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RESUMEN EJECUTIVO

El punto de partida de este trabajo de investigacion se origina en el estudio realizado a la
empresa Pronto BPO EI Salvador, quien al ser una empresa reciente en nuestro pais, y con un
record favorable entre los usuarios de los servicios de Pronto BPO Guatemala y Pronto BPO
Republica Dominicana; los clientes internacionales han buscado su asistencia para la recepcion
de Ilamadas, sin embargo, esto no ha sido posible debido a la falta de un sistema de gestion de
calidad que le garantice a los usuarios que van a recibir lo solicitado. Ademas, de no contar con
un modelo de administracién de los recursos y orientacién de empleados que fomente, regule y

permita conseguir mejores resultados y busque incrementar la satisfaccion de los clientes.

A través del Manual de Calidad propuesto se tiene por objeto proporcionar a Pronto BPO El
Salvador, una herramienta estratégica que sustente los requisitos de gestion de calidad de la
norma ISO 9001:2015, para generar conciencia a todos los niveles, desde la alta direccion hasta
los teleoperadores, sobre las cuestiones que deben ser consideradas para proyectar confianza
sobre su capacidad de suministrar servicios de call center que satisfacen las necesidades de los
clientes, con una Optica de mejora continua de los servicios, procesos y sistema de gestion de

calidad.

Para llevar a cabo la investigacion se utilizo el enfoque cualitativo, ya que, por la naturaleza
del trabajo se requeria de un método flexible y que proporcionara informacion precisa sobre la
manera de operar de la entidad en estudio. Por consiguiente, a partir de dicho enfoque, el tipo de
investigacion utilizado es de caracter (1) exploratorio, porque nunca se habia trabajo un sistema
de gestion de calidad para un trabajo de grado de la carrera de contaduria publica de la

Universidad de El Salvador; (2) descriptivo, se conocié cdmo es, cOmo opera y cOmo esta
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compuesto un call center y (3) correlacional, se visualizo la asociacion de procesos gerenciales,

administrativos y operativos, con el &rea de servicio al cliente.

De acuerdo a los resultados obtenidos por medio de entrevistas orientadas a los cargos
relacionados directamente con el area de servicio al cliente, como lo son la gerencia y
supervision, se sabe que existen deficiencias con relacion a (1) la comprension del propoésito que
la empresa persigue a través de la entrega de sus servicios, (2) conocimiento y comprension de
requisitos de un sistema de gestion de calidad, (3) los conocimientos y habilidades de algunos
contratados, (4) claridad de las actividades que se realizan en el proceso de call center y

supervision.

Por lo anterior, es necesario establecer un Departamento de Control de Calidad que colabore
en la implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad; ademas, de
concientizar a todo el personal que tenga una relacién directa con el area de servicio al cliente,
sobre la importancia de dicho sistema, el efecto que tiene un buen desempefio de sus labores y la
busqueda de la satisfaccion de cliente, y ain mas, ser la diferencia entre las otras organizaciones

que se desenvuelven en el mismo ambito econémico.
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INTRODUCCION

Este trabajo, es el resultado de la investigacion que se realizé al Centro Internacional de
Llamadas o Call Center “Pronto BPO EI Salvador”, para quien se elaboré una propuesta de
sistema de gestion de calidad, aplicado a los procesos de servicio al cliente, con base a la norma
ISO 9001:2015.

Ante el dinamismo del mercado, la demanda de bienes y servicios, la necesidad de mejorar
los niveles de productividad y calidad de los productos, la gestion de calidad se ha convertido en
una herramienta estratégica que las empresas utilizan para proyectar una imagen de prestigio
ante los clientes. Por esta razdn, surge la necesidad de crear una institucién que se encargara de
crear, aprobar y difundir normativas internacionales bajo el enfoque de “aseguramiento de la
calidad”, dicha institucion nace bajo el nombre de Organizacion Internacional de Estandarizacion
(1SO).

Esta investigacion se divide en cuatro apartados; los cuales atienden el siguiente orden (1)
planteamiento del problema, este describe los antecedentes, caracterizacion y la formulacion del
problema; (2) Marco tedrico, conceptual, técnico y legal, el cual describe las leyes aplicables y la
normativa a usar; (3) Metodologia de la investigacion, en el que se describe el tipo de
investigacion realizada, las técnicas, materiales e instrumentos utilizados, asi como la
presentacion de los resultados obtenidos; (4) Propuesta de un sistema de gestion de calidad con
base a ISO 9001:2015, para el area de servicio al cliente del call center Pronto BPO EI Salvador,
que incluye el desarrollo de la propuesta, las conclusiones y recomendaciones para dicha

empresa, como resultado de la investigacion.



CAPITULO | - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 SITUACION PROBLEMATICA

La basqueda de la calidad ha sido un tema que siempre le ha interesado al ser humano,
considerandola en actividades agricolas, de caza, artesanales, de produccion y comercializacion
de bienes y prestacion de servicios. En un principio, la gestion de calidad consistia en (a)
verificar que una tarea especifica se realizara adecuadamente, (b) identificar y separar los
productos defectuosos, (c) identificar y controlar las causas que originan productos defectuosos,
(d) garantizar productos en optimas condiciones (Torres Saumeth, Ruiz Afanador, Solis Ospino,
& Martinez Barraza, 2012).

Desde luego, el enfoque de gestion de la calidad ha evolucionado, debido al crecimiento de los
niveles de competitividad en el mercado y la recurrente busqueda del aumento en el rendimiento
econdmico empresarial y mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes; la calidad en los
servicios de call centers se ha vuelto una herramienta estratégica elemental, para atraer clientes y
para garantizarles la excelencia en los servicios de atencion de llamadas internacionales y
nacionales.

Ciertamente, (AVANZA-Estadisticas de servicio al cliente) establece que, la calidad en
servicio al cliente es importante, ya que segun estudios de: (a) White House Office of Consumer
Affairs, los clientes que logran solucionar sus problemas o necesidades, le cuentan sobre su
experiencia a unas 4 — 6 personas. Mientras que un cliente insatisfecho lo hara con unas 9 — 15
personas; (b) Financial Training Services, afirma que un 96% de clientes no se queja, pero que
un 91% de estos decide irse y no volver nunca mas; (c) Accenture Global Report, en su informe
satisfaccion del cliente, confirma que la principal razon de pérdida de clientes no es el precio,

sino la mala calidad del servicio.



Lo anterior, se puede derivar de diversos factores, tales como:

e Administrativos: (a) falta de compresion de la mision, vision, objetivos empresariales
y necesidades de los clientes, (b) favoritismos, (c) falta de supervision.

e Operativos: (a) asignacion de poco personal en los procesos que requieren una mayor
cantidad de empleados, (b) falta de capacitacion de personal contratado, (c)
contratacion de personal no cualificado y (d) falta de comprension de los procesos.

o Material: (a) equipo tecnoldgico obsoleto y (b) falta de mantenimiento del equipo
tecnoldgico.

o Psicosociales: (a) falta de interés, (b) estrés, (c) ansiedad y depresion, (d) falta de
empatia con el cliente, (f) inconformidades con los beneficios que se reciben de la
empresa.

Por esta razén y en virtud de los problemas actuales en Pronto BPO El Salvador, como (1)
trabajo ineficiente en el area de call center, debido al incumplimiento en el horario de inicio de
jornada laboral, rechazo de llamadas entrantes, problemas con usuarios y suspension recurrente
de labores; y (2) pérdida de clientes potenciales que han requerido de dicha empresa, un sistema
de gestion de calidad basado en 1SO 9001, para establecer un contrato de servicios.

En efecto, existe el riesgo que el cliente que se posee actualmente (Task Easy) decida
cancelar el contrato de servicio, por la mala atencién que los usuarios estan recibiendo. Asi
mismo, el hecho que no se haya pactado un contrato de servicios con clientes internacionales,
también dificulta su reconocimiento en el mercado, como una empresa capaz de brindar servicios
conforme a los requisitos de sus clientes; por esto mismo, ha dejado de percibir recursos

financieros que posibilitarian una mayor cantidad de recursos para cubrir los gastos
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empresariales y la empleabilidad de la poblacién salvadorefia con conocimientos y manejo del

idioma inglés.

1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

De la situacion actual de Pronto BPO EI Salvador, sus riesgos y oportunidades, surge la idea
de disefiar una propuesta de sistema de gestion de calidad, basado en la ISO 9001:2015, que
contribuya en el desempefio de labores de servicio al cliente de forma proactiva, y proporcionar
una herramienta Gtil y fundamental para optar en un futuro, por la certificacion ISO de sus
servicios. Por esta razon, es preciso darles solucion a los problemas antes descritos, a través de
la siguiente interrogante:

¢En qué medida la falta de un sistema de gestion de calidad influye en los procesos de

servicio al cliente del call center Pronto BPO EIl Salvador?

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Novedoso

La ISO 9001 muestra cambios en su version 2015 respecto a la versién 2008; con relacion su
estructura, presenta un nuevo esquema que incluye: Alcance, Referencias normativas, Términos
y definiciones, Contexto de la organizacion, Liderazgo, Planificacion, Soporte, Operaciones,
Evaluacion del desempefio, y Mejora continua; siendo los apartados de Objeto y campo de
aplicacion y Términos y definiciones los Unicos que se mantienen iguales; en cuanto a
generalidades, las definiciones, que se encontraban en otra norma, en la version 2015 se incluyen
dentro de la misma, y ademas, se amplian las operaciones, tomando en cuenta “productos y

servicios”, dejandola aplicable a todos los proveedores en general.
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Por otro lado, Pronto BPO EI Salvador, representa un reto para implementar la norma 1SO
9001 en su version 2015, creando a partir de cero, un modelo de control de calidad sistematico,
oportuno y util que le permita desempefiar sus labores de forma eficiente y con enfoque de
mejora continua.

Por disposicién del pais, Pronto, deberia basar el modelo del sistema de gestion de calidad en
la NTS 03.00.23:15, Gestion y Aseguramiento de la Calidad, pero, debido a que esta ofrece sus
servicios a un publico mayormente internacional, y teniendo su sede principal en Guatemala, se
ha considerado que la aplicacion de dicho sistema, basado en la ISO 9001:2015, es mas
recomendable, ya que representaria para la empresa, mayor credibilidad y competitividad en el
mercado nacional e internacional, asi mismo, la entidad podria, en un futuro, optar por una

certificacion internacional.

1.3.2 Factibilidad

En cuanto a la factibilidad para realizar la investigacion se consideraron los siguientes
aspectos:
e Acceso a la informacion:

1. Bibliogréfica: Se cont6 con el acceso a las disposiciones legales y reglamentarias
aplicables a los call centers, normativa internacional 1ISO 9001:2015 y tesis
relacionadas con la investigacion.

2. Empresarial: Pronto BPO EI Salvador dispuso su colaboracion para proporcionar la
informacidn necesaria para conocer su filosofia, estructura organizacional y todas las
actividades relacionadas con el proceso de servicio al cliente, especificamente, la

atencion de llamadas nacionales e internacionales.
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e Apoyo institucional: La Escuela de Contaduria Publica, asigné dos asesores, con la
finalidad de contribuir con sus conocimientos técnicos a la orientacion y facilitacion del

desarrollo del trabajo de investigacién en cuestion.

1.3.3 Utilidad social

Con el desarrollo de esta investigacion se busca fortalecer y mejorar los procesos de servicio
al cliente del call center Pronto BPO EI Salvador, con el fin proporcionar orientacion técnica
basada en ISO 9001:2015, a la alta direccion y a los empleados del area de call center, para
mejorar la calidad de sus servicios, con enfoque hacia el aumento de la satisfaccion del cliente y
mejora continua.

Asi mismo, se busca fortalecer el conocimiento de los auditores internos, respecto a la
metodologia de Planificacién-Hacer-Verificacion-Actuar que establece la 1ISO 9001:2015 para
buscar la calidad en el area de servicio al cliente y la comprension de la importancia de la
ejecucion de revisiones periddicas para contribuir en el desarrollo sostenible de las empresas que

aplican un sistema de gestién de calidad con bases en la ISO mencionada.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 General
Disefiar un sistema de gestion de calidad, basado en la 1SO 9001:2015; con el propdsito

fortalecer los procesos de servicio al cliente en el call center Pronto BPO EI Salvador.



1.4.2 Especificos
e Comprender y analizar la ISO 9001:2015, para identificar los componentes que integran
un sistema de gestion de calidad.
e Conocer las funciones de la gerencia y de los subalternos para identificar aquellas que se
relacionan con el area de servicio al cliente.
e Integrar a los procesos administrativos y operativos del area de servicio al cliente de
Pronto BPO EI Salvador, los criterios de gestion de calidad de la ISO 9001:2015, para

disefiar un sistema de gestion de calidad adecuado a las necesidades de la entidad.

1.5 HIPOTESIS

El disefio de un sistema de gestion de calidad basado en “ISO 9001:2015 Sistemas de gestion
de la calidad” permitira al centro internacional de llamadas Pronto BPO EI Salvador, garantizar
la calidad en cada uno de los procesos que realizan para prestar sus servicios y satisfacer las

expectativas de sus clientes.

1.5.1 Determinacion de variables
e Variable independiente: El disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en el
ISO 9001:2015.
e Variable dependiente: La calidad en cada uno de los procesos que realizan para prestar

sus servicios y satisfacer las expectativas de sus clientes.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO, CONCEPTUAL, TECNICO Y LEGAL

2.1 CENTRO INTERNACIONAL DE LLAMADAS O CALL CENTER
Generalidades de los call centers en El Salvador

Estos, constituyen empresas de outsursing, que hacen uso de medios tecnoldgicos, como el
teléfono, computadora, tablet; para atender a los clientes por via telefénica, correo electrénico o
chat, siendo el teléfono, la principal herramienta de dichos centros, ya que proporciona un
servicio mas directo entre el cliente y el teleoperador (Definicion.de & Empresa Call Center,
2014 y 2018).

En otras palabras, los centros internacionales de llamadas brindan servicios de atencion al
cliente, que segun el articulo 5 literal c) de la Ley de Servicios Internacionales, pueden ser: la
recepcion de pedidos, atencidn de quejas, reservaciones, saldos de cuentas, telemercadeo y venta
de productos o servicios por medio de canales distintos de la via telefonica, tales como: correos
electrdnicos, chat y mensajes multimedia.

Hoy en dia, en El Salvador, esta industria representa el segmento mas dindamico dentro de los
servicios empresariales a distancia, razén por la cual se han establecido muchas compafiias
como: Sykes, Telus International, Teleperformance, Ria, The Office Gurus, Atento, Outsource
Service Internacional (OSI), Ubiquity, Telektra, Latam, Dynamic Answering Services (DAS),
Indie Global Services, entre otros.

En resumen, el pais cuenta con 100 centros de llamada ubicados en distintas zonas del pais,
siendo San Marcos el que redne la mayor cantidad de estos. EI hecho que esta industria haya
crecido en el pais, es gracias a los beneficios fiscales que les otorga la Ley de Servicios

Internacionales; razon por la cual, El Salvador es considerado una de las plataformas mas
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rentables de América Central en el area de Servicios Empresariales a Distancia (SED), ya que
cuenta con una moderna y avanzada infraestructura de telecomunicaciones, por medio de la cual
se pueden entregar soluciones de servicio multi-region en modelos multi-entrega.

No obstante, el crecimiento de esta industria ha afectado la competitividad en el mercado y
cada una de las empresas radicadas en el pais deben buscar los medios para destacarse y ser

diferentes para crear un pensamiento de fidelidad con los clientes.



Marco legal aplicable

Tabla 1. Leyes aplicables a los call centers

Ley de
Servicios
Internacionales

Origen: ORGANO
LEGISLATIVO
Estado: VIGENTE
Decreto
Legislativo N°: 431
Fecha: 11/10/2007
D. Oficial: 199

Tomo: 377
Publicacion DO:
25/10/2007

“La presente Ley tiene
por objeto regular el
establecimiento y
funcionamiento de
parques y centros de
servicio, asi como los
beneficios y
responsabilidades de los
titulares de empresas que
desarrollen, administren
u operen en los mismos.”

Art. 1, Art. 3, Art. 5-
c), Art. 8, Art. 24,
Art. 46, Art. 47, Art.
52, Art. 53, Art. 54 y
Art 55

En los primeros articulos la ley menciona el objetivo por el cual ha
sido creada, al igual de la condicién que se debe cumplir para ser
sujeto beneficiario de esta, los inversionistas nacionales o
extranjeros deberdn registrar previamente el capital, de
conformidad a la Ley de Inversiones, en la Oficina Nacional de
Inversiones, ONI, la cual emitira la resolucion correspondiente en
un plazo no mayor a 5 dias habiles. En el articulo 5 - ¢) describe la
definiciéon de los call centers bajo esta ley, que es "centros de
llamadas", entendiéndose como aquellos servicios de informacién
propiedad de un residente en el extranjero suministrada a terceros,
0 recepcionada de terceros, residentes en el exterior, como son: la
recepcion de pedidos, atencion de quejas, reservaciones, saldos de
cuentas, tele mercadeo y venta de productos o servicios; sin
perjuicio que parte del servicio se destine al mercado nacional.
En el articulo 8 describe las condiciones que deberan cumplir los
servicios ofrecidos por los cuales no causar los impuestos
correspondientes, incluyendo el IVA, y agregando que da la
facultad para destinar una parte al pais, pero esa porcion si estara
sujeta a los impuestos correspondientes segun la legislacion
salvadorefia.

Maés adelante menciona los aspectos ocupacionales que debe

cumplir un centro de servicios para poder operar con éste régimen.

Segun la ley: "El titular de una empresa, cuyo establecimiento haya

sido declarado centro de servicios, tendra derecho a gozar de los

siguientes beneficios e incentivos fiscales:

a) Exencién total de derechos arancelarios y demas impuestos
que graven la Importacion de la maquinaria, equipo,
herramientas, repuestos, accesorios, mobiliario y equipo de
oficina, y demas bienes, que sean necesarios para la ejecucion
de la actividad incentivada.
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b) Exencion del Impuesto sobre la Renta, exclusivamente por los
ingresos provenientes de la actividad incentivada, durante el
periodo que realicen sus operaciones en el pais, contados a
partir del inicio de operaciones.

Exencion de los impuestos municipales sobre el activo de la
empresa, durante el periodo que realicen sus operaciones en el
pais, contados a partir del inicio de operaciones."

Por ultimo, menciona las obligaciones y sanciones. Estas
altimas se dividen en:

La Infraccion Menos Grave se sancionara con prevencion
escrita al Infractor, en la que debera establecerse plazo
para que cumpla con la obligacién de que se trate.
Ejemplo: No informar al Ministerio de Economia, los
planes, los proyectos y las modificaciones de su empresa y
operaciones, dentro de los 10 primeros dias habiles a partir
de la modificacion.

La Infraccién Grave se sancionard con multa equivalente a
treinta salarios minimos mensuales de mayor cuantia. Al
presentarse una tercera infraccion grave se decretard la
revocatoria de los beneficios. Ejemplos: (1) No informar
con 30 dias de anticipacion al Ministerio de Economia y
Ministerio de Hacienda, el cambio de domicilio o cierre de
operaciones; (2) no permitir al Ministerio de Economia y
Ministerio de Hacienda el ingreso a las instalaciones y no
proporcionar la informacién y documentacion requerida
por los mismos; (3) no establecer controles y registros
contables de sus operaciones, (4) no contar con una firma
de auditoria autorizada por la DGII para la verificacion del
cumplimiento de las obligaciones de la Ley de Servicios
Internacionales; (5) no cumplir con las disposiciones
laborales.



Marco legal aplicable

Tabla 1. Leyes aplicables a los call centers

Cadigo de Origen: ORGANO | "Regir a los @ Art. 17, Art. 18, Art. En los articulos 17 y 18 se habla de la definicion de comerciante
Comerciode | LEGISLATIVO comerciantes, los actos @ 191, Art. 192 y Art. social y la distincion que hay entre cada una de las sociedades
El Salvador Estado: VIGENTE | de comercio y las cosas | 193 contempladas en este cddigo. Como el call center es una sociedad
Decreto Legislativo | mercantiles bajo las anénima de capital variable, debera cumplir las disposiciones
N°: 671 disposiciones contempladas en el capitulo V11, seccion "A" de esta regulacion que
Fecha: 08/05/1970 | contenidas en  este son los lineamientos de la constitucion de una sociedad de la
D. Oficial: 140 coédigo y en las demas denominacién dicha anteriormente.
Tomo: 228 leyes mercantiles, en su
Publicacién DO: defecto, por los
31/07/1970 respectivos  usos y
costumbres, y a falta de
éstos, por las normas
del codigo civil."
Cédigo Origen: ORGANO | Contiene los principios = Art. 86, 90-92, 107- El Codigo Tributario regula las obligaciones formales que los call
Tributario LEGISLATIVO y normas juridicas, 115, 123-126, 139, centers deben cumplir al igual que cualquier otra empresa que no
Estado: VIGENTE | aplicables a todos los | 141, 144, 155-156-B, goza de beneficios fiscales, asimismo contiene las obligaciones
Decreto Legislativo | tributos internos bajo la | 158-159, 161-163 sustantivas reguladas en la Ley de Servicios Internacionales.
N°: 230 competencia de la
Fecha: 14/12/2000 | Administracion
Tomo: 241 Tributaria.
Publicacién DO:
22/12/2000
Ley de Origen: ORGANO  Esta ley grava con Art. 2, Art. 5 Art. 13y | La empresa tiene la obligacion de cumplir con el concepto de renta
Impuesto LEGISLATIVO impuesto toda renta @ Art. 24 obtenida descrita en el art. 2 de ésta ley ya que los salarios,
Sobre la Estado: VIGENTE | obtenida, percibida o honorarios, comisiones o servicios profesionales estan sujetos a
Renta (LSR) | Decreto Legislativo | devengada, ya sea en retencion. Como la entidad es sujeto pasivo de la obligacion
Ne°: 134 | efectivo 0 en especie, tributaria segun el art. 5 ya que es, segun el literal "a", una persona
Fecha: 18/12/1991 | proveniente de toda juridica denominada. La organizacion presentara anualmente el
D. Oficial: 242 | clase de remuneracion, formulario F-11 el cual reflejard la renta obtenida computada, sea
Tomo: 313 actividad empresarial, que retuvo o no, segun el art. 13 de esta ley. Como persona juridica,
Publicacién DO: de capital, de para determinar sus rentas utilizaran el sistema de acumulacion
21/12/1991 productos, ganancias, como lo describe el art. 24: tomaran en cuenta las retenciones

beneficios o utilidades
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devengadas en el ejercicio, aunque no estén percibidas, y el costo o
gasto incurridos aunque no hayan sido pagados.



Marco legal aplicable

Tabla 1. Leyes aplicables a los call centers

Ley de
Impuesto
Sobre la
Renta (LSR)
Cédigo  de
Trabajo de
El Salvador

Origen: ORGANO
LEGISLATIVO

Estado: VIGENTE
Decreto Legislativo

No: 134
Fecha: 18/12/1991
D. Oficial: 242
Tomo: 313
Publicacion DO:
21/12/1991

Origen: ORGANO
LEGISLATIVO

Estado: VIGENTE
Decreto Legislativo

Ne: 15
Fecha: 23/06/1972
D. Oficial: 142
Tomo: 236
Publicacion DO:
31/07/1972

Esta ley grava con
impuesto toda renta
obtenida, percibida o
devengada, ya sea en
efectivo 0 en especie,
proveniente de toda
clase de remuneracion,
actividad empresarial,
de capital, de
productos, ganancias,
beneficios o utilidades

El presente Codigo
tiene por  objeto
principal armonizar las
relaciones entre
patronos y
trabajadores,

estableciendo sus
derechos, obligaciones
y se funda en

principios que tiendan
al mejoramiento de las
condiciones de vida de
los trabajadores,
especialmente en los
establecidos en la
Seccion Segunda
Capitulo Il del Titulo Il
de la Constitucion.

Art. 2, Art. 5, Art. 13y | La empresa tiene la obligacién de cumplir con el concepto de renta

Art. 24

Art. 2

Fuente: Elaboracion propia, con base a las disposiciones legales de El Salvador.
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obtenida descrita en el articulo 2 de ésta ley ya que los salarios,
honorarios, comisiones o servicios profesionales estan sujetos a
retencion. Como la entidad es sujeto pasivo de la obligacion
tributaria segun el articulo 5 ya que es, segin el literal "a", una
persona juridica denominada. La organizacién presentard
anualmente el formulario F-11 el cual reflejara la renta obtenida
computada, sea que retuvo o no, segun el articulo 13 de esta ley.
Como persona juridica, para determinar sus rentas utilizaran el
sistema de acumulacién como lo describe el articulo 24: tomaran en
cuenta las retenciones devengadas en el ejercicio, aunque no estén
percibidas, y el costo o gasto incurridos aunque no hayan sido
pagados.

