Informe Desarrollo Pasantia Empresa Customer Operation Success

Oscar Leonardo Rios Ospina

Director: José Daniel Gomez Méndez

Universidad Nacional Abierta y a Distancia Unad

Ingenieria Industrial

Opcion de Grado: Pasantia

Abril 2023



Agradecimientos

Queridos profesores y Grupo Cos,

Es dificil expresar en palabras todo lo que he aprendido durante mi pasantia enfocada en el &rea
de Business Intelligence en CUSTOMER OPERATION SUCCESS donde me fue permitido
realizar las pasantias como opcidn de grado para culminar mi carrera profesional como ingeniero
industrial, aplicando la metodologia Scrum, automatizacion y estandarizacion de procesos. Estoy
profundamente agradecido por esta oportunidad de ser parte de un equipo tan apasionado y

dedicado a su trabajo.

Desde el primer dia, fui recibido con la mejor disposicion donde me permitieron involucrarme en
cada aspecto del proceso, desde la planificacidn hasta la ejecucion, y me dieron la oportunidad

de trabajar en proyectos desafiantes e interesantes.

Quiero expresar mi gratitud especialmente al equipo de Bl, quienes me guiaron y brindaron su
experiencia para ayudarme a aprender y crecer en el campo. Sus ensefianzas y retroalimentacién
me permitieron mejorar mis habilidades en el analisis de datos y la implementacién de

soluciones eficientes, lo que ha sido fundamental para mi desarrollo profesional.

Tambien quiero agradecer al personal que ayudo en la implementacion del equipo Scrum Master,
quienes me ensefiaron a trabajar en equipo y a mantener el enfoque en los objetivos del proyecto.
Su liderazgo y capacidad para mantenernos enfocados en el objetivo final nos permitio cumplir

con nuestros plazos y ofrecer soluciones de alta calidad.



Finalmente, quiero expresar mi gratitud a toda la organizacion y la universidad por brindarme
esta valiosa oportunidad de aprendizaje. Realmente aprecio todo lo que he aprendido aqui, y

espero poder aplicar lo que he aprendido en mi futura carrera.

Gracias de nuevo por todo lo que han hecho por mi durante mi pasantia. Ha sido una experiencia

verdaderamente enriquecedora y memorable.

Atentamente,

Oscar Leonardo rios ospina



Resumen

Durante la identificacion de los procesos actuales y los puntos criticos correspondientes al area
de reporting que podrian mejorarse en CUSTOMER OPERATION SUCCESS, se descubrié que
los informes generados eran muy variables en calidad y estructura, lo que dificultaba la toma de
decisiones y la comparacion de resultados entre distintos periodos de tiempo. Ademas, el proceso
de generacion de informes era muy manual, lo que lo hacia propenso a errores y consumia

mucho tiempo y recursos del equipo de trabajo.

Para abordar estos problemas, se implement6 un marco de trabajo scrum para la gestion de
proyectos y se definieron objetivos especificos para la automatizacion y estandarizacion de los
informes. Se formo un equipo dedicado a este proyecto y se les proporciond capacitacion en

metodologias agiles y Scrum para asegurar su correcta implementacion y adopcion.

Se desarrollé un sistema de informes automatizado utilizando herramientas de business
Intelligence como power Bl, que permitié generar informes mas precisos, estandarizados y
faciles de entender para los usuarios finales. Ademas, el proceso de generacion de informes se

automatiz6 en gran medida, lo que redujo los errores y el tiempo necesario para producirlos.

Al final de la pasantia, se logré mejorar la eficiencia del centro de llamadas y la satisfaccion del
cliente mediante la adopcion de practicas agiles de gestion de proyectos y la automatizacion de
informes. El equipo de trabajo también se sinti6 mas motivado y comprometido con el proyecto

al ver los resultados positivos que se estaban obteniendo.

