INFORME DE PRACTICA EMPRESARIAL REALIZADA EN LA EMPRESA
CENTRAL DE COBRANZAS LTDA EN EL AREA DE CALIDAD

Autor:

Omar Andrés Utria Salazar

presentado como prerrequisito para la obtencién de grado de

Tecnoblogo en Logistica Empresarial

Director(a):

Ing. Leidy Mora

Facultad de Ingenieria
Programa de Tecnologia Logistica Empresarial
Barranquilla
2021



qhn REFORMADA

INFORME DE PRACTICA EMPRESARIAL REALIZADA EN LA EMPRESA
CENTRAL DE COBRANZAS LTDA EN EL AREA DE CALIDAD

Autor:

Omar Andrés Utria Salazar

Director(a):

Ing. Leidy Mora

Facultad de Ingenieria
Programa de Tecnologia Logistica Empresarial
Barranquilla
2021



@

CORPORACION UNIVERSITARIA

REFORMADA

Nota de Aceptacion

Presidente del Jurado

Jurado

7 4
Jefe a Cargo



PAGINA DE DEDICATORIA

A Dios, por ser el autor de este trabajo, fue el dador de la fortaleza, sabiduria y templanza
para emprender todo esto.

A mis padres Viviana Salazar y Xader Utria, por darme la fuerza, el amor, por su ejemplo

de templanza, nobleza y vigor, hoy puedo decir que soy lo que soy es gracias a ustedes.

Mi hermana Xiomara Utria , por su infaltable complicidad y amor, por ser mi motor para

seguir adelante.

A mi Abuela Candelaria Corro, por ser mi apoyo incondicional, por ese infinito amor que

siempre me demuestra, por siempre estar para mi.

A mis mejores amigos Marelis Mariotis y Sebastian Lapeira, por ser mi apoyo

incondicional, por ese carifio que siempre me demuestra, por siempre estar para mi.



(REGGLITN

AGRADECIMIENTOS

El autor expresa sus agradecimientos a:

A Dios por traerme a este mundo, me dio una hermosa familia, me dio salud, comprension
y dedicacion, y me permitié completar una etapa de mi carrera universitaria.

A mi Familia, por su comprension, amor y confianza. Por darme la fuerza y el aliento para
siempre seguir adelante.

Gracias a la Corporacion Universitaria Reformada, agradecerles por brindarme los
conocimientos necesarios y de alta calidad, para que pueda hacer més logros en este
camino que conduce al climax de mi carrera.

Quisiera agradecer a la empresa Central de Cobranzas LTDA, por brindarme la
oportunidad de realizar practicas laborales, demostrando asi mis habilidades y virtudes
como técnico experto, brindandome apoyo en cada tarea propuesta y realizando facilmente
mis actividades sin accidentes.

A mi jefe directo Frank Caballero, por facilitarme todo aquello lo requerido para este
estudio, por su paciencia y calidez humana, y por ser uno de los generadores del insumo de
lo desarrollado en ese trabajo.

A mis compafieros del grupo de calidad Carlos Fajardo, Javier Cantillo, Sergio Silvera,
Roberto Fernandez, Miguel Mendoza y Aldair Ibafiez, por ser mi apoyo en el proceso de
aprendizaje dentro de la empresa.

Agradezco a todos los que me motivaron para completar mi informe de practica, no hay
duda de gue todo aporte es fundamental para condensar el trabajo que entregué hoy, creo

que serd til para muchas generaciones.



(REGGLITN

PRESENTACION DE LISTA DE FIGURAS
Figura 1: “Disefio de la Metodologia”

Figura 2: “Diagrama del Proceso Propuesto de Induccion y Evaluacion del proceso de

Aprendizaje del Analista de Calidad”



TABLA DE CONTENIDO
PRESENTACION DE LA ORGANIZACION.......ccooviiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 9
MISTON L. 10
VISION ..o 11
VALORES ... 12
POLITICAS . ..ottt ettt e et e et e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeees 13
0. INTRODUGCCION ... 14
1. JUSTIFICACION ...ooiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieieeee ettt 16
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......ooiiiiii e 17
3. DELIMITACION L. s 18
3.1 DELIMITACION ESPACIAL ....outiiiiiei e 18
3.2 DELIMITACION TEMPORAL ..o 18
4. OBIETIVOS .. 19
4.1 0BJETIVO GENERAL ... 19
4.2 OBIETIVOS ESPECIFICOS.......cc o 19
5. MARCOS DE REFERENCIA .....ooii e 20
5.1 MARCO TEORICO-CONCEPTUAL ......uuuiiiiiiiiiiii e 20
5.2 MARCO LEGAL ... 22
6. LIMITACIONES ..o 23
6.1 DE TIEMPO ... s 23
6.2 DE ESPACIHO... ...t 23

7. DESARROLLO (Actividades especificas y desarrollo de proyecto de mejoramiento
L0 € 1011 () 24



REGLIT

8. CONCLUSIONES

9. ANEXOS

10. REFERENCIAS



PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

Central De Cobranzas Limitadas, empresa constituida y consolidada desde abril de 2003, con
amplia y reconocida trayectoria en la gestion de cobranzas de cartera administrativa, cartera
prejuridica y castigada, con operacion a nivel nacional. Nuestros socios trabajadores, se
destacan por emplear técnicas y métodos eficaces que garanticen una recuperacion real y
oportuna de su cartera.

