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Resumen
TITULO: Mejoramiento de los procesos de operaciones y cumplimento de la empresa

Teleperformance Colombia.*

AUTOR: PATERNINA BAQUERO, Jesus.**

PALABRAS CLAVE: Plan de mejoramiento, operaciones, call center, mineria de datos,

tendencias, cumplimiento.

DESCRIPCION: Teleperformance Colombia es una filial de Teleperformance SE, una empresa
multinacional francesa que ofrece servicios de atencion al cliente, centros de contacto y
externalizacion de procesos de negocios (BPO). La empresa se especializa en proporcionar
soluciones tecnoldgicas avanzadas, como analisis de big data, ciberseguridad, gaming y realidad
virtual, para ayudar a marcas reconocidas a conectar emocionalmente con sus clientes. Teniendo
en cuenta que el area de operaciones se ha visto afectada en los ultimos afios, existe la necesidad
de un mejoramiento de procesos enfocado en operaciones y satisfaccion del cliente. Como primera
fase, se realizd un diagnostico de los procesos con el objetivo de identificar situaciones
susceptibles a mejoras. Con base en el diagndéstico, se formularon y desarrollaron propuestas de
mejora con un impacto significativo. Por altimo, se realizd la socializacion de las mejoras
implementadas con las areas involucradas en los procesos, dando a conocer los resultados del

proyecto.

*Trabajo de grado
** Facultad de Ingenierias Fisico-Mecénicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director:
Edgar Eduardo Cérdoba Sarmiento, MsC en Ingeniera Industrial.
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Abstract

TITLE: Improving operations and compliance processes at Teleperformance Colombia.*

AUTHOR: PATERNINA BAQUERO, Jesus.**

KEY WORDS: Improvement plan, operations, call center, data mining, trends, compliance.

DESCRIPTION: Teleperformance Colombia is a subsidiary of Teleperformance SE, a French
multinational company that offers customer service, contact centers, and business process
outsourcing (BPO). The company specializes in providing advanced technological solutions, such
as big data analytics, cybersecurity, gaming, and virtual reality, to help well-known brands connect
emotionally with their customers. Considering that the operations area has been affected in recent
years, there is a need for process improvement focused on operations and customer satisfaction.
As a first phase, a diagnosis of the processes was carried out with the aim of identifying situations
susceptible to improvement. Based on the diagnosis, improvement proposals with a significant
impact were formulated and developed. Finally, the implemented improvements were shared with

the areas involved in the processes, making the results of the project known.

*Bachelor Thesis
** Engineering of Physical-Mechanical Faculty , Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director:
Edgar Eduardo Cérdoba Sarmiento, MsC in Industrial Engeering.
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Introduccion

El sector de los call centers en Colombia ha experimentado un crecimiento sostenido en
las Ultimas décadas, consolidandose como uno de los principales motores de la economia de
servicios del pais. En 2024, este sector sigue siendo un pilar clave para la generacion de empleo,
la competitividad empresarial y el fortalecimiento de la infraestructura de servicios en toda la
region. Segun la Camara Colombiana de Contact Centers y BPO (Asocentros), Colombia continta
siendo uno de los destinos mas atractivos para la tercerizacion de procesos empresariales,
especialmente en la industria de los call centers, destacandose por su talento humano altamente
calificado, su proximidad con los Estados Unidos y su infraestructura tecnoldgica avanzada
(Quessep, 2024)

Con una poblacion joven y bilingie, y un alto nivel de capacitacion en areas como ventas,
atencion al cliente y soporte técnico, el pais se posiciona como el tercer destino mas importante en
América Latina para la externalizacidn de servicios de call centers, después de México y Brasil.
En 2024, se estima que el sector emplea a mas de 600,000 personas en diversas modalidades, desde
la atencidn telefonica tradicional hasta soluciones omnicanal mas complejas, como chatbots y
soporte via redes sociales (Sectorial, 2024).

Ademas, en este afo, se destacan tendencias como la integracion de inteligencia artificial,
la automatizacion de procesos, y el uso de analisis de datos avanzados para mejorar la experiencia
del cliente y optimizar la eficiencia operativa. Con estas innovaciones, el sector sigue
evolucionando y adaptandose a las nuevas demandas del mercado global, mientras mantiene su

relevancia como una de las principales fuentes de ingresos para la economia colombiana.
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Este dinamismo no solo refleja un avance en términos de empleo y crecimiento econémico,
sino también una consolidacion de Colombia como lider regional en el sector de los call centers y
BPO.

Teleperformance SAS, que representa una participacion significativa, con una facturacion
de 2.3 billones para el 2023 ocupando el puesto nimero en el sector BPO en Colombia, centra su
objeto social en la prestacion de servicios de recepcion y respuesta a interacciones de distintos
tipos como llamadas, chats, emails, moderacion de contenido, entre otros. Dentro de su labor
misional, Teleperformance reconoce que la eficiencia dentro de sus procesos de operaciones y de
cumplimiento es fundamental para garantizar la mision como empresa de proporcionar servicios
de calidad a sus clientes.

En el area de operaciones de Teleperformance Colombia comienza cuando las
interacciones son enviadas por los sistemas de los clientes a los sistemas de la empresa para ser
atendidas. Estas interacciones pueden ser llamadas, chats, emails, contenido a moderar, entre otras,
que se definen en contrato pactado y que adicionalmente se establecen las condiciones minimas
que debe cumplir la empresa para poder atenderlas. Alli se acuerdan las condiciones técnicas,
ergondmicas, instalaciones fisicas, cobertura de horarios de operacion y las cuales seran evaluadas
eventualmente como parte de la satisfaccion del cliente.

Una vez recibidas las interacciones en los sistemas internos, los empleados son los
encargados de usar sus conocimientos técnicos recibidos en su proceso de entrenamiento para
gestionar una respuesta competente y conveniente para el usuario que ha generado la interaccion.
El empleado toma una interaccion nueva de la cola y el proceso se repite durante las horas de

operacion de cada cliente.
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El desempefio del area de operaciones de Teleperformance Colombia se mide a través de
varios indicadores, que recientemente no han mostrado resultados favorables. Indicadores como
“Average Handle Time” y “Client Satifaction” entre otros, no lograron alcanzar la meta establecida
durante el afio 2024, registrando tiempos elevados e incumplimientos a las condiciones del
contrato. En consecuencia, el area ha obtenido resultados desfavorables en sus ultimas auditorias,
lo que ha impactado negativamente en la percepcién de los clientes y ha generado preocupacion
entre los directivos y el personal de la empresa.

Por esta razon, la empresa se ha visto en la necesidad de implementar acciones que
permitan mejorar el desempefio de los procesos involucrados en operaciones. Es asi como surge
la pertinencia de llevar a cabo un proyecto de mejora que se alinee directamente con el objeto
social de Teleperformance Colombia, centrado en proporcionar servicios de atenciéon de
interacciones efectivos y oportunos. Los beneficios que podréa traer este proyecto son significativos
y estratégicos: Mejora en la calidad del servicio, satisfaccion del cliente, entre otros que se puedan
presentar. Para abordar estos desafios de manera efectiva, se propone la implementaciéon de
herramientas técnicas propias de la ingenieria industrial ofreciendo soluciones para mejorar los
servicios prestados desde que ingresan las interacciones a la empresa hasta que se provee al usuario
solicitante una solucion adecuada.

En el presente documento se presenta la formulacién y planificacion del trabajo de grado
que se realiza en Teleperformance Colombia, donde se implementara un plan de mejoramiento en
el area de operaciones basado en la metodologia Lean Office y en el uso de herramientas
ofimaticas. EI documento se encuentra estructurado de la siguiente manera, primero se presenta el
planteamiento del problema, seguido del diagnostico inicial y el planteamiento de los objetivos

(general y especificos), se continua con los resultados esperados, el marco de referencia y la
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descripcion de la metodologia a seguir, para finalizar se presenta la estructura del proyecto, el
cronograma de actividades, el Presupuesto del Trabajo de Grado y, por ultimo, las referencias

bibliograficas.
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Cumplimiento de Objetivos

Tabla 1. Cumplimiento de Objetivos

Objetivo Cumplimiento
Realizar un analisis diagnostico que permita visualizar la Capitulo 5
situacion actual de los procesos involucrados en el proyecto.
Disefiar un plan de mejoramiento para los procesos a partir de Capitulo 6
los resultados obtenidos en el diagndstico.
Implementar las propuestas de mejora aprobadas por los Capitulo 7
directivos de la empresa para los procesos involucrados en el
proyecto.
Diseniar e implementar un sistema de indicadores que permitan Capitulo 8
el seguimiento y medicidn de la eficacia de las propuestas de
mejoras implementadas.
Desarrollar un programa de capacitacion para la socializacion de Capitulo 9

las mejoras y los cambios planteados en la empresa.
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1. Generalidades del proyecto
1.1. Titulo
Mejoramiento de los procesos de operaciones y cumplimento de la empresa

Teleperformance Colombia

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo General
Formular e Implementar un plan de mejoramiento para los procesos de Operaciones y
cumplimiento de Teleperformance Colombia.
1.2.2. Objetivos Especificos
Realizar un andlisis diagndstico que permita visualizar la situacion actual de los procesos
involucrados en el proyecto.
. Disefiar un plan de mejoramiento para los procesos a partir de los resultados
obtenidos en el diagnostico.
. Implementar las propuestas de mejora aprobadas por los directivos de la empresa
para los procesos involucrados en el proyecto.
. Disefar e implementar un sistema de indicadores que permitan el seguimiento y
medicion de la eficacia de las propuestas de mejoras implementadas.
. Desarrollar un programa de capacitacion para la socializacion de las mejoras y los
cambios planteados en la empresa.
1.3. Planteamiento del Problema
Teleperformance Colombia es una multinacional con presencia en distintas ciudades del

territorio nacional dedicada a actividades de centros de llamadas. En los altimos dos afios la
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empresa ha traido una inversion de mas de 50 millones de dolares, que tiene como mision ofrecer
una experiencia de cliente excepcional en cada oportunidad como resultado de su compromiso,
pasion y dedicacion a la excelencia. Como empresa asegura el compromiso con la optimizacion
de las relaciones que se generan entre sus clientes y el entorno de cada uno, a traves de planes
estratégicos y acciones tacticas a traves del uso de la tecnologia.

En la actualidad Teleperformance es una de las empresas mas importantes de Colombia,
siendo la 5 empresa mas grande de telecomunicaciones en Colombia, con unos ingresos operativos
mayores a 2 billones de pesos en el pasado afio, convirtiéndola en la 85 mas importante en el pais.
La empresa actualmente tiene mas de 40 mil empleados en el pais, que se encuentren ubicados en
todas partes del territorio nacional, la mayoria de estos realizan sus funciones de forma virtual pero
la compafiia también cuenta con alrededor de 28 sites (sedes fisicas) distribuidas en 4 de las
principales ciudades de Colombia, como lo son Bogota, Medellin, Barranquilla y Tunja, la
compaiiia fue precursora de la modalidad de trabajo Home office y esta certificada como una de
las mejores empresas para trabajar en el mundo.

A lo largo de su trayectoria han desarrollado importantes logros en las areas de servicio al
cliente y servicios de tecnologia para una gran variedad de clientes en distintos sectores como
redes sociales, tecnologia, financiero, comercial.