Palabras Clave: Business Intelligence, Automatizacion, Estandarizacion, Dashboard,

Scrum



Abstract

This internship report describes the implementation of agile project management methodologies,
specifically Scrum, in a BPO - Call center, as well as the standardization and automation of
Business Intelligence processes. During the internship, a team was formed to apply Scrum
principles in project management and Business Intelligence tools were utilized to standardize and
automate processes. The objective of the internship was to improve the efficiency and
effectiveness of the call center, which was successfully achieved through the use of these
methodologies and tools. Results indicate a significant reduction in response times and an
improvement in process quality, leading to higher customer satisfaction. In summary, this
internship report demonstrates how the implementation of agile methodologies and Business

Intelligence tools can have a positive impact on project management and business processes.

Keywords: Business Intelligence, Automation, Standardization, Dashboard, Scrum
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Introduccion

El desarrollo del trabajo est4 enfocado en la planeacion e implementacion para el area de
reporting analytics de CUSTOMER OPERATION SUCCESS la metodologia tipo scrum
desarrollado en excel y en notion para tener un mayor seguimiento y control mediante
metodologias agiles, como también organizar indicadores de medicion a cada colaborador y
promover la estandarizacion de proyectos para clientes internos y externos de la compafiia,
dentro de las cuales se pueden encontrar: estandarizacion de procesos en los servidores de mysql
workbench y power bi, Implementacion de metodologias agiles de proyectos tipo scrum,
automatizacion programada mediante cronogramas en pentaho data integrations, estandarizacion
de dashboard a nivel compafiia, puntos de control y seguimiento semanales, entrega de
resultados mensuales segun los cronogramas, mejora de la productividad progresivamente, medir
puntualidad y envié de informes, optimizacion de rentabilidad y costo transversal por mejora

continua.
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Presentacion de la empresa
Razon social
Customer Operation Success SAS
Actividad Economica
Servicios de Informatica y Comunicacion
Resefia histdrica

Customer Operations Success es una empresa especializada en procesos de BPO, fundada
en el afo 2009, inicialmente fue constituida con el nombre colombian outsourcing solutions en
direccion del CEO cofundador Felipe Samper strouss ubicando la sede principal en la Cl. 17 #41-
2 a 41-98 ciudad de Bogota, enfocandose en la externalizacion de procesos de negocios BPO a
nivel nacional e internacional. Proporciona soluciones orientadas a la optimizacion de la calidad
del servicio al cliente para varios objetivos que su empresa necesite alcanzar. Basando cada
proyecto en altos estandares de internacionales de calidad, asegurando el disefio e
implementacidn de estrategias que logren el éxito de su compariia. Nuestros servicios
agendamiento de citas: académicas, médicas y comerciales. Encuestas: telefénicas y presenciales
telemercadeo, venta de seguros, venta de tarjetas de crédito Inbound y Outbound, cobranzas,
servicio al cliente. Servicio al cliente bilingte (ingles, portugués y francés). Fuerza de ventas,
soporte técnico, retencion de clientes. Actualizacién bases de datos, confirmacion de eventos.

Recobro, domiciliacion, manejo de PQR’S, Help Desk 7x24.



11

Descripcion del organigrama

El organigrama operativo es el segmento empresarial donde el &rea de reporting aporta su
apoyo transversal en procesos de reporteria, desarrollo de Dashboard y generacion de estrategias

operativas orientados por la norma internacional COPC.