Mantenemos relaciones comerciales con solidas entidades del sector financiero y real, que
han depositado en nosotros la confianza para llevar a cabo en el sistema outsourcing, sus
labores de cobranza administrativa — prejuridica , juridica y de negociacion de su cartera

morosa.



MISION

Somos una empresa encargada de administrar y recuperar &gilmente su cartera
administrativa, pre — juridica y juridica de Entidades financieras y del sector real. Contamos
con equipos de Ultima tecnologia que nos permiten desarrollar de manera eficiente nuestra
labor. Valoramos el talento humano por ser base fundamental de nuestra estrategia,
garantizamos en ellos habilidades, competencias y oportunidades de aprendizaje que

contribuyen al cumplimiento efectivo de los objetivos de la empresa.

10
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VISION

Central de Cobranzas Limitada, serd una empresa reconocida a nivel nacional por su

liderazgo, excelencia y desempefio en la calidad de sus servicios.
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VALORES

e Excelencia: En la atencion al cliente, en el tiempo de ejecucion del trabajo realizado
en la presentacion personal de nuestros trabajadores.

e Honestidad: Con nuestros clientes, con nuestra empresa, con nuestros valores, con
nuestra familia, al hablar, al trabajar, al actual y asesorar a nuestros clientes.

e |ealtad: Con la empresa, con nosotros mismos, con nuestra familia y lealtad con lo
que hacemos y actuar siempre transparente buscando realizar las metas propuestas.

e Compromiso: Pensar, ser y actuar con el nombre de nuestra empresa, es ver en nuestra
empresa el camino para ver cumplidos nuestros suefios

e Respeto: como base a nuestras relaciones con los clientes y trabajadores

e Trabajo en equipo: Fomentar el sentido de pertenencia, la participacion y el desarrollo
integral de las personas

e Sentido de pertenencia: EI compromiso y la responsabilidad espontanea son los

integrantes indispensables para ser parte de la solucion

12
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POLITICAS

Actualmente la empresa no cuenta con una politica de calidad publicada oficialmente

13
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0. INTRODUCCION

Para una empresa como Central de Cobranzas LTDA, es muy importante contratar
practicantes debido a dos factores muy importantes como es la mejora y la renovacion de los
procesos en este caso en el area de calidad, proyecto que un poco reciente que implemento
la empresa en busca de la mejora de las actividades en la operacién de cobro que se lleva a
cabo en este casa; otro de los factores por los que la empresa considera importante contratar
practicantes o pasantes es que con esto las empresas pueden aprovechar la inquietud,
motivacidn y conocimientos técnicos de los jovenes universitarios en cuanto a la creatividad,
tan necesaria para la renovacioén empresarial. Esto es solo una de las ventajas mas importantes
por las que la empresa considera contratar practicantes debemos tener en cuenta que el mundo
avanza y los conocimientos crecen y cada dia surgen nuevas ideas innovadoras ideas de
cambio, siempre en busca de mejorar la calidad de vida que tenemos. Para nosotros como
estudiantes de pregrado, es muy importante conocer, visualizar, experimentar la rutina que
impera en el ambito profesional, para una vez graduados, ya poder tener entre los soportes
prioritarios para nuestra hoja de vida profesional o curriculum, la experiencia en las
competencias que se llevaran a cabo. De esta forma podemos decir que la importancia de
las précticas profesionales en la educacion superior reside en ser el primer paso para la

formacion de futuros profesionales.

La globalizacion de la economia ha llevado a la empresa a realizar cambios internos y a una
incesante introduccién de un nuevo conjunto de técnicas en la mayoria de las partes
encargadas de la logistica de las empresas, ya sea en el rea de manufactura o en el éarea
administrativa. Cambios que a su vez han promovido transformaciones internas y la
evolucion de las Competencias Laborales necesarias para el perfeccionamiento oportuno de
los espacios de trabajo. Como sabemos cada dia nacen nuevas competencias los mercados se
vuelven mas rigurosos, las empresas inician planes estratégicos y la calidad en el servicio se

vuelve un fator determinante.

Como sabemos que el factor determinante de las empresas es tener la mejor materia prima,

entre estas una mano de obra muy capacitada y preparada, para esto algunas empresas tienen
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estrategias para obtener la mejor calidad humana de parte de sus empleadas, ya que de esta

forma la empresa sera mas productiva y lograra alcanzar mejores resultados.

La estandarizacion de procesos tiene como objetivo agrupar las operaciones de las
organizaciones que manejan diferentes habilidades para el mismo proceso. Por tanto, la
posible combinacion no es mas que la reutilizacion de un proceso establecido como
componente (0 subproceso) de otro proceso, que en ocasiones se ubica en otro departamento

0 departamento de la empresa.

