tecnologica que mantienen con respecto al mundo desarrollado.

Abell, D. (1994). Da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera extension
historica de uno de los principios de la gerencia cientifica establecida por Frederick Taylor, que
afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado. (Tomado del Curso de

Mejoramiento Contintio dictado por Fadi Kbbaul).

L.P. Sullivan (1994). Define el Mejoramiento Continuo como un esfuerzo para aplicar

mejoras en cada area de la organizacion a lo que se entrega a clientes.

W.E. Deming (1996) (estadistico estadounidense). Segun la 6ptica de este autor, la
administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado

Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca.
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Jeftrey K. Liker, James K. Franz (2020). Expresan en «E[l modelo Toyota para la mejora
continua: Conectando la estrategia y la excelencia operacional para conseguir un rendimiento
superior« que: la mejora continua significa estar comprometido con el ideal de mejorar
continuamente en cada area de la organizacion sabiendo que, en realidad, es algo imposible de
conseguir. Es una vision, un suefio, una utopia y en la vida real ninguna compatfiia puede estar
mejorando siempre... Es un modelo en el que las decisiones de gestion se basan en una filosofia

a largo plazo, incluso a expensas de objetivos financieros a corto plazo.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del

tiempo.

Para hablar de mejora hay que hablar de calidad, ya que la calidad es algo que se puede
mejorar, es por eso por lo que, en 1954, J.M. Juran desarrollo el concepto de control de calidad
como una herramienta administrativa para construir un sistema de interaccion entre todos los

elementos que componen una compaiia.

La mejor manera de expresar la definicion de Control de la Calidad es la definicion de los

Estados Industriales de Japon (Z8101-1981)

“el cumplimiento efectivo del control de calidad requiere la cooperacion de todas las
personas en la compaiiia, incluyendo la alta administracion, gerentes, supervisores y trabajadores
en todas las areas de actividad de la compaiiia tales como investigacion, y desarrollo del
mercado, planificacion del producto, disefio, preparativos para la produccion, compras,
administracion del proveedor, fabricacion, inspeccion, ventas y servicios posteriores, asi como

control financiero, administracion del personal, y entrenamiento y educacion”. El control de



29

calidad ejecutado de esta forma se llama Control Total de la Calidad o Control de la Calidad

Total en la Compeaiiia.

También salen a flote términos como los sistemas de administracion de la calidad (SAC),
cuyo objetivo es asegurar que la organizacion satisfaga conscientemente los requerimientos del

cliente, obteniendo beneficios tales como:

o Incrementa la confianza del cliente.

e Mejora la reputacion de la organizacion.

e Mejora la participacion en el mercado.

Para asi obtener menores costos y menos frustracion del trabajador, asociados a

problemas recurrentes de NO CONFORMIDADES.

El enfoque de calidad en un principio se dirigia casi exclusivamente a la calidad del
producto. Poco a poco, se fue dirigiendo hacia los clientes y posteriormente también a los grupos
de interés para la organizacion: accionistas, profesionales de la plantilla, proveedores y sociedad

en general.
lNustracion SEQ Hustracion \* ARABIC 5. Enfoque Inicial de la Calidad

CALIDAD

Q 2%

Trada kil sl Cliantas

Costns

Elaborado por Garcia (2003)
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Mediante la mejora continua de la calidad, las organizaciones pueden optimizar los
procesos y las estructuras para dar pasos positivos hacia la mejora de la experiencia del cliente o

del usuario.

La principal herramienta de mejoramiento continuo en las organizaciones es el ciclo
PHVA o ciclo de Deming, utilizada ampliamente por los Sistemas de Gestion de la Calidad con
el proposito de permitirle a las empresas una mejora integral de la competitividad y de los
productos o servicios ofrecidos. Este ciclo se dio a conocer por Edwards Deming en la década
del 50, basandose en los conceptos del estadounidense Walter Shewhart. PHVA significa:
Planificar, hacer, verificar y actuar. En inglés se conoce como PDCA: Plan, Do, Check, Act.

lusiracion SEQ Nusiraciin \* ARABIC 6. Ciclo PHYA

Planificar Hacer Verificar Actuar
iTodos aquellos iManos a la obral JFunciono? jListo, me di
objetivos que Momento de JComo me esta cuenta del
quieres lograr! pensar la yendo? ;Estos problema, que

estrategia e numeros me sirvio y que no,
implementarla cuadran? ahora si, a
trabajar!

Elaborado por Pineda (2019)

La importancia de aplicar esta metodologia es que con ella se puede contribuir a mejorar

las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion, logrando ser mas productivos y
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competitivos en el mercado, obteniendo como resultado el crecimiento, desarrollando cambios
positivos que van a permitir ahorrar dinero, tanto para la empresa como para los clientes, ya que

las fallas de calidad cuestan dinero.

Beneficios

Una productividad excelente.

Una reduccion notable en los costos de produccion.

Todos tus productos o servicios con una mejor calidad.

Incremento exponencial en el rendimiento de cada equipo de trabajo.

Optimizacion en cada tarea, o sea, ya cada actividad laboral se va a tardar menos.

Un cliente feliz es un cliente frecuente jEntre mas soluciones sus dudas y problemas, mas

fiel sera!

11.1.4.1. Filosofia japonesa

Kaizen palabra japonesa que significan: KAI = Cambio, ZEN = Bueno; se refiere a un
sistema de mejora continua en el que las pequefias, pero constantes mejoras, acumuladas traeran
grandes beneficios a largo plazo. A pesar de que el término es de origen japonés, la esencia del
Kaizen fue desarrollada originalmente por Estados Unidos tras la Segunda Guerra Mundial como
parte de un programa de entrenamiento dentro de la industria (Training Within Industry en inglés

- TWI).
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11.1.4.1.1. Definiciones de Kaizen segun varios autores

Para Masaaki Imai: Kaizen significa: "mejoramiento y aun mas significa mejoramiento

continuo que involucra a todos, gerente y trabajadores por igual”.

Segun el diccionario inglés: “es un mejoramiento de practicas de trabajo, la eficiencia del

personal, etcétera; como una filosofia”.

Doctor Sawada: el Kaizen en vez de ser un sistema complejo de gestion, ha sido un
método simple y efectivo para inspirar a las personas a responsabilizarse por su propio trabajo, y
los estimula a experimentar la alegria y satisfaccion de moldear una nueva idea que pueda
resolver un problema y, aun mas, cada pequefia idea implantada les permite a estas, observar de
manera intangible los cambios que se van realizando en su trabajo cotidiano, generando asi, el

habito y el interés por mejorar.

Suarez Barraza: el Kaizen es “un mecanismo penetrante de actividades continuas, donde
las personas involucradas juegan un rol explicito, para identificar y asegurar impactos o mejoras

que contribuyen a las metas organizacionales”.