En el ultimo afio, el area de operaciones se ha visto afectado por factores internos que
impactan directamente en el desempefio y la eficiencia del servicio. Dentro de los factores internos
que afectan el servicio se identificaron principalmente 4: comunicacion, liderazgo, gestion del
personal, gestién del conocimiento.

Las debilidades que ocasionan estos factores dentro del servicio se evidencian

principalmente con los resultados desfavorables que han presentado varios de los indicadores de
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operaciones, indicadores como “Average Handle Time” y “Client Satifaction” entre otros, no
lograron alcanzar la meta establecida durante el afio 2024, registrando tiempos elevados e
incumplimientos a las condiciones del contrato. En consecuencia, el area ha obtenido resultados
desfavorables en sus Ultimas auditorias, lo que ha impactado negativamente en la percepcion de
los clientes.

Con un primer acercamiento al entorno empresarial de Teleperformance y sus procesos, se
evidencia dentro del area de operaciones ineficiencias con respecto al cumplimiento del contrato,
y por ende a la satisfaccion del cliente. Dicho contrato contiene clausulas especificas de los
requerimientos minimos que debe cumplir la empresa durante todo el ciclo de vida de los
empleados; este contrato esta sujeto a auditorias de manera regular y para el afio 2023 y 2024 se
evidencian no conformidades de alto impacto tales como: proveer accesos a los sistemas de los
clientes sin tener un contrato firmado entre el empleado y Teleperformance, generar credenciales
de acceso a los sistemas del cliente sin haber realizado una revision de antecedentes a los
candidatos a contratar, no cumplir con el nivel de idioma necesario para ser contratados,
seguimiento correcto a los empleados por debajo de métricas y el plan para remediarlo. Todos
estos items de no conformidades son manejados por distintas areas de la compafiia como lo son
reclutamiento y seleccion, contratacion, entraenamiento, operaciones, calidad, salud mental, cada
una de estas areas cuenta con un gerente y con bases de datos unicas a las cuales las otras areas no
poseen acceso y por ende se generan largas cadenas de correo electronico que pueden llegar a
contener entre 30-40 mensajes generando reprocesos Yy pérdida de la informacion cuando se quiere
corroborar y cruzar informacion entre las distintas areas.

En los problemas identificados se encuentra la falta de estandarizacion para auditorias y

contratos. La ausencia de procedimientos estandarizados genera inconsistencias y errores en la
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evaluacion del cumplimiento. De igual manera se identifica la falta de integracion entre los
sistemas de gestion de cada una de las areas que resulta en una vision fragmentada del
cumplimiento. Dificultando la identificacion de riesgos y la implementacion de medidas
correctivas a tiempo. Finalmente, la ineficiencia en la gestion de reprocesos puede acarrear costos
adicionales, retrasos en la entrega y disminucion en la calidad de los servicios prestados, afectando
la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa.

Por consiguiente, el objetivo esta basado en la formulacion de un plan que permita
contribuir al mejoramiento de los procesos operativos y de apoyo en Teleperformance para el
cliente Meta, que permita la integracion y facil acceso de la informacion entre las areas
involucradas en los procesos y problematicas mencionados anteriormente. A partir esto, con
objetivos definidos y con las necesidades que precisan los directivos, con este proyecto se pretende
identificar oportunidades de mejora en cada uno de los procesos en estudio que permitan
estructurarlos de una manera formal, que aporten valor, que contribuyan a la minimizacién de
errores y reprocesos, con ayuda de herramientas tecnoldgicas para identificar riesgos y mitigarlos

de manera oportuna.
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2. Metodologia
En la figura 1, se precisan las fases con las que se llevara a cabo el proyecto para alcanzar

los objetivos propuestos.

Figura 1.

Metodologia por fases

Fase 1: FESD 2 Fase 3: Fase 4:

Formulacion del o o
Implementacion Evaluaciony

plap e . plan de mejora seguimiento
mejoramiento

Diagnostico
inicial

Fase 1. Diagnostico Inicial: Durante esta fase inicial del proyecto, se llevaran a cabo
visitas y reuniones con personal capacitado del area de Operaciones de Teleperformance
Colombia. El objetivo principal de estas interacciones es comprender a fondo los procesos que
hacen parte del proceso de operaciones para asi identificar cuales son puntos criticos dentro de la
ruta. Este enfoque permitira conocer los problemas que afectan los procesos identificados y con
base en ello estructurar propuestas de mejora que mitiguen dichas problematicas.

Mediante las visitas, se observara de cerca el desarrollo de las actividades diarias, mientras
que las reuniones con el personal capacitado proporcionaran una vision méas detallada de los
procedimientos establecidos y los desafios enfrentados en la practica. Ademas, se recopilaran datos
secundarios relevantes relacionados con los indicadores clave del proceso y la satisfaccion del
cliente. Datos tales como; cantidad de hallazgos en auditorias, utilizacion de recursos y otros

aspectos clave del proceso de operaciones.
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El analisis de esta informacion se llevara a cabo utilizando softwares estadisticos como
Python y herramientas de visualizacién como Power Bl. Inicialmente, se realizara un exhaustivo
analisis descriptivo para comprender en detalle los datos. Posteriormente, se profundizara en el
analisis para identificar patrones y tendencias mas significativas. En caso de ser necesario, se
investigara el por qué detras de estos patrones, buscando comprender las causas de estos. Estos
analisis permitiran identificar los problemas criticos que requieren atencion inmediata y servira
como base para proponer soluciones de mejora efectivas. Estas propuestas se desarrollaran en fases
posteriores del proyecto, con el objetivo de optimizar los procesos de operaciones.

Fase 2. Formulacion del plan de mejoramiento: Una vez identificados los procesos
criticos dentro operaciones, se disefiara un plan de mejoramiento integrado de varias propuestas
de mejora para los procesos priorizados a partir de los resultados obtenidos en el diagndstico.

Una vez elaborado el plan de mejoramiento, este pasara a revision y validacion por parte
de los directivos y el personal involucrado en el area de operaciones. Se realizaran ajustes segun
sea necesario para garantizar que el plan sea viable y se alinee con los objetivos y el alcance
temporal del proyecto. Como resultado de este proceso, se seleccionaran las propuestas que se
implementaran en la siguiente fase, mientras que aquellas que no se llevaran a cabo se mantendran
en fase de formulacidn, junto con su respectivo plan de implementacion.

Fase 3. Implementacién del plan de mejoramiento: Luego de la revision de las
propuestas formuladas y su respectiva aprobacion por parte de la empresa, se procede a la
implementacidn de estas. Cada una de las propuestas incluye los objetivos a lograr, el presupuesto
necesario para su implementacion y los indicadores necesarios para realizar su medicién y control

luego de implementadas.
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Fase 4. Evaluacién y seguimiento: En esta fase se establece un sistema de indicadores
que permiten medir, controlar y evaluar la eficacia de las propuestas implementadas. De esta
manera se asegura que los objetivos y expectativas propuestas se cumplan a cabalidad. Para la
evaluacion se recopilaran datos para realizar un analisis de impacto y continuar con el seguimiento
a través de un monitoreo continuo identificando desviaciones para asi ajustar los procesos y
mantener una cultura de mejora continua. Como paso final, se desarrollara un plan de capacitacion
para compartir las mejoras implementadas, incluyendo el analisis de impacto antes de su
implementacion y los efectos resultantes. De la misma manera se capacitara al staff en el uso de

las herramientas tecnoldgicas y/o ofimaticas que se desarrollen durante el proyecto.

3. Generalidades de la empresa
3.1. Descripcion de la empresa

Teleperformance (TP) es una empresa multinacional fundada en 1978 con sede en Francia.
La empresa se enfoca en ser un socio de tercerizacion y brinda servicios relacionados con el cobro
de deudas, telemercadeo, administracion de relaciones con los clientes, moderacion de contenido
y comunicacion.

Sus servicios se operan en mas de 300 idiomas y dialectos en nombre de empresas en
diversas industrias.

En la actualidad Teleperformance es una de las empresas mas importantes de Colombia,
siendo la 5 empresa mas grande de telecomunicaciones en Colombia, con unos ingresos operativos
mayores a 2 billones de pesos en el pasado afio, convirtiéndola en la 85 mas importante en el pais.

La empresa actualmente tiene mas de 40 mil empleados en el pais, que se encuentren ubicados en
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todas partes del territorio nacional, cuenta con alrededor de 28 sites (sedes fisicas) distribuidas en

4 de las principales ciudades de Colombia, como lo son Bogota, Medellin, Barranquilla 'y Tunja.

3.2. Mapa de Procesos

El mapa de procesos de la empresa muestra la manera en que se distribuyen los

macroprocesos de esta y como interacttan entre ellos para brindar valor a los clientes.

Figura 2.
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3.3. Mision
La mision de Teleperformance es ofrecer la mejor experiencia al cliente en cada
oportunidad rigiéndose por los principios institucionales que son: el compromiso, pasion y
dedicacion por la excelencia.
3.4. Vision
La vision de Teleperformance es crear una solucién sencilla para llevar a cabo sus objetivos
como compafiia, para la compafiia los empleados son muy importantes ya que empleados felices

hacen clientes felices, lo que hace que la compafiia y sus accionistas sean felices.

4. Marco de Referencias
4.1. Marco de antecedentes

El trabajo de grado titulado “Mejoramiento de los procesos académico-administrativos de
asuntos de profesores en la Vicerrectoria Académica en la Universidad Industrial de Santander”
tiene como objetivo mejorar los procesos académicos-administrativos relacionados con asuntos de
profesores en la Vicerrectoria Académica de la Universidad Industrial de Santander. En €l se
desarrolla un diagnostico inicial en cinco etapas las cuales fueron revision de la documentacion
formal, entrevista a profesionales de la Vicerrectoria Académica, Obtenciéon de informacion
cuantitativa, Reunion con profesional de la Division de Servicios Financieros y Realizacion de un
inventario de los procesos académico-administrativos. En dicho diagndstico se emplearon
herramientas para realizar el diagnostico de los procesos, estas herramientas son el ReliefJet como
complemento para Microsoft Outlook para analisis de correo electrénico, matriz de priorizacion y
el diagrama de flujo de proceso. Estas herramientas son usadas para identificar ya sea de manera

directa o indirecta aspectos que lleguen a afectar el correcto funcionamiento del proceso estudiado.
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Ademas de entrevistas al personal de la vicerrectoria académica y la Division de Servicios
informaticos como apoyo para realizar el correcto diagnostico. Con toda la informacion recopilada
se logré formular indicadores de gestion y plantear mejoras que ayudaron a la reduccién de tiempos
en la prestacion de los servicios (Ribero, 2024).

La investigacion que se realizo en la asociacion Crecer y Vivir y tiene como objetivo
disefiar e implementar un plan de mejoramiento en los procesos misionales y de apoyo de la
ASOCIACION CRECER Y VIVIR, mediante herramientas ofimaticas para la gestion de procesos
y la documentacion de estos, mejorando la calidad en el servicio con un enfoque por procesos, con
el fin de elaborar una correcta planeacion estratégica. Los resultados obtenidos fueron altamente
satisfactorios para el equipo en cuestion. Se logré mejorar la calidad del servicio y se cumplieron
las expectativas propuestas (Pérez & Ardila, 2020).