En la compariia Central de Cobranzas LTDA, La calidad del servicio juega un papel muy
importante debido a la alta competitividad de otras casas de cobranza y las relaciones que
esta maneja con grandes empresas. Dentro de esta compariia en el area de calidad se manejan
ciertos aspectos tales como el rendimiento y la productividad de los asesores y la calidad total

del servicio brindado por la compafiia.

Actualmente el &rea de calidad no cuenta con un documento que regule el proceso de
preparacion de estos analistas de calidad.

A continuacion, encontraras la idea del disefio de Estandarizacién del Proceso de Induccion

y Evaluacion del Analista de Calidad de Central de Cobranzas LTDA junto con las funciones

que esta desempefia.
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1. JUSTIFICACION

La préactica empresarial es una oportunidad para adquirir experiencia en el lugar de trabajo
porque permite que los conocimientos adquiridos en el curso de formacion profesional en la
Corporacion Universitaria Reformada, se ejercita en un entorno adecuado para demostrar
estas habilidades adquiridas. A través del trabajo realizado en la préactica, nos referimos a un
entorno fortalecido Personal y profesional, el objetivo es cooperar en el departamento de
calidad de la empresa Central de Cobranzas LTDA vy poder a través de mis conocimientos
aportar una propuesta como un plan de mejora o proyecto que la empresa pueda utilizar con
el buscando de esta manera la mejora continua. Habilidades desarrolladas de trabajo en
equipo interdisciplinario debe cumplir con los requisitos medioambientales presentados
actualmente. La preparacién para completar esta etapa es satisfactoria, pues la estancia en la

empresa es muy buena beneficios de por vida y contribuciones integrales.

16
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En cualquier empresa es importante optimizar los procesos de manera constante, buscando
oportunidades de mejora para asi garantizar un buen manejo en cada una de las areas y al
mismo tiempo cumplir con los objetivos, requerimientos y metas que la empresa haya fijado
a corto y mediano plazo.

Actualmente la empresa CENTRAL DE COBRANZAS LTDA solicita apoyo en el area de
calidad para realizar control y seguimiento al proceso de Ilamadas que realizan los asesores
a los clientes, debido a que ellos deben seguir una estructura y lineamientos dentro las
Ilamadas a partir de esta situacion surge la necesidad de crear un equipo de trabajo encargado
de analizar, planear, verificar y realizar un plan de accién para mitigar los errores encontrados
en las llamadas y al mismo tiempo capacitar al asesor para mejorar sus habilidades para
aumentar la probabilidad de realizar un acuerdo de pago con el cliente, lo cual impacta de
manera directa en el proceso de cartera (DINERO). El cual esta siendo ejecutado y es dirigido
por el coordinador del area, el cual realiza el proceso de aprendizaje del analista 0 monitor
de calidad, proceso el cual no se encuentra documentada o planteado dentro de las matrices
de calidad de la empresa. Por lo cual se me ha solicitado establecer dicho documento para la
empresa, ya que la idea es fundamentar el proceso de aprendizaje de los monitores de calidad
el cual es un proceso de cuidado puesto que un analista de calidad debe cumplir con ciertos
conocimientos y debe tener ciertas capacidades que le permitan la comunicacién con los

asesores quienes son el material con el cual estos trabajan.
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3. DELIMITACION

3.1 DELIMITACION ESPACIAL

El disefio y la investigacion para la elaboracién del documento del proceso de aprendizaje de
los analistas de calidad se llevara a cabo en las instalaciones de la empresa que lleva como
nombre CENTRAL DE COBRANZAS LTDA la cual esta situada en la Carrera 43 nimero
95-20 en el sector de Miramar de la ciudad de Barranquilla, capital del departamento del
Atlantico. La otra parte de este proceso de estandarizacion se llevara a cabo en la entidad
educativa de donde pertenezco que es la Corporacion Universitaria Reformada ubicada en la

carrera 38 numero 74-179, de la ciudad de Barranquilla.

3.2 DELIMITACION TEMPORAL

El disefio y la investigacion para la elaboracion del documento del proceso de aprendizaje de
los analistas de calidad se llevara a cabo en un periodo semestral contando a partir de la fecha

de inicio de practica.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

e Determinar la aplicacion, desarrollo y expansion de conocimientos, actitudes y
comportamientos. Habilidades adquiridas previamente en el Programa de Tecnologia
Logistica Empresarial. Esto es para complementar la formacion integral y cumplir
con los requisitos de formacion a traves del mercado laboral; a través de préacticas
empresariales en Central de Cobranzas LTDA y de esta forma, brindar una propuesta
como plan de mejora o proyecto que la empresa pueda utilizar para buscar la mejora

continua.
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Aplicar los conocimientos teéricamente adquiridos en mi formacion académica para
lograr mis objetivos en Central de Cobranzas LTDA.

e Realizar el proceso de aprendizaje, que puede enriquecer la practica.

e Adquirir experiencia en el desarrollo y ejecucion de actividades designadas.

e Adquirir experiencia en el desarrollo de procesos de calidad, aplicando mi formacion
académica universitaria.

e Fortalecer la ética profesional.