Algunos autores comparten la idea de ver su origen en la filosofia confusionista, lo cual
establece un profundo respeto y armonia por el entorno, a través de un equilibrio con la
naturaleza, mientras que otros lo comparan con las ideas de la escuela de las relaciones humanas
de Maslow McGregor y Mayo, o el pensamiento socio-tecnologico de Trist. No obstante, méas
alla de su sustento teérico podria decirse que como concepto de administracion, el kaizen se debe
entender como: “una filosofia de gestion que genera cambios o pequefias mejoras incrementales
en los procesos de trabajo que permite reducir despilfarros y por consecuencia mejorar el

rendimiento del trabajo llevando a la organizacion a una espiral de innovacion incremental”.
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Es asi como varios autores coinciden en tres nociones basicas del Kaizen: a) es continuo,
b) es incremental; y, ¢) es participativo. Esto sugiere que el concepto comprende un proceso de
actividades que se implementa continuamente y que asegura una constante busqueda de la

innovacion.

Para Masaaki Imai autor del libro guia “Kaizen, la clave de la ventaja competitiva
japonesa” (Imai, 2022), el punto de partida para el mejoramiento es el reconocimiento del
problema; ya que se pueden convertir los problemas en una valiosa oportunidad de mejora y en
este libro, el autor proporciona pistas para la identificacion y posterior solucion de dichos

problemas, ilustrando algunos de los mandamientos que rigen esta filosofia como son:

Aprender en la practica.

Se deben eliminar todos los desperdicios.

Todos los empleados deben participar activamente en el proceso de mejora.

El aumento de la productividad debe basarse en acciones que no requieran una alta

inversion financiera. Se debe aplicar en cualquier lugar o empresa.

Las mejoras obtenidas deben darse a conocer, como una manera de tener una

comunicacion transparente.

Las acciones deben centrarse en el lugar de mayor necesidad.

El método Kaizen debe ser dirigido de manera que su proposito sea inicamente para la

mejora de procesos. Dar prioridad a la mejora de las personas debe ser mas importante.
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Kaizen es un proceso de resolucion de problemas, en donde cualquier mejora debe ser
estandarizada para alcanzar el siguiente nivel de mejora. Dado que cualquier producto o servicio
es objeto de mejora, el Kaizen cubre diversas herramientas que han sido desarrolladas durante

los Gltimos afios para hacer visible el problema.

Estas herramientas sirven para:

e Detectar el problema

e Delimitar el area problematica

e Estimar factores que probablemente provoquen el problema

e Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no

e Prevenir errores debido a omision, rapidez o descuido.

11.11.4.2. Las siete (7) herramientas ESTADISTICAS DEL KAIZEN

Diagrama de Pareto: Una combinacion de un grafico de barras y lineas, el grafico de
Pareto representa valores individuales en orden descendente usando barras, mientras que el total
acumulado esta representado por la linea. El objetivo del diagrama de Pareto es resaltar la
importancia relativa de una variedad de parametros, lo que le permite identificar y enfocar sus

esfuerzos en los factores con el mayor impacto en una parte especifica de un proceso o sistema.

I1.1.4.2.1. Histograma

Con una estructura similar a un grafico de barras, cada barra dentro de un histograma
representa un grupo, mientras que la altura de la barra representa la frecuencia de los datos

dentro de ese grupo. Los histogramas son particularmente utiles cuando se desglosa la frecuencia
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de sus datos en categorias como edad, dias de la semana, medidas fisicas o cualquier otra

categoria que pueda enumerarse en orden cronoldgico o numérico.

11.1.4.2.2. Diagrama de dispersion

De las siete (7) herramientas de calidad, el diagrama de dispersion es la mas 1til para
representar la relacion entre dos (2) variables, lo cual es ideal para los profesionales de
aseguramiento de la calidad que intentan identificar las relaciones de causa y efecto. Con valores
dependientes en el eje Y del diagrama y valores independientes en el eje X, cada punto

representa un punto de interseccion comun.

11.1.4.2.3. Grafico de control

Esta herramienta de mejora de la calidad puede ayudar a los profesionales de
aseguramiento de la calidad a determinar si un proceso es estable y predecible o no, lo que
facilita la identificacion de factores que pueden conducir a variaciones o defectos. Los graficos
de control utilizan una linea central para representar un promedio o media, asi como una linea
superior e inferior para representar los limites de control superior e inferior basados en datos

historicos.

11.1.4.2.4. Diagrama de Ishikawa (Espina de Pescado).

También llamado Diagrama de Causa-Efecto o Diagrama Causal, forma parte de las
herramientas basicas, se trata de un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también:
Diagrama de Espina de Pez, esta herramienta consiste en una representacion grafica sencilla en
la que puede verse de manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el

plano horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha.
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I1.1.4.2.5. Hoja de verificacion

Esta herramienta también llamada Hoja de Control o de Chequeo, es un impreso con
formato de tabla o diagrama, destinado a registrar y compilar datos mediante un método sencillo

y sistematico, como la anotacién de marcas asociadas a la ocurrencia de determinados sucesos.

11.1.4.2.6. Muestreo estratificado

La ultima de las herramientas basicas de calidad es el Muestreo Estratificado o
Estratificacion, es una herramienta estadistica que clasifica los elementos de una poblacion que
tiene afinidad para asi analizarlos y determinar causas comunes de su comportamiento. La
estratificacion contribuye a identificar las causas que hacen mayor parte de la variabilidad, de
esta forma se puede obtener una comprension detallada de la estructura de una poblacion de
datos, examinando asi la diferencia en los valores promedio y la variacion en los diferentes

estratos.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las companias de
mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de calidad altos tanto para sus productos
como para sus empleados; por lo tanto, el control total de la calidad es una filosofia que debe ser
aplicada a todos los niveles jerarquicos en una organizacion, y esta implica un proceso de
mejoramiento continuo que no tiene final. Dicho proceso permite visualizar un horizonte mas
amplio, donde se buscaré siempre la excelencia y la innovacion que llevara a los empresarios, a
aumentar su competitividad y a disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.
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Es importante mencionar la definicion de Mejora Continua segin la norma ISO
9000:2015: "es el conjunto de actividades ciclicas, dirigidas a mejorar la capacidad de la
organizacion a la hora de cumplir los requisitos". Entendiendo como requisitos, todos aquellos
asociados a las Partes Interesadas de la organizacion (Clientes, Administraciones Publicas,
trabajadores...), y como actividades, las que pide la propia norma (Objetivos, Auditorias,

Revision del Sistema de Gestion...), u otras que se puedan realizar adicionalmente.