El codigo de trabajo esta disefiado para el cumplimiento de las
obligaciones que tiene tanto el empleado como el empleador y las
condiciones laborales que se deben cumplir, por lo tanto, y de
manera general, la empresa debera cumplir, sin perjuicio de los
demaés articulos de éste codigo, con el articulo 2 que describe todo
lo que regula dicho marco legal.
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2.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN ISO 9001:2015

Generalidades

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en 1SO 9001:2015, puede definirse como un
conjunto de elementos relacionados entre si, que se auxilia del ciclo PHVA (Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar), del enfoque a procesos y de la valoracion de los riesgos existentes y
potenciales y de las oportunidades de una entidad, para establecer un conjunto de lineamientos
basados en los principios de calidad, para orientar las actividades administrativas y operativas,
con la finalidad de afadir valor a la calidad de los bienes o servicios que se ofrecen

(Organizacion Internacional de Normalizacion & Guzman, 2015).

Enfoque a procesos

El enfoque a procesos es el método a través del cual una empresa analiza cada una de las
actividades que forman parte de un determinado proceso de produccion y/o comercializacién de
bienes o la prestacion de servicios; asimismo, toma en consideracion la interrelacién de un
proceso con otro. Su finalidad consiste en establecer el camino que la entidad debe seguir, para
alcanzar resultados favorables, que se alineen a la politica de calidad y a las directrices de la
administracion de la empresa. Ademas, este enfoque busca incrementar los niveles de

satisfaccion en los clientes, para salvaguardar su posicion en el mercado.



Fuentes de
entradas

PROCESOS
PRECEDENTES

Por ejemplo, en
proveedores (internos o
externos), en clientes,
en otras partes
interesadas pertinentes.

lustracion 1. Representacion gréafica del enfoque a procesos

Entradas

MATERIA, ENERGIA,

INFORMACION

Por ejemplo, en la forma
de materiales, recursos,
requisitos.

Plan de
inicio

Actividades

Posibles controles v puntos de control
para hacer el seguimiento del
desempefio y medirlo.

Punto final

Salidas

MATERIA, ENERGIA,

INFORMA CION

Por ejemplo, en la forma
de producto, servicio,
decision.

Nota: Realizado con base al modelo presentado en la Norma 1SO 9001:2015.

Receptores de
salidas

PROCESOS
POSTERIORES

Por ejemplo, en
clientes (internos o
externos), cn otras
partes interesadas
pertinentes.

El esquema anterior representa de manera general, los elementos que integra cualquier proceso y la interaccién entre ellos.
Entiéndase que toda entrada constituye un conjunto de requisitos que deben considerarse en cada una de las tareas de una empresa por
medio de sus empleados. Por otro lado, las salidas son los resultados que se originan de la realizacion de una actividad determinada. El
seguimiento y control es indispensable en las diferentes etapas de un proceso, ya que, con ello, la empresa buscara evaluar y medir el

desempefio, no s6lo de un mismo proceso, sino también, de cualquier proceso(s) que puedan relacionarse.
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Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)

llustracién 2. Ciclo PHVA

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Apoyo y
Operacion
(7.8)
Organizacion Y Su
contexto
(4)
Satisfaccion del
Planificar Hacer cliente
Requisitos del
cliente Planificacién Liderazgo Evaluacmn_del Resul‘ta‘dos del
() (5) desempeiio " _” SGC
(9)

Necesidades y . Satisfaccion del
expectativas de las Actuar Verificar cliente
partes interesadas

pertinentes
(4)
Mejora
(10)
- !

Nota: Realizado en base a modelo presentado en la Norma ISO 9001:2015. Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de la norma
mencionada.
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La llustracién 2 integra en el ciclo PHVA, cada uno de los capitulos expuestos en la ISO
9001:2015, los cuales abordan los requisitos que deben considerarse para disefiar, implementar y
mejorar un sistema de gestion de calidad.

De conformidad con dicha norma, el ciclo PHVA puede describirse brevemente asi:

e Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, Yy 10s recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos y
los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y
las actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos, consiste en planificar e implementar acciones estratégicas
para abordar los riesgos y oportunidades, con el propdsito de aumentar la eficacia del sistema de
gestion de calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir efectos negativos (Organizacion
Internacional de Normalizacion, 2015). Este tipo de pensamiento tiene la finalidad de:

e Mejorar la confianza y satisfaccion del cliente, asi como de las partes interesadas;

e Establecer una cultura proactiva de prevencion y mejora;

e Asegurar la consistencia de la calidad de productos y servicios.

Al aplicar este enfoque, la 1ISO 9001:2015 prescribe las ventajas siguientes:

e Comprension y coherencia en el cumplimiento de los requisitos;
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e Generacion de valor agregado en la ejecucion de los procesos bajo el SGC;
e Desempefio eficaz del proceso regulado;

e Mejora en los procesos con base a la evaluacion de los datos e informacion recopilada.

Principios de gestion de calidad
Segun la 1SO 9001:2015, un SGC debe basarse en los 7 principios que se explican en la ISO
9000, los cuales son:

1. Enfoque al cliente: se refiere a que las empresas deben atender a las necesidades
actuales de sus clientes y comprender las necesidades futuras de estos, cumpliendo con
cada una de las expectativas que se tienen de las empresas.

2. Liderazgo: se debe crear un ambiente organizacional inclusivo de manera que se
involucre todo el personal de la empresa para llegar a cumplir con los objetivos de la
organizacion.

3. Compromiso de las personas: se establece una cultura de compromiso con todo el
personal, aprovechando sus capacidades y habilidades para el beneficio de la
organizacion. La motivacién y el apoyo conjunto son clave ya que promueven la
participaciéon de las personas que conforman el capital humano de la entidad, donde
todos pueden aportar ideas innovadoras y propuestas de mejora.

4. Enfoque a procesos: para el aprovechamiento de los recursos de la compafiia se debe de
estratificar cada operacion por medio de un sistema de procesos orientados para la

mejora y el ofrecimiento de un servicio de calidad para el cliente.
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5. Mejora: la mejora continua de la organizacion como objetivo continuo de ésta. Este
objetivo se consigue por medio del ciclo PHVA del Dr. E. Deming: Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar, todo enfocado para la mejora continua.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: a través de la informacion y los datos
recolectados, se toman decisiones méas acertadas mediante el analisis de dicha
informacidn obtenida, eliminando cualquier subjetividad que pueda afectar una decision.

7. Gestion de las relaciones: el éxito de toda organizacion se basa en las relaciones que
estas tienen con el personal, los socios estratégicos, la sociedad, clientes y proveedores.
Es necesario formar alianzas estratégicas, fortaleciendo el desarrollo de las partes
interesadas con el objetivo de ser méas productivos, mejorar la relacién con la sociedad y

asimismo aumentar la productividad.

Requisitos
Los requisitos que establece la 1ISO 9001:2015 para disefiar e implementar un sistema de
gestion de calidad se encuentran de forma implicita, y se presentan de la siguiente manera:
e Contexto de la organizacion
Buscar un punto de partida y una meta, a través de un andlisis FODA, destacando las
necesidades de las partes interesadas para definir el alcance del sistema de gestion de calidad, e
indagar sobre los procesos que se regularan en dicho sistema para identificar las entradas y

salidas de cada uno de ellos y su interaccion con otros procesos.
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e Liderazgo
Establece el compromiso de la alta direccidn, respecto al sistema de gestion de calidad y los
requisitos para darle seguimiento a la politica de calidad, la cual debe estar en linea con el
contexto de la organizacion.
Para asegurar una buena gestion, la alta direccion debe asignar apropiadamente

responsabilidades y autoridades en todo el personal que est& bajo su control.

e Planificacion
Etapa en la que se hace uso del pensamiento basado en riesgo para definir los objetivos de
calidad, ya que con ello se busca darle solucion a las interrogantes: qué se quiere lograr, cuando
se va a lograr, como se va a lograr y quién participara en el logro del mismo. Asi mismo, se
considera el proceso de gestion del cambio, en donde se busca identificar el efecto de los
cambios que pueda hacer la organizacion y establecer acciones para lograr el resultado deseado o

prevenir los resultados no deseados.

e Apoyo
Hace énfasis sobre los recursos y competencias necesarias para implementar un SGC, y sobre
la necesidad de concientizacion y comunicar de manera eficaz la politica de calidad, los
objetivos de calidad relevantes y la importancia de la participacion de todo el personal para darle
cumplimiento a dicho sistema.
Ademas, existe la necesidad de dejar documentada toda actividad regulada por el SGC y

establecer los parametros para su distribucion, acceso y proteccion de la informacion generada.
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e Operacion

La organizacion es la que implementa y controla los procesos necesarios para cumplir los
requisitos, para las etapas de disefio y desarrollo, control de productos y servicios provistos
externamente, preparacion operacional; ademéas se debe planear el desarrollo de la operacién y
control de la produccion o prestacion del servicio, asi como las actividades de entrega y

posteriores a la entrega del bien o servicio.

e Evaluacion
Se deben disefiar métodos de monitoreo, medicion, analisis y evaluacion para valorar si se
estd cumpliendo con lo que establece el SGC y medir los niveles de satisfaccion del cliente. Por
esta razdn, se deben realizar auditorias internas a intervalos planificados, con el fin de medir la

eficacia, conveniencia y adecuacién del sistema aplicado.

e Mejora
Cuando se presenten no conformidades, la organizacion debe evaluar la necesidad de

emprender accion para eliminar la causa que la generd.



Aplicacion de normativa 1SO 9001:2015, en call center

En virtud del tipo de industria a la que pertenecen los call centers es necesario verificar los requisitos de la ISO 9001:2015 que le

son aplicables de manera genera.

Tabla 2. Matriz de aplicacion de normativa ISO en los call centers

PLANEAR

0.2

0.3

Principios de gestién
de la calidad

Enfoque a procesos

Se debe aplicar de forma integra los principios de gestion de
calidad que establece la 1SO 9000:2015, los cuales son (1)
enfoque al cliente, (2) liderazgo, (3) compromiso de las
personas, (4) enfoque a procesos, (5) mejora, (6) toma de
decisiones basada en la evidencia y (7) gestion de las
relaciones.

Se debe definir, comprender y gestionar las interrelaciones e
interdependencias de los procesos con el fin de cumplir con lo
que establece la politica de calidad y la administracion de la
empresa, tal y como se establece en el requisito 4.4

4.- CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

41

4.2

Comprensiéon de la
organizacion y de su
contexto

Comprension de las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

Se deben definir y revisar periédicamente las cuestiones
internas y externas, que pueden afectar negativa y/o
positivamente, la gestion empresarial y el logro de los
resultados esperados de acuerdo al sistema de gestion de
calidad.

Para proporcionar servicios que satisfagan regularmente los
requisitos de los clientes y los legales y reglamentarios, se
debe definir quiénes son las partes interesadas, 10s requisitos y
necesidades de estas, respecto al sistema de gestion de calidad.
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No

Este principio se auxilia del ciclo Planear-
Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) vy el
pensamiento basado en riesgos para
alcanzar un sistema de gestion eficaz.



Tabla 2. Matriz de aplicacion de normativa ISO en los call centers

PLANEAR

4.3 | Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de calidad

4.4 | Sistema de gestién de

calidad de sus procesos

5 LIDERAZGO
5.1 | Liderazgo y compromiso

Para definir la trascendencia y aplicabilidad que tendra un sistema
de gestién de calidad se deben conocer los aspectos sefialados en
la referencia 4.1 y 4.2, conocer el(los) tipo(s) de servicio(s) que
estaran amparados bajo dicho sistema y establecer las exclusiones
de cualquier requisito establecido por la 1SO 9001:2015 que no
sea aplicable (siempre que esa exclusion no afecte el
cumplimiento de los requisitos del cliente y su satisfaccion y los
requisitos legales y reglamentarios).

Toda entidad que no posea un sistema de gestion de calidad y
desee establecer e implementar uno, debe definir determinar por
cada actividad que forma parte de un proceso, lo siguiente: (1) los
requisitos de entrada y el resultado esperado, (2) la interrelacion
con otros procesos, (3) las métricas necesarios para medir el
desempefio del proceso, (4) los recursos necesarios, (5) las
responsabilidades y autoridades, (6) la manera de abordar los
riesgos y oportunidades de acuerdo del requisito 6.1, (7) los
cambios que sean necesarios retomar para mejorar los procesos y
el sistema de gestién de calidad

Toda entidad que posea e implemente un sistema de gestion de
calidad, debe mantenerlo y mejorar continuamente para garantizar
la eficacia y eficiencia de sus operaciones.

La alta direccién debe comprender y demostrar su compromiso
respecto a su participacion en definicion de la politica y objetivos
de calidad; aplicacién de los requisitos 1SO 9001:2015 aplicables;
promover el enfoque a procesos, pensamiento basado en riesgos
y enfoque al cliente; proporcionar los recursos necesarios para
ejecutar las labores empresariales; evaluar la eficacia del sistema
de gestion de calidad aplicado y promover la mejora continua de
los procesos y de dicho sistema.
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X

No

Debe documentarse y mantenerse a
disposicion de todo el personal.

Una herramienta Gtil para cumplir con
este requisito es la caracterizacion de
procesos



Tabla 2. Matriz de aplicacion de normativa ISO en los call centers

PLANEAR

5.2 | Politica

5.3 | Roles,
responsabilidades 'y
autoridades en la
organizacion

6.- PLANIFICACION

6.1 | Acciones para
abordar riesgos 'y
oportunidades

6.2 | Objetivos de la
calidad y
planificaciébn  para
lograrlos

Para definir, implementar y mantener una politica de calidad es
indispensable tomar en consideracion la filosofia de la empresa
(Ilamese mision, visidn, valores, entre otros), conocimiento de los
aspectos que retoma el capitulo 4 y la comprension del compromiso
de mejorar continuamente el sistema de gestion de calidad.

Toda politica de calidad debe documentarse adecuadamente y
comunicarse a todo el personal que requiera conocerla para
alcanzar la calidad de los servicios.

La alta direccion debe asegurarse que se definan, comuniquen y
comprendan las responsabilidades y autoridades, respecto a: (1) la
adecuacion del sistema de gestion a la 1SO 9001:2015, (2) revision
de alcance de los resultados previstos, (3) informar los resultados
obtenidos al evaluar la eficacia del sistema, (4) mantener la
integridad del sistema de gestion de calidad, cuando se produzca
algin cambio en el mismo.

Cuando se planifica el disefio y/o cambios de un sistema gestion de
calidad debe conocer los aspectos del requisito 4.1, 4.2 y definir un
mapa de riesgo y oportunidades para establecer las acciones
necesarias para prevenir o reducir efectos no deseados y buscar la
manera de aumentar efectos positivos.

Todo sistema de gestion de calidad debe contar con objetivos de
calidad, los cuales deben ser definidos de acuerdo a las funciones,
jerarquia organizacional y procesos considerados en el sistema de
gestion de calidad.

Todo objetivo de calidad debe cumplir con los siguientes requisitos
(1) ser coherente con lo que establece la politica de calidad, (2) ser
medible, (3) conocer los requerimientos para aplicarlo
adecuadamente, (4) buscar la conformidad de los servicios y la
satisfaccion de los clientes, (5) evaluar los resultados obtenidos,
una vez se haya aplicado, (6) comunicarse y (7) actualizarse si es
necesario
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Tabla 2. Matriz de aplicacion de normativa ISO en los call centers

PLANEAR

HACER

6.2

6.3 | Planificacion
cambios

7.- APOYO
7.1 | Recursos

de

Al disefiar un objetivo de calidad se debe considerar (1) la
actividades que se van a realizar para alcanzar, (2) los recursos
que se necesitaran para llevarlo a cabo, (3) el responsable de
aplicarlo, (4) periodo de aplicacion, (4) métodos de evaluacion
de resultados.

Cualquier cambio al sistema de gestion de calidad debe
retomar la caracterizacion de procesos (requisito 4.4).
Adicionalmente, debe considerar las causas y consecuencias
potenciales de hacer un cambio al sistema, mantener la
integridad del sistema, verificar si se cuentan con los recursos
necesarios para implementar el cambio y asignar las
responsabilidades y autoridades necesarias.

7.1.1 Generalidades: La entidad debe considerar las
capacidades y limitantes y qué se puede necesitar de
proveedores externos para proporcionar los recursos
necesarios para implementar, mantener y mejorar
continuamente el sistema de gestién de calidad.

7.1.2 Personas: Se debe definir y contar con el personal
necesario para implementar y mantener un sistema de gestion
y ejecucion de procesos eficaz.

7.1.3 Infraestructura: Se debe definir, proporcionar y
mantener una infraestructura empresarial adecuada y coémoda
para el personal, con el fin de crear un espacio fisico oportuno
para el desarrollo de los servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos: La
entidad debe proporcionar y mantener un ambiente laboral
agradable, libre de cualquier conflicto social, psicoldgico o
riesgo fisico que dafie su salud fisica y/o mental.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién: Se debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios para realizar
el seguimiento o medicién de los resultados para verificar la
conformidad de los servicios.
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7.2

7.3

7.4

7.5

Competencia

Toma de conciencia

Comunicacion

Informacion
documentada

Debe existir informacién documentada sobre los recursos de
seguimiento y medicién para dejar evidencia del proceso.

Para cada puesto de trabajo deben definirse y mantenerse los
conocimiento de la organizacion que se requieren para
desempefiar un cargo especifico.

Cuando surja la necesidad de actualizar el conocimiento de la
organizacion, se debe medir cual es el nivel de conocimiento
actual y definir como se lograra llegar a un nivel 6ptimo.

Se deben definir las competencias que debe poseer el
personal, de tal de forma que contribuya positivamente sobre
la eficacia del sistema de gestion de calidad aplicado.

En el caso que el personal actual no posea las competencias
necesarias, deben tomarse las acciones correctivas o
preventivas requeridas para mantener un nivel de
conocimiento optimo.

Se deben documentar las competencias con las que la empresa
y su personal cuentan.

Todo el personal debe conocer y comprender a cerca de la
politica y objetivos de calidad, asi como las implicaciones que
tienen sus acciones sobre la eficacia y cumplimiento del
sistema de gestion de calidad.

Se debe establecer las comunicaciones internas y externas a la
entidad, considerando lo que va a comunicar, cuando lo hara,
a quién informara, cémo lo comunicara y quién lo hara..

7.5.1 Generalidades: Se debe crear y mantener Ila
informacién documentada requerida por la 1SO 9001:2015 y
la que la empresa considera importante para alcanzar la
eficacia del sistema de gestién de calidad.

25

Si

No

Para ello es necesario hacer una
revision 'y comprobacion de su
formacion académica y su experiencia
en el éarea de trabajo en que se
desenvuelve o desenvolvera.

Ver lista de informaciéon documentada
requerida por la norma 1SO 9001:2015
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8.- APOYO
8.1 | Planificacion
control operacional

y

8.2 | Requisitos para los

productos
servicios

y

7.5.2 Creacion y actualizacién: Cuando se disefie y/o actualice
la informacion documentada del sistema de gestion de calidad
se debe identificar adecuadamente, establecer un formato para
trabajarlos, medios para resguardarlos y su idoneidad.

7.5.3 Control de la informacion documentada: La
informacién documentada requerida por la 1SO 9001:2015 debe
ser iddnea, estar disponible en el momento oportuno y estar
protegida contra cualquier pérdida de confidencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad.

Se debe identificar aquella informacién documentada necesaria
para considerarla dentro del sistema de gestion de calidad.

Se debe planificar, implementar y controlar los procesos
necesarios con el fin de cumplir los requisitos para la provision
de productos y servicios, y para implementar las acciones,
determinando los requisitos, recursos necesarios, asi como
implementar el control de los procesos en base a los criterios
que se establezcan.

8.2.1 Comunicacion con el cliente: esta debe incluir
informacion relativa al producto o servicio, asi como tomar en
cuenta la opinién de los clientes respecto a su experiencia con
ello, y establecer requisitos especificos en caso de contingencia.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y
servicios: para ello deben asegurase de que se incluye todo el
aspecto legal y reglamentario que le aplica, y todos los
necesarios por la organizacion; de igual manera asegurar el
hecho de que la organizacion puede cumplir con las
declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece.
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Para ello debe considerarlas medidas
de control que se desean aplicar con
relacion a su distribucion, acceso,
recuperacion, uso, almacenamiento,
control de cambios y conservacion de
la informacion documentada.

Como medida se debe controlar los
cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso,
seglin sea necesario.
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8.3 | Disefio y desarrollo
de los productos y
servicios

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y
servicios: debe asegurarse que se tiene la capacidad de cumplir
los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer
a los clientes, realizando una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y
servicios: se debe asegurar la modificacion en la informacion
documentada cada vez que surja un cambio.

8.3.1 Generalidades: se deben establecer implementar vy
mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado
para asegurarse de la posterior provisién de productos y
servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo: para ello se debe
considerar (a) la naturaleza, duracion y complejidad de las
actividades; (b) las etapas del proceso requeridas, (c) las
actividades requeridas de verificacion y validacion; (d) las
responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de
disefio y desarrollo; (e) las necesidades de recursos internos y
externos; (f) la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el proceso; (g) la
necesidad de la participacién activa de los clientes y usuarios en
el proceso; (h) los requisitos para la posterior provisién de
productos y servicios; (i) el nivel de control del proceso
esperado por los clientes y otras partes interesadas pertinentes;
(j) la informacién documentada necesaria para demostrar que se
han cumplido los requisitos.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo: se tienen
determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar tomando en cuenta
(@) los requisitos funcionales y de desempefio; (b) la
informacién proveniente de actividades previas de disefio y
desarrollo similares; (c) los requisitos legales y reglamentarios;
(d) normas o cddigos de practicas que la organizaciéon se ha
comprometido a implementar; (e) las consecuencias potenciales
de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios.
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Se debe conservar la informacion
documentada, cuando sea aplicable.
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8.4 | Control de los
procesos, productos y
servicios
suministrados
externamente

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo: asegurandose que (a)
se definen los resultados a lograr; (b) se realizan las revisiones
para evaluar la capacidad de los resultados para cumplir los
requisitos; (c) se realizan actividades de verificacion para
asegurarse de que las salidas cumplen los requisitos de las
entradas; d) se realizan actividades de validacion para
asegurarse de que los productos y servicios resultantes
satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso
previsto; (e) se toma cualquier accidn necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion; (f) se conserva la
informacién documentada de estas actividades.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo: (a) cumplen los
requisitos de las entradas; (b) son adecuadas para los procesos
posteriores para la provisién de productos y servicios; (c)
incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios de
aceptacion; (d) especifican las caracteristicas de los productos
y servicios que son esenciales para su propdsito
previsto y su provision segura y correcta.

8.4.1 Generalidades: se debe asegurarse que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos, ademas de determinar y aplicar
criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos.

8.4.2 Tipo y alcance del control: hay que asegurarse que los
procesos, productos y servicios suministrados
por terceros no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregarlos conformes de manera coherente a
sus clientes.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos: se debe
asegurar de que los requisitos son adecuados, antes la
comunicacion con el proveedor externo.
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8.5 | Produccion y | 8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del

provision del servicio

8.6 | Liberacién de los
productos y servicios

servicio: se debe implementar tanto la produccién como la
provision del servicio bajo condiciones controladas.

8.5.2 ldentificacion y trazabilidad: para identificar las
salidas, deben utilizar los medios apropiados con el fin de
asegurar la conformidad de los productos y servicios.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos: la organizacién debe cuidar de esta, y también
informar al cliente o proveedor cuando alguna propiedad se
pierda, deteriore o de algiun otro modo se considere
inadecuada para su uso.

8.5.4 Preservacion: se deben preservar las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria
para asegurarse de la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega: se deben cumplir
los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios y determinar el
alcance de estas, considerando (a) los requisitos legales y
reglamentarios; (b) las consecuencias potenciales no deseadas
asociada; (c) la naturaleza, el uso y la vida util prevista; (d) los
requisitos del cliente; (e) la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de los cambios: se debe hacer una revision y
controlar los cambios para la produccion o la prestacion del
servicio, en la extensién necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe
llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas,
a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable,
por el cliente.
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VERIFICAR

8.7 | Control de las salidas
no conformes

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no
sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso 0 entrega no
intencionada.

La organizacidon debe tomar las acciones adecuadas basandose en
la naturaleza de la no conformidad
y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion
documentada que (a) describa la no conformidad; (b) describa las
acciones tomadas; (c) describa todas las concesiones obtenidas;
(d) identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la
no conformidad.