Figural

Organigrama Operativo
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Justificacion

La implementacion de metodologias agiles de proyectos y estructuracién de cronogramas
beneficiaria directamente a la empresa CUSTOMER OPERATION SUCCESS evitando
penalizaciones econdmicas de factura por incumplimientos en la entrega de proyectos y envios
de informes, adicionalmente colocando la marca del BPO a nivel de procesos garantizando el
cumplimiento de tiempos y ejecucion de actividades a nivel de informes, también el estudiante se
beneficia como profesional por la experiencia adquirida en la resolucién de problemas y en la
generacion de estrategias organizacionales que aportan de manera significativa en el
cumplimiento contractual y optimizacion de procesos. La Universidad Nacional Abiertay a
Distancia se beneficia ampliando el portafolio de procesos y garantizando el aprendizaje de los
estudiantes al trabajar practicas profesionales que se enfocan en planeaciones estratégicas que se

pueden aplicar en cualquier rol o area del mercado.
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Objetivos

Objetivo General

Implementar metodologias agiles de gestion de proyectos scrum con el fin de garantizar
el cumplimiento de los acuerdos de servicio suscritos con cada uno de los clientes de

CUSTOMER OPERATION SUCCESS.

Objetivos Especificos

Identificar los procesos actuales de generacién de informes en el area de reporting en la
compaiiia evaluando su eficiencia y eficacia. Como también definir los requerimientos de los
informes y las necesidades para cada negocio estableciendo los criterios para la implementacion

de la metodologia scrum.

Establecer roles tipo scrum que incluya a los miembros del equipo de Business
Intelligence y otros expertos necesarios para la implementacion, asignando un backlog de
productos que identifique los elementos necesarios para la automatizacion y estandarizacion de

los procesos de generacion de informes.

Definir y establecer product backlog que incluyan objetivos claros, entregables y plazos.
Con esto se promueve la automatizacion e Implementacién de herramientas buscando la

estandarizacidn de procesos con la generacion de informes, como por ejemplo Power BI.

Establecer un proceso de revision y retroalimentacion con los usuarios finales para
asegurar gque los informes cumplan con los requerimientos del negocio, promoviendo el standard

corporativo y la automatizacion de procesos.
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Metodologia Aplicada Area de Reporting
Descripcion del Problema

La probleméatica que enfrenta la compafiia CUSTOMER OPERATION SUCCESS son
las penalizaciones a factura que en el Gltimo afio tuvo un costo econémico por un valor alrededor
de los 15 Millones de pesos donde el incumplimiento de ANS de entrega de informes e
implementacién de nuevos proyectos han sido los directamente responsables, Especificamente el
area de reporting maneja més de 100 clientes a los cuales debe entregar reporteria diaria,
semanal, mensual y ocasional por lo que algunos de estos informes son contractuales los cuales
tienen horas y dias especificos para su entrega, en el caso de incumplirse tiene efectos
econdmicos penalizables a la prestacion de los servicios entre ambas partes por lo tanto su
afectacion econdémica varia segun la politica y el % acordado a afectar la facturacion del servicio
contratado, al ser CUSTOMER OPERATION SUCCESS un BPO que terceriza procesos para
todas las compafiias que requieren una gestion de contacto telefonico o interaccion en
herramientas digitales estos saldos negativos afectan considerablemente la rentabilidad de cada
una de las cuentas. Principalmente el desorden y la falta de planeacién de procesos ha
desencadenado una serie de incumplimientos que han impactado significativamente la imagen de

la compaiiia.

Por lo tanto, la pregunta generadora es: ;Cémo Implementar metodologias agiles de
gestion de proyectos Scrum para el cumplimiento de los acuerdos de servicio suscritos con cada
uno de los clientes de CUSTOMER OPERATION SUCCESS referente a la entrega de informes
a cargo del area de reporting, para lograr una transformacion a Business Intelligence para

estandarizar y automatizar los procesos de generacion de informes?
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Solucion del Problema

Como en este caso acorde al primer objetivo especifico que se plantean para el proyecto
la ilustracion a continuacién desarrolla los procesos actuales de generacion de informes en el
area de reporting en la compafiia evaluando su eficiencia y eficacia, estructurando la informacién
necesaria para documentacion de los procesos implementados en una base de datos tipo bitacora

donde se almacena los origenes de informacion con el fin de evaluar el rendimiento individual.