Es asi como la Norma ISO 9001:2015 en su numeral 10 “Mejoras”, dice: “la
organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente”, y
nos habla de como se tiene que reaccionar ante las NO CONFORMIDADES, controlarlas y
corregirlas. Esto a su vez se complementa en el numeral 9 “Evaluacion del desempeno”, donde
indica que es necesario hacer seguimiento y seguir midiendo y si el resultado es exitoso, se debe
estandarizar la metodologia siempre conservando la informacion documentada apropiada como

evidencia de los resultados.

En los numerales 9 y 10 de la Norma ISO 9001: 2015, se puede ver como se perciben los
componentes principales de la administracion, segun el Kaizen. El numeral 9 muestra como la
organizacion debe mantener estandarizado el Sistema de Gestion de la Calidad — SGC,
manteniendo la informacion documentada para asi evidenciar los resultados; mientras que el

numeral 10, literalmente se refiere a la mejora continua.

Es importante mencionar que el éxito de esta metodologia va a depender directamente del
compromiso del equipo del Contact Center, estos deben seguir un conjunto de pasos ya

comprobados para evitar errores y retrasos y disminuyendo el esfuerzo duplicado, logrando que



38

los clientes se encuentren mas satisfechos y los resultados se eleven. Por supuesto mejorar los

procesos no es una tarea facil, los asesores de tu Contact Center pueden ser resistentes al cambio.

11.11.5. Marco Legal

En el contexto de la prestacion de servicios de atencion al cliente y BPO, Emtelco S.A.S.
debe cumplir con diversas normativas que rigen tanto la proteccion de los derechos de los
consumidores como la correcta gestion de la calidad y la seguridad de la informacion. Entre las

leyes y reglamentos mas relevantes se incluyen:

Ley 1480 de 2011 - Estatuto del Consumidor, que establece los derechos de los

consumidores, la calidad de los servicios y la obligacion de brindar una atencion adecuada.

Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de datos personales, asegurando la confidencialidad y

seguridad de la informacion de los clientes de Emtelco.

ISO 9001:2015 sobre sistemas de gestion de calidad, que busca la mejora continua de los

procesos de atencion al cliente.

Norma COPC aplicada en Emtelco para asegurar la eficacia y eficiencia de los procesos

operativos de los contact centers.

11.1.6. Marco Praxeolégico

El proceso de investigacion y la elaboracion del plan de mejoramiento en el area de
experiencia del cliente de Emtelco S.A.S. se enmarca en una metodologia aplicada que
combinara elementos de diagnostico, andlisis, intervencion y evaluacion de resultados, con el fin
de lograr una mejora continua que permita optimizar la satisfaccion tanto de los clientes

corporativos como de los usuarios finales. En esta seccion se describen de manera detallada los
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pasos a seguir en la investigacion, las técnicas utilizadas y la implementacion de los procesos que

guiaran el desarrollo de esta propuesta.

La investigacion sera de caracter cualitativo y cuantitativo, dado que se busca tanto
obtener datos objetivos sobre el estado actual de los procesos en el drea de experiencia del cliente
de Emtelco, como también recoger las percepciones y opiniones de los involucrados en el
proceso, tales como los asesores del area, los lideres y los clientes. A través de esta combinacion

se logrard una vision integral del contexto de la empresa.

1I.2. Procedimiento de intervencion

El procedimiento de intervencion se basara en un ciclo de mejora continua, tal como lo
establece el modelo Kaizen y la norma ISO 9001:2015, especificamente en su enfoque hacia la
mejora de procesos y la satisfaccion del cliente. Este ciclo sera implementado de la siguiente

manecra:

11.2.1. Diagndstico inicial

El primer paso sera realizar un diagndstico exhaustivo de los procesos actuales dentro del
area de experiencia del cliente. A través de la recopilacion de datos tanto cualitativos como
cuantitativos, se identificaran las fortalezas y debilidades del sistema de atencion al cliente. Este

diagnéstico incluird el analisis de:

La calidad en la atencion al cliente: se revisaran los tiempos de respuesta, la resolucion de

problemas y la satisfaccion general del cliente.
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La capacitacion de los asesores: se evaluara la capacitacion y el desempefio de los
asesores en sus interacciones con los clientes, identificando posibles areas de mejora en sus

habilidades y conocimientos.

Los procesos operativos: se analizaran los procesos internos de la empresa relacionados
con la atencion al cliente, para identificar ineficiencias, redundancias o brechas que puedan estar

afectando la calidad del servicio.
11.2.2. Identificacion de dreas de mejora

Una vez realizado el diagnostico inicial, el siguiente paso serd identificar las areas clave
que requieren intervencion. Estas dreas se priorizaran seglin su impacto en la experiencia del

cliente y su viabilidad de mejora a corto, mediano y largo plazo.
Se enfocaran en aspectos como:

Optimizacion de los canales de atencion: evaluar si los canales de comunicacion actuales
(teléfono, correo electronico, chat, WhatsApp) estan siendo utilizados de manera dptima y si es

necesario integrar nuevos canales.

Mejora en la formacion de los asesores: desarrollar un plan de capacitacion continua que
permita a los asesores estar mejor preparados para resolver problemas de manera eficiente y

proactiva.

Revision de los procesos internos: mejorar la coordinacion entre las distintas areas de la

empresa para ofrecer un servicio mas agil y efectivo.
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11.2.3. Implementacion de acciones de mejora

La implementacion de las acciones de mejora se llevara a cabo siguiendo el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), lo que garantizard que cada accion sea evaluada y ajustada

a medida que se implemente.

Planificacion: se definiran las acciones concretas a tomar en cada una de las areas

identificadas como prioritarias, asi como los recursos necesarios y los responsables de cada tarea.

Ejecucion: se llevaran a cabo las acciones de mejora segun lo planificado. Esto podria
incluir la implementacion de nuevas herramientas tecnologicas, la actualizacion de los

procedimientos operativos y la capacitacion del personal.

Verificacion: Se realizaran evaluaciones periddicas para monitorear el impacto de las
acciones implementadas. Esto incluird tanto el analisis de los indicadores clave de desempefo

como la recoleccion de retroalimentacion de los clientes y empleados.

Actuar: Segun los resultados de la verificacion, se ajustaran las acciones de mejora para

garantizar que se logren los objetivos establecidos.
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III.  Capitulo 3

III.1. Diseiio Metodolégico

La metodologia que se utilizara sera el diagrama de Ishikawa, espina de Pescado,

diagrama de Causa-Efecto o Diagrama Causal

El diagrama de Ishikawa es una herramienta de visualizacion para clasificar las posibles
causas de problemas e identificar la causa raiz. Muestra visualmente muchas causas potenciales

de un problema o impacto en particular.

Kaoru Ishikawa (1915-1989) creador de esta metodologia, fue un tedrico japonés de la
organizacion industrial y profesor de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de Tokio,

conocido por sus innovaciones en el control de calidad.