9.- EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 | Seguimiento,
medicién, andlisis y
evaluacion

9.2 | Auditoria interna

9.1.1 Generalidades: Se debe evaluar el desempefio y eficacia
del sistema de gestion de calidad, considerando (1) qué necesita
seguimiento y medicién, (2) los métodos a utilizar, n(3) cuando se
realizara, (4) cuando se analizara y evaluaran los resultados del
seguimiento y medicién.

9.1.2 Satisfaccién del cliente: Se debe realizar seguimiento de la
satisfaccién de los clientes, para evaluar el grado de cumplimiento
de sus necesidades y expectativas.

9.1.3 Analisis y evaluacién: Los resultados que surgen del
seguimiento y medicion del sistema de gestion de calidad, debe
analizarse y evaluarse (1) la conformidad de los servicios, (2) el
grado de satisfaccion del cliente, (3) el desempefio y eficacia del
sistema de gestion de calidad, (4) si se ha cumplido con lo
planificado, (5) la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos y oportunidades, (6) la necesidad de mejoras del
sistema de gestion de calidad.

Se deben planificar y realizar auditorias periddicas que evalten si
el sistema de gestion de calidad es conforme a los requisitos
normativos 1SO y empresariales; asi como, si se implementa y
mantiene de forma eficaz.
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Para ello es necesario que la entidad
defina los métodos que utilizara para
medir el grado de satisfaccion de los
clientes.
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ACTUAR

9.3 | Revision por la
direccion

10.- MEJORA

10.1 | Generalidades

10.2 | No conformidades y
accion correctiva

10.3 | Mejora continua

9.3.1 Generalidades: La alta direccién debe evaluar
periddicamente la conveniencia, eficacia, adecuacion vy
alineacion con la filosofia de la empresa, del sistema de gestion
de calidad

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion: La alta
direccion debe evaluar (1) el estado de las revisiones previas,
(2) los cambios en las cuestiones externas e internas de la
entidad, (3) los resultados obtenidos de la evaluacion del
desempefio y eficacia del sistema de gestién de calidad, (4) la
adecuacion de los recursos, (5) la eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos y oportunidades, y (6) la
mejora.

9.3.3 Salidas de la revisién de la direccion: Una vez realizada
la revision del requisito 9.3.1 y 9.3.2, la alta direccién debe
tomar las acciones necesarias para abordar cualquier
oportunidad de mejora, necesidad de cambio en el sistema de
gestion de calidad y necesidades de recursos.

Se debe identificar cualquier oportunidad de mejor e
implementar las acciones necesarias, que permitan cumplir con
los requisitos del cliente y aumenten su satisfaccion.

Ante el surgimiento de una no conformidad o queja la entidad
debe (1) controlarla y corregirla o asumir las consecuencias; (2)
estudiar las causas que la originaron; (3) accionar; (4) revisar la
eficacia de la accion correctiva tomada; (5) actualizar los
riesgos y oportunidades; (6) efectuar cambios en el sistema de
gestion de calidad.

Se debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y
eficacia del sistema de gestion de calidad.

Fuente Elaboracion propia, con base a la 1ISO 9001 en su version 2015.
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Este proceso de be documentarse para
dejar evidencia de la revision realizada
por la alta direccion.

Una mejora puede incluir (1) mejora de
los servicios; (2) corregir, prevenir 0
reducir un efecto no deseado; (3) mejorar
el desempefio y eficacia del sistema de
gestion de calidad

Todo no conformidad detectada debe
documentarse, asi como, las acciones que
se tomaron para corregirla y los
resultados que se obtuvieron con la
implementacion de dichas acciones.

Debe considerar los resultados del
andlisis y evaluacion, y las salidas de la
revision de la direccion para verificar si
hay acciones u oportunidades a mejorar.
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Las principales diferencias de la ISO 9001:2015, respecto a la ISO 9001:2015 se presentan en las Tabla 3

y 4.

Tabla 3. Cambios significativos en cuanto a la estructura 1ISO 9001

Objeto y campo de aplicacion Objeto y campo de aplicacion
Normas para su consulta Referencias normativas
Términos y definiciones Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad Contexto de la organizacion
Responsabilidad de la direccién Liderazgo

Gestion de los recursos Planificacion

Realizacion del producto Apoyo

Medicién, analisis y mejora Operacioén

Evaluacion del desempefio
Mejora continua

Nota. Fuente: Norma ISO 9001 en sus versiones 2008 y 2015 elaboradas por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacién (International Standarization
Organization o I1SO por sus siglas en inglés).
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Tabla 4. Diferencias de la ISO 9001:2015, respecto a la ISO 9001:2008

=

10.

Estructura

Terminologia

Flexibilidad en los
términos.

Exclusiones.

Procesos de salida.

Representacion de la
direccion.

Conocimiento de la
organizacion.

Pensamiento  basado
en riesgos.
Documentos que

integran el sistema de
gestion de calidad.

Parte interesada

Ver Tabla 3: Cambios significativos en cuanto a la estructura 1ISO 9001

Hacia énfasis en las empresas manufactureras,
dejando de lado a las empresas de servicios.

Establecia una serie de términos que debian ser
aplicados tal cual la norma lo mencionaba; esto era
de rigor, para quien aplicaba el sistema de gestién
de calidad y para sus auditores.

Permitia las exclusiones de ciertos requisitos
contenidos en el Capitulo 7: realizacién del
producto, para adaptar la norma a la empresa que se
deseaba aplicar la norma ISO en estudio.

Retoma UGnicamente el término de productos,
categorizadas en: hardware, software y materiales
procesados.

Se debia nombrar a un representante de entre los
miembros a cargo de la direccién de la empresa.

No considera el estudio del contexto externo e
interno de la entidad, para el disefio vy
establecimiento de un sistema de gestién de calidad.

Este concepto ha estado implicito en los requisitos
para la planificacion, revision y mejora.

Definicion detallada de cada uno de los documentos
(manual de calidad, documentacion de procesos y
registros).

No consideraba al cliente como parte interesada de
un sistema de gestion de calidad.

Fuente Elaboracidn propia, con base a la ISO 9001 en su versién 2008 y 2015.
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Incorpora el término servicios para no generar confusion en
cuanto a la aplicabilidad de la norma.

No es necesario aplicar los mismos términos que la norma
menciona; puesto que la empresa puede buscar sinénimo para
una mayor comprension.

Desaparecen las exclusiones. La norma especifica que todos
los apartados de ella pueden adaptarse a una empresa, segun
el giro que desarrolle.

Incorpora el término servicios, puesto que se considera que
parte de las salidas de los servicios se efectlia directamente
con el cliente.

Se asignan responsabilidades y autoridades similares, pero
todo la alta direccidn debe participar como responsables de la
gestion de la calidad.

Enfasis en la comprension de la organizacion y del contexto
interno y externo de la misma, para determinar los limites y
areas a aplicar el sistema de gestion de calidad.

Es incorporado como un sub-apartado en la introduccion de
la ISO 9001:2015.

Se definen bajo un solo término de, informacion
documentada. Esto, con el propdésito de unificar los criterios
de la 1SO 9001 a otras ISO de gestion de calidad que se
relacionan con la primera.

Los clientes son considerados partes interesadas de la
implementacion de un sistema de gestion de calidad, debido
al dinamismo del mercado actual.
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2.3 RELACION DE LA CONTABILIDAD CON UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

En muchas empresas se presentan problemas el no cuantificar los costos totales, o el aumento
de los gastos, de recursos materiales, el tiempo de uso de los equipos y de recurso humano
innecesario, que podria emplearse en otra operacion o actividad, trabajando de manera
optimizada; esto representa un efecto directo al estado de resultados de la contabilidad, ademas
la estimacion del costo para darle solucién a las no conformidades que se presenten que podrian
ser no suficientes para afrontarlos.

La contabilidad, en una empresa constituye un proceso muy importante, ya que, con ella, se
lleva un estricto control de los operaciones econdmicas, registrando, clasificando y resumiendo
en términos financieros, lo que le permite a la administracion interpretar los resultados obtenidos
en un periodo determinado para la toma de decisiones y la futura proyeccion de una entidad;
dado la anterior, se enfatiza en la importancia de mantener un estricto control en el proceso,
garantizando la calidad de este, y que se esta llevando a cabo dandole cumplimiento a leyes y
normativa que le sea aplicable para su correcta aplicacion. Para ello, la aplicacion de un sistema
de gestion de calidad, es adecuado, ya que este representa una herramienta que se centra en
brindar calidad a los procesos y aporta una estrategia fundamental para el desarrollo adecuado de
las labores y funciones de las entidades.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad no representa un aumento de costos,
sino que implica la optimizacion de procesos, maquinaria y equipo adecuados a las necesidades
de la empresa.

Por otro lado, las empresas no solo deben estandarizar internacionalmente la contabilidad que

se lleva con las NIIF, sino también, debe buscar el aseguramiento de su informacion, para lo
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cual, las NIAS aportan una herramienta para ello; siendo los primeros acercamientos con la
gestion de la calidad en cuanto a informacion contable y financiera la NIA 220 que trata sobre el
control de calidad de la auditoria de estados financieros, que haran de los estados financieros un
material invaluable en la toma de decisiones y en la proyeccién empresarial, y la NIA 315
Identificacion y valoracion de riesgos de incorreccion, la cual tiene como objetivo identificar y
valorar los riesgos de incorreccion material en los estados financieros, mediante el conocimiento
de la entidad y de su entorno, incluido el control interno de la entidad.

La NIA 315 es coherente con sistemas de gestion basado en 1ISO 9001:2015 ya que sirve de
apoyo para la mejora continua de las entidades a través de la identificacion, evaluacion y
seguimiento de riesgos, que brinda una seguridad razonable a las empresas a la hora de la toma
de decision importantes. También nos brinda una herramienta fundamental para identificar
errores o0 posibles errores que pueden llegar a afectar decisiones importantes de los accionistas,
es por ello que, en conjunto el con el ciclo PHVA (Planificar — Hacer — Verificar y Actuar) se
logra la consecucidn efectiva de lo planificado y el alcance de los objetivos estratégicos de las

entidades, asi como el cumplimiento de la politica y objetivos de calidad.
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CAPITULO 11l - METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 ENFOQUE Y TIPO DE INVESTIGACION

Para desarrollar esta investigacion se utilizo el enfoque cualitativo, puesto que es flexible,
abierto y muestra un panorama mas amplio y preciso del contexto y la situacién en la que se
encuentra el sujeto de estudio, con un tipo de investigacion es de caracter (1) exploratorio, se
indagd sobre la estructura organizacional y las actividades que se desarrollan en el area de
servicio al cliente de Pronto BPO EI Salvador, y las fases para disefiar un sistema de gestion de
calidad; (2) descriptivo, se detallaron las autoridades y responsabilidades del area en estudio; y
(3) correlacional, porque se visualiza la incidencia en los diferentes procesos que se ejecutan

para llevar a cabo la prestacion de un servicio en el call center Pronto BPO EIl Salvador.

3.2 DELIMITACION TEMPORAL Y ESPACIAL
3.2.1 Temporal
Esta investigacion esta sujeta al periodo comprendido entre el 2015 y 2019, puesto que estas

fechas son fundamentales debido a los cambios que present6 en 2015 la Norma 1SO 9001:2008.

3.2.2 Espacial
Para realizar la investigacion se considerd la empresa Pronto BPO EI Salvador, la cual inicid
operaciones en el pais, a inicios de 2019; ubicada en Calle Chiltiupan y 17 Avenida Norte,

Edificio Kinética, Nivel 7, Santa Tecla, El Salvador
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3.3SUJETO Y OBJETO DE ESTUDIO

Se definid la siguiente unidad de andlisis, con base al cumplimiento de los objetivos
planteados, que confirma la participacion de:

El gerente general de Pronto BPO EI Salvador, cuya empresa figura segin legislacion
salvadorefia, como centro internacional de llamadas; el jefe de produccién encardado de las
cuentas del &rea de servicio al cliente, el supervisor-entrenador y los supervisores de las cuentas.

Ademas, debido a la naturaleza de la investigacion, no se determin6 una muestra a utilizar ya

que solo se consider6 un sujeto para la investigacion.

3.4 TECNICAS, MATERIALES E INSTRUMENTOS

Es de suma importancia determinar las técnicas y los instrumentos utilizados para obtener la
informacidn necesaria para el disefio de la propuesta del sistema de gestién de calidad con base a
la 1ISO 9001:2015.

Las técnicas de investigacion que fueron utilizadas son:

e Guia de preguntas de verificacion, esta se desarroll6 a través de una lista para medir el
cumplimiento de los requisitos con los que debe contar un sistema de gestion calidad,
segun la 1SO 9001:2015. Dicha guia contenia una serie de preguntas, que fueron
adecuadas al cargo que desempefia cada una de las personas clave, entre los cuales estan
la alta direccion, recursos humanos y supervisores.

e Entrevistas con preguntas abiertas, cuya finalidad consistia en conocer los aspectos
internos y externos relevantes para el disefio del sistema de gestién de calidad para el
area de servicio al cliente; asi como, los procesos que se ejecutan en los diferentes

servicios que presta Pronto PBO EI Salvador.



3.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Mes y Semanas

No. Actividad Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

1(2)|3 (412|341 |2|3|4|1|2|3|4|1[2|3]|4|1]|2|3]|4|1]|2|3]|4|1]|2|3]4

—

Elaboracion de anteproyecto

2 | Aprobacion de anteproyecto y tema

CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

(5]

3.1|Definicién de situacion problematica

3.2 |Elaboracion de enunciado de problema

3.3 | Determinacion de objetivos

3.4|Elaboracion de la justificacion de la investigacion

3.5|Entrega de Capitulo |

3.6| Aprobacion de Capitulo [

CAPITULO II. MARCO TEORICO

=

4.1|Elaboracion de marco teorico, conceptual, técnico y legal
aplicable a los call center

42| Elaboraciéon de marco tedrico, conceptual y técnico para un
sistema de gestion de calidad con base a normativa ISO

4.3 | Entrega de Capitulo 11

4.4 Aprobacién de capitulo 11

5|CAPITULO III. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 | Delimitacion de la investigacion

5.2 | Determinacion de las unidades de analisis

5.3 | Definicion de técnicas e instrumentos

5.4|Elaboracion de instrumentos de investigacion

5.5 |Recopilacion de la informacion

5.6| Analisis e interpretacion de los datos

5.7|Elaboracion de diagnostico

5.8 |Entrega de Capitulo 111

5.9| Aprobacion de Capitulo 11

6[CAPITULO 1V. PROPUESTA

6.1 | Elaboracion de la propuesta del sistema gestion de calidad
para el drea de servicio al cliente del call center Pronto BPO
El Salvador

6.2 |Entrega de la propuesta

6.3 | Aprobacion de Capitulo TV

~

Elaboracion de conclusiones y recomendaciones

oo

Defensa de trabajo de investigacion

38



3.6 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Se realizaron entrevistas a Gerentes, Entrenador y Supervisores, de las cuales se obtuvo informacion, a continuacion, se presenta un

analisis de las respuestas obtenidas:

Tabla 4. Andlisis de entrevistas

Pregunta

Jefe de
Produccién

Entrenador

Respuestas

Supervisores

José Reyes

Sofia Cristina Ramirez
Romero

Kevin

Figueroa

Allan Flores

José Serrano

Luis
Rodriguez

Andlisis

1 ¢{Qué entiende | Un servicio que | Calidad es cuando un | Hacerlo bien | Algo que se puede | La calidad es | Comprende En general, cada uno
por calidad? se presta que | producto llega al | desde el inicio | medir para asegurar | todo lo que se | un montén de | tiene una idea bésica de
sea bueno, por | requerimiento que se |y con la menor | la satisfaccion. da en el | cosas, un | lo que es calidad, se
el cual un | necesite cantidad de momento de la | requerimiento | tiene la base central y la
cliente se sienta errores conversacion , estandares, | importancia de ello en
satisfecho. posibles para poder | resultados, las &reas de trabajo que
llegar al | proyecciones, | supervisan.
entendimiento calidad es la
y dar un | parte
producto principal de
adecuado. un servicio.

2 ;Sabe qué es un | Si Si Si Si Si Si Todos han escuchado
sistema de hablar de qué es un
gestion de sistema de gestion de
calidad? calidad, sin embargo,

mas alla del

conocimiento de la
existencia de

este, desconocen en si,
cudles son sus funciones
y la responsabilidad
que este conlleva.
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Tabla 4. Andlisis de entrevistas

3 ¢Cuéles son las
partes
interesadas  de
su empresa?,
¢cudles son las
expectativas y
necesidades de
esas partes
interesadas?

4 (Qué es lo
minimo que un
cliente espera de
Sus servicios?

Jefe de
Produccion

José Reyes

Clientes,
Pronto,
usuarios.

Dar el mejor
servicio posible
y atender a sus
usuarios de la
mejor  manera
con respeto,
integridad y
honestidad.

Entrenador

Sofia Cristina Ramirez
Romero

Los clientes, empleados,
supervisores, todos los de
la empresa.

No se ha estructurado el
minimo de desarrollo en
el &rea de capacitacion, no
hay un minimo de lo que
se espera de mi, no han
puesto puntual el nivel
minimo requerido, por
ejemplo, hay evaluaciones
que la persona la puede
dejar, pero igual puede
producir. No tengo una
medida fija.”

Kevin
Figueroa
Resolver el
problema  del

cliente en una

llamada

40

Supervisores

Allan Flores

Todos, porque es
una métrica que
tenemos que
cumplir, si  no
cumplimos con eso,
tenemos que dar
cuentas de por qué

no lo estamos
cumpliendo.
Expectativa:  que
todo el mundo se
interese, que lo
cumpla

Necesidades: tener
informacion o data
que nos respalde
para poder decir si
ha habido o no
mejora y cuéles son
las acciones
necesarias para
poder llegar a la
meta.

Lo mejor, no hay
minimos.

José Serrano

La compaiiia,
el cliente en
general.

Por parte de la
compafiia, la
aceptacion  y
venta del
producto y la
difusion de
esos. De parte
del cliente la
satisfaccion en
su totalidad del
servicio

recibido.

Luis

Rodriguez
Todos.
Expectativa:
que siempre
estemos
dando
excelentes
resultados

Que nos
mantengamos

Se tiene una nociéon de
los interesados en que la
calidad de los servicios
prestados cumpla con

los estandares
establecidos, sin
embargo, no cuentan
con el conocimiento

suficiente del por qué es
importante para dichas
partes. No se les ha
capacitado acerca de la
importancia que tiene el
tema de calidad para
todas las partes
involucradas.

Respecto a lo minimo
que se espera, no se han
establecido parametros

basados en las
actividades  realizadas
por <cada 4rea o
departamento, por lo
tanto, las respuestas
dadas por los

entrevistados fueron
desde la percepcion de
lo que ellos creen que se
espera.



Tabla 4. Andlisis de entrevistas

5 ¢Cuéles son las
caracteristicas
claves, como
formacion
profesional y
experiencia,
considera que
son elementales
para lograr un
servicio de
calidad y
satisfaccion de
los clientes?

6 ¢Como miden la
competencia del
personal a través
del tiempo?

Jefe de
Produccion

José Reyes

Inglés

Se tienen
meétricas en
todas las areas.

Entrenador

Sofia Cristina Ramirez
Romero

Un nivel de inglés del
90%, porque el cliente
no le gusta el acento, se
necesita la fluidez para
hablar, que la persona
piense y conocimiento
basico de internet en
programas Microsoft y
ser bachiller. Aunque
eso ultimo queda en el
aire porque hay gente
que no cumple lo de

bachiller, pero  si
cumplen con las
funciones, aunque lo
ideal si seria que
tuvieran ese  grado
académico.”

Se hacen evaluaciones y
asistencia al lugar de
trabajo. Si falta un dia
ya queda fuera ya que el
entrenamiento dura 2
semanas.”

Kevin Figueroa

1) Inglés
avanzado, 2)
Conocimiento en
manejo de
equipo
tecnolégico, (3)
Pensamiento

critico para
tomar la decision
necesaria
Métricas
mensuales, cada

supervisor se
documenta el
avance que esta
teniendo el
personal
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Supervisores

Allan Flores

. Bachillerato
¢ Conocimiento en
computacion,
software

. Uso de
herramientas como
Windows

* Inglés

Con métricas que
ya estan en el piso,
se lleva control
semanal, mensual y
ahi se va viendo si
funciona lo que se
esta haciendo vy
crear
oportunidades.

José Serrano

Ellos  siempre
esperan que
demos el mejor
producto

posible, porque
es basado en eso
que se propague
la voz de que se
brinda un buen

Servicio. De
parte  de los
empleados:
Saber hablar
ante las
personas,
conocer el
producto; el

simple hecho de
tener paciencia
Se manejan
métricas se ven
semanalmente
pero se manejan
mensuales y
trimestrales

basado en
tiempo de
llamada, calidad
de la llamada,
calidad del
Servicio al

cliente 'y el
tiempo que se
llevan en el
teléfono  para
ayudar al usuario.

Luis
Rodriguez

* Que maneje
informatica
Conocimiento
s de Excel
* Manejo de
data

Con métricas,
el desempefio,
la asistencia,
la
responsabilid
ad.

Respecto a
caracteristicas clave y
experiencia que deben
tener los agentes, se
tiene claro que lo
principal requerido es un
alto nivel del idioma
Inglés, respecto a las
deméas  caracteristicas
que debe tener o se
espera que tenga un
operador, salvo el
supervisor del area de
capacitacion, no se tiene
claro y se percibe falta
de informacion.

La forma de medicion
del rendimiento de cada
agente, se realiza a
través de las meétricas
establecidas para cada
drea de trabajo o
departamento. Cada una
depende de lo que se
requiera para alcanzar
las metas de cada area y
de lo que el cliente
requiera. Estads métricas
las  establecen los
clientes, duefios de las
cuentas a las que
"Pronto BPO" les presta
SUS Servicios.



Tabla 4. Andlisis de entrevistas

¢Participa  usted

7 en la
planificacion de
capacitaciones,
considerando las
debilidades
observadas en el
area de servicio
al cliente?

8 ¢Cuéles son las
acciones que se
toman cuando se
detectan
deficiencias que
pueda poseer el
personal?

Jefe de
Produccion

José Reyes

Se trata de
enviar a los
empleados a

clases de
inglés para
reforzar el
idioma, de
Excel, de
liderazgo, vy
capacitaciones
regulares
internas de
aquellos
procedimientos
que les
resulten
complicados.

Retroalimentac
ion, basada en
las notas que el
cliente envia.

Entrenador

Sofia Cristina Ramirez
Romero

Si, participo en eso,
debo estar contacto con
los trabajadores con el
método side by side que
es estar a la par del
personal para ver que
esta haciendo y por si
tiene alguna duda de su
trabajo.”

Yo mido asistencia y los
examenes que les hago,
si se viene tarde se les
da una advertencia
verbal y sino pues esa
persona sale del
programa ya que soy el
filtro para ver si queda o
no, al final yo tengo que
tomar la decision final.

Kevin Figueroa

Si

Del lado humano
se llegar al
por
una

problema
medio de
conversacion,

seguida por la

data. Luego se
evalla si  es
problema de
voluntad 0
habilidad.
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Supervisores

Allan Flores

No

1.Retroalimentacion
, 'y se crea un plan
de accion
2.Retroalimentacion
escrita

3. Terminacion de
contrato en caso de
que no haya seguido
el plan

José Serrano

Si, se les
termina de
ensefiar lo que
no han
entendido.

durante el

entrenamiento

Si la
deficiencia es
del producto se
hace un
refuerzo. Si es
del servicio al
cliente se hace

una charla
positiva  para
motivar al
empleado.

Luis
Rodriguez
No participa,
lo hace mas
por cuestién
personal, pero
no a nivel de

empresa.

1. Reunion en
sesion grupal
0 individual
2.Retroalimen
tacion

En lo que respecta, se
trata de involucrar a los
supervisores en las
capacitaciones que dan a
los agentes, ya que estos
estan directamente
trabajando con estos,
conocen en que procesos
0 &reas estan las
mayores deficiencias, y
qué es lo que se necesita
mejorar para ofrecer un
servicio de  mejor
calidad.

En la mayoria de los
casos se trata de hacer
una retroalimentacion
con el personal que
presenta deficiencias ya
sea por el producto,
nivel de inglés o por
inasistencia.



Tabla 4. Andlisis de entrevistas

Pregunta

9 ¢Cémo se
manejan los
conflictos de los
empleados?