Estructuraciéon de Inventario de Crudos:

Figura 2

Inventario de Crudos
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Nota. Inventario de Crudos [Fotografia] fuente propia tomado del inventario real de crudos en
Customer Operations Success, Microsoft Excel 2023, la ilustracion muestra las fuentes

informacidn de unas campafias necesarias para elaborar los informes.
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El inventario de crudos es un libro de excel plano que actualmente ya se encuentra
implementado consolidando la informacion organizada por campafia, ciudad, pais, empresas,
clientes, url, IP Nombre del crudo y de que aplicativo se extrae, periodicidad con la que se extrae
y como se realiza la extraccion si manual o automatico, con el desarrollo de esta matriz logramos
localizar los insumos necesarios para la implementacion de un informe anexandolo como fuente
soporte a la documentacion de procesos y el instructivo para la descarga de informacién y
mejorar la organizacion de extraccion de insumos necesarios para el desarrollo de informes,
posteriormente a la recoleccion de informacion se consolida y se carga al servidor de bases de
datos que se encuentra en mysgl workbench donde cada colaborador debera mantener

actualizada esta informacion.

Inventario de Informes:

Como en este caso acorde al segundo objetivo especifico que se plantean para el
proyecto, las 3 ilustraciones a continuacién desarrollan los requerimientos de los informes y las
necesidades para cada negocio estableciendo los criterios para la implementacion de la
metodologia Scrum, ya sea definido para la automatizacion de los procesos ya implementados o
las nuevas licitaciones que frecuentemente tiene la compafiia, adicionalmente se genera la
documentacion de los procesos existentes que tiene cada colaborador con las camparias que
componen el Grupo Cos en las diferentes empresas, debido a su importancia de cara a los
clientes internos y externos se estructuro como Item obligatorio en el esquema de comisiones
manejando una participacion porcentual del 25% sobre el total de la variable de cada
colaborador, esta bitacora consolida informacion historica de las asignaciones de actividades

referente al envid de periddico de informes asignado a cada integrante del area.
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Figura 3

Inventario de Informes

id id_Inventario  nombre_Informe nombre_Responsable documento correo_Responsable nombre_Lider correo_Lider ciu
24 113002 Informe Inbound ... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
25 113003 Informe de Asiste... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
2% 113004 Informe de Gesti6... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
27 113005 Informe de Gestid... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
28 113006 Informe Gestion - ... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
29 113007 Informe gestién F... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
30 113008 Informe Ventas F... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
31 113009 Informe Gestion - ... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591173  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
32 113010 Informe Falabella Bi  Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
33 113011 Informe Delima In... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
34 113012 Informe Delma P...  Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
35 113013 Informe Delima In... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
36 113014 Informe Delima In... Anderson Sebastian Rubio ... 1024591179  Anderson.rubio@groupcos.com... Deyby Duvier Sanc... deyby.sanchez@groupcos.co... Bog
id id_Inventario nombre_Informe nombre_Responsable documento correo_Responsable nombre_Lider correo_Lider du
53 112651 Informe Contacta... Andrea Alejandra Alvarez ... 1192802686 andrea.alvarez@groupcos.com.co Juan Camilo Castilo  juan.castillo@groupcos.com.co  Bog
54 112652 Informe Perfil Co...  Andrea Alejandra Alvarez ... 1192802686 andrea.alvarez@groupcos.com.co Juan Camilo Castilo  juan.castilo@groupcos.com.co  Bog
55 112653 Informe Treinta Andrea Alejandra Alvarez ... 1192802686 andrea.alvarez@groupcos.com.co Juan Camilo Castillo  juan.castillo@groupcos.com.co Bog
56 112654 Informe Habi SAC Andrea Alejandra Alvarez ... 1192802686 andrea.alvarez@groupcos.com.co Luisa Fernanda Ta... luisa.tarquino@groupcos.com.co Bog
57 112655 Informe Habi Colo... Andrea Alejandra Alvarez ... 1192802686 andrea.alvarez@groupcos.com.co Luisa Fernanda Ta... luisa.tarquino@groupcos.com.co Bog
58 112656 Informe Colsubsidi... Andrea Alejandra Alvarez... 1192802686 andrea.alvarez@groupcos.com.co Juan Camilo Castilo  juan.castilo@groupcos.com.co  Bog