Este esquema también conocido como diagrama de causa-efecto se basa en la premisa de
que todo problema tiene una causa; de algo que estd mal en un proceso. Entonces hay que

identificar de donde surgen las acciones que estin conformando ese problema.

(Como se utiliza?

Identificar el problema. El problema (el efecto generalmente esta en la forma de una

caracteristica de calidad) es algo que queremos mejorar o controlar.

Registrar la frase que resume el problema. Escribir el problema identificado en la parte
extrema derecha del papel y dejar espacio para el resto del Diagrama hacia la izquierda. Dibujar
una caja alrededor de la frase qué identifica el problema (algo que se denomina algunas veces

como la cabeza del pescado).
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Dibujar y marcar las espinas principales. Las espinas principales representan el input
principal/ categorias de recursos o factores causales. No existen reglas sobre qué categorias o
causas se deben utilizar, pero las mas comunes utilizadas por los equipos son los materiales,
métodos, maquinas, personas, y/o el medio. Dibujar una caja alrededor de cada titulo. El titulo de
un grupo para su Diagrama de Causa y Efecto puede ser diferente a los titulos tradicionales; esta

flexibilidad es apropiada y se invita a considerarla.

Realizar una lluvia de ideas de las causas del problema. Este es el paso méas importante en
la construccion de un Diagrama de Causa y Efecto. Las ideas generadas en este paso guiaran la
seleccion de las causas de raiz. Es importante que solamente causas, y no soluciones del
problema sean identificadas. Para asegurar que su equipo esta al nivel apropiado de profundidad,
se debera hacer continuamente la pregunta Por Qué para cada una de las causas iniciales
mencionadas. El propoésito de la herramienta es estimular ideas, no desarrollar una lista que esté

perfectamente clasificada.

Identificar los candidatos para la “causa mas probable”. Las causas seleccionadas por el
equipo son opiniones y deben ser verificadas con mas datos. Todas las causas en el Diagrama no
necesariamente estan relacionadas de cerca con el problema; el equipo debera reducir su andlisis

a las causas mas probables.

Establecer las estrategias: En el caso de que se establezca que hay mas de una causa raiz,
podemos utilizar el Analisis de Pareto o plantear una Matriz Prioridad-Impacto para decidir

cudl de ellas abordamos primero.
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Consejos para la Construccion / Interpretacion:

- Se debe recordar que los Diagramas de Causa y Efecto unicamente identifican causas
posibles. Aun cuando todos estén de acuerdo en estas causas posibles, solamente los datos

apuntaran a las causas.

El Diagrama de Causa y Efecto es una forma gréfica de exhibir gran informacion de
causas en un espacio compacto. El uso del Diagrama ayuda a los equipos a pasar de opiniones a

teorias comprobables.

El diagrama presenta las siguientes caracteristicas:

* Es similar al arbol de problemas.

» Permite analizar las relaciones entre un efecto y sus causas mas directas.

» Cada causa se organiza en subcategorias.

+ El diagrama representa el esqueleto de un pez (espina de pescado).

* Facilita la solucion del problema teniendo en cuenta los sintomas hasta la solucion de

Sus causas.

El diagrama de Ishikawa recibe su nombre por su estructura como el esqueleto de un

pescado, y sus elementos son:

Cabeza: Emerge de la espina central y en esta parte se representan los problemas.

Espinas: Salientes de la espina central. Pueden existir muchas o pocas espinas,

dependiendo de las posibles causas que estén provocando el problema en cuestion.



45

Espinas menores: Las espinas grandes también incluyen espinas mas pequeias, con las

que se determinan las causas menores.

El diagrama de Ishikawa es util para alcanzar diferentes objetivos como analizar, resolver
o ser mas rapidos y eficientes en general. Su propdsito es identificar las causas de los cuellos de

botella que afectan a los procesos organizacionales y operativos de las empresas.

III.2. Tipo de investigacion

Investigacion Aplicada, Descriptiva, y de Accion (Accion Participativa)

Investigacion Aplicada: tiene como objetivo abordar problemas practicos y reales. En tu
caso, el proposito principal es disefiar un plan de mejora continua que optimice la experiencia del
cliente en Emtelco S.A.S. Es una investigacion aplicada porque busca tomar los conocimientos
adquiridos para analizar la situacion y, a partir de ahi, generar soluciones concretas que puedan

mejorar los procesos internos y la calidad del servicio dentro de la empresa.

Investigacion Descriptiva: se dedica a observar y detallar las caracteristicas del fendmeno
estudiado sin intervenir o manipular las variables. En este contexto, se hard una descripcion
minuciosa de los procesos actuales en el area de experiencia del cliente, identificando aspectos
como las no conformidades, las tareas estandarizadas y el grado en que el personal sigue los
estandares establecidos. A través de este enfoque descriptivo, podras obtener un diagndstico
claro de la situacion actual en Emtelco S.A.S., asi como de su impacto en la satisfaccion de los

clientes.
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Investigacion de Accion (Accidn Participativa): es mas practico e involucra tanto al
investigador como a los participantes en el proceso de cambio. En este caso, los colaboradores
dentro de Emtelco S.A.S. (como agentes de atencion al cliente, supervisores y lideres de area)
estaran involucrados en identificar los problemas, implementar soluciones y evaluar los
resultados. La naturaleza de la mejora continua requiere una colaboracion activa con los
empleados, lo que asegura que todos participen de forma directa en el desarrollo de soluciones

para resolver las no conformidades.

IIL.3. Tipo de metodologia

Metodologia: Mixta (Cualitativa y Cuantitativa)

Cualitativa: Este enfoque sera clave para adentrarse en los aspectos subjetivos de la
experiencia del cliente y los procesos internos en Emtelco. A través de la investigacion
cualitativa, se podra obtener una comprension mas profunda de las causas que originan las no
conformidades, asi como explorar las percepciones tanto de los clientes como del personal acerca
de la calidad del servicio ofrecido. Esta metodologia permitira identificar patrones y emociones
que no siempre son evidentes en los datos numéricos, lo que serd fundamental para comprender

mejor las necesidades y expectativas de los involucrados.

Cuantitativa: Por otro lado, la investigacion cuantitativa se enfocara en medir de manera
precisa algunos aspectos clave del servicio, como la satisfaccion del cliente y el rendimiento de
los agentes. Mediante el uso de técnicas estadisticas y el andlisis de datos, se podran validar las
hipétesis planteadas y realizar un seguimiento detallado de los efectos de las mejoras
implementadas. Esta metodologia ayudara a cuantificar los resultados, ofreciendo un panorama

claro y numérico sobre los avances en la calidad y productividad del servicio.
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II1.4. Enfoque

Enfoque: Descriptivo-Exploratorio y Experimental

Descriptivo-Exploratorio: Este enfoque permite describir y explorar las caracteristicas y
condiciones actuales del 4rea de experiencia del cliente en Emtelco S.A.S. Se utilizara para
identificar las no conformidades en los procesos de atencidon y comprender las percepciones tanto
de los empleados como de los clientes. A través de este enfoque, se recopilaran datos sobre las

practicas actuales y las expectativas de los clientes, asi como las causas raiz de los problemas.