Jefe de
Produccion

Entrenador

Respuestas

Supervisores

José Reyes

Sofia Cristina
Ramirez Romero

Kevin Figueroa

Allan Flores

José Serrano

Luis
Rodriguez

Es un proceso
mas que todo
con  recursos
humanos, en lo
personal,
siento a las
partes
involucradas,
para tener
ambos puntos
de vista y lo
solucionamos
internamente,
ya si se escala,
lo pasamos a
RR.HH.

A través de la
conversacion, hay
mediador que es Jaime
para que el vea como se
soluciona el problema, a
la hora de conflictos
siempre lo ponemos a él

(1) Se habla con
las partes
involucradas en
el problema, (2)
Conocer las
versiones de los
involucrados,
(3) Participa un
testigo, que
puede ser el jefe
inmediato al
jefe de
produccién. En
el caso que el
problema se dé
con el cliente,
s6lo se le hace
un llamado de
atencion, pero si
en problema es
grave, el cliente
0 duefio de la
cuenta es quien
decide lo que se
hara con el
empleado.

1.Retroalimentacion,
se saca al operador
del teléfono y se
habla con él acerca
del conflicto
2. Se encuentra una
resolucion.

Nadie mas
tiene que saber,
se maneja entre
la persona que
tiene el
conflicto y el
supervisor de
manera

privada.

1. Respeto y
profesionalis
mo

2. Dialogo

Analisis

Se trata de mantener un
ambiente libre  de
conflictos pero cuando
éstos ocurren se tratan
de solucionar de la
manera mas calmada, a
través del dialogo con
las personas
involucradas 'y en
algunos casos interviene
recursos humanos.
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Tabla 4. Andlisis de entrevistas

10

¢Considera que
debe  mejorarse
algo, respecto al
ambiente laboral
(aspectos fisicos,
sociales,
psicolégicos);
equipo
tecnoldgico;
temas de
capacitacion;
formacion
profesional,
experiencia, entre
otros  aspectos
importantes que
puedan influir en
el desarrollo de
las actividades de
servicio al
cliente?

Jefe de
Produccion

José Reyes

Si, por
ejemplo, el ser
muy estrictos,
a veces les
exigimos
demasiado vy
no los hacemos
sentir
coémodos. Aqui
estamos
tratando de
cambiar  ese
ambiente.
Temas de
capacitacion:
podria decirse
que si, respecto
al modo de

como se
realiza el
entrenamiento,

y tratar de
hacer un
entrenamiento

basado en el

aprendizaje de
todos.

Entrenador

Sofia Cristina Ramirez
Romero

En el ambiente fisico
tenemos el problema de
la cafeteria. En equipo
tecnolégico estamos
bien. En capacitaciones
estamos bien, pero se
necesitan cambios como
capacitaciones en ética

laboral,  porque se
agarra mas conciencia.
En formacion

profesional se trae a
INSAFORP para
ensefarles Excel a los
empleados, reforzar el
nivel de inglés. En otros

aspectos, factores
externos como los
horarios ya que la gente
renuncia porque los
horarios no son

flexibles, serfa bueno un
partirme. el horario es
de la 6:00 am y 9:30
am, la empresa finaliza
alas 7:00 pm

Kevin Figueroa

(1) Ambiente
fisico: crear un
ambiente libre
ruidos 0
interferencias,
(2)  Recursos:
mejorar el
servicio de
energia
eléctrica, ya que
frecuentemente
se interrumpen
las operaciones,
mejorar la
capacidad  de
almacenamiento
de las
computadoras
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Supervisores

Allan Flores
Ambiente laboral
(aspectos fisicos,
sociales,

psicologicos): Tener
una persona en la
posiciéon de RR.HH.
que intermedie en los
conflictos y aporte en
la  resolucion de
estos.

Temas de
capacitacion: se esta
trabajando en ello

José Serrano

Tal vez no
mejorar, ya que
hay muchas
cosas que se
estan haciendo
bien, sino que
la  mentalidad
de las personas
es incorrecta a
la  hora de
llegar a
trabajar, se
puede mejorar
a través de una
capacitacion o

difusién
respecto al
servicio al
cliente. En
tecnologia
estamos  bien.
Igual en
capacitaciones
estamos  bien.
Existen
factores
externos  que
afectan al
trabajo por
problemas
matrimoniales,
distancia,
estudio,
violencia.

Luis
Rodriguez
Filtros de
contratacion
deficientes.

En tecnologia todos
coinciden que estan
bien, se cuenta con

equipo bastante apto
para el trabajo al igual
que en las
capacitaciones, se

siguen actualizando de
la mano con INSAFOP
para tener al personal
capacitado. Se necesita
mas personal para el
area de recursos
humanos y mejorar los
filtros de contratacion de
nuevo personal.



Tabla 4. Andlisis de entrevistas

Respuestas
Jefe d(_a, Entrenador Supervisores o
Pregunta Produccion Analisis
José Reyes Sofia Cristina Ramirez Kevin Figueroa Allan Flores José Serrano LL{IS
Romero Rodriguez
11 | ;Qué tipo de | Fallas Si hay fallas técnicas: = Dentro de la | Fallas técnicas: | Fallas técnicas = Ninguno Por lo general el mayor
problemas se | técnicas: que no sirva el  empresa no se | bajones de en cortos de problema  son los
presentan bajones de | proyector 0 las | cuenta electricidad energia bajones de electricidad
frecuentemente? | electricidad computadoras en | especialista en la | Excesiva demanda | eléctrica. que se producen en el
Desconocer algunas ocasiones. computacion que | de  Illamadas: a edificio, asi mismo la
procesos a se encargue de | veces, pero solo falta de personal que
seguir: Si, més darle cuando hay sepa de tecnologia para
que todo por mantenimiento al | ausentismo casos de asistencia
parte de los equipo técnica, revision  de
agentes tecnoldgico. ordenadores y demas.
Otros: que
algunos
empleados
vienen de
alcoholizados,
otros que
fingen  estar
enfermos para
agarrar
incapacidad
12 | ¢Considera que | La mayoria de | A veces Siempre Siempre se trata de | Siempre, a | Siempre La empresa siempre
la empresa | veces se ofrecer el mejor pesar de que trabaja con calidad en el
trabaja con | cumple. servicio, las | acaba de servicio que brinda.
calidad? personas no siempre | empezar, ha ido
vienen con todo el = mejorando
conocimiento  pero | poco a poco y
se retroalimentan toman  mucho
en cuenta a los
trabajadores.

45




Tabla 4. Andlisis de entrevistas

Pregunta

propondria?

13 | Si tuviese que
definir una
politica de
calidad y
objetivos  para
darle
cumplimiento a
dicha  politica,
(cuales

Jefe de
Produccion

Entrenador

Respuestas

Supervisores

José Reyes

Sofia Cristina Ramirez
Romero

Kevin Figueroa

Allan Flores José Serrano

Luis
Rodriguez

Dar una
capacitacion de
como tratar a
la gente.

Que todo el personal
debe ser evaluado por
un profesional en el area
de  psicologia.  Es
necesario para
identificar en qué éarea
las personas son aptas e
idéneas para
desempefiar su trabajo.

Documentar
resguardar toda
la  informacion
que se produzca
en los procesos

Yy

Siempre brindar un
servicio de calidad a
nuestros clientes, no
importando las
circunstancias.

Llevar el
minimo  de
faltas al
trabajo.
Objetivo:
llevar un
control de las
faltas.

Analisis

De toda la poblacién
entrevistada  surgieron
varios procedimientos a
seguir que ellos
consideran que deberian
formar parte de la
politica calidad, como lo
es el tema  de
capacitacion de cémo
tratar a la gente, el
personal  debe  ser
evaluado
periddicamente,
documentar y resguardar
la informacion
confidencial y general,
mantener siempre la
calidad del servicio y la
asistencia minima que

deben  cumplir  los
trabajadores. Los temas
que abordan los

objetivos de calidad son:
el control de las faltas,
el area de desempefio de
labores.
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Tabla 4. Andlisis de entrevistas

[\[o}

14

Pregunta

¢(Qué  procesos
conforman el
area de servicio
al cliente? vy
¢cudl de ellos se
relacionan con el
area de recursos
humanos, jefe de
produccion,
supervisores,
finanzas, entre
otros?

Jefe de
Produccion

Entrenador

Respuestas

Supervisores

José Reyes

Sofia Cristina
Ramirez Romero

Kevin
Figueroa

Allan Flores

José Serrano

Luis
Rodriguez

e Atencion al
cliente basado
en una
aplicacion en
el area de
jardineria,

asignando

jardineros

* Verificacion
del trabajo que

hace el
jardinero

. Contratar
jardineros

* Proceso de
certificacion
para los
jardineros, 'y
ver si califica
para trabajar
con la empresa
* Contactar con
jardinero para
asignar el
trabajo

Todas las é&reas se
conectan, ya que €s un
call center estilo
americano. El cliente
tiene el poder todo:
contrata, proporciona y
despide. El proceso de
servicio al cliente afecta
a todo.

Recepcion  de

llamadas

e Tomar llamadas
e Asignacion de
casos en especifico
* Reclutamiento de
personal para los
clientes

e Asignacion de
trabajos a  los
contratistas

* Verificacion del
trabajo realiza por
los contratistas para

aprobar el pago
. Solucionar
problemas de
clientes y

contratistas.

La entrega del
producto en
buen estado; el
tipo de personal
que se estén
contratando; las
herramientas

necesarias para
poder ayudar a
los usuarios.

* Seguimiento
* Informacion
. Solucion
* Respuesta
* Ayuda extra

Andlisis

No existe claridad sobre
los procesos que
comprenden el &rea de
servicio al cliente

47




Tabla 4. Andlisis de entrevistas

15

Explique
brevemente como
es el proceso de
recepcion de
llamadas

Jefe de
Produccion

José Reyes

1. Contestar la
llamada

2.
Presentacion,
decirla
compafiia para
la que trabajan
y su nombre
3. Buscar
informacion
del usuario
4. Escuchar y
analizar el
problema

5. Dar algin
tipo de
solucion

6.
Recapitulacion
7. Breve
despedida e
informar  que
seran
transferidos a
una encuesta
para evaluar la
calidad del
servicio

Entrenador

Sofia Cristina Ramirez
Romero

Se recibe la llamada,
introduccion 0
presentacion, se le pone
marca a la empresa,
verificacion de la
cuneta, identificacion
del problema, solucién
del problema y cerrar la
llamada.

Kevin Figueroa

1) Recibir
llamada entrante,
(2) Identificar el
problema, ?3)

Documentar
llamada en el
sistema del
cliente, 4
Cierre de
llamada
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Supervisores

Allan Flores

1. Contestar la
llamada

2. Presentacion
3. Buscar
informacion del
usuario

4.  Escuchar vy
analizar el problema
5. Dar algun tipo de
solucion

6.  Recapitulacion
7. Breve despedida
e informar que seran
transferidos a una

encuesta para
evaluar la calidad
del servicio

José Serrano

Se recibe la
llamada, se
espera que se
conteste dentro
de 3 segundos,
se pide que la

persona se
identifique y se
verifica su
cuenta, se
analiza a la
persona  para
ver la
necesidad de la
persona, se
documenta y se
hace el
seguimiento

para saber en
qué parte del
proceso va el
servicio.

Luis
Rodriguez
No se hizo

Los empleados
identifican y conocen
que el proceso de
atencion al cliente en
Pronto BPO consta de
las siguientes labores:
(1) Contestar la llamada,

(2) Presentacion,
mencionando el nombre
de la compafiia vy

personal, (3) Identificar
al usuario, (4) Escuchar
y analizar lo que el
cliente  desea, (5)
Documentar la llamada,
(6) Brindar una solucién
al cliente, (7
Retroalimentar lo que se
esta  haciendo, (8)
Realizar una  breve
despedida e informar al
usuario que seré
transferido a una
encuesta para evaluar la
calidad del servicio
recibido.



Tabla 4. Andlisis de entrevistas

16

17

Explique

brevemente cudl
es el proceso que
se sigue para la

atencion de
quejas y
sugerencias  de
los clientes

¢Qué contiene el
reporte de
llamadas? ¢Con
qué periodicidad
se generan?

Jefe de
Produccion

José Reyes

Clientes: relacién
directa con el
cliente a través de
correo y se da
seguimiento con el
supervisor
Usuarios: hay un
correo donde
pueden dar quejas,
directamente al
cliente

* Cuantas llamadas
lleva el agente
* Cuantas veces ha
puesto al usuario

en espera
» Cuantas veces se
ha dejado una

cierta cantidad de
tiempo después de
la llamada
* En cuanto tiempo
se termind una
llamada, el
maximo es 10
minutos

Se generaba cada
20 minutos.

Entrenador

Sofia Cristina
Ramirez Romero

Clientes: todo es por
videoconferencia, se
tiene contacto
directo y se pasa un
resumen a los
demas de lo
hablado. No se lleva
control de las
quejas, solo se
queda en el video
llamada,
generalmente.

No se tiene un
reporte de Ilamadas,
€so no se trabaja en
esta area.

Kevin Figueroa

(1) Recepcion de
queja, (2) Se
identifica si es
problema de la
aplicacion o si es
de personal, (3)
Documentacion
del caso

(1) Volumen

general de
llamadas, 2)
Conteo de
llamadas por
agente, 3)
Tiempo

promedio de
llamadas, 4)
Llamadas no
contestadas, (5)
Llamadas en
espera. Este

reporte se genera
cada media hora.
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Supervisores

Allan Flores
Clientes: le hacen
saber el problema

directamente a los
supervisores por
medio de llamada o
correo y le damos

seguimiento
Usuarios: los
agentes toman la

informacion 'y la
hacen llegar a los
supervisores por
chat o correo

. Cantidad de

tiempo que
estuvieron en
llamadas

. Cantidad de
tiempo en colgar
llamadas

e Auxiliares que
ocuparon para

recibir llamadas y
para parar el flujo
de llamadas
e Hora de entrada
* Hora de salida
Antes se generaba
cada 20 minutos,
pero hoy es diario

José Serrano

Clientes:  hay
una  encuesta
que se hace al
final de cada
llamada, si no
esta conforme
al producto,
basado en esos
errores se saca
a la persona a
capacitacion

para  mejorar
esas
debilidades.

Se maneja

semanal basado
en la cantidad
de persona que
se tienen y el
horario.

Luis
Rodriguez
Se toma la
informacion y
se analiza la
situacion, se

envia la
sugerencia 'y
tratar de
resolverlo lo
méas  pronto
posible.

¢ Llamadas
entrantes

* Llamadas
que estan en
cola

» Tiempo de

llamadas en
espera

e Llamadas
colgadas

* Tiempo que
se tardan en
contestar
entre
llamadas

El reporte se
genera a
diario

Los teleoperadores y
supervisores  conocen
que existe un correo
institucional en donde
los clientes informan los
quejas o0 sugerencias que
tengan; sin embargo, no
se tiene claro ni
documentado el proceso
que los empleados
deben de seguir para
brindar una solucion
adecuada y oportuna, y
brindar el seguimiento
correspondiente  hasta
proporcionar lo que el
cliente requiere.

Los empleados conocen
las actividades que se
realizan en su area, pero
desconocen las labores
que se ejecutan en las
demas areas y la manera
en que estas se
relacionan entre si. Por
otro lado, no se tiene
clara la periodicidad con
que se debe emitir y
revisar
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Explique

brevemente como
se desarrolla el

proceso
supervision

de

Jefe de
Produccién

José Reyes

Revisar la
asistencia de las
personas,
reportar el bono,
retroalimentacio
n a supervisores,
monitoreo de
llamadas, enviar
reporte a los
clientes basado
en el desempefio
del agente.

Entrenador

Sofia Cristina
Ramirez Romero

En servicio al cliente:
Se recepcionan los
nuevos empleados, se
hace una induccion
del cliente; se les pasa
asistencia; se les
entrega el material de
entrenamiento
(actualmente no se
tiene un  proceso
establecido, se esta
trabajando en eso y
estard  listo  para
noviembre).

Kevin
Figueroa
(1) Revision
de reporte
diario, (2) Se
obtiene la
carga de
trabajo diario,

@)
Asignacion de
labores, (4)
Mediciéon y
manejo de
personal a su
cargo, 4)
Resolucion de
conflictos
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Supervisores

Allan Flores

Reviso las métricas del

dia anterior y las
comparto al equipo
para asignar metas,

felicito por las cosas
que se estdn haciendo
bien, si hay algo que
no se estd haciendo
bien es en lo que nos
enfocamos, Veo
cualquier  tipo  de
reportes respecto a las
llamadas, cuantas
tenemos en espera, veo
correos del cliente, la
asistencia, horas
tardias, paso el reporte
al gerente de cuenta,
veo los monitoreos de
calidad que se han
hecho y se les da
seguimiento, y
retroalimentacién

necesaria a  cada
persona, también se
trabaja el clima laboral,
ya sea personal o
grupal, ver los casos

que me pasan los
agentes para darle
seguimiento.

José Serrano

Nos
encargamos de
supervisar los
procesos, que
no se maltraten
a los clientes,
que no se pasen
del tiempo de
llamada.

Luis
Rodriguez
Envio
actualizacione
s del dia
anterior,
verificar los
nlimeros
proyectados
para ese dia.
Evaluar el
trabajo  que
estan
haciendo,
implemento
la
autoevaluacio
n. Tiene 8 a
su cargo.

Los supervisores tienen
el conocimiento bésico
necesario para cumplir
con sus
responsabilidades de
control para
proporcionar  Sservicios
de calidad
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Pregunta

Jefe de
Produccion

Entrenador

Respuestas

Supervisores

Analisis

José Reyes Sof’|a Cristina Kevin Figueroa Allan Flores José Serrano LL{IS
Ramirez Romero Rodriguez

19 | ¢(Se documenta | Si, se | No se documenta. Se | Si No, se documentan Si, al final de | Si, a ambas | Aunque se manifiesta
adecuadamente documentan y la | hace generalizado. cada dia se | preguntas que se documentan
las caracteristicas | mayoria de las manda un adecuadamente los
que debe cumplir = cosas se les da a reporte de que requerimientos de los
un determinado | los  empleados areas estan servicios, existe una
servicio?, ¢este | con un escrito fallando. discrepancia entre las
se informa a los para que lo opiniones
empleados para | firmen. proporcionadas, dando a
que sepan los entender que no se
pardmetros  de tienen claros los
ejecucion de sus elementos a considerar
labores? antes, durante y después

de brindar el servicio.
20 ¢Aplican  algin | Si, con la escuela | No tiene | Encuesta en el | Si, con la encuesta = Encuesta. Si,seevallaa | Los empleados conocen

mecanismo  de
control que mida
el nivel de
satisfaccion  de
sus clientes?

al final de cada
llamada.

conocimiento.

que el cliente
califica el
servicio recibido

al final de cada

llamada.

los agentes,
mediante
calificacion
por estrellas.

sobre los métodos de
evaluacion de
satisfaccion  de  los
clientes

Fuente: Elaboracion propia.
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3.7 DIAGNOSTICO DE LOS RESULTADOS

Este apartado ha sido elaborado para dar a conocer los resultados obtenidos a través de la
informacion recolectada mediante las herramientas de investigacion utilizadas, dirigidas a
gerentes, supervisores y agentes, identificados como personal clave del Call Center Pronto BPO
El Salvador. Dichos resultados han permitido realizar un anlisis sobre la problemética en
estudio, brindando los elementos necesarios para el desarrollo del Modelo de Gestion de Calidad
para el area de Servicio al Cliente.

De acuerdo a la informacién obtenida en la investigacion se identifico que, debido a la falta
de un Sistema de Gestidn de Calidad, no se tienen claros los objetivos que la entidad persigue asi
como la importancia de realizar un servicio excepcional, bajo pardmetros establecidos, aunque
no por ello se tenga que concluir que desconocen completamente el término de calidad, ya que se
tiene una idea general por parte de los encargados de lo que dicho término representa; estos
reconocen haber escuchado en algin momento de lo que es un Sistema de Gestion de Calidad,
sin embargo, desconocen en si la funcién de este en una entidad y la responsabilidad que
conlleva.

Teniendo en cuenta lo anterior, es poco el conocimiento que se tiene de quiénes son las partes
interesadas en que la calidad de los servicios prestados cumpla con estandares establecidos;
respecto a las expectativas y necesidades de estos, es casi nulo el conocimiento que se maneja,
debido a ello, no se han establecido parametros de lo minimo esperado por el cliente, basado en
las respuestas de los entrevistados, que han sido desde una percepcion propia.

En cuanto a la formacién profesional y experiencia que se considera necesaria para realizar
las operaciones de la entidad, debido a que su principal mercado esta en los Estados Unidos, se

tiene claro que la principal caracteristica requerida en los empleados es el idioma inglés con un
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nivel superior al 90%, no obstante, respecto a demas caracteristicas que se espera de un
empleado, o futuro empleado, se percibe la falta de informacién.

Se da de manifiesto que, en gran medida, los supervisores participan en la planificacion de
capacitaciones para los empleados, tomando en cuenta que son ellos los que estan directamente
trabajando con los teleoperadores y conocen en qué areas O procesos Se encuentran en mayor
medida las deficiencias, midiendo la competencia del personal asignado a su cargo a través de
las métricas que manejan, dependiendo de lo que se requiera para alcanzar las metas de su area,
las cuales son proporcionadas por los clientes, quienes son los duefios de cada cuenta que
manejan; de igual manera, si se detectan deficiencias, se trata de hacer, en la mayoria de los caso,
retroalimentacién con el personal implicado; al respecto, se considera que uno de los aspectos
importantes que influyen en el desarrollo de las actividades de servicio al cliente que debe
mejorarse, es el filtro de contratacion de nuevo personal, debido a que muchos de estos, una vez
contratados, resultan no ser idoneos para el puesto.

En igual medida se considera que deberia haber una mejora en cuanto al entrenamiento que se
realiza con los nuevos empleados, ya que se considera que este no esta basado en un aprendizaje
accesible e ideal para todos; en cuanto equipo tecnoldgico y recursos, se presentan deficiencias
en la energia eléctrica, que segin manifiestan, hay momento en que el servicio falla en el
edificio, ademas de que se espera que mejoren la capacidad de almacenamiento de las
computadoras; respecto a los horarios, se requiere flexibilidad en estos, ya que esto, en muchos
casos, les impide conservar el personal.

Por otro parte, cuando se presentan conflictos con el personal, no se tienen establecidos
parametros para la resolucion de estos, ya que cada supervisor busca la manera que mejor le

parezca para ofrecer una solucion.
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En cuanto a los procesos que conforman el area de servicio al cliente, no se tiene claridad
sobre estos, ya que se generaliza en recepcion de llamadas, sin tomar en cuenta los demas
factores; debido a lo anterior, los empleados identifican con claridad el proceso de recepcion de
Ilamadas, sin embargo, desconocen lo que se debe llevar a cabo en los demas procesos que
conforman el departamento, incluyendo el que debe seguirse en cuanto a la atencion de quejas
sugerencias de los clientes y usuarios.

Respecto al proceso de supervision, se determind que se tiene un conocimiento basico por
parte de los supervisores para cumplir con sus responsabilidades, no obstante, no se cuenta con
un proceso establecido debido a ello, cada uno actta segun su criterio, coincidiendo Unicamente
en aquellas tareas que son obligatorias en dicho cargo; dentro de sus actividades, una de las méas
representativas es la generacion del reporte de llamadas, pero no se tiene claridad de la
periodicidad con que se debe emitir y revisar; asi mismo, se tiene poco conocimiento en cuanto a
si se documenta adecuadamente las caracteristicas que se deben cumplir en un determinado
servicio, ya que existe discrepancia entre las respuestas proporcionadas.

En base a lo anterior, se concluye que resultaria de mucha utilidad la implementacion de un
modelo de gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015, que brinde una seguridad razonable a
todas las operaciones realizadas en el area de servicio al cliente del call center Pronto BPO El
Salvador y garantice asi la calidad en sus procesos, volviéndolos un socio estratégico para todos
los clientes y otras partes interesadas, posicionandolos entre los mejores en el rubro de servicio al

cliente por la calidad de los servicios ofrecidos.
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CAPITULO IV - PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON
BASE A 1SO 9001:2015, PARA EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE DEL CALL

CENTER PRONTO BPO EL SALVADOR

4.1 PLANTEAMIENTO DEL CASO

La propuesta de solucion para el call center Pronto BPO EIl Salvador, denominada “sistema
de gestion de calidad con base a ISO 9001:2015, para el area de servicio al cliente”, se desarrollo
con el propdsito de brindar a la organizacion, una herramienta que regule y documente las
labores administrativas, de operacidn, supervision y mejora del proceso en cuestion, partiendo
del enfoque ISO 9001:2015, para fortalecer la calidad de los servicios de atencion de Ilamadas
nacionales e internacionales o call center.