Finalmente, en el trabajo de grado para optar por el titulo de ingenieria industrial titulado
“Mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo en la Asociacion para el Desarrollo y el
Servicio Social Proteger”, se realiza un diagnostico de los procesos usando herramientas
cuantitativas y cualitativas, que permiten definir como problema principal la ausencia de control y
medicion de los procesos. A través de un plan de mejoramiento se elaboran las propuestas dirigidas
a la creacién y sistematizacion de un enfoque por procesos. Se elabora el organigrama y el mapa
de procesos como propuesta inicial y de igual se forman se documentan los procesos de manera
estructurada caracterizando cada uno de ellos y construyendo los manuales de funciones
respectivamente. Como Ultimo paso se realiza un seguimiento a los resultados obtenidos

encontrando una mejora positiva en la Asociacion (Alza & Bernal, 2020).
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4.2. Marco tedrico

4.2.1. Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin, desde la
produccién de un objeto o prestacion de un servicio hasta la realizacion de cualquier actividad
interna. Los objetivos clave de negocio dependen de procesos interfuncionales eficaces
(Maldonado, 2012).

4.2.2. Mejoramiento de procesos

La mejora de procesos son metodologias mediante las cuales un equipo evalta sus procesos
en uso y los adapta con la intencion de aumentar la productividad, reducir los costes, simplificar
los flujos de trabajo, adaptarse a las cambiantes necesidades de negocios o mejorar la rentabilidad
(Asana, 2024).

4.2.3. Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es un diagrama que describe un proceso, sistema o algoritmo
informético. Se usan ampliamente en numerosos campos para documentar, estudiar, planificar,
mejorar y comunicar procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y faciles de
comprender. Los diagramas de flujo emplean rectangulos, 6valos, diamantes y otras numerosas
figuras para definir el tipo de paso, junto con flechas conectoras que establecen el flujo y la

secuencia (Lucidchart, 2024).

4.2.4. Mapa de procesos
El Mapa de Procesos es una herramienta que permite visualizar facilmente cuéles son y

cdémo se relacionan los procesos de una organizacion, también permite identificar las fortalezas y
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debilidades que posee su estructura. A traves de la tarea de definir y mapear procesos, se logran
soluciones a problemas habituales que surgen en las organizaciones (Figuerola, 2014).

4.2.5. Lean office

El lean office es una filosofia de trabajo. Consiste en aplicar los principios del pensamiento
lean (filosofia de mejora continua) en las actividades llevadas a cabo en las oficinas y areas
administrativas de una organizacion. Tiene dos propdsitos: optimizar los procesos y eliminar los
desperdicios. Uno de los principales beneficios del lean office es que brinda una mayor y mejor
eficiencia en la organizacion. Esta metodologia obliga a las empresas a revisar -a detalle- sus
procesos administrativos y realizar los cambios necesarios para optimizar su estructura de gestion
(Maradiegue Tuesta, 2021).

4.2.6. Indicadores de gestion

Un indicador es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion
de un proceso o una actividad. Son cruciales para entender lo que esta pasando en la organizacion,
detectar desviaciones de los objetivos y tomar acciones para corregirlas o prevenirlas (Maldonado,
2012).

4.2.7. Estructura bésica de un indicador

La estructura basica de un indicador se compone de dos elementos: i) el objeto a cuantificar
y ii) la condicién deseada del objeto. Adicionalmente, puede incluirse un tercer componente que
incorpore elementos descriptivos.

Asimismo, para la formulacién de indicadores es importante la secuencia de los dos
elementos. En primer lugar, debe ir el objeto a cuantificar, descrito por un sujeto, y posteriormente
la condicion deseada, definida a través de un verbo en participio que denote la caracteristica

deseada del sujeto (Departamento Nacional de Planeacion, 2009).
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4.2.8. Analisis de los 5 por qué

Es un método utilizado para identificar la raiz del problema. Este es un proceso retne a un
grupo de personas conectadas al error, y uno de ellos pregunta: "¢ Por qué hay algo mal?" Repite
esa pregunta al menos 5 veces hasta que llegues a la raiz del problema. La prueba de los 5 por qué
esta disenada para identificar problemas de rendimiento, no errores humanos. “Los 5 por qué es
un metodo seguido para identificar y profundizar en las causas que originan un problema
profundidad, y encontrar, en el mismo nivel de profundidad las soluciones correspondientes las
soluciones correspondientes” (Rodriguez, 2019).

4.2.9. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de espina de pescado o diagrama
causa-efecto, consiste en una poderosa herramienta visual que facilita la identificacion y resolucion
de problemas al desglosar, de forma clara y estructurada, las causas de una situacion especifica.
Creado por Kaoru Ishikawa en 1943, este modelo revoluciond la manera de abordar el control de
calidad, brindando un analisis grafico que revela cada factor que incide en un proceso y permite
ver con precision donde actlan las variables que conducen a un efecto no deseado.

A través de su metodologia de causa-efecto, el diagrama de Ishikawa se fundamenta en que
todo problema tiene un origen especifico; su objetivo es identificar esos puntos criticos y entender
cdémo interactuan las distintas causas (Rodrigues, 2024).

4.2.10. Inteligencia de negocios

La inteligencia de negocios es una tecnologia que puede extraer informacion efectiva de
datos y analizar el conocimiento oculto en dichos datos. Un sistema de inteligencia de negocio es

un sistema de ingenieria relativamente complejo (Wang, Raja, Li, & Zhao, 2024).
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4.2.11. Datos

Los datos consisten en hechos y cifras en bruto, no procesados, recopilados a través de
observaciones, experimentos o mediciones. Estos hechos carecen de contexto e interpretacion, lo
que los convierte en los bloques de construccion esenciales para generar informacion significativa.
Existen varios tipos de datos, y pueden clasificarse como cualitativos o cuantitativos.

Los datos cualitativos capturan las cualidades subjetivas de lo que se esta observando,
como respuestas a encuestas o entrevistas. El tipo cuantitativo, por otro lado, es numérico y se
puede medir y cuantificar, ofreciendo mas precision y objetividad. Estos elementos fundamentales
son esenciales en todos los ambitos, los datos sirven como el punto de partida para procesos que
brindan conocimientos informados y ricos en contexto (Richardson, 2024).

4.2.12. Calidad de los datos

“Es una propiedad muy importante, dado que determina la utilidad de los datos, asi como
la calidad de las decisiones que se basan en ellos. La recoleccion de datos es un proceso complejo
que puede crear problemas relativos a su calidad.” (Aguilar, 2019).

4.2.13. Base de datos

Una base de datos se reconoce como un sistema que almacena datos relacionados, también
puede identificarse como aquel repositorio donde una organizacion, departamento o persona
guarda determinada informacion relacionada que puede recuperarse, consultarse o integrarse
(Penia, 2017).

4.2.14. Microsoft Power Automate

Microsoft Power Automate es una aplicacion de automatizacion de flujos de trabajo a
través de la cual las tareas repetitivas se vuelven faciles. Esta herramienta permite crear y

personalizar tareas automaticas en la nube y flujos de trabajo automatizados, integrando



MEJORAMIENTO DE PROCESOS - TELEPERFORMANCE SAS 32

aplicaciones y servicios para recibir notificaciones, sincronizar archivos, recopilar datos, entre
otros (Microsoft, 2024).

4.2.15. Mineria de datos

El minado de datos es un conjunto de técnicas y tecnologias que permiten explorar grandes
bases de datos, de manera automatica o semiautomatica, con el objetivo de encontrar patrones
repetitivos que expliquen el comportamiento de estos datos. La mineria de datos surgio con la
intencion o el objetivo de ayudar a comprender una enorme cantidad de datos y que estos pudieran
ser utilizados para extraer conclusiones para contribuir en la mejora y el crecimiento de las

empresas. Sobre todo, por lo que hace a las ventas o fidelizacion de clientes (Parada, 2024).

4.2.16. Metodologia KDD

El Descubrimiento de conocimiento en bases de datos (KDD, del inglés Knowledge
Discovery in Databases) es basicamente un proceso automatico en el que se combinan
descubrimiento y analisis. El proceso consiste en extraer patrones en forma de reglas o funciones,
a partir de los datos, para que el usuario los analice (Timaran, Hernandez, Caicedo, Hidalgo, &

Alvarado, 2016, pp. 64-74).

4.2.17. Metodologia CRISP-DM

En 1993, lideres de la industria como Daimler Benz, SPSS de Inglaterra, OHRA de
Holanda, NCR de Dinamarca, consorcio de empresas Europeas, y AG de Alemania construyeron
el acronimo CRISP-DM (Cross- Industry Standard Process for Data Mining), el cual tiene como

finalidad proporcionar nuevas ideas a los que decidan trabajar con mineria de datos.
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Este modelo es uno de los mas utilizados como guia de referencia en el desarrollo de
proyectos de mineria de datos. La metodologia CRISP-DM consiste en un conjunto de tareas que
estan organizadas en cuatro niveles de abstraccion: fases, tareas generales, tareas especializadas e

instancias de proceso (Timaran, Hernandez, Caicedo, Hidalgo, & Alvarado, 2016, pp. 75-84).

5. Diagnostico inicial
5.1. Metodologia usada para el diagndstico inicial
Con el fin de conocer e identificar los procesos criticos y oportunidades de mejora en el
area de operaciones, asi como la situacion actual de los subprocesos involucrados, se realiza un
diagnostico basado en etapas, tal como se puede observar en la Figura 3.
Figura 3.
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Estas etapas permiten recolectar la informacion, para luego estructurarla haciendo uso de
herramientas cualitativas y cuantitativas propias de la ingenieria industrial, para finalizar con sus

respectivos analisis e interpretacion.
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5.1.1. Priorizacion de clientes

Para el desarrollo de esta primera etapa se hace un analisis de los clientes que tiene
Teleperformance a diciembre de 2024, esto se hace con la finalidad de acotar cual proceso de
operaciones se va a intervenir dado que cada cliente tiene condiciones unicas, por ende se hace
necesario seleccionar uno de ellos.

La empresa cuenta actualmente con 119 clientes en Colombia los cuales se listan a
continuacion incluyendo la cantidad de dinero, expresada en USD, generada por cada uno de ellos
en los Gltimos 6 meses de 2024:

Tabla 2.