Experimental: Una vez que se haya realizado el diagndstico y la identificacion de areas
de mejora, el enfoque experimental sera utilizado para implementar el plan de mejora continua.
Este enfoque implica probar cambios especificos y medir su impacto en la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente, utilizando indicadores clave de desempefio (KPIs). Esto permitira

validar la efectividad de las mejoras propuestas.

II1.5. Técnicas

I1.5.1. Técnicas cualitativas

Entrevistas en Profundidad: se realizaran entrevistas con los empleados de Emtelco
S.A.S. (agentes de atencion al cliente, supervisores, y lideres de area) para comprender las
percepciones y las dificultades que enfrentan en los procesos de atencion al cliente. Esto también
ayudard a identificar posibles areas de mejora en la capacitacion y el cumplimiento de los

estandares establecidos.
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Focus Groups (Grupos Focales): Se organizardn sesiones con clientes corporativos y
usuarios finales para recoger sus opiniones sobre la experiencia con el servicio de Emtelco
S.A.S. Los grupos focales ayudaran a identificar aspectos de la experiencia del cliente que no se
capturan a través de encuestas o datos cuantitativos, proporcionando una vision mas profunda de

sus expectativas y necesidades.

l11.5.2. Técnicas cuantitativas

Encuestas: Se disefiaran encuestas estructuradas para medir el nivel de satisfaccion del
cliente, la percepcion de la calidad del servicio y la efectividad de los agentes de atencion al
cliente. Las encuestas se distribuirdn tanto a los clientes corporativos como a los usuarios finales
de los servicios de Emtelco, y se utilizaran escalas de medicion como el Net Promoter Score

(NPS), que mide la lealtad de los clientes.

Analisis de Datos Secundarios: Se utilizaran datos internos de Emtelco S.A.S. como
reportes de desempefio, tiempos de respuesta, resolucion de quejas y satisfaccion del cliente.
Estos datos seran analizados para identificar patrones, areas de oportunidad y correlaciones entre

las no conformidades y los problemas de calidad en los procesos de atencion.

l1.L6. Instrumentos para aplicar

Entrevista semiestructurada

Grupo Focal

Encuesta
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lIl.7. Criterios de seleccion

Lider del 4rea de experiencia de cliente (entrevista semiestructurada)

Colaboradores del area de experiencia del cliente (grupo focal)

Usuarios finales y clientes corporativos (encuesta)

Resultados prueba piloto

Entrevista semiestructurada

Se realizd una prueba piloto de la entrevista semiestructurada con un lider del area de
experiencia del cliente. Esta entrevista tenia como fin evaluar la claridad y relevancia de las
preguntas formuladas, asi como la capacidad de los participantes para proporcionar informacion

detallada sobre los procesos y problemas que afectan la experiencia del cliente.

Resultados:

Las preguntas fueron claras y comprensibles para el entrevistado.

El tiempo estimado para la entrevista fue adecuado, permitiendo al entrevistado

profundizar en los temas relevantes sin sentirse presionado.

Se identificaron algunas preguntas que podrian ser mas especificas para obtener
respuestas mas detalladas, especialmente en cuanto a las estrategias de formacion de los

ascSores.

Los participantes fueron receptivos y proporcionaron informacion relevante, lo que

confirma la validez de las preguntas planteadas.
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Grupo Focal

El grupo focal piloto se llevo a cabo con 7 colaboradores del area de experiencia del
cliente, con el objetivo de evaluar la interaccion grupal y la capacidad del grupo para identificar

problemas y posibles soluciones de manera colaborativa

Resultados:

Los participantes mostraron un alto nivel de participacion y colaboracién en la discusion.

Se logro identificar diversos problemas, como la falta de coordinacidn entre equipos y la

alta rotacion de personal, que afectan negativamente la experiencia del cliente.

La dindmica del grupo focal permitioé que los participantes compartieran sus experiencias

y sugerencias de forma abierta.

La facilitacion del grupo focal fue efectiva, y los participantes se sintieron comodos para

compartir sus opiniones.

Encuesta

La encuesta piloto se aplicé a 30 personas, con el fin de evaluar la claridad de las
preguntas, la relevancia de las variables evaluadas y la facilidad de comprension de los

formularios.

Resultados:

Las preguntas fueron bien recibidas por los participantes, y el tiempo para completar la

encuesta fue adecuado (aproximadamente 10 minutos por encuesta).
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Los usuarios y clientes corporativos proporcionaron respuestas claras y coherentes.

Las variables abordadas, como la satisfaccion con la calidad de servicio, la eficacia de la

atencion y la rapidez en la respuesta, fueron bien entendidas.

IV.  Capitulo 4

IV.1. Resultados

IV.1.1. Resultado objetivo 1

La entrevista semiestructurada fue aplicada a un lider de area experiencia del cliente,

Tabla 1. Hallazgos de la categoria experiencia del cliente en las entrevistas

Categoria Entrevistado 1

Los usuarios son cada vez mas digitales y exigen

respuestas rapidas y eficientes.

Los clientes tienen mas conocimiento, especialmente

en areas como el funcionamiento de redes y tecnologias, lo que
Experiencia del
hace necesario que la empresa se adapte y sea mas experta en
cliente
estos temas para poder satisfacer mejor las demandas.

La empresa ha cambiado para garantizar soluciones
rapidas, eficientes y efectivas, cuidando la experiencia del

usuario.

Fuente: elaboracion propia
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Algunos aspectos mas resaltados en las entrevistas para la categoria experiencia del

cliente fueron:

“Hoy en dia, los usuarios estan cada vez mas conectados y esperan respuestas rapidas y
eficaces. Ademas, tienen un conocimiento mucho més amplio, especialmente sobre temas como
redes y tecnologia. Esto hace que sea crucial para las empresas mantenerse al dia y convertirse
en expertos en estas areas para poder satisfacer sus demandas de manera adecuada” (E, Arango

Chanci, comunicacion personal, 22 de octubre 2024).

“Para estar a la altura de estas expectativas, la empresa ha evolucionado, enfocdndose en
ofrecer soluciones rapidas y efectivas, sin perder de vista la experiencia del usuario. Todo esto
con el objetivo de que cada cliente se sienta atendido de manera 6ptima” (E, Arango Chanci,

comunicacion personal, 22 de octubre 2024).

“El equipo, por su parte, se dedica a capacitar a los colaboradores que tienen contacto
directo con los clientes, ayudandoles a convertirse en expertos en lo que hacen y a brindar un

servicio de calidad” (E, Arango Chanci, comunicacién personal, 22 de octubre 2024).