Pronto BPO, al ser una empresa que realiza ventas; recibe pedidos; atiende consultas,
sugerencias y quejas a cuenta de terceros, como lo son TaskEasy, TIGO, Banco Industrial,
Restaurante Los Cebollines, Banco G&T Continental, entre otros, requiere documentar
adecuadamente (1) la manera en que sus empleados deben interactuar con los usuarios del
servicio, a lo largo del ciclo de vida del mismo; (2) la forma en que se le dard seguimiento,
medird, analizara y evaluara las salidas del proceso call center, para determinar si se esta
cumpliendo lo planificado, y a partir de ello establecer las acciones necesarias para corregir,
prevenir o reducir una no conformidad en sus servicios; de tal forma que, se garantice la calidad

de los mismo.



4.2 ESTRUCTURA DEL PLAN DE SOLUCION

La estructura de la solucién se presenta en la llustracion 3, la cual se fundamenta en el

contenido de la 1ISO 9001:2015.
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lustracion 3. Estructura de plan de solucion para el modelo de sistema de gestion de calidad para Pronto

BPO SV

PUNTO 1: Generalidades y fundamentos del SGC

Normas de referencia

Normativa [SO

¢

Términos y definiciones

[dentificacion y conceptualizacion de los conceptos claves para comprender el Manual
de Calidad

.

Principios de calidad aplicados

Determinacion de los principios de calidad aplicados por el personal

.

Procesos de gestion de calidad

Mapa de procesos estratégicos, operacionales y de apoyo.

.

Determinacion del alcance

Definicion del alcance del sistema de gestion de calidad

.

Politica y objetivos de calidad

Definicion de la politica y objetivos de calidad




PUNTO 2: Conocimiento de la organizacion v su contexto

Conecimienio general de la empresa

Resena histérica

Filosofia organizacional (mision, vision, valores)

Servicios Pronto BPO El Salvador

-

Comprension de las cuestiones internas v externas

Anilisis FODA

Identificacién y valoracion de riesgo

e

Parites interesadas

Identificacidn de las partes interesadas

PUNTO 3: Liderazgo

Compromiso de la alta direccidn de servicio al cliente

Generalidades

Enfoque al cliente

Politica

.

Roles, Responsabilidades y autoridades |

PUNTO 4: Planificacion

Acciones para abordar riesgos y oportunidades |
——
Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos |

—~—

Planificacién de cambios |
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PUNTO 5: Apovo

Asignacion y uso de recursos

~—

Gestion de Recursos Humanos

Competencias

Toma de conciencia

— et

Comunicacion

i

Informaciéon documentada

Creacion v actualizacion

Control de informacion

P

PUNTO 6: Operacion

Planificacién v conirol operacional

-

Requisitos para los servicios

Comunicacion con el cliente

Determinacion de los requisitos para los servicios

Revision de los requisitos para los servicios

Cambios en los requisitos para los servicios

s

Diseiio v desarrollo de servicios

Generalidades

Planificacion del disefio y desarrollo

Entradas para el disefio y desarrollo

Controles del disefio y desarrollo

Salidas del disefio y desarrollo

Cambios del disefio y desamrollo.

-

Produccidén v provision del servicio

Control de la produccion y de la provision del servicio

Identificacion y trazabilidad

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Preservacion

Actividades posteriores a la entrega

Control de los cambios

-

[.Ibeudindehsﬂnhly!ni:kl

Control de los servicios
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PUNTO 7: Evaluacion del desempeino

Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién

Satisfaccion al cliente

Analisis y evaluacion

-

Auditoria interna

-

Revision por la direccion

Generalidades

Entradas de la revision de la direccion

Salidas de la revision de la direccion

PUNTO 8: Mejora

Generalidades

-

Documentacion

P

Mejora continua

PUNTO 4: Anexos del manual de calidad
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4.3 BENEFICIOS Y LIMITANTES

4.3.1 Beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad basado en 1SO 9001:2015

Al realizar los procesos de verificacion al cliente, tomando de base el sistema de gestion de

calidad basado en ISO 9001 version 2015, se pretende dar beneficios dptimos para el mejor

funcionamiento de la empresa, los cuales se listan a continuacion:

1.

Mayor control de los procesos: la ISO sugiere que la organizaciéon anticipe los
problemas que pueden ocasionarse en el desarrollo de los procesos. Esto permite a la
direccion, una advertencia de los futuros o posibles fallos permitiendo proponer
soluciones anticipadas. Asimismo, se retoman las posibles oportunidades en los
diferentes ambitos de la empresa.

Mejor en el rendimiento operativo: ayuda a la administracion a tener ventajas
competitivas a nivel nacional e internacional, asi como un aumento en el rendimiento de
la organizacion dando buenos resultados a corto, mediano y largo plazo.

Aumento de la satisfaccion del cliente: las necesidades de los clientes son tomadas en
cuenta ya que asi lo establece la ISO 9001, mejorando la calidad del servicio brindado.
Mejor imagen corporativa: el Manual puede compartirse con las partes interesadas para
demostrar su capacidad de cumplir con los objetivos de la empresa y con los requisitos
del cliente.

Mayor comunicacion a nivel interno: la comunicacion de nueva informacion fluye
facilmente de un area a otra. Fomenta a una mejor cultura organizacional de trabajo en

equipo.
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4.3.2 Limitantes de implementar un sistema de gestion de calidad basado en 1SO 9001:2015

Algunas limitaciones al implementar un sistema de gestion de calidad son:

1. Resistencia o falta de entendimiento, por parte del personal de la empresa, con relacion a
la aplicacion de la documentacion soporte del sistema de gestion de calidad.

2. La nueva estructuracion de los recursos materiales y financieros con relacion al alcance
de los objetivos de calidad.

3. Los nuevos procesos de comunicacion interna entre las areas.

4. La estandarizacién y mejora de los procesos que no se estan conforme a la norma.

5. Que la organizacion no posea el personal idéneo para echar a andar el nuevo sistema.

4.4 DESARROLLO DE LA PROPUESTA
A continuacién, se presenta el Manual de Calidad basado en ISO 9001:2015, para el area de

servicio al cliente del call center Pronto BPO EIl Salvador:
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PronNnto~--

MANUAL DE CALIDAD
AREA DE SERVICIO AL CLIENTE
BASADO EN ISO goo1:2015
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INTRODUCCION

Este manual de calidad ha sido elaborado con el objeto de proporcionarle a Pronto BPO SV,

los lineamientos requeridos para llevar a cabo sus procesos y aportar valor al area de servicio al

cliente, a través del establecimiento, aplicaciéon y mantenimiento de los requerimientos I1SO

9001:2015, para proyectar una imagen de confianza.

Este documento consiste en un modelo de sistema de gestion de calidad aplicado al call

center respectivo, respetando los requisitos de la normativa adoptada. Para ello se han divido en

los siguientes acapites:

1. GENERALIDADES Y FUNDAMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD: En primer lugar presenta las normativas técnicas (normativa 1SO) en las que
tiene origen este sistema; seguidamente de los términos y definiciones relevantes para
comprender cada una de las clausulas establecidas; los compromisos generales que la
empresa y sus empleados de servicio al cliente poseen con relacion a la gestiéon de
calidad, tales como: la aplicacion de los principios de calidad, alcance del sistema,
procesos regulados, politica de calidad y objetivos de calidad.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION: Sefala las acciones que debe llevar a cabo la
organizacion para garantizar el éxito de su sistema de gestion de calidad y de la empresa:
comprension de contextos interno/externo, comprension de necesidades y expectativas, y
determinacion del alcance del SGC.

LIDERAZGO: Se refiere a la implicacion que debe tener la alta direccion dentro del

sistema de gestion de calidad de la organizacion, empujando a incluir dentro de las
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decisiones estratégicas la gestion de la calidad. Ademas de velar por mantener un enfoque
al cliente y una politica de calidad acorde a la filosofia organizacional.
PLANIFICACION: Acciones alrededor de la planificacion dentro de la organizacion
para garantizar el éxito del SGC: determinar riesgos/oportunidades; plantear objetivos de
calidad; y, planeacion de cambios.

. APOYO: Indica los requisitos para los recursos, competencia, toma de conciencia,
comunicacion e informacién documentada.

OPERACION: Indica los requisitos para la planificacion y control; asi como los
requisitos para la produccion de productos y servicios desde su concepcion hasta entrega.
EVALUACION DEL DESEMPENO: Indica los requisitos para el seguimiento, la
medicion, el andlisis y la evaluacion.

MEJORA: Indica los requisitos para la mejora.
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1. GENERALIDADES Y FUNDAMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

1.1 Normas de referencia

El Sistema de Gestion de la Calidad implantado en PRONTO BPO SV, est4 basado en las

siguientes normas:

ISO 9000:2015 Sistema de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

ISO 9001:2015 Sistema de gestidn de la calidad - Requisitos.

1.2 Términos y definiciones

Principio de calidad: es la base fundamental, en la que un sistema de gestién de calidad
con base a 1SO 9001:2015. Deben considerarse en la etapa de diagnostico, disefio,
implementacién y mejora.

Mapa de procesos: es una representacion grafica de los procesos que ejecuta una
organizacion, para desarrollar un bien o un servicio. Este puede incluir procesos (1)
estratégicos: son los establecidos por la alta direccion para afiadir valor a la empresa, la
toma de decisiones y dirigir las labores cotidianas; (2) operativos: son los que hacen
posible la creaciéon del producto o prestacion del servicio; (3) de apoyo: son los que
permiten que aquellos contribuyen en la ejecucion de los procesos estratégicos y
operativos.

Alcance del sistema de gestion de calidad: es la delimitacion de los productos y
servicios, que se encuentran regulados en el sistema de gestion de calidad; asi como, la
declaracion de la empresa con relacién la aplicacién completa o parcial de los requisitos

que establece la ISO 9001:2015.
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Politica de calidad: es la intencién que la alta direccion posee para encaminar las
actividades labores, hacia el cumplimiento de los requisitos del cliente y los requisitos
legales y reglamentarios aplicables; y mejorar alcanzar un grado de eficacia adecuado.
Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad

Cliente: persona u organizacion que podria recibir o recibe un servicio destinado a ellos o
requeridos por ellos.

Mejora: actividad para mejorar el desempefio del servicio prestado.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio del servicio prestado.
Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad: gestion con respecto a la calidad.

Planificacion de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativo necesarios a traves
de la planificacion de la calidad, el aseguramiento de la calidad, control de calidad y la
mejora de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitos de la calidad.
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e Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad

de cumplir con los requisitos de la calidad.

e Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto.

e Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.

e Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforman los requisitos para un objeto

en requisitos mas detallados para ese objeto.

e Sistema: conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan.

e Sistema de gestion: conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que

interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

1.3 Principios aplicados

Nuestra empresa estd comprometida a aplicar los principios calidad indicados en la

llustracion 1, con el fin de proporcionar una base razonable, para el fortalecimiento de los

procesos de servicio al cliente y garantizar el cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes.
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llustracion 1. Principios de calidad

Liderazgo

Compromiso
de las
personas

CALIDAD

Toma de

decisiones
basada en la
evidencia

Fuente: Elaboracién propia, con base a ISO 9000:2015

Estos principios de calidad consisten en:

e Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestidn de la calidad es cumplir con los
requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.

e Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la
direccion y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los

objetivos de la calidad de la organizacion.
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e Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas Yy
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la
organizacion para generar y proporcionar valor.

e Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

e Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el analisis y la
evaluacion de datos e informacidn tienen mayor probabilidad de producir los resultados
deseados.

e Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus

relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores.

1.4 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

El alcance de nuestro sistema de gestion de calidad va encaminado a regular los procesos de
servicio al cliente de la sede en El Salvador, del call center Pronto BPO. Nuestro sistema incluye
todos los requisitos de la 1ISO 9001:2015.

El objeto principal de este manual de calidad estriba en brindar una descripcion clara de los
componentes y actividades relativas al sistema de calidad adoptado por la entidad; el cual, es de
obligatorio cumplimiento al momento de realizar las actividades que se indican, para brindar
servicio que satisfaga los requisitos contractuales fijados por el cliente, sin perjuicio de las leyes

y reglamentos aplicables.
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1.5 Sistema de gestion de calidad y procesos

Nuestro sistema de gestion de calidad integra los procesos necesarios para mantener un

sistema de gestion de calidad eficaz, que permita cumplir con las expectativas y necesidades de

nuestros clientes y que garantice la mejora continua del sistema. Para una mayor comprension

de cémo opera el area de servicio al cliente, se ha elaborado un mapa de procesos (ver

Ilustracion 2), y una matriz de caracterizacion que delimita la asignacion de responsabilidades,

los recursos que se necesitan, las condiciones en que se desarrolla cada actividad y la

interrelacion de las actividades y/o procesos (ver Tabla de caracterizacion 1 a 6).

llustracion 2. Mapa de procesos para el area de servicio al cliente del Call Center Pronto BPO El

Salvador
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En cumplimiento a los requisitos de la norma de referencia y para dejar evidencia de la

adecuada implementacion de un sistema de gestion de calidad, la empresa:

Mantiene la informacion debidamente documentada con el fin de apoyar a la operatividad

de sus procesos; y

Utiliza la informacion documentada para dar confianza en que los procesos se realizan de

acuerdo a lo establecido con el sistema de gestion de calidad.

1.6 Politica de calidad

Nuestro fin es promover una cultura de mejora continua para brindar servicios de calidad y

con atencion personalizada, amigable, eficiente y eficaz, para brindar soluciones integrales y

oportunas, que satisfagan las necesidades y sobrepase las expectativas de nuestros clientes, a

través (1) de la aplicacion de los principios de calidad (ver clausula 1.3), (2) del conocimiento y

comprension de las necesidades y expectativas de nuestras partes interesadas, (3) atencién por

personal altamente capacitado, (4) simplificacion de los procesos e innovacion tecnologica.

1.7 Objetivos de calidad

Nuestros objetivos de calidad son:

e Estudiar, comprender y cumplir con los requisitos de nuestros clientes y sobrepasar las

expectativas de los mismos, para incrementar su satisfaccion y fidelidad.

e Comprender y asumir nuestros compromisos con el fin de mantener un sistema de gestion

de calidad eficaz.
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e Evaluar el cumplimiento de nuestro sistema de gestion de calidad para establecer las
estrategias de mejora continua pertinentes, y tomar decisiones objetivas y oportunas.

e Promover una cultura de mejora continua en todos los niveles de servicio al cliente, para
enriquecer el desempefio de las actividades, los conocimiento y habilidades de nuestros
empleados; el establecimiento e implementacion de nuevas y mejores acciones para

abordar riesgos y oportunidades; y las relaciones con nuestras partes interesadas.

2. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

2.1 Conocimiento general de la empresa
2.1.1 Resefa historica

Pronto BPO, es un Contact Center de origen guatemalteco, con 10 afios de experiencia en
servicios de outsourcing de operaciones administrativas, centro de llamadas, servicio al cliente,
telemercadeo, telecobranza y procesamiento de datos; basando su experiencia en la
implementacidn y simplificacion de los procesos e innovando con tecnologia, para proporcionar
una atencidn de calidad a nuestros aliados estratégicos, brindando soluciones integrales, creando

lazos de negocio con un contacto personalizado y profesional.

2.1.2 Filosofia empresarial

Mision y Vision

La mision y vision de la empresa se presenta a continuacion:
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Mision: Nuestro compromiso como Contact Center es marcar la diferencia simplificando procesos con

personal calificado y comprometido, realizando nuestro trabajo con excelencia.

Vision: Ser reconocidos, en la industria de Contact Center, como la mejor opcion en innovacion y

servicio.

Valores

Los valores que nuestra compafiia aplica se presentan en la llustracion 4.

Ilustracion 4. Valores de pronto BPO SV

Responsabilidad

Honestidad

Trabajo en equipo

Orden

Respeto

Pasiéon

Fuente: Elaboracion propia, con base a informacidn oficial de la entidad.
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2.1.3 Servicios Pronto BPO EI Salvador
Actualmente la empresa presta los servicios de call center que se detallan en la Ilustracion 5.

lustracién 5. Servicios Pronto BPO SV

PROCESO
DE
SERVICIO
AL CLIENTE

Este diagrama
muestra los
servicios que
ofrece Pronto BPO
El Salvador a
través de la
atencion de
llamadas | Atencion de
nacionales e ) quejasy
internacionales. sugerencias

SERVICIOS DE
CALL
CENTER

Telemercadeo

Fuente: Elaboracion propia, con base a entrevista realizada a Gerente General de Pronto BPO EI Salvador.

2.2 Comprension de las cuestiones internas y externas

Pronto BPO SV, anualmente analiza a través de un analisis FODA! y Matriz de Riesgos, las
cuestiones internas y externas que pueden afectar la calidad de los servicios de call center, su
credibilidad y las que son oportunas para consumar sus propositos y sus estrategias. Por ello, la

empresa ha establecido como parametro de medicién continua el cumplimiento de su mision y

L Ver anexo 1
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vision (ver llustracion 3), puesto que sirven de soporte para tener una vista clara de donde se

espera estar y coOmo quiere ser reconocida la organizacion.

2.2.1 Andlisis FODA

llustracién 6. Analisis FODA de Pronto BPO SV

Fuente: Elaboracion propia, con base a entrevista realizada a Gerente General de Pronto BPO EI Salvador.

2.2.2 Matriz de Riesgo
Una matriz de riesgos es una herramienta utilizada para identificar los riesgos mas
significativos inherentes a las actividades de una empresa, lo que ayuda a mejorar el control de

riesgos y la seguridad de una organizacion. A través de ella se evaluaron los posibles riesgos que
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pudieran presentarse en el call center Pronto BPO El Salvador, obtenidos mediante entrevistas

realizadas personal clave del area de atencion al cliente.
A continuacion, se presentan los resultados:
e Los resultados de los riesgos fueron medidos en base a las siguientes tablas:

RIESGO INHERENTE

Probabilidad Consecuencia Peor
3 2 1
1 M
2 B M
3 B B | M

RIESGO RESIDUAL ' '
| Efectividad de los controles

nherente Fuerte Moderado Déhil
Alto M
Medio B M
Baja B B M

En donde: A corresponde al nivel mas Alto de riesgo; M corresponde a un nivel Medio de

riesgo; B corresponde al nivel més Bajo del riesgo, siendo este al cual se desea llevar la totalidad

de riesgos implementando estrategias de mitigacion.
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Matriz de riesgos Pronto BPO El Salvador
Tabla 1. Riesgos identificados
Probabilidad | Consecuencia Estrategia Dlzsg;f');gnige Calificacion Remediacion /
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Tabla 1. Riesgos identificados
- . Descripcion de 2Ry 2
Probabilidad | Consecuencia Estrategia | la estf')ate - Calificacion Remediacion /
Obietivo Riesdo Descrincion 1.- Probable 1.- Catastrdfica Riesgo de 9 de miti ac%én de estrategia | Riego Accion
) 9 P 2.- Posible 2.- Dafios Inherente Mitigacion | o descr? i de Residual adicional
3.- Improbable | 3.- Menor 9 P mitigacion
del control
° Aumentar los
° Puede ocurrir filtros de
< que no se posean contratacion,
5 los mecanismos elaborando
§ de seleccion de pruebas de
o Contratacid | personal con las conocimiento
> i ) e
z n de competencias, 9 5 M Reducir especificas, Fuerte N/A
g personal formacion y propias del
kS inadecuado | experiencia area para la
8 requerida para cual se requiere
g puesto de trabajo personal,
@ al que estd respetando los
T‘% aplicando. paramet_ros
8 establecidos.
2 g Realizar un
8L | Tr
s 2 in:(;c;cuado llamado de
3o alos atencion a los Despido
g 8 USUarios implicados, inmediato por
25 or parte Puede darse el 1 1 Eliminar | dandoles una Moderado reiteracion de
% 2 (Fj)e IcF;s caso, que un retroalimentaci comportamient
- teleoperado teleoperador on de la forma o0 inadecuado
2 res P utilice un de actuar con
5 vocabulario soez, los usuarios.
@
muestre Mantener
[«5)
2 desinterés para comunicacion
:g ayudar al cliente, constante con
g Pérdidade | POSEaUNa actitud los clientes, de
c clientes y agresiva, no manera que
> lient escuchar al 2 1 Reducir | puedan Fuerte M
g clientes cliente. expresar sus
2 potenciales dudas y
8 preocupaciones
o
= respgc_to al
servicio.
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Tabla 1. Riesgos identificados
Descripcion
Probabilidad | Consecuencia Estrateqia de la Calificacion Remediacion /
Obietivo Rieso Descrincion 1.- Probable 1.- Catastrdfica | Riesgo de 9 estrategia de | de estrategia | Riego Accion
) 9 P 2.- Posible 2.- Dafios Inherente Mitigacion mitigacion o de Residual adicional
3.- Improbable | 3.- Menor g descripcion mitigacion
del control
3 Contratar un
8 seguro que
§ Fallas Esto puede cubra los dafios
‘D técnicas ocasionar cortos en caso de
3 por caida circuitos, dafios .| dafios o
s del servicio | en los equipos y 2 ! Transferir pérdidas de los Fuerte . N/A
8 de energia | pérdidas equipos y
% eléctrica materiales. materiales que
5 la entidad
S posee.
b Reunirse con
< los contratistas Instalacién de
=2 Interrupcio del edificio
R una planta
% . |nesde Afecta para que P .
= - - eléctrica propia
& 2 | llamadas considerablement mejoren el que cubra las
L O A 1 1 11
g5 | traq5|to, ¢ el tiempo de 2 2 M Transferir | S¢TVICiO: Fuerte necesidades de
@ « | porcaida | respuestadeala exponiendo las la entidad
S £ | del servicio | solicitud que un consecuencias .
2 5B ; . . mientras se
S & | deenergia | cliente posea. que entidad restablece el
© & | eléctrica tiene cada vez S
S servicio
© que falla el
% servicio.
= Los empleados
£ han notificado en
g multiples Intentar, en
s ocasiones que les conjunto con
3 han robado sus los empleados,
5 Inseguridad | pertenencias en 1 1 Aceptar | encontrar rutas Moderado N/A
§ las rutas en las alternas en las
2 que se cuales
5 transportan para desplazarse.
g llegar a las
a instalaciones.
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e Matriz de Riesgo Inherente

El riesgo inherente es aquel propio cada actividad o proceso, sin tener en cuenta los controles

que de éste se implicados en estos; este no puede ser eliminado del sistema, es decir, en todo

trabajo 0 proceso se encontraran riesgos para las personas o para la ejecucion de la actividad en

si misma. A continuacion, se presenta la matriz de riesgo inherente del Call Center Pronto BPO

El Salvador:

Probabilidad

Posible Probable

Improbable

Menor

Medio

Consecuencia
Perjudicial

Catastrofica

Bajo
Bajo Bajo Medio
Alto 4 50%
Medio 4  50%
Bajo 0 0%
8

Segun lo anterior, en Pronto BPO, el 50% de sus riesgos estan ubicados en una zona de Alto

riesgo, siendo muy probable su acontecimiento, con consecuencias catastroficas; el resto se ubica

en un nivel medio, siendo posible su acontecimiento, sin embargo, podria ser perjudicial para el

call center.
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e Matriz de Riesgo Residual

El riesgo residual es aquel que subsiste luego de haber implementado controles; este separa a
la compafiia de la seguridad absoluta, por lo tanto, es necesario que tomar medidas previas para
reducir su efecto en caso de presentase; este no puede eliminarse, sino retenerlo o transferirlo. A

continuacion, se presenta la matriz de riesgo inherente del Call Center Pronto BPO EI Salvador:

Matriz de Riesgo Residual

1 2 3
Efectividad de Controles
Fuerte Moderado Débil
3
o)
2 <
[
L
2 o -
N =
c 3
. S
(@)]
18
x
m

Alto 2 25%
Medio 2 25%
Bajo 4 50%

8 100%

Para el call center Pronto BPO, el 50% del riesgo residual se posiciona en un nivel Bajo, con
efectividad de controles fuerte, ello gracias a las estrategias de mitigacion a implementar; igual
efectividad muestran los controles para aquellos riesgos posicionados a un nivel medio que
representan el 25%; el resto se ubica en nivel alto, con una efectividad de controles moderada, lo
que significa que es a estos a los que se debe prestar mayor atencion y mejorarlos o implementar

nuevos controles para mejora.
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2.3 Partes interesadas

Se ha determinado que la entidad, en su capacidad de proporcionar servicios que satisfagan

los requisitos de sus clientes, y lo dispuesto en leyes y reglamentos aplicables, ha identificado

que:

a) Las partes interesadas, pertinentes a este sistema de gestion de la calidad son todas

aquellas que se muestran en la llustracion 7.

llustracién 7. Partes interesadas del area de servicio al cliente de Pronto BPO SV

Junta
directiva

Clientes Partes Accionistas

interesadas
de servicio
al cliente

Gerenciay

Empleadas supervision

Fuente: Elaboracion propia, a partir de entrevista realizada al personal de la organizacion.