|59 112657 Informe Azteca Andrea Alejandra Alvarez ... 1192802686 andrea.alvarez@groupcos.com.co Luisa Fernanda Ta... luisa.tarquino@groupcos.com.co Bog
60 142601 Informe Treinta Andrea Alejandra Alvarez ... 1192802686 andrea.alvarez@groupcos.com.co Juan Camilo Castillo  juan.castilo@groupcos.com.co  Bog
61 212601 Informe Grupo Bios ~ Andrea Alejandra Alvarez ... 1192802686 andrea.alvarez@groupcos.com.co Juan Camilo Castilo  juan.castilo@groupcos.com.co  Bog
62 112501 Comisién Fundacid... Angie Paola Molina 1022421715  Angie.molina@groupcos.com.co  Luisa Fernanda Ta... luisa.tarquino@groupcos.com.co Bog
63 112502 Informe Gestidn F... Angie Paola Molina 1022421715  Angie.molina@groupcos.com.co  Luisa Fernanda Ta... luisa.tarquino@groupcos.com.co Bog
64 112503 Informe ETB Encu... Angie Paola Molina 1022421715  Angie.molina@groupcos.com.co  Luisa Fernanda Ta... luisa. tarquino@groupcos.com.co Bog
65 112504 Gestion Bases Diario  Angie Paola Molina 1022421715  Angie.molina@groupcos.com.co  Luisa Fernanda Ta... luisa.tarquino@groupcos.com.co Bog

Nota 4. Inventario de Informes [Fotografia], fuente propia tomada del inventario real de informes
en Customer Operations Success, Microsoft Excel 2023, la ilustracion enlista una muestra de

informes asignados a diferentes colaboradores del area de reporting.

El inventario de informes se desarroll6 con el fin de estructurar un identificador Gnico
asignado a cada colaborador por cada uno de los informes asignados con el fin de establecer ans
0 metas de envios de informes que deben ser entregados a nuestros clientes internos y externos,
estructurando un proceso enlazado al outlook que captura la fecha y hora en la que se envian los
informes corroborando con los ans pactados con operacion e identificando el indicador de
puntualidad y entrega, adicionalmente podemos identificar cuales informes debemos automatizar
que nos ayuda bastante en el area de reporting a mejorar el cumplimiento en la entrega de los
informes mejorando la satisfaccion de nuestros clientes. Este inventario se relaciona con el id

que es la llave de cruce la cual se debe relacionar con la base de datos que se extrae de Outlook
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que también captura el id para identificar si segun las fechas en las que laboran los colaboradores
fue enviado el informe 0 no, como también si se envio dentro del ans pactado y posteriormente

se desarrolla un informe de puntualidad y calificacion.
Proceso en Access Bases de Datos Puntualidad de Envios

Figura 5

Proceso Puntualidad
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Nota. Proceso Puntualidad [Fotografia], fuente propia tomado del proceso de puntualidad en
Customer Operations Success, Microsoft Access 2023, donde la ilustracion muestra la

elaboracidn del proceso recepcién de correos desarrollado en access desde el area de reporting.