“Para medir si realmente estamos cumpliendo con estas expectativas, usamos indicadores
como la calidad interna (como hacemos las cosas dentro de la empresa) y la calidad percibida,
que tiene que ver con lo que el cliente siente respecto a si su solicitud fue resuelta de manera

satisfactoria” (E, Arango Chanci, comunicacion personal, 22 de octubre 2024).
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IV.1.2. Resultado objetivo 2

El grupo focal cont6 con la participacion de 7 colaboradores del area de experiencia del

cliente, respecto a la categoria experiencia del cliente, se encontrd que:

Tabla 2. Hallazgos de la categoria experiencia del cliente en el grupo focal.

Categoria

Hallazgos

Experienci

a del cliente

Alta rotacion de personal y falta de comunicacion interna: la
rotacion frecuente de empleados y la falta de coordinacion entre los
equipos pueden afectar la calidad del servicio al cliente. La inestabilidad
dentro del personal y la desorganizacion en la comunicacion generan
inconsistencias en la atencion, lo que afecta directamente la experiencia

que los clientes tienen con la empresa.

Tiempos de espera largos y limitaciones tecnologicas: los largos
tiempos de espera para recibir respuestas, sumados a la obsolescencia de
los sistemas utilizados, pueden generar frustracion en los clientes. La
falta de herramientas tecnoldgicas eficientes retrasa la resolucion de
problemas y disminuye la satisfaccion general de los usuarios, que

esperan respuestas rapidas y efectivas.

Capacitacion del personal y variedad de canales de atencion: la
formacion constante de los empleados y la disponibilidad de varios
canales de atencion (como teléfono, chat y correo electrénico) son

aspectos fundamentales que mejoran la experiencia del cliente. Un
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equipo bien preparado y accesible a través de diferentes medios de

contacto logra ofrecer una atencién mas eficiente y personalizada.

Crecimiento de la competencia y expectativas cambiantes de los
consumidores: el mercado estd cada vez mas competitivo, y los clientes
son mas exigentes. Esto obliga a las empresas a adaptarse rapidamente
para ofrecer una experiencia que est¢ a la altura de esas expectativas. La
constante evolucion de los deseos y necesidades de los consumidores
requiere que las empresas innoven y mejoren continuamente la

experiencia que ofrecen.

Fuente: elaboracion propia

Un aspecto para resaltar en el grupo focal para la categoria experiencia del cliente fue “la
alta rotacion de empleados y los problemas de coordinacion entre equipos afectan directamente
la atencion al cliente, creando inconsistencias y dificultando la entrega de una experiencia fluida

y satisfactoria” (D,Tabares Cardona, comunicacion personal, 24 de octubre 2024).

Con base en lo anterior, la categoria experiencia cliente, a través de los instrumentos de
entrevista semiestructurada y grupo focal, se han identificado varias areas clave que requieren
atencion para mejorar la satisfaccion tanto de los clientes corporativos como de los usuarios
finales en Emtelco S.A.S. Uno de los aspectos mas criticos es la necesidad de adaptarse
rapidamente a las nuevas demandas del mercado, donde los usuarios se han vuelto mas digitales,
estan mejor informados y exigen respuestas rapidas y efectivas. Esto pone de relieve la

importancia de reforzar las capacidades técnicas de la empresa y profundizar en areas como
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redes y tecnologias, lo que permitird mantenerse competitivo y ofrecer soluciones acordes con

las expectativas actuales.

No obstante, también se han detectado desafios internos importantes que impactan
directamente la calidad del servicio, como la alta rotacion del personal y la falta de coordinacion
entre los equipos. Estos problemas generan inconsistencias en la atencion, lo que reduce la
efectividad del servicio y afecta negativamente la experiencia del cliente. Ademas, los largos
tiempos de espera y las limitaciones tecnoldgicas son factores que contribuyen a la frustracion de
los usuarios, lo que refuerza la necesidad de actualizar y mejorar los sistemas tecnologicos y los

procesos internos para lograr una mayor eficiencia en la resolucion de problemas.

IV.1.3. Resultado objetivo 3

La encuesta, aplicada a 30 personas busc6 reconocer necesidades del cliente corporativo
y de los usuarios finales respecto a la satisfaccion brindada desde el area de Experiencia del
cliente. Las variables abordadas fueron de tipo cualitativas y nominales, con el fin de
complementar la informacion cualitativa. Asi, fueron medidas, eficacia en la solucion problemas
o consultas, amabilidad y profesionalismo, efectividad en la mantener la promesa de marca,
calidad en la comunicacion, probabilidad en utilizar los mismos canales de comunicacion,
satisfaccion en el servicio recibido por el area de experiencia cliente, alienacion de los asesores
con los valores de la marca, aceptacion del modelo de relacion, rapidez para la atencion de las
solicitudes, satisfaccion con la gestion de las incidencias, calidad en las soluciones y

recomendacion de la compaiiia, En Los hallazgos obtenidos aparecen asi:
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Encuesta usuarios:

La variable eficacia en la solucion de los problemas o consultas, el 46,7% informé que
fueron eficaces, con un 33,3% de participacion se indico que fueron muy eficaces y el 20% de

los encuestados se encontraron neutros ante la pregunta:

Figura 1. eficacia en la solucion de los problemas o consultas

@ Muy eficaz

@ Eficaz

@ Neutral

@ Poco eficaz

@ Muy poco eficaz

Fuente: elaboracion propia

La variable amabilidad y profesionalismo, el 46,7% de los encuestados indicé que los
asesores fueron muy amables y profesionales, el 40% indicd que fueron amables y profesionales

y con el 13,3% de respuesta los encuestados se mantuvieron neutros:

Figura 2. amabilidad y profesionalismo

@ Muy amables y profesionales

@ Amables y profesionales

@ Neutral

@ Poco amables y profesionales

@ Muy poco amables y profesionales

Fuente: elaboracion propia
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La variable efectividad en mantener la promesa de marca, el 73,35 indic6 aprobacion
total ante la pregunta, el 20% manifestoé aprobacion con reparos y el 6,7% restantes no contd con

una posicion definida.