Estas partes interesadas se ven involucradas en nuestro sistema de gestion de calidad, por lo

siguiente:
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b)

las

Junta Directiva: Ayuda a las personas que conforman la alta direccion de servicio al
cliente, para que sean conscientes de su responsabilidad en cuanto al cumplimiento de los
objetivos de la empresa a través de las instrucciones descritas en este manual.
Accionistas: EI Call Center obtendra prestigio y mayor seguridad por adoptar los pasos
de un estandar internacional como ISO 9001:2015 a través del presente manual.
Gerencia y supervision: Este manual contribuye a la gerencia y supervision, del
servicio de atencion al cliente, a que se realicen las operaciones con vista al
cumplimiento de los objetivos organizacionales, fomentar las relaciones laborales de los
trabajadores a través de la comunicacion y ejecucion de los valores y principios
organizacionales, asi como también, brindar resultados excepcionales

Empleados: Estan comprometidos con el cumplimiento del manual de calidad, ya que
son los agentes los que echan a andar las operaciones de servicio al cliente que brinda
Pronto BPO.

Clientes: Uno de los principales beneficiarios, pues recibiran un servicio de calidad,
cumpliendo con las normas establecidas en la organizacion de cara al seguimiento y
mejora continua de las operaciones para el lograr su satisfaccion.

Las partes interesadas establecen requisitos pertinentes y oportunos; esenciales para la
creacion de politicas institucionales, objetivos estratégicos, procesos innovadores, entre
otros.

La alta direccion de servicio al cliente, debe dar seguimiento a los requerimientos de todas

partes interesadas, por medio del estudio y comprension del anélisis FODA regional y

local, noticias nacionales e internacionales, boletin informativo y/o revista con enfoque

eco

reg

nomico, hechos relevantes de la competencia, y reforma a las disposiciones legales y

lamentarias de EIl Salvador, con la intencion de mantener un sistema de gestion de calidad

adecuado las necesidades empresariales y de mercado.
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3. LID

3.1Co

311G

ERAZGO

mpromiso de la alta direccion de servicio al cliente

eneralidades

La alta direccién de servicio al cliente de Pronto BPO SV, debe adoptar una modalidad de

compromiso y liderazgo, con el proposito de comunicar y mantener (a) cada uno de los

elementos que componen la entidad y el sistema de gestion de calidad, (b) la importancia de

satisfac

er las necesidades del cliente, asi como los aspectos legales y reglamentarios aplicables.

En consecuencia, a lo antes descrito, se responsabiliza a las personas correspondientes para

asegurar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de calidad a través de:

Un mapa de procesos (ver llustracion 2).

El establecimiento de una politica de calidad en conjunto con los objetivos de calidad, los
cuales se presentan las clausulas 1.6 y 1.7, considerando su compatibilidad con el
entorno de la entidad y sus estrategias de negocios.

Promover el liderazgo en el area de servicio al cliente.

Asegurar la disponibilidad de los recursos, para ser utilizados para el logro de los
objetivos del sistema de gestidn de calidad.

Asegurar la integracion y obtencidn de resultados previstos por el sistema de gestion de
calidad.

Rendicion de cuentas al area de Servicio al Cliente y Departamento de Control de
Calidad, con relacion a la eficacia y conformidad de la implementacion del sistema de
gestion de calidad, en contraste con los requisitos del sistema de gestién de calidad, a
través de reuniones, comunicados en la nube, correos electrénicos, chat, entre otros

medios.
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e Promover la mejora continua de procesos, apoyando al personal de servicio al cliente

para que el sistema de gestion de calidad funcione de una manera eficaz.

También, se han establecido e implementado medidas de seguridad y proteccion de la

informacion confidencial de aquellos sujetos con los que Pronto BPO SV, tiene o podria tener a

futuro previsible, relaciones contractuales de negocios en funcion de las actividades que se

realizan.

3.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion de servicio al cliente, debe tener un adecuado enfoque al cliente,

considerando que, debe asegurarse de (a) definir, comprender y comunicar a sus empleados de

servicio al cliente los requisitos de los servicios solicitados y los requisitos legales vy

reglamentarios; asi como de buscar continuamente, superar las expectativas de sus clientes con el

fin de incrementar la satisfaccion de estos, a través de un Informe de Requerimientos del

Cliente?; y (b) considerar los riesgos y oportunidades que pueden afectar la conformidad de sus

servicios y su capacidad para aumentar la satisfaccion de sus clientes (ver clausula 4.1).

2'\/er anexo 2
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3.1.3 Politica
3.1.3.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccidn de servicio al cliente de Pronto BPO SV, debe reconocer la importancia de
encaminar sus labores cotidianas hacia una cultura de calidad a través de la implantacion de su
Politica Calidad (ver clausula 1.6), como factor estratégico para el logro de sus objetivos,
mision y vision; satisfacer los requisitos y expectativas que tiene todas las partes interesadas de
servicio al cliente; e invertir recursos necesarios para cumplir con los requisitos del sistema de
gestion de calidad, ya sean estos de caracter técnico, humano y econdmico, sin perjuicio de lo

establecido en la legislacién salvadorefia.

3.1.3.2 Comunicacion de la politica de la calidad
La alta direccion de servicio al cliente, de Pronto BPO SV se debe asegurar que la politica de
calidad:
e Esté documentada por medio de este Manual de Calidad.
e Se comunique por medio escrito a las partes interesadas pertinentes, via correo
electronico y/o impreso.
e Se comprenda y aplique correctamente, en todos los niveles de servicio al cliente

pertinentes.

3.2 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion
Los roles, las responsabilidades y autoridades del area de servicio al cliente, estan definidas

en el Manual de Descripcidon de Puestos de la institucién y en el organigrama definido en la
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Ilustracion 8, donde se definen los departamentos responsables de los procesos establecidos por

el sistema de gestion de calidad.

llustracion 8. Organigrama de servicio al cliente de Pronto BPO SV

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

N

RECURSOS
HUMANOS

sERENCIA
GENERAL

DEPARTAMENTO
DE CONTROL DE
CALIDAD

DEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO
DE PRODUCCION

—

GERENCIA
——  DE LINEA
DE TAKS
EASY

GERENCIA
DE LINEA
NUEVA
CUENTA

GERENCIA
DE LINEA

— NUEVA
CUENTA

DE CALL CENTER

—

L SUPERVISION

ATENCION
DE
LLAMADAS

Fuente: Organigrama propuesto para el area de servicio al cliente.
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4. PLANIFICACION
4.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para determinar y evaluar los riesgos y oportunidades, la alta direccion de servicio al cliente,
debe considerar la informacion documentada de las clausulas 2.2.1 y 2.2.2 de este manual, con

el animo de cumplir con lo puntualizado en la Ilustracion 9.

lustracion 9. Propdsitos de la identificacion y valoracion de riesgos y oportunidades

Crear un plan accién para gestionar los riesgos y oportunidades
para lograr los resultados previstos por el sistema de gestion de
calidad

Prevenir o minimizar los efectos no deseados

Conseguir la mejora de los procesos

Fuente: 1SO 9001:2015
Esta actividad, se debe documentar por medio de una Matriz de Riesgo®y el apartado de
oportunidades de la Matriz FODA, la cual también debe considerar, las acciones para gestionar
el riesgo y oportunidad previstas. Ademas, las acciones que se ponen en marcha, son evaluadas

por el Departamento de Control de Calidad para medir su efectividad.

4.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos
Para establecer los objetivos de calidad del sistema y procesos pertinentes, la alta direccion de

servicio al cliente, debe considerar las caracteristicas delimitadas en la llustracion 10,

3 Ver anexo 3
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incluyendo, (a) las acciones a realizar, (b) recursos se requieren, (c) la asignacion de
responsabilidades, (d) cuando se obtendran resultados, y (e) como se evallan dichos resultados;

para el buen funcionamiento de los procesos y del sistema de gestion de calidad.

llustracion 10. Caracteristicas de los objetivos de calidad de Pronto BPO SV

eCumplen con la politica de calidad de la entidad.
Coherentes

¢La entidad mide el cumplimiento de los objetivos a través de métricas periodicas.
Medibles

*Tienen en cuenta los requisitos aplicables.
Integrados

*Su adecuada aplicacién en el desarrollo del proceso de atencidn al cliente.
Pertinentes

+ Son objeto de seguimiento.
¢ Se pueden comunicar en toda la organizacion.
« Se actualiza, seglin corresponda.

€€€E€EKC

Fuente: 1ISO 9001:2015

4.3 Planificacion de cambios

En el caso que, la alta direccion de servicio al cliente y el encargado del Departamento de
Control de Calidad, determinen que ha surgido alguna necesidad de realizar cambios en este
sistema de gestion de calidad, se debe planificar y documentar (a) el propésito de los cambios y

las posibles consecuencias de éstos, (b) cémo se integraran dichos cambios en el
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sistema establecido, (c) los recursos que se necesitaran para las modificaciones y (d) asignacién

0 reasignacion de responsabilidades.

5. APOYO

5.1 Asignacion y uso de recursos

La alta direccion de servicio al cliente de Pronto BPO SV, debe determinar, proporcionar a

sus empleados y mantener en Optimas condiciones los recursos necesarios, como lo son las

instalaciones, los equipos, la tecnologia, la informacion y ambiente laboral acogedor, para (1)

implementar, mantener y mejorar continuamente su sistema de gestion de calidad, (2) desarrollar

y controlar las actividades de servicio al cliente, (3) lograr la conformidad de sus servicios, por

medio de la busqueda de satisfaccion de sus clientes y (4) garantizar la confiabilidad de los

resultados obtenidos a partir de la ejecucion de auditoria internas, para medir la conformidad de

los servicios versus los requisitos de los clientes.

También, se deben realizar revisiones periodicas, por lo menos una vez al mes, de los

recursos mencionados en el parrafo anterior, para examinar si existen situaciones que puedan

afectar la salida de los servicios, y a su vez considerar las necesidades de actualizacion y

determinar las acciones necesarias para adquirir o acceder a los conocimientos actualizados.

5.2 Gestion de Recursos Humanos

5.2.1 Competencias

Pronto BPO SV debe estar consiente que los empleados encargados de atender a los clientes

deben de cumplir con ciertos requisitos psicoldgicos, habilidades, de formacidn y experiencia,
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que contribuyan de manera favorable en el desarrollo de las actividades de los procesos de
servicio cliente, con el fin de alcanzar la eficacia y eficiencia de este sistema de gestion de
calidad e incrementar la satisfaccion de los clientes. Estos requisitos se encuentran
documentados en el Manual de Funciones y Manual de Reclutamiento y Seleccion.

También, se deben realizar revisiones periddicas, por lo menos cada trimestre, de los
requisitos mencionados en el parrafo anterior, para examinar si existen deficiencias que puedan
afectar la salida de los servicios, y a su vez considerar las necesidades de actualizacion y

determinar las acciones necesarias para adquirir o acceder a los conocimientos actualizados.

5.2.1 Toma de conciencia

Pronto BPO SV debe asegurarse que las personas que trabajan en servicio al cliente conocen
y comprenden la existencia y su compromiso con relacion a, (1) la politica de calidad, (2) los
objetivos de calidad, (3) la influencia que conlleva su participacion y responsabilidad, para
mantener un sistema de gestion eficaz, asi como las implicaciones de no cumplir con los
requisitos de dicho sistema. Esto se logra, a través de la planificacién y ejecucién de
capacitaciones impartidas por especialistas en el tema, ya sea para facilitar la comprension del

sistema de gestion de calidad y/o cualquier cambio en el mismo.
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Tabla 2. Caracterizacion de Proceso de Gestion de Capital Humano

Pprombos-«

ARACTERIZACION DE FROCES(O

Cadigo: AP-GCH-01

Versian: 01

GESTION DE CAPITAL HUMANO

Fecha de Elaberaciéon: Septiembre 2019

Ultinma modificacidn:

Responsable del proceso: Jefe de Recursos Humanos

‘Objetivo del proceso: Froporcionar personal capacitado al drea de servicio al cliente para garantizar a los usuarios un servicio de calidad.

Alcance: Forialecer el desarrollo v desempeiio de los procesos operativos de servicio al cliente.

Tipo de Proceso:
Apoyo

habilidades del personal de servicio al cliente

pruchas de conocimiento y
habilidades.

Entradas Usuario(s) v/o Proceso(s)
Actividades Salidas =
Proveedor Elemento asociado(s)
Fruehas de conocimiento v s . Tel d
o . . ] o | N habilidades upervisores y Teleoperadores
rganizar, realizar ¥ evaluar periddicamente los conocimientos
Manual de calidod | Clausula 5.2.1 & ' ¥ P ¥ Anilisis do resaltadns de

Proceso de Gestién de Talento
Humano

Gerencia General y
Jefe de Produccion

Salicitudes de Gerencia General y Tefe de
Froduccidn

Jefe de Recursos
Humanos

Fublicacion de convocatoria

hanual de reclutamiento ¥ seleccion

Personas ajenas a la
entidad

Curriculum Vitae de candidatos

Amnalizar los curriculums recibidos para rechitar y seleccionar nuevo
personal (teleoperadores vy supervisores) de acuerdo a los parametros
establecidos por la alta direccidn

Fealizacién de pruebas para
medir los conocimientos y
habilidades de los
candidatos

Lista de personas
preseleccionadas

Entrevistas a candidatos
preseleccionados

Contactar a personal
contratado

Gerencia General, Jefe de
Produccion, clientes ¥ Frocesos
Operativos

Jefe de Recursos

hanual de Descripeion de Puestos

Organizar y realizar capacitacion de induccidn

hiaterial para capacitacitn
de induccion como
presentaciones de Power

Fersonal contratado, sean estos

Procesos operativos

definir las areas en que los teleoperadoeres ¥ ellos deben ser capacitados

competencias

Humanos A N teleoperadores ¥ supervisores
Point, boletines Fe ¥ sup
informativos, entre otros

Fecomendaciones de mejora de los Organizar rogramar reuniones periddicas con los supervisores para Flan de capacitacion de Teleoperadores ¥ SUparvisores
Supervisores d = ¥ prog P sup pa mejora de habilidades y P ¥ sup !

Proceso de Auditoria Interna

Jefe de Recursos
Humanos

Flan de capacitacion de mejora de
habilidades ¥y competencias

Contratar a experto o impartir la capacitacion de mejora de habilidades
¥ competencias

Contrato de servicios con
expento en £l tema a impartir
en capacitacion

hiaterial a presentar en
capacitacion teleoperadores

Supervisores y teleoperadores

Recursos

Requisitos 15( 5001:2015 aplicables

Registros

1. Fersonal graduado de la carrera de Psicologia, Administracion
de Empresas o carreras afines
2. Papeleria v anticulos de oficina

Requisite 7.2, 7.3, 7.4, 7.3

Frugbas de conocimientos ¥ habilidades
Lista de personas preseleccionadas

Flan de capacitacion de mejora de habilidades ¥ competencias

1
2.
3. Material para capacitacion de induccion
ER
4.

haterial de capacitacién

Fuente: Elaboracion propia con base a los requerimientos ISO 9001:2015 e informacion proporcionada por la entidad
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5.3 Comunicacion

De acuerdo a las necesidades de comunicacion interna y externa, por medio de forma escrita o
verbal, aquella informacion relativa al sistema de gestion de la calidad, la empresa debe
determinar qué, cuando, a quién y coOmo comunicar, asi como, quien sera el responsable de

comunicar.

5.4 Informaciéon documentada
5.4.1 Creacion y actualizacion

Se debe asegurar que se documente adecuadamente la informacion requerida por la normativa
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos y la que Pronto BPO SV determine
como necesaria para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Para crear y actualizar informacion documentada, de acuerdo al parrafo anterior, se debe
analizar el tipo de informacidn que se necesita, su importancia dentro del sistema de gestion de
calidad y para el logro de la mision y vision de la empresa, el impacto que puede tener en
servicio al cliente; considerando documentarla apropiadamente, (1) colocando una identificacion
y descripcion, (2) establecer un formato y medio de soporte y (3) revisar y aprobar su

conveniencia y adecuacion.

5.4.2 Control de la informacion
La informacién documentada demandada por este sistema de gestion de calidad, se debe
asegurar que (1) esté disponible y sea idénea para que pueda ser utilizada por quien la requiera,

en el momento y lugar oportuno; (2) esté protegida para evitar que se le dé un uso inapropiado,
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sea modificada sin previa autorizacion y se pierda su confidencialidad; (3) se lleve un registro y

control

6.

de cualquier modificacion, (4) conservarla por un periodo minimo de 5 afos.

OPERACION

6.1 Planificacion y control operacional.

Para desarrollar la planificacion y el control operacional, se debe tomar en cuenta lo siguiente:

1.

Se debe tener claro cuéles son las necesidades del cliente, asi como los requerimientos de
cada una de las partes interesadas dentro del contexto de la organizacion, de esa manera,
Pronto BPO SV, podra determinar las acciones a implementar para cumplir con los
requerimientos de los clientes.

Por parte de los clientes, espera que les brindemos un servicio excepcional, con un trato
especializado a sus usuarios; dentro de las necesidades de Pronto BPO SV, se encuentran
el que el personal realice un servicio de calidad manteniendo los estandares previamente
establecidos; mientras que el personal espera, tanto de Pronto BPO SV como de nuestros
clientes que se les extiendan las herramientas adecuadas para poder llevar a cabo un
servicio de calidad.

Se deberan establecer los criterios para los procesos, al igual que los necesarios para que
el servicio sea plenamente aceptado por el cliente.

Para ello, se tomaran en cuenta los procesos previamente establecidas en la clausula 1.5
Sistema de gestion de calidad y procesos, del presente manual.

Establecimiento de recursos: Una estructura adecuada del area de trabajo, computadoras
con capacidad suficiente de almacenamiento, Internet, accesorios adecuados para facilitar

la recepcion de llamadas, mano de obra capacitada para llevar a cabo el servicio, y
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metodologia clara que establezca procedimientos y criterios a seguir para llevar a cabo
los procesos.

4. Criterios y métodos para el seguimiento y operacion de los procesos: estos se llevaran a
cabo por medio de reporte de llamadas, encuesta a los usuarios al finalizar cada llamada
para medir la calidad del servicio, control de entradas y salidas de los teleoperadores,
para control de estos, asi como la supervision continua por parte de los encargados como
una forma de asegurarse de que el proceso de atencion al cliente se esté llevando a cabo
segun los requerimientos establecidos.

5. Cada uno de los agentes, asi como sus supervisores, deberan documentar la informacion,
como se requiere en la clausula 5.4 Informacion documentada, para demostrar
evidencia del cumplimiento de los requerimientos.

6. Se debera determinar si habra cambios planificados a llevarse a cabo, y las consecuencias
de aquellos cambios no previstos por la direccion, y establecer procedimientos de

mitigacion para contrarrestar cualquier efecto adverso.

6.2 Requisitos para los servicios

Para ofrecer un servicio de calidad, nos reservamos el derecho de evaluar los requisitos que
establecen nuestros clientes y determinar si contamos con los recursos necesarios para llevarlos a
cabo. Para ello, la direccion deberd llevar a cabo las actividades que se describen en las

siguientes clausulas 6.2.1, 6.2.2, 6.2.3 y 6.2.4 siguientes:
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6.2.1 Comunicacion con el cliente

Al establecer relaciones con un nuevo cliente o con un cliente antiguo que quiera implementar

un nuevo producto o servicio en el cual se necesite nuestra intervencion debera cumplir con los

siguientes requerimientos en la etapa de negociacion:

a. Requerir al cliente toda la informacion correspondiente al producto o servicio, incluyendo

las caracteristicas, precios, descripcion, beneficios, etc.

b. Tratar todo lo relacionado a los temas de consultas, contratos o pedidos, asi como los

cambios que estos puedan llegar a tener.

Establecer la forma en que se tratara la propiedad del cliente, sea esta intelectual, tangible

y/o datos personales, para resguardar su integridad y asegurar el uso adecuado de esta.

Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cumpliendo con

todas las demandas del cliente, una vez aceptado el contrato, y asegurandose de tener las

condiciones y capacidad de llevarlas a cabo y cumplir.

6.2.2 Determinacion de los requisitos para los servicios

Al determinar los requisitos para los servicios a ofrecer, se debe asegurar de lo siguiente:

Se han definido los requisitos adecuados para los servicios, asegurandonos que estos no

incumplen con aspectos legales y reglamentarios asociados a estos, ni con los principios

internos por los cuales nos regimos.

Se ha concluido que Pronto BPO SV, tiene los recursos necesarios para cumplir con las

declaraciones acerca de los servicios que ofrece.
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6.2.3 Revision de los requisitos para los servicios

Una vez determinados los requisitos para los servicios ofrecidos, debemos asegurarnos que

son los adecuados y que tenemos la capacidad de cumplir con estos, para lo cual llevaremos a

cabo una detallada revision y evaluacion de estos, antes de comprometernos a suministrar

nuestros servicios. Por ello, debemos incluir lo siguiente:

a. Los requisitos especificados por nuestros clientes, incluyendo aquellos para llevar a cabo

las actividades de entrega del producto o servicio a los usuarios, y aquellas posteriores a

la entrega.

b. Requisitos no establecidos por el cliente, pero que consideramos necesario adicionar,

para ofrecer un servicio con calidad.

c. Los requisitos establecidos por Pronto BPO SV., los cuales podran ser una propuesta,

contrato, licitacién o cualquier documento o medio de soporte en el que se hayan

establecido de forma clara las responsabilidades de ambas partes.

d. Requisitos legales y reglamentarios asociados al servicio.

e. En caso de existir, lista de diferencias entre los requisitos del contrato y los expresados

previamente, asegurandose de resolverlas antes de aceptar al cliente, debido a que dichas

diferencias impactarian en la calidad del servicio ofrecido.

Asi mismo, debiendo llevarse una adecuada documentacién de la informacion, como se

establece en la clausula 5.4, se considerard cuando sea aplicable la documentacion sobre los

resultados de la revision y sobre cualquier requisito nuevo para los servicios prestados.

La administracion, luego de haber aceptado prestar sus servicios al cliente, debera reunirse

con los que estaran a cargo de llevar a cabo el servicio, e informar los acuerdos sobre lo
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establecido en la negociacion, asi como de todos los cambios en el transcurso de su desarrollo, de

manera que puedan cumplir con los requerimientos del cliente.

6.2.4 Cambios en los requisitos para los servicios

Para aquellos casos en los que cambien los términos o condiciones de los servicios prestados,

sea por parte de Pronto BPO SV, o por parte de nuestro cliente, se debera retirar toda la

informacidn documentada pertinente y poner a disposicion del personal involucrado los nuevos

acuerdos, de manera que todas las partes interesadas trabajen bajo los mismos requerimientos.




Prc

Cliente

Manual de Calidad para el Area de Servicio al

Papgina: 35
Version No. 1

Tabla 3. Caracterizacion de Proceso de Planificacién y Mejora

o C

Codigo: ES-PM-01

Version: 01

PLANIFICACION Y MEJORA

Fecha de Elaboracién: Septiembre 2019

Ultima modificacién: -

Responsables del proceso: (1) Gerencia General, (2) Jefe de Produccion, (3) Supervisores y (4) Jefe de Recursos Humanos

Tipo de Proceso:

Objetivo del proceso: Establecer las principales actividades para mantener un sistema de gestion de calidad adecuada, en el area de servicio al cliente en el call center de
Pronto BPO EI Salvador

Estratégico

Alcance: Fortalecer las decisiones de mejora del proceso de mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

enfoque econdmico

Entradas ~ o - Usuario(s) y/o Proceso(s
Actividades Salidas ario( )?J (s)
Proveedor Elemento asociado(s)
Pronto BP P . . A P . Actualizacion del analisi
onto BPO Andalisis FODA corporativo regional Dar seguimiento al andlisis FODA de Pronto BPO El Salvador. ctu cion del a s
Guatemala FODA
Medios de ]I:I(;tu.:ms n-;u[:‘umalc:i ¢ mt;::mac:l‘onalcm D imient la identifi ., 1 ion de ri Actualizaciéon de matriz de
s s ativos r imien identificacion y valoracién ri . .

comunicacién oletines informativos y/o revistas con ar seguimiento a la ide cacion y valoracion de riesgos riesgo

Proceso de Mantenimiento de

Contratos de servicio establecidos con

Control de Calidad

Solicitudes de cambio en el servicio,
quejas o sugerencias

Clientes, entidades i R
* clientes — Actualizacion de esquema
gubernamentales, |[Informacion relevante de nuestra . .
. . Conocer las partes interesadas de la empresa. de partes interesadas del
competencia, entre |competencia . . .
- — area de servicio al cliente
otros Reformas a las disposiciones legales y
reglamentarias de El Salvador
Consultas y cotizaciones de chientes Identificar las expectativas y necesidades de las partes interesadas de
potenciales servicio al cliente
Contratos de servicio establecidos con Informe de requerimientos
Clientes clientes El Jefe de Produccion y Supervisores deben dar conocer a todos los

niveles de servicio al cliente, los requisitos del cliente para prestar el
servicio solicitado.

del cliente

Procesos Operativos

Manual de Calidad

Matriz de revisiones del sistema de
gestion de calidad

Clausula 5.1.2 ¥ 5.3

Comunicar cualquier informacién relevante para el sistema de gestion
de calidad.