e Realizar el disefio de una propuesta a través de mis conocimientos que la empresa
pueda utilizar para buscar la mejora continua y estandarizar procesos,Realizando una
propuesta de Estandarizacion del Proceso de Induccion y Evaluacion del Analista de
Calidad de Central de Cobranzas LTDA

19
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5. MARCOS DE REFERENCIA
5.1 MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

los estandares son puntos de referencia respecto de los cuales se mide el desempefio legitimo
0 esperado. En condiciones operativas simples, un administrador podria ejercer el control
mediante una cuidadosa observacion individual del trabajo que se realiza; sin embargo, en la
mayoria de las operaciones esto no es posible por su complejidad y el hecho de que tiene
muchas mas cosas que hacer que observar personalmente el desempefio del dia. (Koontz et
al., 2012)

Un proceso es cualquier actividad o conjunto de actividades que utiliza insumos, les agrega
valor y entrega un producto o servicio a clientes internos o externos. Es decir, en otras
palabras: “Un proceso es simplemente una serie de actividades que juntas producen un

resultado valioso para el cliente”. (Castillo, 2017)

La estandarizacion es el proceso de unificar la funcionalidad de un producto, servicio,
procedimiento, etc. Esto a menudo implica redactar estandares regulatorios que deben

seguirse para lograr el objetivo de la compafiia (Lluen, 2011).

Los estandares representan la condicion de ejecucion deseada, en realidad no hay mas que
los objetivos definidos de la organizacion. La equidad, en este momento son los manuales y
tarjetas de los procesos. Los manuales sirven para especificar como deben realizarse las
cosas, es decir, son métodos para seguir. Del mismo modo, los mapas de proceso indican que
las actividades que deben estar en un lugar de trabajo y por las cuales deben hacerse. (Castillo,
2017)

Calidad: Calidad significa hacer cosas buenas, hacer las cosas con eficacia y tomar las

medidas necesarias para garantizar la excelencia de los productos o servicios (Scarnati y
Scarnati,2002).

20



La productividad se define como la produccion por unidad de producto o servicio por unidad
de entrada de cada elemento utilizado por unidad de tiempo. ... El objetivo es establecer una
combinacion ideal de maquinaria, trabajadores y otros recursos para maximizar la produccién

total de productos y servicios. (Alvarez, 2009)

El analista de calidad, que también se conoce por su nombre en inglés, como analista de
calidad o QA, es la persona responsable de la planificacion, ejecucién y garantia durante y
después de los procesos de produccion. (UNIVERSIA, 2019)

El Enfoque Basado en Procesos consiste en la Identificacion y Gestion Sistematica de los
procesos desarrollados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales
procesos (ISO 9000:2000).

La Gestion por Procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de
procesos interrelacionados mediante vinculos causa efecto. El proposito final de la Gestion
por Procesos es asegurar que todos los procesos de una organizacion se desarrollan de forma
coordinada, mejorando la efectividad y la 23 satisfaccion de todas las partes interesadas

(clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en general) (Peteiro, 2006).

Los manuales de procedimiento "forman un documento técnico de, que contiene informacion
sobre la sucesion cronologica y 444 actividades secuenciales que se combinan entre si en un
dispositivo para la realizacion de una funcidn, actividad o tarea especifica en una

organizacion”. (Vivanco, 2017).
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5.2 MARCO LEGAL

Estado:

Ley 789 de 2002 Art. 30-39: Ley que contiene las normas para ampliar la proteccién social
apoyar el empleo, entre estos, la de los contratos aprendizajes.

Decreto 933 del 2003 Art. 7: En el cual se define el concepto, las caracteristicas y las
limitaciones de un contrato o proceso de pasantias.

Ley 1295 de 1994: Ley que contiene el sistema general de riesgo, normas y procedimientos
de las empresas la cual estd destinado a prevenir proteger y atender a los trabajadores de
estas. Sin dejar de lado que esta cobija a la seguridad social que estas deben prestar.
Universidad:

Reglamento de Practicas Institucionales Art. 15-16: En el cual se definen los derechos y
deberes de los estudiantes que realizan el proceso de préacticas y/o pasantias como requisito
de grado.

Empresa:

Reglamento interno de la empresa Central de Cobranzas LTDA: En este documento se
encuentran los derechos y deberes de los empleados de la empresa, ademés donde de igual
forma se estipulan los comportamientos no aceptados por la empresa las sanciones, los
horarios de trabajo. En la empresa central de cobranzas la seguridad de la informacion es
muy importante debido a esto los empleados deben firmar un documento de proteccion de
datos el cual contiene las consecuencias si se llegara a presentar un filtro de informacién no

autorizado entre otras reglas que se deben acatar.

22



6. LIMITACIONES
6.1 DE TIEMPO

e El estudio no abarco las fases de implementacion y evaluacién de lo propuesto en el
documento.
e Datos auto informados, debido a que todos los datos expuestos en el documento no

fueron verificados independientemente.