Lista de clientes Teleperformance Colombia

Cliente Ingresos Ultimos 6 meses (USD)
Facebook CO $ 28,432,574.47
Tik Tok $ 17,484,505.02
Enigma $ 14,718,375.22
Rebel LATAM $ 14,607,478.84
Capital One $ 12,163,264.27
DisneyPlus $ 10,840,440.57
Rebel US $ 9,490,539.13
Stripe $ 7,505,549.37
Facebook WhatsApp $ 7,115,998.76
Vodafone $ 6,275,717.90
LanguageL.ine Solutions COL $ 5,792,334.63
Liberty Latin America VTR $ 5,771,683.85
Amazon $ 5,644,185.58
Facebook PDO $ 5,556,922.22
EPS SURA $ 5,050,557.15
Liberty Latin America P Rico $ 4,601,472.97
IPS SURA $ 4,193,977.39
Infinite MSS S&S Spanish $ 4,112,593.83
Bancolombia Nequi $ 4,110,531.73
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3,985,660.06
3,946,721.38
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3,255,338.12
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764,830.51
720,758.17
683,273.45
681,193.05
679,021.65
668,498.28
654,206.31
640,229.62
625,704.32
595,998.16
576,367.24
543,653.03
511,937.39
508,793.38
492,685.23
467,659.79
460,194.99
450,379.75
445,841.70
443,023.81
429,939.68
428,990.52
401,908.76
393,082.27
386,421.75
374,852.92
367,401.68
329,508.95
319,750.16
299,658.38
296,977.96
247,877.59
223,973.99
222,620.41

36



MEJORAMIENTO DE PROCESOS - TELEPERFORMANCE SAS

Kaizen International Gaming Limited $ 219,488.01
Hospital San Vicente Fundacion $ 212,926.04
Bavaria Bogota $ 191,303.71
Hospital Universitario San Ignacio $ 187,606.91
Infinite Fixed Wireless $ 151,857.31
Hospital Pablo Tobon Uribe $ 150,035.50
Credibanco $ 148,678.76
Lending USA $ 148,324.73
Votre Passion SA (Leonisa Colombia) $ 140,179.41
Navex Global COL $ 108,525.73
Samsung Electronics $ 88,422.78
HughesNet Col $ 80,780.35
Kuaishou $ 23,614.02
Levapan $ 23,453.55

City Storage Systems
Duke Energy
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Usando los ingresos generados para la empresa como criterio de priorizacion en los Gltimos
6 meses, se analizan el top 5 de los clientes que méas producen ingresos, y se selecciona Facebook
CO como el cliente con el cual se realizara el desarrollo de este proyecto, dado que las mejoras
implementadas generaran un impacto mayor dentro de la compafiia.
Figura 4.
Ingresos Gltimos 6 meses por cliente

Ingresos Ultimos 6 meses (USD)
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5.1.2. Reconocimiento del area de Operaciones

En la segunda etapa se realizan visitas al area de operaciones en donde a través de
observaciones directas, entrevistas individuales y grupales a los diferentes actores involucrados en
el proceso, asi como la realizacion de ejercicios de revision de documentos de la empresa, se
identifican y comprenden los procesos y subprocesos involucrados en operaciones. A
continuacion, se describen los subprocesos implicados en la gestion de interacciones.

Teleperformance presta servicios de moderacion de contenido para Facebook CO, esto
quiere decir que las interacciones que llegan a los moderadores de contenido son posts que se han
reportado por una posible violacion a las politicas de uso Facebook. Los moderadores en turno
contrastan los reportes con las politicas de uso y deciden si estas estan siendo cumplidas o no.

Para llevar a cabo esta labor, el area de operaciones esta organizada bajo cierta jerarquia
que permite el manejo de personal de manera eficiente. Dicha jerarquia se puede observar en la
Figura 5.
Figura 5.

Jerarquia Operaciones

Director de Operaciones

Gerente de cuenta

Gerente de Operaciones

Supervisor

Moderador
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En esta jerarquia el director tiene a cargo un equipo de gerentes de cuenta, que a su vez
lideran un equipo de gerentes de operaciones, que de igual forma tiene a su cargo a los supervisores
con los moderadores de contenido en la base de la piramide.

El personal se distribuye de la siguiente manera, como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 3.

Personal de Operaciones Facebook CO

Rol Cantidad
Director 3
Gerente de cuenta 4
Gerente de operaciones 18
Supervisor 108
Moderador 1629

La operacién de Facebook CO tiene un funcionamiento de las 24 horas del dia durante los
7 dias de la semana, por lo que reciben apoyo de otras areas de la compafiia para organizar turnos
y poder cubrir los requerimientos del cliente.

Los roles mencionados estan inmersos dentro de 3 subprocesos principales que permiten
cumplir con los objetivos del &rea de operaciones: manejo de ausentismo, cumplimiento de KPIs
y satisfaccion del cliente.

5.1.2.1. Manejo de ausentismo. El proceso de manejo de ausentismo del personal
es el conjunto de estrategias y acciones destinadas a controlar y reducir la ausencia de
los empleados en el lugar de trabajo.
Este proceso comienza cuando se revisan los accesos de los moderadores en la herramienta del
cliente. Esta herramienta captura de manera automatica la hora y fecha en la que cada moderador
comenzd su estado productivo al inicio del turno y de igual manera la fecha y hora en la cual salio

de estado productivo.
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Con estos datos se genera un reporte que es analizado por los supervisores, los cuales son
responsables de contactar a los moderadores que no asistieron al cumplimiento de su turno y no
tienen una justificacion ain. En caso de poder contactarlos, el supervisor solicita una justificacion
para la ausencia y en caso de no existir una, se carga una accion disciplinaria al expediente del
moderador, si se puede justificar la ausencia, se registra y termina el proceso.
En caso de no poder contactar al moderador, el supervisor intentard hasta 4 dias si la ausencia
permanece, si al dia 4 no fue posible conocer la razén, el supervisor debe cargar la accion
disciplinaria y enviar el caso al area de relaciones laborales para que realicen un analisis y decidir
el futuro del moderador dentro de la compafiia.
En el apéndice H, se usa la herramienta de diagrama de flujo para representar de manera gréfica el
proceso descrito.
5.1.2.2. Cumplimiento de KPIs. Dentro del proceso de Operaciones se establecen
3 indicadores para medir el rendimiento, estos son: Occupancy, Utilization, y Average
Handle Time. Cada uno de estos indicadores tiene una meta que se mide y revisa
semana a semana para ajustar el proceso de ser necesario.
Las mediciones se realizan a través del area de Reporting y son compartidas a través de Power Bls

para visual de la operacion.
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5.1.2.3.  Satisfaccion del cliente. Teleperformance mide la satisfaccion del cliente a
través del cumplimiento con las condiciones y clausulas establecidas en el contrato,
que se conoce como SOW (Statement of Work). Este contrato se renueva de manera
anual con una revision en los meses de diciembre y enero para luego ser firmado por
ambas partes. Actualmente Facebook CO se encuentra bajo la version 3.1 de dicho
contrato.
La manera en como se evalla este contrato es a través de auditorias realizadas por una firma
externa seleccionada por Facebook. Dicha firma solicita las evidencias necesarias para verificar el
cumplimiento y por ende la satisfaccion. Si bien es cierto, operaciones es el centro del proceso de
auditorias, también estdn involucradas las areas de apoyo como reclutamiento y seleccion,
contratacion, entrenamiento, salud mental y workforce management. Esto porgue se evalta el ciclo
del empleado desde que inicia su proceso con el cliente hasta que termina la relacion laboral y se
debe asegurar que en cada etapa del proceso se cumpla con los requerimientos minimos exigidos.
Actualmente no existe documentacion del proceso.
5.1.3. Entrevistas al personal de gerencia media del &rea de operaciones
Para complementar el conocimiento adquirido durante las visitas al area de operaciones, se
llevaron a cabo entrevistas con los roles de gerencia media que tienen a su cargo la toma de
decisiones transcendentales en las diferentes etapas del proceso de operaciones. Estas entrevistas
fueron parte de un proceso destinado a comprender las operaciones y desafios del area desde la
perspectiva del equipo de gerentes de operaciones y gerentes de cuenta.
Inicialmente se realiza un recorrido guiado por el tutor de practicas. Este recorrido permitio
tener un primer acercamiento con los procesos que se realizan en el area, asi como la

familiarizacion con las instalaciones y el layout de los pisos de produccion.
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5.1.3.1. Gerente de Operaciones. Durante la entrevista con los gerentes de
operaciones, se identificaron varios aspectos cruciales. En primer lugar, se menciona
que a menudo experimentan ausencias sin justificacion de parte de los moderadores, lo
que afecta directamente el ausentismo de la cuenta y por ende las metas de los
indicadores claves; dado que las proyecciones de las metas de estos se hacen con base
en los turnos programados de los moderadores. Se destaca que en muchas ocasiones
estd involucrado un componente cultural dado que los moderadores no reportan
justificaciones para sus ausencias porgue no lo ven como algo relevante.
Por otra parte, manifiestan que a pesar de que existe un proceso estructurado y documentado para
el manejo del ausentismo, no se sigue de la manera correcta por parte de los supervisores ya que
no se cargan las acciones disciplinarias o se cargan con la categorizacion incorrecta, lo que afecta
la integridad de los datos y puede generar problemas adicionales en la gestion de los casos.
5.1.3.2. Gerente de cuenta. Durante la entrevista con los gerentes de cuenta, se
destaco el impacto que ha tenido sobre la cuenta los hallazgos en las auditorias
realizadas al contrato por parte de Facebook durante el 2024. Se encontraron no
conformidades de alto impacto que incumplen de manera directa lo establecido en el
contrato como moderadores con acceso a los sistemas del cliente sin tener un contrato
firmado con Teleperformance Colombia, falta de documentacion de los procesos, entre
otros.
Durante la entrevista también se destacO que el reto principal es que no existe una forma
centralizada para la mitigacion de riesgos y posibles hallazgos en un proceso de auditoria. Esto
porque al estar involucradas distintas areas en el proceso, cada una tiene la informacion que se

comparte solo cuando es requerida por los auditores mas no existe forma de poder verificar a priori
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y tomar acciones a tiempo. Esto hace que sea un proceso descentralizado y complejo de mantener
en el tiempo, que impacta la satisfaccion del cliente directamente y tiene el potencial de riesgo de
la terminacion de la relacion laboral existente.
5.1.4. Analisis de datos
Para el desarrollo de esta etapa del diagnostico se analizan los datos disponibles en los
Power Bis y en los archivos internos de auditorias, durante el periodo de tiempo 2023 y 2024.
5.1.4.1. Analisis de ausentismo desde agosto a noviembre de 2024. El area de
operaciones de Facebook CO en Teleperformance Colombia gestiona su ausentismo de
manera semanal realizando seguimiento a los casos que lo ameritan y tomando las
acciones correctivas necesarias para mantener la meta establecida.
En la figura 6 se aprecia como se ha comportado el ausentismo en los Gltimos 2 trimestres del afio
2024. La meta establecida es del 5% para cada una de las semanas y se puede apreciar que se
encuentra por encima de lo esperado con picos en el mes de octubre. Esto afecta directamente los

indicadores claves de la cuenta.
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Figura 6.

Ausentismo por semana de agosto a noviembre 2024

Ausentismo por Semana

0
12.00 % 9.91 %10_31 %

10.00 %

7.06 %

8.00 %.54 %,6-88 %

6.419 6.60 %5 . 6.83%6.61 %

%

5.80 %

6.00 %
4.00 %
2.00%
0.00 %

A oS o ) O S S ) SN SR SR S
ENLAR L LA RN RN U LA LU LI LA L L
e\ S S LA\ LN M K ,\Q\q/ N SR\ v ,\'\\q’

e=@um ALSENtISMNO == Meta

5.1.4.2. Analisis de KPIs del area de operaciones de junio a noviembre de 2024.

Para el desarrollo de esta etapa se revisaron y analizaron los indicadores del servicio

de urgencias para el afio 2024 que fueron suministrados por el tutor y los gerentes de

operaciones.