Capacitaciones sobre
sistema de gestion de
calidad

Clausula 7.3

Proceso de

Recomendaciones de mejora de los

Revisar el informe de auditoria interna y retomar aquellas

Establecimiento de acciones
de mejora / cambios en el

que surjan)

Supervisiéon procesos operativos . . . . - . Proceso de Control de Calidad
recomendaciones de mejora que se implementaran. sistema de gestion de
Jefe de Control de - - R
" Informe de auditoria calidad
Calidad
Recursos Requisitos ISO 9001:2015 aplicables Registros
1. Participacién de personal con licenciatura en Administracion Requisito 4.1,4.2,4.3,5,6,7.1,7.2,7.3,74,7.5,8.1,82,9.3, 10 1. Matriz FODA
de Empresas, Contaduria Pablica o carreras afines. 2. Matriz de riesgos
2. Equipo tecnolégico (computadoras/Tablet e impresora) 3. Esquema de partes interesadas del area de servicio al cliente
3. Papeleria y articulos de oficina 4. Informe de requerimientos del cliente
4. Recursos financieros (su monto dependera de las necesidades 5. Informe de revision gerencial de gestion de calidad

Fuente: Elaboracion propia con base a los requerimientos ISO 9001:2015 e informacion proporcionada por la entidad
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6.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
6.3.1 Generalidades
Pronto BPO SV, establecera, implementard y mantendra un proceso de disefio y desarrollo
adecuado a los requerimientos de cada cliente, para asegurarse de la posterior provision de los
servicios.
6.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
Dentro de la planificacion del disefio y desarrollo se deberan determinar las etapas y controles
para ello, considerando lo siguiente:
a. La naturaleza de las actividades a llevar a cabo en el disefio y desarrollo del servicio, asi
como la duracién y complejidad de esta.
b. Determinar las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y
desarrollo aplicables.
c. Determinar qué actividades se requeriran para la verificacion y validacion del disefio y
desarrollo.
Sobre lo anterior, se debera dejar informacion documentada, definiendo cuéles seran las
etapas del servicio prestado.
d. Responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo.
e. Necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los servicios.
f. Hacer participes en el proceso de disefio y desarrollo a los clientes, tomando en cuenta
sus requerimientos, de tal forma que el servicio a brindar de su total aceptacion.
g. Requisitos para la posterior provision de productos y servicios.
h. El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras

partes interesadas pertinentes.
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Informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos

del disefio y desarrollo.
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Tabla 4. Caracterizacion de Proceso Disefio y Desarrollo de Servicios
ARACTERIZACION DE PROCESQO Cadiga: ES-DD-02

Yersion: 01

promto~-

DISENO ¥ DESARROLLO DE SERVICIOS

Fecha de Elaboracidn: Septiembre 2019

Ultima modificacidn:

Responsable del proceso: Gerencia General v Jefe de Produccion

Tipo de Proceso:

‘Objetivo del proceso: Establecer un proceso sistematico que facil

ite la Incorporacion de nuevos servicios yw'o productos, en Pronto BPO El Salvador.

Alcance: Diversificar los productos vo servicios que ofrecemos a

nuestros clientes.

Estratégico

Entradas

Actividades

Proveedor Elementa

Usuario(s) ¥/o Proceso(s)

Salidas asociadofs)

Gerencia General  |I50 9001:2015, requisito 8.3

Estudiar y comprender los requisitos IS0 para el disefio ¥ desarrollo de

Clientes Mecesidades de los clientes

Disposiciones legales
¥ reglamentarias

Disposiciones mercantiles, tributarias ¥
laborales

Identificar el producto o servicio que se desea producir o crear

Definicién las caracteristicas
producte o servicio a
disefiar, v necesidades de los
clientes potenciales

Contratacidn o seleccion de personal de
Fronto BPO El Salvador para que
participe en el disefio ¥ desarrollo de
productos v servicios

Grerencia General

Establecer un comité de diseiio v desarrollo

MNomina de personal que
participara en la etapa de
disefio v desarrollo

Némina de personal que participard en la

Procesa de disefio ¥ |etapa de disefio v desarrollo

desarrollo de
productos ¥ servicios

Definicidn las caracteristicas producto o
servicio a disefar, ¥ necesidades de los
clientes potenciales

Elaborar un plan de negocio preliminar de disefio y desarrollo de un
determinado servicio

Plan de negocio preliminar

Procesos operativos v Procesoes de

FPlanificacién de

Flan de negocio preliminar
disefio ¥ desarrollo e P

Analizar la aplicabilidad y factibilidad del plan de negocio preliminar

Clientes Encuestas a clientes potenciales

Indagar en el mercado si el products o servicio a desarrollar, tendrd

Ajustes al plan de negocio
preliminar

apoyo

Decidir si la empresa ofrecerd a sus clientes el nuevo servicio

Toma de decision si se
implementara o abondoenara
el proyecto de diselio ¥
desarrolle del servicia

Farticipantes del
proyecto de disefio ¥
desarrollo

Toma de decision si se implementari o
abondonard el proyecto de disefio ¥
desarrollo del servicio

Desarrollar el nuevo servicio y ofrecerlo a clientes potenciales

Informe de resultados de
disefio vy desarmollo de
servicios

Froceso de disefio ¥
desarrollo de
productos ¥ servicios

Informe de resultados de disefio v
desarrollo de servicios

Establecer acciones de mejora

Establecimiento de acciones
de mejora f cambios en la
propuesta

Recursos

Requisitos 150 9001:2015 aplicables

Registros

1. Panticipacidn de gerencia de produccidn ¥ gerencia regional
2. Equipo tecnoldgico

3. Recursos financieros

4. Papeleria ¥ articulos de oficina

3. Recursos financieros

Requisito 8.3

1. Plan de negocio
2. Informe de resultados de disefio ¥ desarrolle de servicios

Fuente: Elaboracién propia con base a los requerimientos 1ISO 9001:2015 e informacion proporcionada por la entidad
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6.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Pronto BPO SV, considerard aquellos requisitos funcionales y de desempefio para el
desarrollo del servicio, dejando claro cuél es el resultado que se espera que este tenga en el
mercado, tomando en cuenta informacidn de servicios previamente disefiados con el mismo fin,
ajustandolo a los requisitos del cliente; de igual manera, se tomara en cuenta la implicaciones
legales y reglamentarias que este tenga asi como también la normativa o cddigos de practica y las
consecuencias de un potencial fallo en el disefio, sea porque no se tomaron en cuenta todos los

requerimientos del clientes o porque estos no eran los apropiados.

6.3.4 Controles del disefio y desarrollo

Se debera llevar un control documentado del proceso, asegurandose de que han definido los
resultados que se esperan lograr, efectuando las correspondientes revisiones para evaluarlos y la
verificacion de estos; de igual manera, se realizard una validacién para asegurarse de que los
servicios resultantes satisfacen los requisitos previamente establecidos y se estableceran las
acciones necesarias para contrarrestar los problemas que vayan surgiendo durante el desarrollo

de las actividades.

6.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

Una vez terminados los procesos para implementar el servicio, Pronto BPO SV, se
compromete a asegurarse de que el resultado del servicio cumple con los requisitos de entradas
establecidos, y que incluyen o se hace referencia a los procesos de seguimiento y medicion del
servicio, asi como a los criterios de aceptacion; ademas, se especifican las caracteristicas del

servicio.
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6.3.6 Cambios del disefio y desarrollo.

Pronto BPO SV, realizara revisiones constantemente para identificar y controlar aquellos
cambios que se hayan realizado durante el disefio y desarrollo de los servicios, o posterior a
ellos, debiendo, la direccion, asegurarse de que no se presente un impacto adverso en la
conformidad con los requisitos; asi mismo, los implicados en el proceso deberan documentar la
informacioén respecto a los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones
realizadas, la debida autorizacion para realizar dichos cambios y las acciones que se hayan

determinado para prevenir los impactos adversos.

6.4 Produccion y provision del servicio
6.4.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

Pronto BPO SV, implementard la produccion y la provision del servicio bajo condiciones
controladas, asegurandose de que el servicio sea llevado a cabo siempre bajo los estandares
requeridos por nuestros clientes, para ellos, se tomaran en cuenta lo siguiente:

a. Que la documentacion con informacidn respecto a las caracteristicas de los servicios que
se prestan y a las actividades a desempefiar se encuentre disponible, de igual manera para
los resultados que se esperan alcanzar.

b. La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion que hayan sido
determinados para ello, habiéndose asegurado que son los adecuados.

c. La implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas,
con el propdsito de verificar que se estan cumpliendo los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y servicios, con el

fin de medir la eficacia en la implementacion de los procesos.
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d. Que el uso de la infraestructura, asi como su entorno, son adecuados para llevar a cabo la
operacion de los procesos.

e. Que para cada cuenta hayan sido designado personal competente, incluyendo cualquier
calificacion especifica para llevar a cabo ciertos procesos para el logro de los objetivos.

f. Que haya una validacion y revalidacion constante, evaluando que se tiene la capacidad
para llevar a cabo los procesos de manera excepcional y poder alcanzar los resultados
previamente planificados, para aquellos casos en que las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores.

g. Que se estén implementando acciones para prevenir errores que puedan cometer el

personal involucrado.

6.4.2 Identificacion y trazabilidad

En Pronto BPO SV, utilizamos los medios apropiados para las salidas de nuestros servicios,
asegurandonos de que estas, vayan conforme los requerimientos de nuestros clientes, cumpliendo
los estadndares previamente establecidos para que el servicio cuente con el nivel de calidad
esperado; identificamos el estado de estas, a través de los requisitos de seguimiento y medicion a
los procesos llevados a cabo para la prestacion del servicio.

De igual manera, mantenemos controlados y con la debida identificacion de nuestros
servicios, desde los elementos de entrada hasta que las salidas de estos, incluyendo los insumos

necesarios para llevar a cabo nuestros servicios.
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6.4.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

En Pronto BPO SV, nos aseguramos de que la propiedad perteneciente a nuestros clientes, sea
debidamente utilizada y mantenida bajo control, identificando cada una de ellas, manteniendo
una constante verificacién, asi como protegiéndola de un uso indebido y salvaguardando su
integridad.

Para las cosas en que se considere que la propiedad de un cliente se deteriore o por alguna
razon consideremos inadecuada para su uso, tenemos la obligacion de informar dichas

condiciones a nuestros clientes y documentar la informacién sobre lo ocurrido.

6.4.4 Preservacion
En Pronto BPO SV, llevamos a cabo la preservacion de nuestros servicios de forma adecuada,
siguiendo los lineamientos establecidos por la norma, asi como también los requerimientos de

nuestros clientes, con el propdsito de conservar y mejorar los servicios prestados.

6.4.5 Actividades posteriores a la entrega

En el momento de la negociacion con los clientes, determinamos las actividades que se
deberdn de llevar a cabo una vez realizado el servicio, determinando el alcance de estas y
considerando lo siguiente:

1. Los requisitos legales y reglamentarios asociados al servicio prestado, asegurandonos de

que al realizarlo no entramos en incumplimientos.
2. Las posibles consecuencias no deseadas, asociadas al servicio.
3. Lanaturaleza de los servicios, asi como el uso y el tiempo que se tiene previsto para este.

4. Los requisitos establecidos por el cliente.
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5. La retro alimentacion del cliente.

6.4.6 Control de los cambios

Pronto BPO SV, realizara constantemente evaluacion de los servicios prestados, para
determinar si se haran cambios para mejorar, y mantendra un continuo control, con el objetivo de
siempre ofrecer un servicio de calidad de conformidad con los requisitos establecidos, llevando
documentado cada cambio en donde se describan los resultados de este, asi como de la revision,

la autorizacion del cambio y de cualquier accidn que sea necesaria que surja de la revision.

6.5 Liberacion de los productos y servicios

En Pronto BPO SV, nos comprometemos a llevar a cabo nuestros servicios hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, y verificado que se cumplen los
requisitos previamente establecidos, debiendo conservar la informacion documentada sobre la
liberacion de los productos y servicios, incluyendo lo siguiente:

a. Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

b. Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

Lo anterior serd siempre implementado de esa manera, salvo en aquellos casos en que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente; en

tales casos, Pronto BPO SV, se exime de la responsabilidad de algun fallo.
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Tabla 5. Caracterizacion de Proceso Atencién de Llamadas

Prontos™

ARACTERIZACION DE PROCESO

Cddigo: OP-ATLL-01

Version: 01

ATENCION DE LLAMADAS

Fecha de Elaboracién: Septiembre 2019

Ultima modificacidn:

Responsable del proceso: Teleoperadores

Tipo de Proceso:

Objetivo del proceso: Atender a los clientes de terceros para resolver cualquier consulta, queja o sugerencia y pedido que deseen realizar.

Alcance: Incrementar la satistaccion del cliente.

Operacion

Entradas Actividades Salidas Usuario(s) %ffo Proceso(s)
Proveedor Elemento asociado(s)
Recepcion de solicitud Recepcion de pedidos
Presentacion de la compaiia y personal Realizacion de ventas
Identificar al usuario y/o cliente y )
Clientes y Usuarios |Solicitud de usuario y/o cliente Identificar, analizar y brindar una solucion a la solicitud del usuario y o Atenmonlde quejas y
cliene sugerencias
Retroalimentacion de solicitud al usuarios Telemercadeo Proceso de supervision

Dar seguimiento o finalizar solicitud de usuario

Clientes/usuarios y
empleados

Experiencias vividas con empleado-
cliente/usuario y empleade-empleado

Informar al supervisor cualquier conflicto, queja o sugerencia que
pueda surgir con ¢lientes/usuarios y/o empleados

Tele operadores  |Falta de materiales de oficina

Informar al supervisor cualquier requerimiento de papeleria o articulos
de oficina, por medio de Nota Requisicion

Informes a supervisores

Recursos

Requisitos ISO 9001:2015 aplicables

Registros

1. Personal con dominio del idioma inglés

2. Equipo tecnoldgico (computadoras, audifonos con micréfono,
teléfono)

3. Software de registro de llamadas

4, Capacitaciones en temas de atencion al cliente

5. Papeleria y articulos de oficina

Requisito 8.5, 8.6, 8.7

Ninguno

Fuente: Elaboracidn propia con base a los requerimientos SO 9001:2015 e informacion proporcionada por la entidad
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6.6 Control de las salidas no conformes.
En Pronto BPO SV, no aseguramos de que no se llevan a cabo servicios que no sean
conformes a los requisitos previamente establecidos, identificandolos y controlandolos para

prevenir su uso o entrega no intencionada.

Si se identifican servicios no conformes, se tomaran las siguientes medidas:

a. La correccidn del servicio, segun lo dispuesto en los términos del contrato.

b. La debida separacién, contencion, devolucion o suspensién de provision del servicio.

c. Verificacion de la informacion del cliente.

d. La obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

De lo anterior, se debera dejar informacion documentada que describa la no conformidad, las
acciones a tomar para corregir o contrarrestar la no conformidad y las concesiones obtenidas, asi

como identificar a la autoridad pertinente que decide la accién con respecto a la no conformidad.
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Tabla 6. Caracterizacion de Proceso Supervision

prontos—-

ARACTERIZACION DE PROCESO

Cadigo: ES-SUP-02

Version: 01

SUPERVISION

Fecha de Elaboracion: Septiembre 2019

Ultima modificacién:

Responsable del proceso: Supervisores

Objetivo del proceso: Verificar que se ofrezca un servicie de atencién de llamadas dgil, amigable y oportuno.

Alcance: Incrementar el nivel de calidad en el servicio de atencion de llamadas y satisfaccion del cliente.

Tipo de Proceso:

Operacién

3. Software de registro de llamadas
4. Capacitaciones en temas de atencion al cliente
5. Papeleria y articulos de oficina

Entradas Actividades Salidas Usuario(s) !’J’O Proceso(s)
Proveedor Elemento asociado(s)
Revisar asistencia de teleoperadores Reporte de asistencia Gestion de talento humano
Gerente de o Generar y analizar reporte de llamadas
. Manual de Descripcién de Puestos » N . )
Produccion Apoyar en la solucion de cualquier sugerencias y conflictos que pueda | |Crear metas
surgir con clientes/usuarios y/o empleados _ Proceso de Atencién de Llamadas
Asignacion de labores segiin metas establecidas Informar a tel e'lziperadores,
de tareas a realizar
, Metas Ajustes a las metas
Superviser . - . - -
Revizar cumplimiento de metas establecidas Informar el avance de logro || Proceso de Atencidn de Llamadas
de metas y Proceso de Contrel de Calidad
. Informar el avance de logro de metas Identificar cualquier deficiencia en el personal de servicio al cliente Retroalimentacion grupal o || Proceso de Atencidn de Llamadas
Sistema Reporte de llamadas VN .,
- . - - - — individual y Gestidn de Talento Humano
Supervisor Informar el avance de logro de metas Retroalimentar a los supervisores, en las dreas que se identifique una
Informar al Gerente General y al Jefe de Produccion cualquier solucion | |Recomendaciones de mejora . e
de mejora en los procesos operativos de los procesos operativos Proceso de Mejora y Planificacién
Proceso de Atencién |Comunicacién escrita u oral con L P P p — pl _
de Llamadas teleoperadores Infarmar a control de calidad la necesidad de comprar material de Comnnlcac!an oral o escrita .
oficina con Supervisor de Control Proceso de Control de Calidad
de Calidad
Recursos Requisitos ISO 9001:2015 aplicables Registros
1. Personal con dominio en el idioma inglés y habilidades de Requisitos 7.2, 7.3,7.4, 7.5, 8.5, 86,8.7,9.1.2, 10 1. Reporte de asistencia
liderazgo. 2. Reporte de llamadas
2. Equipo tecnolégice (computadoras, audifonos con microfone,
teléfono)

Fuente: Elaboracién propia con base a los requerimientos 1ISO 9001:2015 e informacion proporcionada por la entidad
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7. EVALUACION DEL DESEMPENO

7.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
7.1.1 Generalidades

La organizacion debe utilizar la metodologia de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién
de los resultados; para determinar el nivel de cumplimiento con lo que la empresa tiene planeado
obtener.

Toda reunion o junta, asi como los resultados se conservaran y se trataran como informacion

clave; esta sera debidamente documentada como evidencia de los resultados obtenidos.

7.1.2 Satisfaccién del cliente

La entidad debe hacer evaluaciones, con los usuarios del servicio brindado, justo en el
momento donde se finaliza la asesoria brindada, pasandole una encuesta para medir su
satisfaccion. La satisfaccion del cliente se medird con base a la calificacion que este le

proporcione al empleado de la empresa por la calidad der servicio o producto que brinda.

7.1.3 Andlisis y evaluacion

La empresa debe analizar y evaluar la informacion apropiada que surge por el seguimiento y
la medicion; para luego medir:

e Lasatisfaccion del cliente con respecto a los productos o servicios;

e El desempefio del sistema de gestion de calidad y la eficacia de los controles;

e Si la planificacion ha sido efectiva;
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e Las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades que se presentan;
e Larespuesta de proveedores a requerimientos; y

e Lanecesidad de mejora del sistema.

7.2 Auditoria interna

La auditoria interna no se hara con el objetivo de dar una opinidn, solo se hace con el animo
de revisar procesos al interior de la organizacion y medir la eficacia del sistema de gestion de
calidad. Esta debe realizarse a intervalos planificados para garantizar que el proceso de atencion
al cliente, (1) toma en cuenta la satisfaccion del mismo, (2) cumple con los objetivos de calidad,
(3) toma en cuenta oportunidades, (4) toma acciones contra riesgos que se presentan. Las
auditorias son requisitos que deben cumplirse siempre.

El programa de auditoria interna deberé contener al menos lo siguiente:

e La frecuencia, metodologia, responsabilidades, requisitos de planificacion y elaboracion
de informes, consideracion especial a procesos que afecten de forma negativa las
operaciones de la entidad.

e El alcance para cada auditoria;

e Plan de comunicacion del informe de auditoria;

e Conservar documentacion adecuada para el seguimiento de las siguientes auditorias.
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Tabla 7. Caracterizacion de Proceso Control de Calidad
ARACTERIZACION DE PROCESO Cadigo: AP-CC-02

pronto -

Versidn: 01

CONTROL DE CALIDAD

Fecha de Elaboracién: Septiembre 2019

Ultima modificacion:

Responsable del proceso: JTefe de Conirol de Calidad

Tipo de Proceso:

Dhjetivo del proceso: Evaluar v analizar el desempenio de las labores de servicio al cliente sujetas al sistema de gestion de calidad.

Alcance: Procurar la mejora continua del drea de servicio al cliente

Apoyo

Entradas Usuario(s) ¥v/o Proceso(s)
Actividad Salid y
Proveedor Elemento — p— asociadofs)
Jefe de Recursos hanual de funciones Asignacion de labores a los encargados de la anditoria interna Informe de asignacion de Encarpados de auditoria
Humanos lahoras

Reealizar inspecciones mensuales para veriticar el buen estado de los

Informar a la Gerencia
Gienera las necesidades v

gestion de calidad

interma

Clausula 5.1 Froceso de Flanificacion y Mejora
recursos materiales utilizados en el area de servicio al cliente deficiencias detectadas de ¥V
Manual de Calidad los recursos materiales
Elaborar programas anuales de auditoria para evaluar conformidad de | | Memorindum de
Clausula 7 los servicios, grado de satisfaccidn del cliente v eficacia del sistema de | |planificacion de auditoria

Memorindum de planificacion de

Jefe de Control de  |2uditoria interna

Calidad

Informe de asignacidn de labores

Ejecutar programas de auditoria

Evidencia de la auditoria
realizada

Encargados de la auditoria

Fesultados de la auditeria

Resultados de anditori
Encargados de esultados de anditoria

Analizar ¥ elaborar informe de auditoria

Informe de auditoria interna

Jefe de Control de Calidad y

auditoria interna Lo
Informe de auditoria interna

Informar a la alta direccion los resultados obtenidos en la auditoria
realizada v proponer recomendaciones de mejora

Remisidn de informe de
auditoria

Froceso de Planificacion y Mejora

Diocumentar los cambios en
€l sistema de gestidn de
calidad, a traves de Mairiz

pl:r.:i':;:::culg: ¥ Informe de revision gerencial de gestion | [ Apoyar las labores para subsanar las observaciones al sistema de de revisiones del sistema de Frocesos Estratégicos, Frocesos
mejora de calidad gestion de calidad, emitidas por la alta direccion de la entidad gestion de calidad Operativos ¥ Frocesos de Apoyo
Capacitaciones sobre el
sistermna de gestion de
calidad
Recursos Requisitos 150 9001:2015 aplicables Registros

I. Encargados de la anditoria

2. Papeleria y articulos de oficina

3. Equipo tecnologico (computadoras/tablet e impresora)
4. Recursos financieros

Requisitos 4.4, 6,7.1.5,7.4,7.5,8.1,9.1,9.2, 10

1. Memorindum de planificacién de auditoria interma
2. Informe de auditoria de auditoria interna
3. Marriz de revisiones del sistema de gestion de calidad

Fuente: Elaboracién propia con base a los requerimientos 1ISO 9001:2015 e informacion proporcionada por la entidad

118




D" Manual de Calidad para el Area de Servicio al | Pagina: 50 | 119
Cliente Version No. 1

7.3 Revision por la direccién
7.3.1 Generalidades

El seguimiento y la evaluacion de los resultados se llevara periédicamente (por lo menos una
vez al afo), para marcar tendencias de cumplimiento del sistema de gestion de calidad y darle el
debido seguimiento con enfoque a la mejora continua. Este procedimiento se realizard en

conjunto con Departamento de Control de Calidad.