6.2 DE ESPACIO

e Dificultad para entrevistar a determinadas personas importantes para realizar los

analisis adecuados de los procesos de la formacién actuales.
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7. DESARROLLO (Actividades especificas y desarrollo de proyecto de

mejoramiento propuesto)

En el periodo de préacticas se realizaron las siguientes actividades:

e Asistencia a Capacitaciones
Durante mi proceso en la empresa estuve en dos capacitaciones, una de estas fue al inicio de
mi proceso para el conocimiento de los procesos de calidad de servicio de la empresa y otra
tuvo como tema “Indicadores de Calidad” donde alimenté mi conocimiento en temas de
Calidad del servicio y donde de igual forma pude aportar mi conocimiento para el desarrollo
de actividades, debido a que el propoésito de las capacitaciones era la implementacion de la

metodologia “Six Sigma”.

e Monitoreo y Seguimiento a los procesos de cobranza realizados por los asesores.
Central de cobranzas LTDA tiene un formato de evaluacion gue actualmente es un software
el cual fue disefiado por la gerencia de operaciones de la empresa en el cual se plasma las
calificaciones que se les da a las llamadas escuchadas, dicho formato es una herramienta que
nos ayuda a consolidar las calificaciones y asi poder analizar el rendimiento de los asesores
y con base a esa informacion poder elaborar un plan de accion con las medidas correctivas
pertinentes

e Solicitudes de llamadas de los clientes.

Las solicitudes de llamadas de los clientes eran él envi6é de una cantidad de audios que se
solicitaban con el fin de medir la calidad de estas y de igual forma la calidad de servicio
prestado por la empresa.

e Ejecucion de clinicas preventivas a los asesores que no muestran un comportamiento

adecuado en la operacién
Las clinicas son un proceso realizado por los analistas de calidad y los supervisores, proceso
que tiene como objetivo identificar las falencias que presente un asesor y crear un plan para

mejorar esta, este proceso se realiza a través de la escucha de una llamada con el asesor en la

24
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cual este puede identificar sus aspectos negativos y positivos, y de esta forma se conversa
con esta para poder determinar las acciones de mejora.

e Consolidado de Gestion:
El consolidado de gestidn es un archivo en el cual se consolida toda la informacion referente
a las gestiones de llamadas realizadas cada dia por los asesores, dicha informacion se puede
filtrar por algun caracter en especifico dependiendo de lo que la persona este buscando.
A continuacion, se describen como resultados de la propuesta de Estandarizacion del proceso
de Induccidn y Evaluacion de los analistas de calidad de la empresa Central de Cobranzas
LTDA.
Esta propuesta se basé en la siguiente metodologia:

Disefio Metodoldgico Propuesto

Objetivos Actividades Insumos Productos
Recoleccién  y | -Recoleccion de informacion e Entrevistas a [ Analisis de la
Revision previa que permita conocer los las personas | Informacion y
mediante fuentes | procesos actuales para el encargadas opiniones de la
documentales de | desarrollo del cargo del  proceso | situacion actual de
la informacion actualmente y | la empresa y los
requerida para el a los Analistas | procesos llevados a
andlisis del cargo actuales. cabo en la empresa,
de “Analista de e Herramientas | ademas de las
Calidad” de la Ofimaticas funciones
empresa Central realizadas por un
de Cobranzas. analista de calidad.
Diagnosticar los | -Realizar observacion directa e Uso del | Andlisis de la
procedimientos | en el area de calidad de las sentido de la | situacion actual de
actuales del | operaciones y  funciones vista. los procesos y las
proceso de | realizadas por la persona del e Herramientas | funciones llevadas
induccion y | cargo de Analista de Calidad. Ofimaticas a cabo en el area a
evaluacion desempefiar por el

analista
Proponer -Caracterizacion de los e Informacion Propuesta de las
herramientas que | procedimientos actuales recolectada de | herramientas a
permitan el | evidenciados mediante los la entrevista y | utilizar en el
disefio de | soportes fisicos del cargo de los proceso teniendo
procedimientos | Analista de Calidad. documentos en cuenta las
estandarizados e Herramientas | utilizadas
del cargo de Ofiméticas actualmente
Analista de
Calidad
Aplicar técnicas | -Realizar propuesta del proceso e Herramientas | Propuesta de
de Métodos Yy | de aprendizaje que demandan de Calidad y | mejora para el
tiempos y control | las nuevas actividades proceso actual.
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de calidad para | aplicables al cargo dentro de la Métodos vy | Gréficas y cuadros
establecer empresa, a ftravés de la tiempo. del anélisis de la
mejoras en el | herramienta de Flujograma de e Herramientas [ informacion
procedimiento. | procesos. Ofimaticas realizado.

-Interpretar los resultados y
realizar la debida validacion de
la informacion.

Presentar  una | -Plantear estrategias de mejora e Informacion Documento
propuesta de | para las actividades de los total estandarizado  de
Estandarizacién | procesos recolectada. los Procesos de
de los Procesos | -Radicar la propuesta del e Herramientas | Induccion y
de Induccion y | documento realizado. Ofimaticas Evaluacion del
Evaluacion  del e Herramientas | Cargo del Analista
Cargo del de de Calidad en la
Analista de estandarizacio | Empresa  Central
Calidad en Ia n de Cobranzas
Empresa Central LTDA

de  Cobranzas

LTDA que

permita el inicio
de un desarrollo
de mejora
continua.