Este proceso desarrollado en Access enlazado a una carpeta de Outlook donde se
direccionan todos los correos enviados por los colaboradores que tienen un id asignado, aqui es
donde se estructura la base de datos que se relaciona con el inventario de informes por medio del
id que clasifica cada uno de los envios codificados en los asuntos de cada correo, con el cual se

va actualizando una base de datos que utiliza una primary key que es el id Asignado que debe
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hacer relacion contra todos los envios programados, de manera diaria, semanal, ocasional 0
mensual identificando cual de cada envio programado se emitio o no.
Informe de Puntualidad
Figura 6

Informe Puntualidad
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Nota. Informe Puntualidad [Fotografia], fuente propia tomada del informe de puntualidad en
Customer Operations Success, Microsoft Excel 2023, donde la ilustracién muestra el indicador

de ANS que se mide para cada uno de los integrantes de reporting por fecha.

El informe de puntualidad se desarrolla en excel mostrando el comportamiento referente
a los envios de informes diarios que tiene cada integrante del area de reporting midiéndose
acorde a su programacion requerida por el cliente y operacion done se evalua el % de
cumplimiento con envios diarios, semanales, mensuales y ocasiones acorde a los ANS requeridos
contractualmente por el cliente interno y externo, este modelo se implementé como indicador

fundamental en el proceso de liquidacién comisiones mensual que se realiza para los
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colaboradores siendo una métrica cuantificable que puede optimizar el cumplimiento de

funciones acorde a los Job Description por las que fue contratado inicialmente.

Planificacién de tareas Notion

Como en este caso acorde al cuarto objetivo especifico que se desarrolla para el proyecto

la implementacion de metodologia agiles tipo scrum como la llustracion a continuacion muestra

un backlog de productos que identifique los elementos necesarios para la automatizacion y

estandarizacion de los procesos de generacion de informes, desglosando cada uno de los

requerimientos en fases con el fin de organizar compromisos claros acorde las fechas sugeridas

de entrega, desarrollando sprints estructurado acorde a las necesidades de cada uno de nuestros

clientes internos y externos.

Figura7

Proyectos por campafia Notion

«
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Nota. Proyectos por camparia notion, fuente propia tomada de notion en Customer Operations

Success, Notion 2023, la fotografia muestra los proyectos asignados por camparia segun las

necesidades de la empresa.
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Para la planificacion de tareas como se muestra en la ilustracion se contemplo una
metodologia tipo scrum que documenta cada uno de los pendientes que tienen los clientes
internos y externos de la compaiiia identificando cada uno de los proyectos y las fases para la

asignacion de responsables con avances clasificados acorde a las prioridades.
Figura 8

Estado de Proyectos Notion

s Proyectos

Nota. Estado de Proyectos Notion [Fotografia] fuente propia tomada de notion en Customer
Operations Success, Notion 2023, la fotografia muestra el estado de los proyectos asignados por

campafa segun las necesidades de la empresa.

Aqui también se pueden realizar auditorias acordes a los cronogramas de implementacion
donde se identifica si el colaborador esta cumpliendo o no con las actividades, estas auditorias se

realizan segun la asignacion de roles conforme la metodologia tipo scrum.

Como en este caso acorde al tercer objetivo especifico donde se plantea para el proyecto,
se busca la creacién de Roles tipo Scrum desarrollando las tareas en paralelo a los requerimiento

que incluye a los miembros del equipo de Business Intelligence y otros expertos necesarios para
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la implementacion, donde acorde a su experiencia se definen los roles y se asignan las
responsabilidades para llevar a cabo el proyecto en su totalidad, donde se clasifican los roles

individuales acorde a su conocimiento y desempefio con las herramientas necesarias en las

implementaciones de reportes.
Figura 9

Personal Activo en Proyectos Notion
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Nota. Personal Activo en Proyectos Notion, [Fotografia], fuente propia tomada de notion en
Customer Operations Success, Notion 2023, la fotografia muestra los colaboradores activos del

area de reporting asignados por camparia segun las necesidades de la empresa.

Adicionalmente se tiene centralizado el listado de colaboradores activos que intervienen
en los procesos de reporting Analytics con el fin de clasificar cada proyecto asignado y que el

jefe directo pueda realizar su correspondiente seguimiento y control sobre las tareas asignadas.