En la figura 7, figura 8 y figura 9, se visualizan las mediciones realizadas semana a semana de

junio a noviembre de 2024 para los indicadores de Utilization, Occupancy y Average Handle Time

respectivamente.
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Figura 7.

Utilization por semana desde junio a noviembre de 2024
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De la figura anterior se puede concluir que el comportamiento de la utilizacién que reporta
operaciones fluctta entre las distintas mediciones. Dado que la tasa de utilizacion de la capacidad
es un indicador fundamental para calcular la eficiencia de uso y gestion de los recursos puede
sefialar el uso ineficiente de los recursos en produccion, y en los picos por encima de la meta el
uso excesivo de estos. En ambos escenarios indica una oportunidad de mejora que puede afectar

la toma de decisiones en el futuro.
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Figura 8.

Occupancy por semanas desde junio a noviembre de 2024.
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El indicador de ocupacién mide el tiempo productivo real de los moderadores, que se
conoce también como tiempo operativo. Se puede observar que la medicion ha estado por debajo
de la meta ocasionando que sea necesario evaluar la programacion y distribucion de la fuerza de
trabajo para lograr alcanzar el cumplimiento de los objetivos.

Figura 9.
Indicador de Average Handle Time en semanas desde junio a noviembre de 2024.
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El AHT representa el tiempo promedio que tardan los moderadores en moderar el
contenido desde que es tomado por uno de ellos de las colas hasta que se da resolucion al
requerimiento. En la figura se observa que el indicador ha disminuido de manera progresiva, lo
cual representa un cambio positivo para la cuenta, dado que denota le experticia que han adquirido
los moderadores en sus labores diarias junto al esfuerzo por parte de la direccion de operaciones.

5.1.4.3. Analisis de Satisfaccion del cliente. Para esta etapa final del analisis de
datos, se compilo la informacion de las no conformidades durante los procesos
de auditoria llevados a cabo durante el 2023 y 2024 como se muestra a
continuacion en la Figura 10. Cabe resaltar que estas auditorias de contrato son
realizadas una vez por semestre de cada afio.
Figura 10.
Hallazgos en los procesos de auditorias de contrato para Facebook CO

Cantidad de Hallazgos

60

50
50
40
30
20 16
13

’ . .

0

Mayo 2023 Septiembre 2023 Febrero 2024

Se puede evidenciar que la primera auditoria de 2023 tuvo una cantidad de hallazgos

significativos y de alto impacto para la relacion entre Teleperformance Colombia y Facebook CO.
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Con las siguientes auditorias se ha reducido el nimero de hallazgos, pero la severidad de estos
continda.

Por otro lado, durante la entrevista con los gerentes de cuentas y el tutor, se evidencio que
la recoleccion de las evidencias se hace de manera desordenada y sobre la marcha, en un proceso
donde cada punto de contacto de las areas involucradas debe apresurarse a compilar la informacion
requerida. Lo cual dificulta la revisién de esta de manera oportuna para la mitigacion de los
potenciales riesgos. Esta responsabilidad recae sobre operaciones a través del tutor de practicas.

5.2. Conclusion del diagnostico

Una vez realizado el andlisis e interpretacion de la informacién recolectada durante el
diagnostico, se ha observado que existen dificultades en el manejo del ausentismo, lo que puede
generar un impacto negativo en los demas indicadores clave. El ausentismo puede estar ligado a
una situacién de cultura organizacional y clima laboral dado que los moderadores no reportan las
justificaciones para sus ausencias, impactado el seguimiento a los casos de ausentismo.

Por otra parte, se evidenciaron las oportunidades de mejora que existen en el proceso de
satisfaccion del cliente. EI proceso es complejo puesto que intervienen distintas areas de la
compaiiia en la revision del ciclo de vida del empleado, ocasionando que cada area maneje de
manera auténoma la informacién de la cual cada una es responsable. En adicion a esto la
recoleccion de evidencias se hace a través de hilos de correo electronico extensos.

En cuanto al analisis estadistico de los datos, se ha evidenciado fluctuaciones negativas en
los indicadores clave de la cuenta como la ocupacion y la utilizacion, lo que deja ver oportunidades
de mejora en la eficiencia y la capacidad del area de operaciones y que pueden resultar en una

disminucion en los niveles de servicio prestado a Facebook CO.
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Por altimo, si bien se realiza el proceso de satisfaccion del cliente, en donde se ha
evidenciado un alto numero de no conformidades, el proceso no es centralizado y se hace de
manera desordenada. Lo que da pie a errores que pueden afectar la relacion con el cliente. Es
crucial abordar estos problemas de manera efectiva para garantizar unos niveles 6ptimos de los

servicios prestados.

6. Formulacién del Plan de mejoramiento
6.1. Formulacion de las propuestas de mejora

Una vez realizado el diagnostico a la organizacion, el cual permite identificar las
problematicas principales en el proceso de operaciones, se continua con la etapa de mejoramiento.
En esta fase definen y se estructuran una serie de propuestas que permitan solucionar y/o mejorar
los resultados de los problemas encontrados. Una vez ha sido estructuradas, seran socializadas con
los gerentes y directores de la empresa con el fin de evaluar la viabilidad de estas.

Con base en los resultados del diagndstico realizado anteriormente, las mejoras estan
enfocadas en la mejora de los KPIs de cumplimiento y AHT, se dejan de lado los indicadores de
occupancy, utilization y ausentismo. Con respecto a occupancy Y utilization, estoss son KPIs que
estan ligados a los requerimientos del cliente en cuanto a la programacion de los turnos y depende
de la precision con la que los moderadores de contenido cumplan su horario del dia. Dada la
variabilidad de la métrica, se decide no tenerla en cuenta para la etapa de mejoramiento.

De la misma manera, se excluye la métrica de ausentismo, decision basada en los hallazgos
del diagndstico donde se evidencia que existe un componente cultural de parte de los moderadores

de contenido al no reportar de manera adecuada sus ausencias. Realizar mejoras en este indicador
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requiere un alcance mayor al que se plantea en este proyecto, dado que los resultados de cualquier
implementacion seran de mediano a largo plazo.

Para estas mejoras se ponen en marcha el uso de herramientas tecnoldgicas que apoyen la
gestion de estas métricas. Cabe resaltar que para efectos de este proyecto se cuenta con el apoyo
del area de innovacidon de la empresa que apoyara con el desarrollo de las mejoras que se proponen.
Siendo asi, se plantea un plan de mejoramiento que consta de las siguientes propuestas:
Propuesta 1. Disefio de proceso de Ciclo de Vida del Empleado
Obijetivo: Disefiar un proceso que permita la centralizacion de la informacion de del ciclo de vida
del empleado. Esta propuesta busca consolidar una base de datos que permita almacenar y
centralizar informacion referente a las distintas fases por las que pasa un moderador de contenido.
Cada una de estas fases tiene unos requerimientos contractuales, por lo que este proceso permite
contrastar los requerimientos contractuales con los datos reales. En esta mejora se plantea una
herramienta en Excel compartida por todas las areas involucradas en el proceso y un flujo de
automatizacion a través de power automate para mejorar la fluidez y eficiencia del proceso. Todo
esto con el fin de disminuir la cantidad de potenciales hallazgos en el proceso de auditoria de
contrato realizado por el cliente y por ende aumentar la satisfaccion.

Propuesta 2. Creacion de una aplicacion para identificar tendencias en la moderacion de
contenido.

Obijetivo: Disefar y desarrollar una aplicacion que permita identificar tendencias en la moderacion
de contenido. En esta propuesta se busca desarrollar una app junto al area de innovacién de la
empresa con el fin de identificar tendencias en ciertos temas especificos y que permita moderar el

contenido de esos temas de maneras mas rapida. Con esto se busca disminuir el tiempo que tardan
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los empleados en moderar este contenido especifico y por consiguiente impactar la métrica de
AHT.

La formulacion de estas propuestas de mejora permite impactar 2 métricas importantes para el area
de operaciones como son el AHT vy la satisfaccion del cliente, que son vitales para la continuidad

del negocio y entregar la propuesta de valor que tiene la empresa.

7. Implementacion del Plan de Mejoramiento

A continuacion, se desarrollan las propuestas de mejora establecidas en la fase anterior,

con el objetivo de contribuir a la mejora de los procesos de operaciones y cumplimiento.
7.1. Disefio de proceso de Ciclo de Vida del Empleado

Como se identifico en el diagnostico, una de las problematicas es la afectacion a la
satisfaccion del cliente. A través de las entrevistas realizadas al personal, se identificé que no existe
una centralizacion de datos para verificar potenciales riesgos durante las auditorias de contrato. Es
por esto por lo que se inicia el disefio de un proceso que simplifique la recoleccion y comparacion
de la informacién necesaria.

7.1.1. Planeacion de la base de datos
Como primer paso se establece el proposito de la base de datos el cual es centralizar la informacion
del ciclo de vida del empleado para la empresa. Para lograr este objetivo se requiere conocer las
areas involucradas en el proceso que se esta disefiando. Cada una de estas areas posee una parte
de la informacion requerida en sus propias bases de datos, con las cuales se alimentara la base de

datos central. A continuacion, en la tabla 4 se enumeran las distintas areas:
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Tabla 4.

Areas involucradas en el proceso de ciclo de vida del empleado

Area Cargo
Reclutamiento y Seleccion Manager de seleccion staff administrativo
Reclutamiento y seleccion Manager de seleccion staff operativo
Contratacion Manager
Salud mental Manager
Entrenamiento Manager
Workforce management Analista Junior

Una vez se establece que areas de la organizacion estan involucradas en el proceso, se hace

necesario definir los datos a centralizar de cada area. Estos datos se estructuran en forma de

columnas dentro de datos. En este paso, se revisa el contrato con el cliente para definir que

columnas son necesarias incluir de toda la informacion que se tiene. Este acotamiento permite

tener informacion precisa y util.

Luego de revisar de la informacién que evalla el contrato del cliente y que dispone cada una de

las distintas areas de manera interna se establecen las columnas como se muestra en la tabla 5:

Tabla 5.

Columnas de la base de datos del ciclo de vida del empleado

Nombre Columna

Responsable

Cédula

NT Login

Employee Name

BMS ID

Hiring Date

Role Type (Active Plant)
Rol HC

Role Active Plant
Promotions

Current Status

Facebook ID

Users Provisioning (Date)

Workforce
Workforce
Workforce
Workforce
Workforce
Workforce
Workforce
Workforce
Workforce
Workforce
Workforce
Entrenamiento
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English Assessment (Date)

Reclutamiento y

Seleccion
Wellness Training? (Y/N) Salud Mental
Wellness Training (Date) Salud Mental

Background Check (Y/No Aplica)
Background Check (Date)

NDA (Y/No Aplica)

NDA (Date)

KornFerry Completed? (Y/No Aplica)

Contratacion
Contratacion
Contratacion
Contratacion
Reclutamiento y

Seleccion
KornFerry Completed? (Date) Reclutamiento y
Seleccion
NMRQ Completed? (Y/No Aplica) Reclutamiento y
Seleccion
NMRQ Completed? (Date) Reclutamiento y
Seleccion
English Level Reclutamiento y
Seleccion
Portuguese Level Reclutamiento y
Seleccion

53

Una vez definidas las columnas necesarias y los responsables de cada parte de la informacion se

procede al siguiente paso el cual es la creacion de una herramienta ofimatica que permita la
manipulacion de datos.
7.1.1.1. Selecciéon de herramienta ofimatica. La empresa dispone de varias
herramientas de uso corporativo que pueden ser usadas para la creacion de la base de
datos. A continuacion, se enumeran las posibles opciones en la tabla 6, considerando
las capacidades de uso de los potenciales usuarios de la solucién en estas herramientas:
Tabla 6.