Figura l
Fuente: Elaboracion Propia

Con base a la metodologia planteada y teniendo en cuenta los objetivos anteriormente
mencionados se plantea un andlisis operacional y situacional de la empresa teniendo en
cuenta lo proyectado en cada fase:

Analisis de las operaciones y las situaciones actuales de la empresa.

Los procesos llevados a cabo en la empresa son procesos transparente y éticos, como se
menciona anteriormente la entidad se dedica a la operacién de cobro de carteras, el proceso
de cobro llevado a cabo por los asesores es un proceso totalmente estandarizado y
estructurado, en el cudl el asesor o analista de cobro juega un papel muy importante pues
este es el conector principal de la casa con el cliente, es el encargado de llevar a cabo la
operacion de cobro este cuenta con una serie de herramientas de negociacion las cuales son
establecidas por la empresa en conjunto con el cliente, la operacion de cobro debe estar
basada en las regulaciones de los procesos de cobro llevados a cabo por el cliente ya que de
esta manera se mide el porcentaje de calidad de los asesores, Los procesos llevados a cabo
en el area de calidad de la empresa Central de Cobranzas LTDA se soportan bajo una matriz

rigurosa la cual vela porque se cumplan los objetivos dentro de esta, en este proceso se ven
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involucrados muchas de las piezas claves de la empresa tales como lo son los Analistas de
cobro(Asesores),Los Supervisores, Formadores, Coordinadores y por su puesto los Analistas
0 Monitores de Calidad; el proceso llevado a cabo actualmente por la empresa para asegurar
la calidad del servicio e ir en pro de la mejora continua de las operaciones realizadas, esta
basado en una metodologia que propone cosas grandes a futuro

La entidad no ve como objetivo principal recaudar por recaudar la empresa desea que sus
analistas cuenten con la formacion necesaria para llevar a cabo la operacion de la mejor forma
posible, en mi proceso en central puedo resaltar que la empresa estd comprometida con el
avance y la mejora continua de todos los factores y elementos presentes en la empresa. Al
entrevistar a mis compafieros de calidad y conocer el proceso de ellos identifique una serie
de factores que juegan un factor crucial en el proceso que deseo estandarizar, cabe destacar
que el &rea de calidad dentro de la empresa es un area nueva que se proyecta grandes cosas a
futuro y esta nacié de la necesidad de la empresa de garantizar procesos de calidad y
competentes, procesos de accion inmediata y analisis. El area de calidad actualmente esta
compuesta de ingenieros Industriales y estudiantes de la misma, los cuales son la fuente de
nuevas ideas y estrategias que puedan mejorar la calidad de servicio prestada por la empresa
a través de los analistas de cobro. A pesar de ser un area nueva, actualmente cumple uno de
los papeles mas importantes de la empresa que es velar que el servicio brindado por los
agentes de cobro o analistas de cobro sea lo mas eficiente posible, ademas el area de calidad
cumple con una funcién muy importante al momento de tomar cualquier decision en la
empresa que con lleve a cambios en la operacion e incluso a cambios de personal puesto que
son los encargados de determinar los porcentaje de calidad de servicio brindado por un
agente.

Al indagar con mis compafieros de la experiencia vivida en su proceso de Induccion y
evaluacion pude identificar que este era de una u otra forma diferente al que recibi, ya que
al ser ellos las primeras analistas de calidad contaron un proceso de preparacion mas
elaborado y del cual todos hicieron participe a través de sus ideas lo cual me hace determinar
que uno de los factores que mas puede afectar este procesos es el tiempo, puesto que el &rea
de calidad como se mencionaba anteriormente es un area requerida en todos los procesos de

la organizacion.
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El &rea de calidad se caracteriza por ser un area eficiente al momento de responder las
solicitudes realizadas por los clientes esto gracias al compromiso de todos los involucrados
dentro de esta, en mi experiencia en esta area identifique valores como el trabajo en equipo,
la solidaridad hacia a otros, el respeto, la responsabilidad de todas y con cada una de sus
obligaciones entre otros que de una u otra forma me impulsan a ser un mejor profesional en
la vida laboral.

La empresa Central de Cobranzas LTDA se encuentra bajo un Gerencia solida y
comprometida con sus empleados; desde mi punto de vista la empresa Central de Cobranzas
LTDA es una empresa que se proyecta, una empresa que escucha a sus trabajadores un
empresa que permite la involucracion de las voces de todos para crear nuevas estrategias,
planes, caminos que conduzcan al avance a la innovacion esto con el fin de volverse una
empresa competitiva en el mercado y que a su vez esta sea reconocido por su compromiso
de formacion con sus empleados porque si hay algo que no puedo dejar de lado de esta
experiencia de préactica es el compromiso de la empresa con la formacion de sus trabajadores

en temas del area de cobro y formacién profesional.

Perfil del Analista de Calidad.

El analista de Calidad de central de cobranzas debe contar con la capacidad de proponer
nuevos ideales que mejoren las operaciones realizadas, debe ser inteligente, maduro y
apasionado por su labor y profesién, debe tener valores y principios, debe ser una persona
transparente y comprometida al momento de tomar decisiones puesto que este se vera
enfrentado a situaciones que ameriten la toma de decisiones que puedan de una u otra forma
mejorar la operacion.