Figura 3. efectividad en mantener la promesa de marca

@ Aprobacion total
@ Aprobacion con reparos
@ Posicion no definida

@ Desaprobacion en ciertos aspectos
@ Desaprobacion total

Fuente: elaboracion propia

La variable resolucion de la consulta o problema, con el 53,3% se indicod que se
cumplieron las expectativas, con el 26,7% se informo que las expectativas fueron superadas, y el

20% se mantuvo neutro ante esta pregunta:

Figura 4. resolucion de la consulta o problema

@ Superd mis expectativas

@ Cumplié mis expectativas

@ Neutral

@ No cumplié con mis expectativas

@ Muy por debajo de mis expectativas

Fuente: elaboracion propia
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La variable calidad en la comunicacion, el 60% indicé que se sintieron muy satisfechos a
través del canal utilizado, el 33,3% dijo que estuvieron satisfechos, finalmente, el 6,7% restante

se mostro neutral:

Figura 5. calidad en la comunicacién

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho
@ Neutral

@ Insatisfecho
@ Muy insatisfecho

60%

Fuente: elaboracion propia

La variable probabilidad para utilizar el mismo canal de atencion, el 73,3% dijo que muy

probable y el 26,7% indicé que probable:

Figura 6. calidad en la comunicaciéon

@ Muy probable
@ Probable

@ Neutral

@ Improbable

@ Muy improbable

Fuente: elaboracion propia
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Encuesta clientes:

La variable satisfaccion en el servicio recibido por el area de experiencia cliente el 50%
indic6 que muy satisfecho, el 25% dijo que satisfecho, el 18,8% se mantuvo neutral, y finalmente

el 6,3% se sintio insatisfecho:

Figura 7. Satisfaccion en el servicio recibido por el 4rea de experiencia cliente

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

0,
U @ Neutral

® Insatisfecho
@ Muy insatisfecho

Fuente: elaboracion propia

La variable alineacion de los asesores con los valores de la marca, el 43,8% dijo que muy

alineados, el 31,3% inform6 que alineados, y el 25% indic6 que ni desalineados, ni alineados:

Figura 8. Alineacion de los asesores con los valores de la marca

® Muy alineados

® Alineado

@ Ni desalineados, ni alineados
® Desalineados

@ Muy desalineados

Fuente:

elaboracion propia
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La variable eficacia en mantener la promesa de marca el 62,5% de los encuestados indico
aprobacion total, el 18,8% indic6 posicion no definida, el 12,5% tuvo aprobacion con reparos, y

el 6,3% indic6 desaprobacion con ciertos aspectos:

Figura 9. Eficacia en mantener la promesa de marca

@ Aprobacion total

@ Aprobacién con reparos
0y

18,8% @ Posicion no definida

@ Desaprobacién en ciertos aspectos
@ Desaprobacion total

Fuente: elaboracion propia

La variable aceptacion del modelo de relacion, el 56,3% de los encuestados indicd que
esta muy de acuerdo, el 31,3% dijo que parcialmente de acuerdo, con una representatividad del

6,3% se indico que ¢l ni de acuerdo, ni en desacuerdo y parcialmente en desacuerdo:

Figura 10. Aceptacion del modelo de relacion

@ Muy de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ Parcialmente en desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Fuente: elaboracion propia
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La variable eficacia en las respuestas de las solicitudes o consultas, el 37,5% dijo que
rapida, el 31,3% indico que aceptable, el 25% calificé con muy rapida y 6,3% informo que lenta:
Figura 11. Eficacia en las respuestas de las solicitudes o consultas

@ Muy rapida
® Rapida

@ Aceptable
® Lenta
@ Muy lenta

Fuente: elaboracion propia

La variable satisfaccion con la gestion de las incidencias, el 43,8% de los encuestados
califico que se siente satisfecho, el 37,5% dijo que se sentia muy satisfecho el 12,5% califico

como insatisfecho y el 6,3% se mantuvo neutral ante la pregunta:

Figura 12. Satisfaccion con la gestion de las incidencias

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Nautral
{
43,8% @ Insatisfecho
@ Muy insatisfecho

<&

La variable calidad en las soluciones el 37,5% dijo que parcialmente alta, el 31,3% indicé

Fuente: elaboracion propia

que muy alta, el 18,8% aceptable y el 12,5% calificé como parcialmente baja:
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Figura 13. Calidad en las soluciones
@ Muy alta
18,8% @ Parcialmente alta
@ Aceptable
@ Parcialmente baja
@ Muy baja

Fuente: elaboracion propia

La variable recomendacion de la compaiiia, el 50% indicd que muy probable
recomendaria con otra empresa o colegas, el 25% dijo que probable, el 18,8% se mantuvo neutro

y el 6,3% indic6é que improbable:

Figura 14. Recomendacién de la compaiiia

@ Muy probable
@ Probable
@ Neutral

@ Improbable
@ Muy improbable

A partir de los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a usuarios y clientes

Fuente: elaboracion propia

corporativos para la categoria satisfaccion de servicio, necesidades de clientes y
usuarios experiencia de cliente, se puede concluir que, si bien existen aspectos en los que la

empresa ha logrado ofrecer una experiencia positiva, también se identificaron varias areas de
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mejora que deben ser atendidas para asegurar una satisfaccion constante entre los clientes de

Emtelco S.A.S.

V. Capitulo 5§

V.1. Interpretacion

A continuacion, se exponen los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los
instrumentos metodologicos definidos para esta investigacion: entrevista semiestructurada, grupo
focal y encuestas aplicadas tanto a usuarios como a clientes corporativos. Estos resultados fueron
analizados con base en los objetivos planteados en la investigacion, permitiendo identificar el
estado actual del area de experiencia del cliente de Emtelco S.A.S., reconocer las necesidades de
los usuarios y clientes corporativos, y proponer acciones de mejora alineadas con los hallazgos

obtenidos.

V.1.1. Diagnéstico del estado actual del darea de experiencia del cliente.

Para abordar este objetivo, se aplico una entrevista semiestructurada a un lider del area de
experiencia del cliente, cuyos aportes reflejan una vision estratégica centrada en la adaptacion
tecnologica, la capacitacion continua del personal y el enfoque en la satisfaccion del cliente. El
entrevistado resalta que los usuarios actuales son cada vez mas digitales, conocedores de los

servicios, y demandan respuestas rapidas, eficientes y personalizadas.

Asimismo, se evidencio que la empresa ha trabajado en la evolucion de sus procesos
internos con el propdsito de garantizar soluciones eficaces y preservar una experiencia positiva

para el usuario final. El entrevistado sefnala que el equipo realiza capacitaciones permanentes a
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los colaboradores en contacto con el cliente, destacando la importancia de medir la calidad del

servicio mediante indicadores de calidad interna y percibida.

No obstante, los hallazgos del grupo focal permitieron evidenciar desafios significativos,
como la alta rotacion de personal, la falta de coordinacién entre equipos y la obsolescencia
tecnologica. Estas condiciones internas afectan la estabilidad del servicio y generan

inconsistencias en la atencion brindada al cliente.

Aunque existe una clara intencion estratégica por parte del liderazgo en transformar y
mejorar la experiencia del cliente, la ejecucion operativa presenta limitaciones estructurales que
comprometen la efectividad de estas iniciativas. Es necesario fortalecer la estabilidad del
personal, mejorar la coordinacion entre areas y actualizar los sistemas tecnologicos para que las

acciones estratégicas se traduzcan en una experiencia coherente y satisfactoria para el cliente.