Posibles Herramientas para usar

Herramienta Nivel de los usuarios

Excel Intermedio
SQL Nulo
Access Nulo

Listas de Sharepoint Basico
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Al revisar la viabilidad de cada una, se escoge Microsoft Excel debido a que todos tienen
un nivel intermedio en esta herramienta y se integra de mejor manera ya que permite compartir un
mismo archivo entre todos los usuarios a través de OneDrive.

7.1.2. Desarrollo de la base de datos

En esta etapa del proceso se construye la base de datos usando la planeacion mencionada

anteriormente. EL archivo de Excel luce de la siguiente manera como se muestra en la figura 11:

Figura 11.

Plantilla Base de datos ciclo del empleado

- Employee Lifecycle +

Cada una de las columnas especifica el area encargada de completar la informacién
requerida.

Este disefio inicial proporciona una mejora en cuanto a la centralizacién de la informacion
una vez se comience con la puesta en marcha de la base de datos. Con esto se cumple parcialmente

el objetivo planteado para la mejora propuesta. Para la segunda parte de este desarrollo se utilizan
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los datos proporcionados para crear formulas que permitan comparar y evaluar los posibles
incumplimientos al contrato.

La manera de evaluar dichos incumplimientos es comparar las fechas en las que se realizan
las actividades propias del ciclo del empleado: revision de antecedentes y pruebas de resiliencia.
Estas son las que por el momento el cliente evalla, se incluyen el resto de las columnas porque el
cliente puede comenzar a verificarlas en cualquier momento.

En las columnas definidas, estas actividades tienen una fecha que se compara con la
columna L del archivo, es decir, con la fecha en que se activaron los usuarios de los empleados en
los sistemas del cliente. De acuerdo con el contrato, ninguna de las actividades del ciclo de vida
del empleado deberia ser mayor a la fecha de aprovisionamiento, de ser asi, estariamos ante un
posible hallazgo por incumplimiento de contrato.

Teniendo en cuenta lo anterior, se afiaden 4 columnas adicionales al archivo de Excel que
tienen los siguientes nombres: Time difference Background Check vs Provisioning Date,
Background Check vs Provisioning Date, Korn Ferry vs Provisioning, Date NMRQ VS
Provisioning Date.

e Time difference Background Check vs Provisioning Date: Esta columna calcula
la diferencia en tiempo entre la fecha en la que fue realizada la revision de
antecedentes y la fecha de aprovisionamiento y arroja un resultado en afos. Esta es
una columna auxiliar necesaria para las siguientes.

e Background Check vs Provisioning Date: En esta columna se evalua si la
revision de antecedentes se realizd antes del aprovisionamiento de usuarios del
cliente, y adicionalmente evalta que la diferencia de tiempo entre las dos fechas no

sea mayor a 1 afio. Esto porque el contrato establece que la revisidn de antecedentes
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del empleado al momento de iniciar el proceso de seleccion nunca debe ser mayor
a 1 afio, de ser asi debe realizarse una nueva revision dejando el respectivo registro.
e Korn Ferry vs Provisioning, Date NMRQ vs Provisioning Date: finalmente,
estas columnas verifican que las pruebas de resiliencia que exige el cliente como
parte del proceso de seleccion hayan sido realizadas antes del aprovisionamiento

en los sistemas de Facebook.

Todas estas formulas tienen como resultado dos opciones: “Check” u “Ok”, de esta forma

todos los checks representan riesgos ante la satisfaccion del cliente.

7.1.3. Implementacion de la base de datos

Para la primera implementacion de la base de datos se solicitan los datos a cada una de las
areas y se completan todas las columnas realizando pruebas de error, con el fin de verificar que
funcione de la manera en que se espera.

Una vez completos los datos, la base luce como se muestra en las figuras 12 y 13. Existen

mas registros en las siguientes filas y columnas que pueden encontrarse en el apéndice D:
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Figura 12.

Base de datos ciclo de vida del empleado completa

BMS

NT Login

HC Info

Employee Name

HC Info

HC Info / BMS

Hiring Date
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52720119 molinabeltran.8 Adriana Molina 3574370 11/12/2018
1019055709 cortesh.31 Alejandra Hernandez 5450253 10/3/2023
683109 mendez.749 Aleydi Mendez 4976057 1/16/2023
1000330119 restrepoquiroga.b Alison Restrepo 4049468 12/21/2020
6487481 barroso.100 Alvaro Barroso 4593006 2/1/2022
12336594016 barrerasalcedo.6 Ana Barrera 3702468 3/5/2020
52458254 castillo.1372 Ana Castillo 3155876 1/17/2019
1001092192 suarezgarzon.b Ana Suarez 5037133 2/23/2023
1013667979 alarconfernandez.5 Andres Alarcon 4165592 4/11/2022
1003557936 hernandezg.393 Andres Hernandez 4801419 7128/2022
1014287273 ramireztamayo.7 Andrés Ramirez 2455156 7/29/2021
7552323 dea.18 Andressa Peres 5014751 2/6/2023
1030621536 erazon.b Angela Erazo 5450258 7/10/2023
1007244412 quinteroromero.11 Angie Quintero 2545379 6/27/2017
1045738329 perezacosta.16 Anthony Pérez 4102351 2/4/2021
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Figura 13.

Columnas para la revision de datos para el ciclo de vida del empleado

Health Check. Please don't erase or overwrite these columns

Time difference Background Checkvs Background Checkvs Korn Ferry vs NMRQ vs Provisioning
Provisioning Date n Provisioning Date - Provisioning Date- Date

-18 Ok Mo Aplica Ck

Noaplica Mo Aplica Mo Aplica Mo Aplica
-12 Ok Ok No Aplica
0.0 Ok Mo Aplica Check
-15 Ok Ok Mo Aplica
4.5 Check Mo Aplica Mo Aplica
0.0 Ok Ok No Aplica
-17 Ok Ok Mo Aplica
-12 Ok Mo Aplica Ck
-12 Ok Ok Mo Aplica

Noaplica Mo Aplica Mo Aplica Mo Aplica
2.2 Ok Mo Aplica Check
16 Check Mo Aplica Ck
-1.2 Ok Ok Mo Aplica
0.0 Ok Ok Mo Aplica
-19 Ok Mo Aplica Check
-21 Ole Mo Aplica Check
0.8 Ok Mo Aplica Ck
-13 Ok Ok Mo Aplica
-18 Ole Mo Aplica Ol
-2.0 Ok Mo Aplica Check
22 Ok Ok Mo Aplica
-2.0 Ole Mo Aplica Check
21 Ok Mo Aplica Check
-19 Ok Ok Mo Aplica
0.2 Ole Mo Aplica Check
-18 Ok Mo Aplica Check
-12 Ok Ok Mo Aplica
-1.5 Ol o] 3 Mo Aplica

7.1.4. Disefo del flujo de proceso

58

Una vez completada la base de datos con los datos iniciales, es necesario definir y

establecer un flujo de proceso entre las areas involucradas para asegurar el sostenimiento en el

tiempo.

En el apéndice B se observa el diagrama de flujo disefiado para este proceso bajo la

metodologia de BPMN 2.0

Este proceso se inicia cuando alguna de las siguientes condiciones se cumple:
- Llega un nuevo grupo de nuevos empleados.

- Llegan nuevas transferencias.
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- Hay ascensos dentro de los empleados existentes.

- Se envia una vez al mes si no se cumple ninguna de las condiciones anteriores.

El analista Junior de WFM es el encargado de actualizar la informacidn sociodemografica
de los empleados, esto para facilitar la busqueda de la informacién faltante o que necesita ser
corregida.

Una vez se inicia el proceso el area de reclutamiento y seleccion recopila los datos
relacionados con las pruebas de resiliencia y los envia a workforce management, de igual manera
envia al area de contratacion la lista de nuevos candidatos, transferencia, o ascensos.

El &rea de contratacion envia a WFM las fechas de revision de antecedentes, firma de
contrato y firma de acuerdo de confidencialidad. Estos notifican al rea de entrenamiento quienes
son los candidatos contratados.

De manera paralela entrenamiento y salud mental reportan el aprovisionamiento y la
realizacion de los cursos de salud mental obligatorios al WFM.

El analista junior de WFM compila toda la informacion recibida a través de correo
electronico y la carga en el archivo de Excel creado. Este archivo es luego cargado a una carpeta
compartida dentro de SharePoint lo cual inicia un flujo de automatizacion de power automate. Este
flujo pregunta a cada uno de los managers si la informacion cargada en el archivo es correcta,
dandoles la posibilidad de aprobarla o rechazarla. Al final de flujo el analista junior recibe un
compilado de las respuestas de cada manager y verifica quien rechaz6 la informacion cargada en
el archivo, de esta manera puede contactar a dicha persona para remediar la informacién necesaria.
Si existen cambios por hacer el proceso se repite las veces necesarias.

El flujo de automatizacion recibe el archivo cargado y lo envia a través de Microsoft Teams

y Microsoft Outlook a los distintos managers. Estos tienen la oportunidad de revisar el archivo
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adjunto y dar una respuesta a través del modulo de approvals de Microsoft. Luego de obtener todas
las respuestas, estas son compiladas en una tabla que recibe el analista junior.

Como ultimo paso el analista junior envia un reporte por correo electrénico afirmando que
la informacion ha sido verificada por todos y puede ser usada para evaluar los potenciales riesgos
en el cumplimiento del contrato.

Este proceso se documenta en el manual de procedimiento del apéndice A

7.2. Creacion de una aplicacion para identificar tendencias en la moderacién de
contenido

Para la segunda mejora se propone el desarrollo de una aplicacion de la mano del area de
innovacion de la organizacion. Esta area se encarga de desarrollar aplicaciones usando Microsoft
Power Apps dada la facil integracion con el ecosistema usado por la empresa.

El proposito de esta aplicacion es ayudar a los agentes con la moderacion de contenido, y
considerando la informacion recopilada en las entrevistas del diagndstico, los temas relacionados
con elecciones representan un desafio dado que requieren un andlisis mas profundo. Durante la
moderacion de contenido, los moderadores reciben jobs, los cuales son contrastados con las
politicas de Facebook y deciden si estd incumpliendo o no dichas politicas. Esta moderacién se
hace con base en los conocimientos adquiridos por cada uno de los moderadores durante su fase
entrenamiento, pero no existe una herramienta que les permita hacerlo de manera mas rapida y
certera.

Teniendo en cuenta que para la moderacion de contenido de elecciones solo pueden contar
con sus conocimientos previos, se describe a continuacién el disefio e implementacién de la

herramienta digital en la gestion de proceso, con el fin de disminuir el AHT.
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7.2.1. Disefio de la herramienta

Para el disefio de la herramienta como primer paso se realizd una reunion con el area de
calidad e innovacion para definir el flujo de proceso y las funcionalidades que debe tener la app.