Funciones del Analista de Calidad:

El analista de calidad de la empresa central de cobranzas actualmente tiene determinadas las
siguientes funciones esto teniendo en cuenta que el proceso de calidad de la empresa es un
proceso que se lleva en conjunto con otros elementos de la misma como se menciona
anteriormente de tal forma se identifican las siguientes funciones en base a mi experiencia y
a los métodos utilizados en esta investigacion:

e [Levantamiento de Alertas:
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Esta es una de las funciones primordiales debido a que en esta el analista debe
informar a su coordinador de la situacién de un asesor que no esta cumpliendo 0 no
esta realizando el proceso adecuado de la operacion, lo cual puede estar afectando el
nombre de la empresa u otras cosas mas delicadas aun, este proceso se realiza a través
de la actividad de seguimiento de los asesores, una vez la alerta es enviada al
coordinador este analiza lo sucedido y toma decisiones en conjunto con los
supervisores y el area de recursos humanos y de esta forma se le comunique al asesor
la situacion acontecida y debido a la infraccion realizada por el agente se emite un
acta de compromiso la cual debe ser firmada por los elemento involucradas en el
proceso.

e Seguimiento o Monitoreo:
Central de cobranzas LTDA tiene un formato de evaluacion que actualmente es un
software el cual fue disefiado por la gerencia de operaciones de la empresa en el cual
se plasma las calificaciones que se les da a las llamadas escuchadas, dicho formato es
una herramienta que nos ayuda a consolidar las calificaciones y asi poder analizar el
rendimiento de los asesores.

e Analisis del seguimiento:
con base a la informacion recolectada en el proceso de seguimiento se realiza un
analisis de los agentes de tal forma que se puedan identificar los errores o falencias
cometidas por este en la operacion.

e Ejecucion de Clinicas.
Las clinicas son un proceso realizado por los analistas de calidad y los supervisores,
proceso que tiene como objetivo las falencias que presente un asesor y crear un plan
para mejorar esta, este proceso se realiza a través de la escucha de una llamada con
el asesor en la cual este puede identificar sus aspectos negativos y positivos, y de esta
forma se conversa con esta para poder determinar las acciones de mejora.

e Desarrollar un plan de accion:
Una vez identificadas y analizadas los acciones que pueden estar afecta el proceso de
cobro realizado por el agente se debe poder elaborar un plan de accion con las
medidas correctivas pertinentes, el cual debe estar sujeto a una serie de actividades
en pro de la mejora de las falencias encontradas.
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e Consolidar el Informe de Calidad:
Proceso realizado mensualmente en el que se determina en un documento las notas
de los asesores y la funcionabilidad de las actividades realizadas por los analistas
dentro del mes de igual forma se indica el porcentaje de calidad total de la empresa
en dicho mes con respecto a la operacion de cobro.

Estas son algunas de las funciones mas destacadas realizadas por los analistas de calidad de
la empresa central de cobranzas.

Teniendo en cuenta lo anterior y basandome en mi experiencia personal dentro de la entidad
en el proceso preparacion pude identificar que actualmente el proceso de induccion y
evaluacion de un analista de calidad que apenas ingresa a la empresa Central de Cobranzas
LTDA no se encuentra sostenido dentro del panorama y la matriz manejada, por lo tanto vi
la necesidad de estandarizar dicho proceso ya que la estandarizacion de los proceso dentro
de las empresas permite tener guias de actuacion y unas pautas que podrian facilitar las
gestiones de las actividades de las empresas y lo cual trae con beneficios en pro de los tiempos
de trabajo y de preparacion.

Debido a la necesidad anteriormente mencionada se realiz0 una propuesta de
“Estandarizacién del Proceso de Induccion y Evaluacion del Analista de Calidad de Central
de Cobranzas LTDA”, esto fue realizado a través de mis conocimientos adquirido en mi
proceso de aprendizaje dentro de la facultad de Ingenieria Industrial de la CUR, gracias a
esto pude demostrar mis capacidades dentro de la empresa, capacidades que fue fortaleciendo
durante el proceso de practicas. A continuacion a través de la herramienta de Métodos y
tiempos " Flujograma de Procesos " que consiste basicamente en la representacion gréfica de
cada paso de un proceso para comprender cdmo funciona este en detalle, el cual a su vez
refleja de una mejor manera las caracteristicas del proceso, de esta formay teniendo en cuenta
el objetivo de este informe en sostuve mi propuesta del disefio del modelo de evaluacion e
induccion del proceso de aprendizaje del analista de Calidad en base a mi experiencia
personal y alas opiniones de mis comparieros del &rea, quedando representado de la siguiente
manera:

“Diagrama del Proceso Propuesto de Estandarizacion del Proceso de Inducciény
Evaluacion del Analista de Calidad de Central de Cobranzas LTDA”
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Figura 2

Autor: Elaboracion Propia

Descripcion del diagrama
» El proceso empieza con la entrada del nuevo analista, una vez haya sido presentado
y contratado por la empresa
» Contextualizacion: En esta fase el analista debera estar en un proceso de
contextualizacién de las actividades realizadas en la empresa y de la estructura de la

misma, a través de la documentacion de la entidad., Tales como: vision, mision, entre
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otros. Este proceso también involucra la operacién realizada por el formador a los
nuevos agentes de cobro ya que es vital que el analista conozca estructuras y guiones
de las llamadas. Este proceso se llevara a cabo en un lapso de tiempo de 3 dias.