7.3.2 Entradas de la revisién por la direccion

La revision del sistema de gestion de calidad, por parte de la direccion tomara en cuenta el
estado de las acciones de las revisiones previas, los cambios por cuestiones externas e internas
que afecten al sistema; el desempefio y eficacia del sistema de calidad, en cuanto a satisfaccion al
cliente o identificacion de no conformidades, el logro de los objetivos de calidad; la adecuacion

de recursos y de oportunidad de mejora continua.

7.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Al analizar las salidas nos referimos a la informacion como resultado de la revision de la
direccion, incluyendo las decisiones tomadas y acciones relacionadas con:

e Oportunidades de mejora;

e Necesidades de cambio para el sistema de gestion de calidad; y

e LOS recursos que se necesitaran para nuevos procesos o mejoras de los ya existentes.

Como agregado, la empresa debera conservar informacion documentada que evidencie los
resultados de la revision de la direccion y las acciones propuestas, siendo estas plasmadas en

actas de Junta de Gerentes.
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8. MEJORA

8.1 Generalidades

Pronto BPO SV cuando de oportunidades de mejora se tratase, debe determinar y seleccionar
cualquier accién necesaria para cumplir y mejorar la satisfaccion del cliente, incluyendo: a) la
mejora del servicio brindado, cumpliendo los requisitos contractuales y expectativas futuras; b)
la correccion de factores no deseados y c¢) la mejora del desempefio del sistema de gestion de
calidad.

Es importante saber si el proceso necesita mejorar y tomar las acciones respectivas, o bien si
el proceso funciona efectivamente, identificar una mejora extra para seguir cumplimiento con los
requisitos.

Se tomaran acciones preventivas y acciones correctivas que parten de una no conformidad,

analizando las causas del suceso.

8.2 No conformidad y accion correctiva

Cuando surja algun tipo de queja o inconformidad por incumplimiento de requisitos definidos
por el cliente o por alguna ley o normativa, la empresa debe reaccionar ante la no conformidad y
tomard acciones para controlar y corregir el evento y, en caso que se dé, asumir las
consecuencias; evaluar la necesidad de acciones para eliminar la situacion con el fin de que no
vuelva a ocurrir; a través de su sistema de atencion directa con el cliente, discutir los puntos
clave donde se esta fallando para, si es necesario, revisar la eficacia del servicio brindado; con
este tipo de informacion se podra detectar, actualizar y analizar nuevos riesgos y oportunidades;

se documentara cualquier accion correctiva.




Dlr Manual de Calidad para el Area de Servicio al | Pagina: 52 | 121
Cliente Versién No. 1

Es muy importante tener el dato de las no conformidades, generar una cultura de calidad para

cumplir los requisitos del cliente y de documentar una no conformidad.

8.2.2 Documentacion
La entidad mantiene la cultura de documentar toda la informacion recolectada con respecto a

las no conformidades y cualquier accidn correctiva tomada posteriormente.

8.3 Mejora continua

A través del estudio de las acciones correctiva y la identificacion de oportunidades, la entidad
evaluara la eficiencia del control de gestion de calidad con respecto a las quejas, deficiencias
detectadas y mejora de un proceso que funciona correctamente, considerando el analisis de los
riesgos, para extraer oportunidades, como parte de la mejora continua, e informacion que ayude a

potenciar de manera positiva el proceso de atencion al cliente.
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Modelo de Matriz FODA

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS

Anexo 1.

EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

NEGATIVOS | POSITIVOS

NOTA: El formato de presentacion de la matriz FODA puede modificarse, de acuerdo a la

creatividad de la(s) persona(s) que la prepare(n).
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Anexo 2.

Contenido de informe de requerimientos del cliente

La alta direccion de servicio al cliente de Pronto BPO SV debe contener los siguientes items:

1. Portada: Titulo del documento, segln informacién que este contiene; fecha y nombre del
encargado de su elaboracion; e imagen alusiva a la situacion.
2. Reconocimiento del cliente: Descripcion del giro economico que desarrolla la empresa
del cliente y contactos.
Servicios solicitados por el cliente: Describe las caracteristicas y requisitos del servicio, como

su duracion, actividades a realizar, prohibiciones, y cualquier otra informacion relevante para

brindar un servicio de calidad.
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Anexo 3.
Formato: Contenido del Informe de Revisién Gerencial

'DI_@U—DEZC- » =

INFORME DE REVISION GERENCIAL

La alta direccién debe revisar (segin el parrafo 9.3 de la ISO 9001:2015) el Sistema de
Gestion de Calidad, a intervalos planificados (por lo menos una vez al afio) para asegurarse
de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacidon continuas con la direccidon estratégica
de la organizacion.

Este informe tiene como objeto el recolectar, de manera especifica, la informacién generada
por el SGC, evaluada y revisada por la direccion la cual se reine de manera anual vy se
constara en acta de Comité de calidad.

(El informe debera inclhuir)

Responsabilidad de revision por parte de la direccion.

(Describira en un cuadro la o las personas y su cargo, delegadas para realizar la revision
del funcionamiento del sistema de gestion de calidad).

Informacion de entrada:

Cumplimiento de revisiones anteriores.

(Descripcion del nivel de cumplimiento de la revisiéon realizada del afio pasado, sies
primera vez que realiza la revisidon, este paso se omitird y se dejara una breve
explicacion. Expondra los factores tanto intermos como externos e identificara las
oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas. Debera concluir sobre la
informacidén obtenida)

Contexto de 1a organizacion.

(Descripcion del estado actual de la empresa y la actualizacion de procesos)

Cumplimiento de la eficiencia y eficacia
La organizacidn, al ofrecer sus servicios debe medir la calidad de estos asi como la
eficiencia vy eficacia anualmente. Este paso contendra:

Satisfaccion de requerimientos del cliente.

(Descripcidn de lo que el cliente espera del servicio obtenido)

(La entidad, al finalizar el servicio realiza una encuesta de satisfaccion, numerando
del 1 al 5 la conformidad; siendo 1: no conforme; 2: poco conforme; 3: indiferente;
4: bueno; v 5: muy bueno. Se realizara el respectivo a analizara v se concluira. Se
identificaran las oportunidades de mejora.)

(Se agregaria un apartado de ““cuestiones por mejorar, resultantes de la encuesta d
satisfaccion del cliente” que contendra: (a) El proceso afectado; (b) la raiz de la
afectacion o fuente; (c¢) hallazgo u observacion de control interno; vy (d)
recomendacion por la direccion.)

Medicidn del grado de satisfaccidon de logré de los objetivos estratégicos contenidos
en el sistema de gestién de calidad.

(El proceso sera evaluado y comparado con los objetivos de calidad)

(Modelo de cuadro de medicion de cumplimiento)

Pronto S Ade CV.
KINETIKEA-CENTRO DE NEGOCIOS
CALLE EL CARMEN Y 17 AVENIDA NORTE, 70 NIVEL
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AREA OBJETIVO PROCESO | META | PERIDO DE | PORCENTAJE DE
ESTRATEGICO EVALUACION CUMPLIMIENTO
RELACIONADO
1

CORRELATIVO | OBJETIVO ESTRATEGICO

1 Descripcién del objetivo

No conformidades y acciones correctivas.

(Una descripcion de las no conformidades identificadas en el periodo y las acciones
tomadas por la administracién.)

(En el caso de no haber incomodidades se explicara brevemente en un parrafo)
Seguimiento y medicion.

Las actividades de seguimiento y medicion estan ligadas con los objetivos
estratégicos contenidos en el sistemma de gestion de calidad en el proceso
normalizado mostrando tendencias de eficiencia, eficacia y efectividad.

Resultados de auditorias internas.

En el presente informe se describiran los aspectos mas relevantes, resultantes de las
auditorias internas que son de obligacion el realizarlas. Al final deberi concluir si
estan de acuerdo con el informe de auditoria.

Requerimiento de recursos.

Los recursos son fundamentales para el funcionamiento del sistema de gestion de
calidad, por ende se describird en uno o dos parrafos el recurso utilizado para
implementar los procesos de calidad, de mejora, correctivos y nuevos que puedan
surgir con el aprovechamiento de oportunidades de mejora.

- Riesgos y Oportunidades.
A continuacion se presenta una matriz se colocaran los riesgos identificados por
area y que luego tendran que ser analizados por la entidad:

AREA AFECTADA OBJETIVO RIESGO IDENTIFICADO
ESTRATEGICO
RELACIONADO

RIESGO DESCRIPCION DEL RIESGO

IDENTIFICADO

(Debera concluir sobre los riesgos identificados)

Pronto S.A de C.V.
KINETIKA-CENTRO DE NEGOCIOS
CALLE EL CARMEN ¥ 17 AVENIDA NORTE, 70 NIVEL
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- Establecimiento de las acciones de mejora para el siguiente periodo.
Descripcion de las oportunidades de mejora encontradas en todo el periodo de
revision v delegacidn de responsables para implementar dichas oportunidades vy el
intervalo de tiempo en que se espera su cumplimiento.

- Al finalizar el informe se le dara lectura en reunion con el comité de calidad v se
hara constar en acta su aprobacidén.

Pronto S A de CV.
KINETIEA-CENTRO DE NEGOCIOS
CALLE EL CARMEN Y 17 AVENIDA NORTE, 70 NIVEL
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Anexo 4.
Formato: Requisitos de Contenido de Pruebas de Conocimiento y Habilidades

prQWEZC' i

REQUISITOS DE CONTENIDO DE PRUEBAS DE CONOCIMIENTO Y
HABILIDADES.

OBJETIVO: Recolectar informaciéon sobre el conocimiento y habilidades que posee el
personal del area de servicio al cliente para incrementar el nivel de calidad del servicio.

Titulo del puesto:

Funciones:

Seleccione con una X el nivel de satisfacciéon que se tiene del empleado evaluado.

Caracteristicas Bajo Medio | Alto

Sigue indicaciones

Se nota dificultad al realizar su trabajo

Presta atencion a detalles

Conoce las generalidades de la empresa (misidn, wvision,
objetivos, politica de calidad)

Realiza el proceso de llamadas segiin lo establecido en el
manual de procesos.

Conoce los tiempos o ciclos de duracion de las llamadas

Es eficiente

Cumple con objetivos de calidad

Conoce los requisitos de satisfaccidon del cliente.

Conoce el proceso de comunicacion de no conformidades

Practica los valores mstitucionales

Cumple con los requisitos de satisfaccion del cliente

Respeta el horario establecido (hora de entrada, descanso,
salida)

Explique si el nivel de cumplimiento

Observacilones:

Pronto S.Ade CV.
KINETIKA-CENTROC DE NEGOCIOS
CAILLE EL CARMEN Y 17 AVENIDA NORTE, 70 NIVEL
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Modelo de Matriz de riesgos

Anexo 5

Objetivo

Riesgo

Descripcion

Probabilidad
1.- Probable
2.- Posible

3.- Improbable

Consecuencia
1.- Catastrofica
2.- Dafios
3.- Menor

Riesgo
Inherente

Estrategia
de
Mitigacion

Descripcion de
la estrategia de
mitigacion o
descripcion del
control

Calificacion
de estrategia
de mitigacion

Riego
Residual

Remediacion /
Accion
adicional
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Criterios para analisis de matriz de riesgo:

o n nci Peor
Probabilidad Consechendid €0

3 2 1
1 M
2 B M
3 B B M

nherente

RIESGO RESIDUAL
| Efectividad de los controles

Alto
Medio

Baja
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CONCLUSIONES

Al finalizar la investigacion concluye que en Pronto BPO EI Salvador:

Posee una estructura de comunicacion deficiente, llevando en muchas ocasiones al
desconocimiento de cambios dentro de la entidad, generando contradicciones entre los
empleados, asi mismo, se detectd que no se cuenta con un Jefe de Recursos Humanos que
se encargue de tareas inherentes al cargo.

Se debe concientizar a los empleados de servicio al cliente, sobre la existencia del
sistema de gestion de calidad propuesto y sobre la importancia que tiene su participacion
y compromiso en la implementacion, mantenimiento y mejora del mismo y en el logro de
la calidad de los servicios de call center y de los que puedan desarrollarse en un futuro
previsible.

La creacion de un Departamento de Control de Calidad, conformado por personal con
formacion y experiencia en sistemas de gestion de calidad basados en 1SO 9001, es
fundamental para orientar la puesta en marcha del Manual de Calidad propuesto y buscar

continuamente la calidad de los servicios, a través del ciclo PHVA.
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RECOMENDACIONES

Segun las conclusiones establecidas previamente, se recomienda a Pronto BPO El Salvador lo

siguiente:

e Reestructurar el Departamento de Recursos Humanos, delegando para el puesto de
Gerente a personal capacitado que supervise de manera adecuada las funciones de este, y
actue como canal de comunicacion entre la administracion y los operativos, manteniendo
debidamente informados a todos de los cambios realizados.

e La alta direccion de servicio al cliente debe planificar y ejecutar una capacitacion para el
personal del &rea a la que representan, que contenga como minimo: (a) autoridades, (b)
estudio de la ISO 9000 e ISO 9000, (c) estudio del Manual de Calidad propuesto, (d)
importancia de implementar un sistema de gestion de calidad, (e) importancia de cumplir
con lo establecido en dicho Manual, (f) responsabilidades.

e Establecer un Departamento de Control de Calidad, que se divida en dos é&reas, (2a) la
primera, Auditoria Interna, esta debera encargarse de la elaboracion ejecucion del plan de
auditoria para evaluar la conformidad de los servicios, que se posea un satisfaga las
necesidades de los clientes y la eficacia del sistema de gestion de calidad. Asi como,
verificar que el area de servicio al cliente cuente con los recursos necesarios para cumplir
con sus responsabilidades y desarrollar las labores que le competen; (b) La segunda,
Mejora del Sistema de Gestion de Calidad, encargada de apoyar en la implementacién de

acciones de mejora del sistema de gestion de calidad.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacidn que desarrolla y publica normativas.

Norma 1SO: Documentos que especifican los requerimientos que pueden ser empleados en
organizaciones que desean demostrar su capacidad para proporciones bienes y/o servicios que

cumplen con los requerimientos necesarios.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): accion de planificar, controlar y mejorar los elementos
de una organizacion que influyen directa o indirectamente en la satisfaccion del cliente y logro

de sus objetivos.

Matriz de caracterizacion: Cuadro de detalle de los objetivos, las actividades, los recursos que

se necesitaran y los responsables que participaran en un proceso determinado.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas entre si que buscan la satisfaccion del cliente y

una adecuada implantacién del sistema de gestion de calidad, a través de la implantacion del

ciclo PHVA.

Partes interesadas: persona natural o juridica que influye en el crecimiento de la empresa y que

puede resultar afectada positiva o negativamente ante la toma de una decision.

Manual de Calidad: Informacion documentada de un sistema de gestion de calidad.
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Auditoria Interna: Actividad de aseguramiento y consultoria que tiene el proposito de agregar
valor y mejorar los procesos de una empresa, a traves de una metodologia de seguimiento para

detectar fallos o deficiencias.

Mejora continua: Actividad que buscar la mejora del desempefio global o un &rea especifica de

la empresa.

CVPCPA: Consejo de Vigilancia de la Profesion de Contaduria Publica y Auditoria, es un
6rgano que depende del Ministerio de Economia, que tiene por finalidad velar que la profesion
de la contabilidad y la funcion de auditoria se ejerzan de acuerdo a las normas legales
establecidas tanto a nivel nacional como las que provienen del extranjero y que son aprobadas
para su aplicabilidad dentro de nuestro pais, tal como lo son las NIIF y las NIA, que son las

Normas de Internacionales de Informacién Financiera y las Normas Internacionales de Auditoria.

IFAC:  Federacién internacional de contadores publicos (International Federation of
Accountants), creada con el objetivo de servir al interés publico, y de fortalecer al profesional
contable en el mundo; ayudando de esta forma al crecimiento econémico, estableciendo en los

distintos paises normas profesionales de una alta calidad, y fomentando el cumplimiento.

SAC: Consejo Consultivo de Normas (The Standards Advisory Council), como su nombre lo
indica es el organismo internacional encargado de brindar asesoria acerca la aplicabilidad de la

norma a los organismos IASB - IASBF.
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IASB: Comité de Normas Internacionales de Contabilidad (International Accounting Standards
Board), es un organismo independiente y de carécter privado cuyo objetivo es conseguir la
uniformidad en los principios contables que usan las empresas y otras organizaciones para la

informacidn financiera en todo el mundo.

ISCP: Instituto Salvadorefio de Contadores Publicos, entidad formada por gremiales formadas
de profesionales universitarios, académicos especializados en las areas de auditoria y
contabilidad, veamos un poco mas sobre esta institucién que hoy en dia se encuentra mucho mas
atenta a todos los cambios que suceden en estas dos areas y se preocupa por la educacion

continua.

CCES: Corporaciéon de Contadores de El Salvador, es una de las entidades que agrupa a la
mayoria de profesionales universitarios y no universitarios, ademas de encontrarse en ella los

peritos mercantiles y los tenedores de libros.

REDCOES: Red de Contadores de El Salvador, es una gremial inclusiva que promueve un
cambio en la forma de cémo funcionan las gremiales de contadores y auditores en El Salvador,

incorporando a jovenes en los 6rganos de administracion y control de las mismas.

ODS: Objetivos de Desarrollo Sostenible, son un Ilamado universal a la adopcion de medidas
para poner fin a la pobreza, al cambio climatico, la desigualdad economica y potenciar la

innovacion, el consumo sostenible, la paz y la justicia, entre otras.
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AIC: Asociacion Interamericana de Contabilidad, su objetivo principal es unir a los contadores
del continente americano, asumir el compromiso de su representacion en el hemisferio y

promover la elevacion constante de su calidad profesional, de sus conocimientos y de sus

deberes sociales.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Contaduria Publica

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON BASE A ISO 9001:2015, PARA EL AREA DE
SERVICIO AL CLIENTE DEL CALL CENTER PRONTO BPO EL SALVADOR”

Presentado por: 1. Ricardo Alberto Chicas Lemus
2. Karla Yamileth Landaverde Leon
3. Féatima de La Paz Sandoval Hernandez

Dirigido a: Gerente General de Pronto BPO EIl Salvador

Objetivo: Obtener informacidn que sirva de base para el disefio del sistema de gestion
de calidad, de acuerdo a las necesidades del area de servicio al cliente de
Pronto BPO El Salvador.

Propésito: La siguiente guia de entrevista fue elaborada por estudiantes egresados de la
carrera de Contaduria Publica, con la finalidad de recopilar informacién que

aporte valor y aspectos claves para el disefio de la propuesta.



PARTE I. Analisis FODA

Objetivo: Determinar las cuestiones internas y externas que pueden afectar la eficacia del sistema de
gestion de calidad en Pronto BPO El Salvador.

I. FORTALEZAS

1. ¢Cudles son los valores que aplica la empresa?

2. Mencione las competencias o habilidades y recursos que poseen como empresa, para brindar un
servicio de calidad.

3. ¢Cudles son las principales razones por la que considera que sus clientes prefieren sus servicios?

1. DEBILIDADES

1. ¢Considera usted que poseen deficiencias con relacion a las competencias y recursos existentes?
Si No
Mencionelas

2. ¢Cbmo considera la reputacion de su empresa?
Regular Buena Muy buena Excelente
¢Por qué?

3. ¢Como puede mejorar sus mejorar sus debilidades?

I11. OPORTUNIDADES

1. Con relacion al sector econémico en que se desarrolla su empresa, ;qué ventajas legales,
tecnologicas, competitivas, de mercado, sociales y econémicas existen? y ¢cudles de ellas estan
aprovechando?



Legales:

Tecnoldgicas:

Competitivo:

Cultural:

Social:

Econdmico:

¢Existe algin elemento de otros call center (competencia) que puedan aprovechar en beneficio de su
empresa?

¢Se hace uso de las redes sociales y medios de comunicacidn para dar a conocer los servicios que la
empresa ofrece?

¢Existen recursos tecnolégicos faciliten las tareas de los operadores y que atn no posean?

1IV. AMENAZAS
¢Quiénes considera que son sus competidores mas fuertes?

¢Cudles son los principales problemas legales, de mercado, cultural, social y econdémico que
enfrentan los call center?

¢Miden de alguna manera los riesgos legales, tecnolégicas, de mercado, sociales y econdmicas que
enfrenta la compafiia? Si No
¢Como lo hacen?



4. ¢En qué aspectos los call center existentes son mas fuertes que ustedes?

5. ¢Hay alguna(s) amenaza(s) que desee agregar y no haya mencionado?

6. ¢Considera que hay procesos que mejorar respecto a los de su competencia?

PARTE Il. Conocimiento general de la organizacion

Objetivo: Conocer la manera en que opera la entidad y retomar aquellos aspectos relevantes para el
sistema de gestién de calidad que se disefiard a Pronto BPO EI Salvador.

1. ¢De qué manera se ve involucrado usted en el area de servicio al cliente?

2. ¢Cbmo gestiona y controla la calidad en el area de servicio al cliente?

3. ¢Cuadles son las partes interesadas de su empresa?, ;cuales son las expectativas y necesidades de esas
partes interesadas?

4. ¢Qué es lo minimo que un cliente espera de sus servicios?

5. ¢Se realizan reuniones periodicas con los supervisores para tratar asuntos de mejora en el servicio al
cliente?

6. ¢Qué procesos conforman el area de servicio al cliente? y ;cuél de ellos se relacionan con el area de
recursos humanos, jefe de produccion, supervisores, finanzas, entre otros?



10.

11.

¢Considera usted que cuentan con el personal suficiente e idoneo para implementar, mantener y
mejorar la propuesta del sistema de gestion de calidad?

¢Poseen algun espacio fisico donde pueda resguardarse informacion confidencial, de tal forma que
esta esté libre de cualquier modificacion intencionada y sustraccion de informacién sin autorizacion?

¢Como resuelven las quejas y sugerencias que los clientes hacen ante la aparicion de no
conformidades del servicio que reciben?

¢Se documenta adecuadamente las caracteristicas que debe cumplir un determinado servicio?, ;este se
informa a los empleados para que sepan los parametros de ejecucion de sus labores?

¢Aplican algin mecanismo de control que mida el nivel de satisfaccion de sus clientes?
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PREGUNTAS:
1. ;Qué entiende por calidad?

2. ¢Sabe qué es un sistema de gestion de calidad?
Si_ No___

3. ¢Cudles son las partes interesadas de su empresa?, ¢cudles son las expectativas y necesidades de esas
partes interesadas?

4. ¢Qué es lo minimo que un cliente espera de sus servicios?

5. ¢Cudles son las caracteristicas claves, como formacion profesional y experiencia, considera
que son elementales para lograr un servicio de calidad y satisfaccion de los clientes?

6. ¢Como miden la competencia del personal a través del tiempo?

7. ¢Participa usted en la planificacion de capacitaciones, considerando las debilidades
observadas en el area de servicio al cliente?

8. ¢Cudles son las acciones que se toman cuando se detectan deficiencias que pueda poseer el
personal?

9. ¢Como se manejan los conflictos de los empleados?

10. ¢ Considera que debe mejorarse algo, respecto al ambiente laboral (aspectos fisicos, sociales,
psicoldgicos); equipo tecnoldgico; temas de capacitacion; formacion profesional,
experiencia, entre otros aspectos importantes que puedan influir en el desarrollo de las
actividades de servicio al cliente?




11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢ Qué tipo de problemas se presentan frecuentemente?

Fallas técnicas_ Desconoce lo que el cliente quiere
Desconoce los procesos a seguir___ Excesiva demanda de llamadas___
Otro (explique)
¢Considera que la empresa trabaja con calidad?

Nunca___ Poco  Awveces_ Siempre_

Si tuviese que definir una politica de calidad y objetivos para darle cumplimiento a dicha
politica, ¢cuéles propondria?

¢Qué procesos conforman el area de servicio al cliente? y ¢cuél de ellos se relacionan con el area de
recursos humanos, jefe de produccion, supervisores, finanzas, entre otros?

Explique brevemente como es el proceso de recepcion de llamadas

Explique brevemente cual es el proceso que se sigue para la atencion de quejas y sugerencias
de los clientes

¢ Qué contiene el reporte de llamadas? ;Con qué periodicidad se generan?

Explique brevemente como se desarrolla el proceso de supervision

¢Se documenta adecuadamente las caracteristicas que debe cumplir un determinado servicio?, ;este se
informa a los empleados para que sepan los parametros de ejecucion de sus labores?



20. ¢Aplican algun mecanismo de control que mida el nivel de satisfaccion de sus clientes?
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