Como resultado de la reunion se definid la manera en que la app funcionara tanto
internamente como la interfaz de usuario. En primera instancia se definieron los tipos de datos a
recolectar y la manera en que estos seran organizados en tablas. Se requiere recolectar el uso de la
app, es decir, cada vez que un usuario abre la app debe quedar un registro, esto con el fin de medir
y controlar que la app se use de manera efectiva y con la frecuencia necesaria.

En segunda instancia se deben recolectar los jobs que contengan temas relacionados con
elecciones, esto es responsabilidad de los moderadores y se requiere un mecanismo de recoleccion
y procesamiento de informacion.

Finalmente, una vez procesada la informacion el objetivo es identificar tendencias para que
los moderadores puedan usarlas y moderar contenido de manera mas sencilla, con un impacto
positivo en AHT. Esto requiere la captura de tendencias para poder ser publicadas.

7.2.2. Metodologia seleccionada para la herramienta

Con el fin de analizar si existen tendencias es necesario hacer uso de herramientas de
mineria de datos. Esto porque permite analizar grandes cantidades de datos y encontrar patrones
ocultos que serian dificiles de detectar de otra forma. En la creacion de esta herramienta se realizd
una revision de las metodologias y fases para la mineria de datos, concluyendo que si bien las
metodologias estudiadas pueden ser usadas y adaptadas al objetivo que se quiere conseguir, no se
realizara un proceso de mineria per se, se usara la metolologia para transformar la informacion y

luego realizar un conteo de frecuencias.
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Se ha seleccionado el modelo de KDD (Knowledge Discovery in Databases) dado que
combina el descubrimiento y el analisis.

Se compone de las siguientes etapas:

- Seleccion

- Limpieza

- Transformacion

- Conteo de frecuencias

- Interpretacion/evaluacion
Figura 14.

Etapas del Proceso KDD

e
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Nota. Tomado de Descubrimiento de patrones de desempefio académico con arboles de decision en las competencias

genéricas de la formacién profesional (Timaran, Hernandez, Caicedo, Hidalgo, & Alvarado, 2016, p. 65)



MEJORAMIENTO DE PROCESOS - TELEPERFORMANCE SAS 63

En la figura 15 se muestra el proceso gue se sigue bajo el modelo de KDD para la obtencion

de conocimiento.
7.2.2.1. Origen de datos. Para la recopilacion y almacenamiento de datos se
definieron 3 tablas almacenadas en listas de SharePoint como se muestra a

continuacion:

Nombre: UsageRecord

Tabla 7.

Tabla de base de datos para eWatch

Nombre Columna  Tipo de dato
Title varchar(255)
Type of usage varchar(255)
User NT Usage varchar(255)
Usage Time timestamp
Trend Name varchar(255)
Election Country varchar(255)
ID int
Nombre: JobsReported
Tabla 8.
Tabla de base de datos para eWatch
Nombre Columna Tipo de dato
Title varchar(255)
Description varchar(255)
Election Country varchar(255)
DateTimeStamp timestamp
CCMSID varchar(255)
WorkType varchar(255)
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Is There a Violation in the float
Reviewed Job
ID int

Nombre: TrendsPublished
Tabla 9.

Tabla de base de datos para eWatch

Nombre Columna Tipo de dato
Name of Fake News varchar(255)
Description varchar(255)
Date date
Recommendations varchar(255)
Country varchar(255)
Sitelmpacted varchar(255)
Category float

ID int

La tabla de RecordUsage permite almacenar el uso de la app, es decir, la cantidad de
usuarios que la usan en un periodo de tiempo establecido. Esto con el fin de monitorear que los
moderadores realmente la usen como una herramienta para su trabajo. JobsReported almacena los
reportes con los jobs que provienen de los moderadores. Este es el insumo principal del modelo.
Finalmente, TrendsPublished es una tabla que almacena los resultados obtenidos luego del
procesamiento de datos y el analisis. Estos resultados seran mostrados como tendencias en la app
para ser usados por lo moderadores y tener guias claras de como moderar contenido relacionado a
elecciones.

7.2.2.2.  Seleccién. Unavez definido el origen de datos, continua la fase de seleccion.
La app se encarga de recopilar todos los reportes de parte de los moderadores

para que asi el area de calidad pueda definir el foco del analisis que se requiere
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realizar. En esta fase del proceso, se filtran todos los jobs almacenados en la base
de datos JobsReported para seleccionar solo los necesarios.
7.2.2.3. Transformacion. Con los datos necesarios seleccionados, se establecio que
para la transformacion se usara JavaScript para programar un cédigo ejecutable que
elimine las palabras no necesarias, tildes, comas, puntos, etc. Dejando solo palabras.
7.2.2.4. Conteo de frecuencias. Para el conteo de frecuencias se toman los textos
transformados provenientes de parte de los moderadores. El ejecutable usara dos
archivos de Excel como fuente, uno de esos archivos contiene los reportes filtrados y
seleccionados y el otro contiene las palabras que se quieren eliminar de los textos.
Usando la técnica de analisis de frecuencia se divide el texto en cadenas de palabras y
bigramas, se cuenta cuantas veces se repite cada una. El resultado final es un compilado
de palabras y bigramas, cuanto se repite cada una y en que texto aparecen.
7.2.2.5. Interpretacion. Los resultados finales son evaluados por el area de calidad
para definir si existen tendencias en los reportes de los moderadores. De ser asi, estas
tendencias se publican en la app junto a las guias especificas de como moderar un job
que contenga dicha tendencia. Asi los moderadores cuentan con una herramienta en la
cual apalancarse para realizar su trabajo.
7.2.3. Estandarizacion del Proceso
Teniendo en cuenta los requerimientos y la metodologia seleccionada se procede a
estandarizar el proceso usando la metodologia BPMN 2.0.
Como resultado se crea un manual de procedimiento para el uso de la app que puede ser consultado
en el apéndice E. Este manual de procedimiento incluye toda la caracterizacion del proceso:

entradas, salidas, responsables y sistemas usados.
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Dentro de este manual de procedimiento se encuentra el flujo del proceso como se muestra

en el apéndice F, construido bajo metodologia BPMN 2.0.

7.2.4. Desarrollo de la app

Desde el area de innovacion realizan la programacion del script para la transformacion de
los datos junto a las plantillas necesarias y de igual manera realizan el disefio y programacién de

la interfaz de la app junto a sus bases de datos.

El resultado se puede apreciar en las siguientes figuras:

Figura 15.

Vista principal eWatch
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Esta es la vista principal de la app la cual permite seleccionar las elecciones de un pais

especifico y las pautas para moderar jobs que provegan de estas.
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Figura 16.

Vista de trends actuales eWatch
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The U.S. presidential election, scheduled for November 2024, The Electoral College is the process by which the states and the District of Columbia (D.C.) elect the
will determine the next Pre§|den: and Vice President of the president of the United States. Each state and D.C. is represented by a number of electors equal to
United States. The election is expected to draw significant the size of its congressional delegation. There are 538 electors in total. To win, a candidate must
voter participation, with the outcome ultimately decided by secure a majority — at least 270 — of Electoral College votes.
the Electoral College.
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De esta manera luce cuando se selecciona alguno de los paises. Existen links externos para

verificar informacion en caso de fake news.

Figura 17.

Detalles de trends eWatch

Trend Name
Political Tension and Extreme Reactions

(I

Category: General

Context

Many jobs express intense and extreme reactions related to the election results, including suicide threats, violent comments, and
feelings of despair in response to the victory of a specific candidate, mainly Donald Trump.

Recommendations

Take into consideration Suicide, Self-Injury, and Eating Disorders policy, specifically: (KQ B4.When does a vague, potentially suicidal
statement satisfy suicide or self-injury admission context?, and Escalation Guidelines a. Suicide ii. CREDIBLE INTENT OF SUICIDE).

Take into account Violence and Incitement policy, specifically: Know Question section: A. Targets (A1,A2, A4, A7), B. Violence (B1,B4,B5,
B7,B10), C. Context and Related (C5, C7, C8, C9), and Operational Guidelines: 3. Escalation Guidelines (a. Escalate as ‘Threatening -
Other', b. Points to consider before escalating content, c. Do Not Escalate instead Label)
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Estas son las recomendaciones para moderar el contenido relacionado con un trend

especifico.

Finalmente, este es el formulario que usan los moderadores para reportar el contenido y
que da inicio al proceso.
Figura 18.

Formulario de reporte de jobs eWatch

Election Jobs Report Form (Site Colombia)
Provide a brief description of the job, Consider the following templates suggestions for brief
description:
Candidate + what is being reported: E.G User/Bot is reporting fake news for presidential elections.
In case job is ambiguous
Candidate + candidate number + political party + brief explanation of why it is ambiguous
Description
Is there a violation in the reviewed job?
v

Reported By
paterninabaquero.5@nlsa.teleperformance.com
Worktype

& Report New Job
Select which country the trend is from

v Please fill out all fields in the

form to report the Job
[. v

La app se pone en marcha y se capacita a las areas involucradas en el uso de la misma para

luego evaluar los resultados.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS - TELEPERFORMANCE SAS 69

8. Sistema de Indicadores de Gestion
A continuacion, se presenta la tabla de indicadores trabajados para medir los resultados
obtenidos con cada una de las propuestas y el cumplimiento del objetivo especifico 4 del proyecto.
Propuesta 1
Tabla 10.
Hoja de vida de indicador hallazgos encontrados

Indicador: Hallazgos encontrados

Objetivo Calcular la cantidad de potenciales hallazgos en auditorias de
contrato

Método de calculo Conteo de frecuencia

Periodicidad Mensual

Unidad de medida Cantidad de hallazgos

Responsable Project Manager

Recurso Base de datos de Employee Lifecycle

Meta Hallazgos del mes vigente < Hallazgos del mes anterior

Definicion Una variacién negativa indica que las actividades pertenecientes al

ciclo de vida del empleado no se realizan de manera correcta, y

representan un riesgo a la satisfaccion del cliente

Este indicador se calcula con base en las formulas de control establecidas en el archivo de
Excel llamado Employee Lifecycle. Cabe resaltar que una vez completado el archivo con todos
los datos de los empleados se tiene un total de 1779 registros.

Al medir el indicador se obtienen los resultados mostrados en la figura 19:
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Figura 19.
Potenciales riesgos satisfaccion del cliente
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Estos resultados permiten identificar los potenciales riesgos que tendriamos en una autoria
de contrato. La manera en cémo se manejo el proceso luego de obtener los resultados es buscar la
manera de mitigar esos riesgos, sea por remediacion o eliminacion.

Es importante resaltar que antes del disefio y la implementacion de este proceso no existia
ninguna forma de medicion para la cantidad de hallazgos en cuanto a compliance. La manera es
que se hacia era que una vez se recibia la notificacion de auditoria, todas las areas involucradas
recopilaban la informacion para ser cargada en la plataforma de evidencias de la firma encargada.
Esto implicaba que no se tenia ninguna verificacion previa antes de presentar las evidencias
formales. Con este nuevo proceso se realiza por primera vez una medicion de los posibles riesgos

ante una nueva auditoria de contrato, y que se pueden mitigar con anticipacion.
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El impacto de la mejora se pondrd medir en un mediano y largo plazo, en los meses
siguientes cuando se realice una nueva medicion de posibles hallazgos y de igual manera, una vez
el cliente programe una nueva auditoria, que normalmente ocurren cada trimestre.