» Los conocimientos de la operacion: es un proceso que se divide en 2 fases las cuales
tienen un lapso de tiempo de 3 dias en los que el analista podra conocer la operacion
en si, de forma detallada por medio de los supervisores, por lo tanto, en la fase 1 el
supervisor deberd explicar los conocimientos basicos de la campafia como, por
ejemplo: El tiempo méximo de la llamada
Fase 2: En esta fase el supervisor hara una profundizacién de las herramientas que se
pueden utilizar en cada franja, tales como; los procesos, las solicitudes, las
condonaciones y el uso correcto de los sistemas utilizados en la empresa.

» Examen de conocimiento: En esta actividad el analista ser4 sometido a una prueba
para poner en practica lo aprendido

» Si el analista pasa la prueba este continua a la fase de capacitacion, dado el caso no
pase la prueba este pasara una operacion donde se resolveran sus dudas e inquietudes,
una vez resueltas se dirigira a la fase de capacitacion.

» Capacitacion: en este proceso el analista en conjunto con el area de calidad podra
conocer los formatos y las herramientas utilizadas en dicha area para garantizar e
identificar calidad en el servicio prestado, este se llevara a cabo en un lapso de tiempo
de 4 dias y estara a cargo del coordinador del area

» Calibracion: el proceso de calibracion consiste en poner a prueba a el analista a través
de la escucha de una llamada que serd auditada por el coordinador y el analista
evaluado, esto con el fin de ver el balance entre ambas calificaciones de la llamada,
las cuales son ingresadas en el formato actual y teniendo en cuenta la matriz de
calidad y la estructura actual de la llamada.

» Si el analista pasa la prueba de calibracion finaliza con su proceso de induccion y
evaluacion.
<< Nota>>
La prueba de calibracion se debera seguir realizando semanalmente con los analistas

de calidad con el fin de evitar un mal monitoreo en las llamadas.
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Recursos
Los recursos que se necesitan para llevar a cabo la propuesta en cuanto a materiales son:
e Documentos tales como: Matrices de los procesos llevados en la empresa,
Informacion de la empresa, Matrices de Calidad y los Documentos donde se
estructuran las funciones de los monitores.

e Pruebas de Calibracion que actualmente la empresa contiene.
Personas involucradas

Coordinador de calidad: aprueba

Analista de calidad: Apoyo en el disefio
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8. CONCLUSIONES

Estas pasantias son mi primera experiencia laboral en el campo de la ingenieria y se puede
decir que son muy satisfactorias. Este es un ejemplo de desafio personal y aprendizaje
continuo que me impulsé a realizar actividades que combinan los conocimientos tedricos
adquiridos a lo largo de mi carrera con otras habilidades y herramientas complementarias. ES
muy gratificante participar en nuevos proyectos de esta envergadura en el campo de la
calidad, porque después de tres afios de conocimientos tedricos, Fue muy gratificante
participar en un proyecto nuevo de tal envergadura en el area de calidad, ya que luego de tres
afios de adquisicion de conocimientos tedricos, ver como se materializan en obra es
vivamente grato. Es importante destacar que siempre se me consideré como un par, teniendo
en cuenta mi opinion y criterio.

Como todo desafio, debe enfrentar nuevas dificultades, como no solo cooperar con ingenieros
industriales, sino también con profesionales de otros campos, creo que esto es lo mas
importante que aprendi en esta etapa. Otro desafio es entender que lo que toda la universidad
aprende de la teoria a veces es dificil de poner en préactica, asi que encontrar la mejor manera
de coordinar lo que dice la "teoria™ con las condiciones y restricciones que se presenten en el
area de Calidad.

A partir de la propuesta disefiada y teniendo en cuenta la variacion que en los procesos se
puedan dar por la implementacion de esta, se puede decir que se podrian lograr cambios
significativos en el desarrollo del proceso estandarizado en este documento y que este podria
tener beneficios para la empresa puesto que podria evitar reprocesos dentro de la operacion.
Ademas, como primera medida es importante mencionar la utilidad de haber realizado la
caracterizacion de este proceso. Esta informacion se podria utilizar como base para la
construccién de un nuevo paragrafo dentro del manual de calidad que actualmente presenta
la empresa. Mediante el flujograma de procesos se logré determinar el tiempo estandar de
cada accion y las actividades realizadas dentro de los mismos, lo cual permitird al
Coordinador del area cuantificar la duracion de este proceso, y realizar una mejor planeacion
basada en el analisis planteado y en los datos que este tenga a su disposicion por la

experiencia.
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9. ANEXQOS

Anexo 1: Documento de la Propuesta de Estandarizacion del Proceso de Induccion y

Evaluacion del Analista de Calidad.
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