V.1.2. Reconocimiento de las necesidades del cliente corporativo y de los usuarios finales

Para este objetivo se aplicaron encuestas a usuarios y clientes corporativos, abordando
variables relacionadas con la eficacia del servicio, la calidad en la comunicacion, el
cumplimiento de la promesa de marca, y la satisfaccion general. Los resultados se sintetizan a

continuacion:

Eficacia en la solucion de problemas o consultas: 80% de los usuarios consideraron que

sus problemas fueron resueltos de manera eficaz o muy eficaz.

Amabilidad y profesionalismo: 86,7% valoraron positivamente la atencion recibida por

parte de los asesores.
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Calidad de la comunicacion: 93,3% se mostraron satisfechos o muy satisfechos con los

canales utilizados.

Promesa de marca: Mas del 70% consider6 que la empresa cumple con lo prometido.

Satisfaccion con la gestion de incidencias y calidad de soluciones: Si bien la mayoria se
siente satisfecha, entre el 18% y el 25% de los encuestados mostraron una postura neutra o

insatisfecha, especialmente en cuanto a la rapidez de atencion y gestion de casos.

Los clientes y usuarios finales reconocen un buen nivel de profesionalismo y amabilidad,
asi como una comunicacion efectiva. Sin embargo, persisten desafios relacionados con los
tiempos de respuesta, la gestion eficiente de incidencias y la necesidad de una mayor
personalizacion. Estas areas deben ser priorizadas para elevar la percepcion de satisfaccion en los

segmentos que aun se muestran neutrales o insatisfechos.

V.1.3. Propuesta de acciones para el mejoramiento del area de experiencia cliente.

A partir de los hallazgos anteriores y con apoyo en la matriz DAFO construida mediante

el grupo focal, se identificaron los siguientes elementos clave para disefiar un plan de mejora:

Fortalezas:

Capacidad técnica del equipo de atencion al cliente.

Compromiso del liderazgo con la transformacion digital.

Buena percepcion sobre la actitud del personal.



Debilidades:

Alta rotacion del personal.

Coordinacion deficiente entre equipos.

Falencias tecnoldgicas que impactan la eficiencia.

Oportunidades:

Digitalizacion progresiva de los clientes.

Nuevas herramientas tecnologicas disponibles.

Tendencia del mercado hacia experiencias omnicanal.

Amenazas:

Clientes cada vez mas informados y exigentes.

Competencia creciente en el sector.

Insatisfaccion derivada de respuestas lentas o fallas en la atencion.

V.1.3.1. Propuestas de accion:

e Reforzar la retencion del talento humano: implementar programas de bienestar,

crecimiento profesional y liderazgo participativo.

e Mejorar la comunicacion interdepartamental: establecer protocolos de

colaboracion y flujos de trabajo integrados.

66
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e Actualizar la infraestructura tecnoldgica: adoptar herramientas de CRM,

automatizacion de atencion y canales digitales eficientes.

e Formar al personal de manera continua: en temas técnicos, habilidades de servicio

y cultura organizacional.

e Optimizar la estrategia omnicanal: garantizando una atencion coherente y

personalizada en todos los puntos de contacto.

El éxito del plan de mejora depende de una intervencidn integral que combine innovacion
tecnoldgica, fortalecimiento del capital humano y procesos organizativos solidos. Estas acciones
permitiran superar los desafios actuales y elevar la experiencia del cliente a un nivel que

responda a las exigencias del entorno competitivo.

V.2. Conclusiones

El area de experiencia del cliente en Emtelco S.A.S. presenta una orientacion estratégica
clara hacia la satisfaccion del cliente, reflejada en la capacitacion constante del personal, el
enfoque en la calidad del servicio y la incorporacion de indicadores para medir la experiencia del
usuario. Sin embargo, dicha vision estratégica se ve limitada por desafios estructurales como la

alta rotacion de personal, fallas en la coordinacion interna y limitaciones tecnologicas.

Los clientes y usuarios perciben positivamente aspectos como la amabilidad, el
profesionalismo y la calidad en la comunicacion, lo que sugiere que el equipo humano de
atencion al cliente es una fortaleza fundamental. No obstante, variables como la rapidez en la

atencion, la resolucion de incidencias y la calidad de las soluciones aun presentan niveles de
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satisfaccion variables, lo cual indica que la experiencia del cliente no es completamente

homogénea.

La empresa se enfrenta a un entorno de alta exigencia y cambio constante, impulsado por
clientes mas informados y digitalizados, lo que obliga a Emtelco S.A.S. a adaptarse
continuamente mediante innovacion tecnologica, diversificacion de canales de atencion y

fortalecimiento de la cultura organizacional centrada en el cliente.

La percepcion favorable sobre el cumplimiento de la promesa de marca y la alineacion de
los asesores con los valores de la empresa son factores diferenciadores que fortalecen la relacion
con los clientes. Sin embargo, su sostenibilidad dependera de la capacidad de la organizacion

para mejorar sus procesos internos y ofrecer una experiencia consistente y de alta calidad.

V.3. Recomendaciones

Desarrollar un plan integral de retencion y bienestar laboral, enfocado en disminuir la
rotacion del personal en el area de experiencia del cliente. Este plan debe contemplar rutas de
desarrollo profesional, incentivos por desempefio y acciones que promuevan el sentido de

pertenencia.

Fortalecer los mecanismos de comunicacion interna entre equipos, mediante plataformas
colaborativas, reuniones de retroalimentacion periddica y procesos de gestion compartida de

casos, con el fin de garantizar una atencion coordinada y coherente al cliente.

Invertir en la actualizacion de las herramientas tecnologicas utilizadas en los procesos de
atencion, especialmente en la implementacion de sistemas de gestion de relaciones con el cliente

(CRM), canales digitales mas eficaces y soluciones de automatizacion para consultas frecuentes.
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Disefiar un programa continuo de formacion técnica y en habilidades blandas para el
personal del area de experiencia del cliente, que incluya teméaticas como redes, tecnologia,

resolucion de conflictos, empatia y manejo de herramientas digitales.

Implementar una estrategia omnicanal sélida, que garantice la misma calidad y
coherencia en todos los puntos de contacto con el cliente (teléfono, chat, correo, redes sociales),

priorizando aquellos canales mas utilizados y mejor valorados por los usuarios.

Crear un sistema de retroalimentacion continua con los clientes, utilizando encuestas
periddicas, andlisis de indicadores clave (como NPS y CSAT) y talleres colaborativos con

clientes estratégicos para co-crear mejoras.

Realizar evaluaciones periddicas del impacto del plan de mejora, comparando
indicadores de satisfaccion, tiempos de respuesta y fidelizacion del cliente antes y después de la

implementacion de las acciones propuestas.
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