Tabla 11.
Hoja de vida de indicador hallazgos remediados

Indicador: Hallazgos remediados

Objetivo Calcular la cantidad de hallazgos remediados en pre auditorias

internas de contrato

Formula Cantidad de hallazgos remediados
Cantidad de hallazgos totales 100
Periodicidad Mensual
Unidad de medida Porcentaje
Responsable Project Manager
Recurso Base de datos de Employee Lifecycle
Meta >80%
Definicién Entre mas cercano a 100% el valor indica que se estan

disminuyendo los potenciales riesgos para una auditoria de parte

del cliente.

Cuando se han identificado los riesgos se comienza un trabajo de remediacion para esos
posibles hallazgos, de manera que ante una eventual auditoria de contrato podamos asegurar la
satisfaccion del cliente.

La remediacion se hace en conjunto con los managers de las areas de contratacion y
reclutamiento y seleccion. Una vez presentados los resultados a ellos, se comienzan a buscar

soluciones. En el caso de la revision de antecedentes, se encontré que de los hallazgos encontrados
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muchos tenian dos revisiones y en el archivo de Employee Lifecycle se habia registrado la fecha
incorrecta. Las fechas fueron actualizadas.

En el caso de las pruebas resiliencia de KornFerry y NMRQ se estaban considerando el
altimo resultado de las pruebas para empleados que tuvieron ascensos dentro de la compafiia, por
esta razon la prueba realizada como parte del proceso de seleccion de ascenso, tenia una fecha
superior a la fecha de aprovisionamiento Se concluy6 que en estos casos no aplicaba por ende se
eliminan los potenciales riesgos.

Los resultados pueden observarse en la figura 20:

Figura 20.
Resultado de hallazgos remediados

Hallazgos Remediados

200 100%
176 88%

180 83% 90%

160 80%

140 70%

120 60%

100 50%
80 40%
60 40 42 30%

40 20%
0 0%

Background Check KornFerry NMRQ

I Hallazgos remediados e 0o del indicador
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Propuesta 2
Tabla 12.
Hoja de vida de indicador AHT

Indicador: Average Handle Time

Objetivo Disminuir el tiempo que tardan los agentes en moderar contenido
relacionado a elecciones

Formula Tiempo moderando todos los jobs

Cantidad total de jobs de elecciones moderados

Periodicidad Mensual

Unidad de medida Segundos por job

Responsable Reporting Analyst

Recurso App eWatch

Meta 60 segundos por job

Definicién Cuanto mas cerca a 60 segundos significa que la app desarrollada

permite mejorar el tiempo de moderacion de contenido

El indicador de AHT es calculado de manera automatizada por el &rea de reporting de la
compafiia. Para el analisis del indicador de gestion se filtraron los datos para jobs que solo estaban
relacionados con elecciones y poder verificar el comportamiento del KPI.

Los resultados se observan en la figura 21:
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Figura 21.

Resultados AHT

AHT Jobs Elecciones (s)

300 275
235

250

218

200

150

100

50

Abr  May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dec

La implementacion de la app se dio en el mes de noviembre y es notable que existe una
reduccién del AHT en los meses de noviembre y diciembre, que coincide con la tendencia a la baja
de este KPI, dado que ha sido una prioridad para operaciones y para el cliente.

Los usuarios de eWatch han reducido significativamente el tiempo promedio de gestion de
jobs relacionados con elecciones. Si bien es cierto alin no esta en la meta, la tendencia a la baja
indica que se esta en el camino correcto y la app cumple el propésito con la que fue creada.

De manera complementaria a la medicion del AHT, se registrd el uso de la app por parte

de los moderadores como se muestra en la figura 22:
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Figura 22.

Uso de eWatch

Uso de la App

980 96%
95%

970 95%

94%
960
93%
950
92%
940
91%

930 90%

920 89%

Noviembre Diciembre

mm Promedio de usuarios activos = 0y del headcount
Esta grafica nos deja ver que de todos los moderadores el 95% hizo uso de la app durante

el mes de noviembre y 91% para el mes de diciembre. Lo que indica que se puede tener certeza de

que la herramienta funciona y que los resultados obtenidos para el AHT son confiables.

Tabla 13.
Hoja de vida del indicador variacion de AHT

Indicador: Variacion del Average Handle Time

Objetivo Verificar la variacion entre periodos del AHT
Formula AHT del periodo actual — AHT del periodo anterior
AHT del periodo anterior x 100
Periodicidad Mensual
Unidad de medida Porcentaje
Responsable Reporting Analyst

Recurso App eWatch
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Meta

Definicién

Figura 23.

12%

La variacion deberia ser siempre negativa dado que si disminuye

el AHT se evidencia que la app cumple con su proposito. La meta

se establece con base en el promedio de las variaciones de los

ultimos 6 meses y se puede reajustar periodo a periodo

dependiendo del comportamiento de la métrica.

Resultados Variacion del AHT mes a mes

0.5

0.4

0.3

0.2

0.1

-0.1

-0.2

Abr

14.5%

May

Variacion del AHT

38.5%

21.6%

7.2% 7.5%
Jun Jul Aug t Oct
-8.1%
B AHT Variation

13.3%

I 2%
-

Nov Dec

La figura 23 muestra los resultados del calculo de la variacion del AHT periodo a periodo.

Es notable que al implementar la app de eWatch en el mes de noviembre, existe una disminucién

significativa en la métrica, evidenciando resultados positivos. Si bien es cierto, la meta del AHT

es de 60 segundos por job, este indicador permite visualizar que, aunque no esté en la meta

estipulada aun, si existe una mejora sustancial en el proceso.
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9. Socializacion de los resultados del plan de mejoramiento

El proposito de este capitulo es dar a conocer el trabajo realizado en Teleperformance
Colombia a los directores de operaciones y responsables de cada proceso involucrado en el
proyecto dentro de la organizacion, con el fin de exponer las diferentes mejoras elaboradas y contar
con la aprobacion de estas, ademas, de que conozcan el correcto funcionamiento y aplicacion de
algunas herramientas digitales necesarias para el mejoramiento en los procesos.

Se presentaron las dos herramientas desarrolladas junto a sus manuales de procedimiento
y se hizo la demostracion de como funciona cada una de ellas, resaltando la importancia de estas
y la contribucidn a la mejora de estos procesos, otorgando una mayor eficiencia, y, por tanto, una
mejora notoria en los procesos de operaciones y cumplimiento. La reunion fie a través de Microsoft

Teams.
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10. Conclusiones

Mediante el uso de herramientas de analisis cualitativas y cuantitativas para la elaboracion
del diagnostico, se logré identificar las falencias que aquejaban al area de operaciones en
Teleperformance Colombia, los principales hallazgos encontrados son alto ausentismo, altos
tiempos promedio de gestion, baja satisfaccion del cliente a causa de la descentralizacion de
informacidn, todo esto ocasiona que los resultados esperados por parte de cliente no cumplan con
las expectativas.

A partir de los hallazgos encontrados en el diagnoéstico realizado a la empresa, se formuld
un plan de mejoramiento que consta de 2 propuestas de mejora, enfocadas al mejoramiento de dos
métricas fundamentales, el AHT de la moderacion de contenido para elecciones o eventos
especificos y la satisfaccion del cliente. Se propone disefiar un proceso para el centralizar la
informacidn del ciclo de vida del empleado y desarrollar una aplicacion que permita reducir el
AHT.

Para el desarrollo de las propuestas de mejora se establecié el uso de herramientas
tecnoldgicas considerando que Teleperformance es una empresa de tecnologia por ende se
alineaban con la naturaleza del negocio. Estas herramientas permitieron automatizar tareas
repetitivas, facilitar la comunicacion y la colaboracién, y mejorar la precision y velocidad de
analisis de datos y toma de decisiones. En un entorno de rapido cambio y alta competitividad, el
uso de tecnologia se convirtié en un factor clave para la innovacion y la adaptacion continua.
Finalmente, dado que la empresa tiene una escala global, las herramientas tecnoldgicas ofrecen
soluciones mas sostenibles y escalables a otros sites del mundo, contribuyendo al éxito como

compafiia multinacional.
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Se disefid un sistema de indicadores para cada una de las propuestas que permiten hacer el
seguimiento adecuado a los resultados, a través de medicion y control de sus procesos. Ademas de
contribuir a la mejora continua y como fundamento para una adecuada toma de decisiones. Entre
estos destacan los indicadores elaborados para el proceso de satisfaccion del cliente ya que
permiten Ilevar un mejor control sobre los potenciales riesgos que pueden fragmentar la relacion
con el este de manera irreparable.

Se logro evidenciar que los resultados luego de implementadas las mejoras, fueron
positivos para la empresa, cumpliendo con los objetivos propuestos y corroborando que estas
mejoras cumplieron los resultados esperados. Es importante destacar que algunos de los resultados
se lograran verificar en el mediano y largo plazo.

Con la formulacion de este proyecto, se fortalecieron los conocimientos obtenidos durante
el proceso de formacidn académica, obteniendo perspectiva del mundo empresarial muy valiosa y
que permitio identificar cada uno de los factores importantes de un proceso, encontrando puntos
criticos y dando soluciones a los mismos, lo que representa un aprendizaje invaluable en el

desarrollo de la profesion como ingeniero industrial.
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11. Recomendaciones

Gestionar el ausentismo es fundamental para asegurar la eficiencia operativa y mantener
altos niveles de satisfaccion del cliente. Se hace recomienda un analisis de patrones de los datos
que ya existen para identificar causas comunes de ausentismo. De igual forma es necesario definir
de manera clara 'y bien comunicada sobre el ausentismo, incluyendo las consecuencias y el proceso
para reportar ausencias. Un programa de recompensas puede mitigar el impacto que tiene el factor
cultural en la métrica de ausentismo. Se puede reconocer y recompensar la asistencia y el
desempefio consistente.

Una gestion proactiva puede ayudar a reducir el ausentismo realizando seguimientos
personalizados a los moderadores que muestren patrones de ausentismo para entender y abordar
las causas subyacentes. Finalmente, la formacion de los lideres como los supervisores y gerentes
estén capacitados para manejar el ausentismo de la manera efectiva y empatica.

Teniendo en cuenta la metodologia KDD, se recomienda implementar un proceso de
mineria de datos mas robusto y de mayor alcance, dado que se adapt6 la metodologia haciendo
uso de conteo de frecuencias, pero un proceso de mineria textos mejor estructurado permitiria
obtener mejores resultados a través de otro tipo de analisis tales como analisis de sentimientos,
deteccién del lenguaje y deteccidon de intenciones. Permitiendo asi la mejora en los insights
originados por la app.

Se recomienda la documentacion de los procesos de la cuenta con el fin de estandarizarlos
y poder crear una cultura de mejora continua. Esto permite poder evaluar los procesos e identificar
areas de mejora. Crear un grupo de trabajo o un cargo en especifico que se encargue de llevar una
adecuada gestion de los procesos, que contribuya a la idea de un enfoque basado en procesos,

ademas, de que sirva como apoyo en la elaboracion de nuevos documentos.
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