Como en este caso acorde al quinto objetivo especifico que se plantea para el proyecto, se
desarrollan planificadores como lo muestran las 2 ilustraciones a continuacion que Definen'y

establecen un Product backlog que incluyan objetivos claros, entregables y plazos, los cuales se
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plasman por medio de cronogramas que son desarrollados sobre las fechas calendario habiles
conforme la disponibilidad del personal, llevando en paralelo la documentacion de los
requerimientos y cada una de las fases que lo componen el cual es monitoreado por auditores y
producto owner que constantemente realizan los seguimientos a las fases en los procesos con el

fin de garantizar la calidad de las mismas.
Figura 10

Estado de Tareas de un Integrante Notion

@y
N7

Anderson Rubio

@ Pendientes

Implementacion - Automatizacion

Card

B Cuendar vie [ e

Actividades Diarias

Nota. Estado de Tareas de un Integrante Notion, [Fotografia], Fuente Propia tomada de Notion
en Customer Operations Success, Notion 2023, la fotografia muestra los cronogramas de

implementacion sobre las fechas calendario.

Un punto significativo de esta herramienta es que tiene el desarrollo de un cronograma de
implementacidn sobre la linea del tiempo que evalua el paso a paso sobre cronograma acorde a
los compromisos adquiridos para llevar a cabo alguna fase del proyecto en especifico o la

finalizacion de este.
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Figura 11

Documentacion de Procesos Notion

Documentacion SP

Nota. Documentacién de Procesos Notion, [Fotografia], Fuente Propia tomada de Notion en
Customer Operations Success, Notion 2023, la Fotografia muestra la documentacién que se

puede realizar a cada proyecto directamente en el cddigo.

Otro de los procesos importantes que se esta llevando a cabo en el area de reporting es la
documentacidn estructural de procedimientos almacenados que hacen partes de los procesos que
se emplean en la arquitectura de bases de datos en nuestro servidor de bases de datos, el cual
impulsa la automatizacion de procesos y deja claridad sobre el paso a paso que se ejecuta

buscando la manera mas optima de realizar este proceso de actualizacion.

Implementacion Standard colmenas

Como en este caso acorde al sexto objetivo especifico que se plantean para el proyecto, se
desarrolla un estandar a nivel de informes donde en las 3 ilustraciones a continuacion muestran
la automatizacion e Implementacion de herramientas buscando la estandarizacion de procesos

con la generacion de informes, como por ejemplo Power BI, estas ilustraciones muestran el
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desarrollo final que se entrega a los clientes internos y externos de la compafia como reporte
donde se estructuran visualizaciones dinamicas para ver los comportamientos de las lineas de
atencion y la gestion individual de los agentes telefénicos, gestion omnicanal, etc, la
automatizacion de los procesos se lleva a cabo con herramientas como mysql, python, pentaho
data integrations, estructurando un modelo entidad relacion que sincroniza la disponibilidad de
las fuentes de informacion enlazando los cruces de informacion y procesando la fuente de
informacidn final que se vincula por medio de una puerta de enlace web al servidor de datos
donde se realiza el proceso automatico generando un prototipo tipo plantilla que se puede

replicar en los diferente modelos de negocio que requieran el desarrollo en dashboard.
Figura 12

Informe Standard Power Bl

Nota. Informe Standard Power Bl [Fotografia], fuente propia tomada de power Bl en Customer
Operations Success, Microsoft Power Bl, la fotografia muestra el dashboard standard

implementado para toda la compafiia.

El informe standard o panel de colmenas que se estructuro para todas las cuentas de

Customer Operation Success integra todas las visualizaciones requeridas por el cliente interno y
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externo desarrollandose en Power bi lo cual facilita la dindmica en la toma de decisiones y la
visualizacion de informes de una manera agil y segura, adicionalmente es utilizado como
prototipo de implementacion en las licitaciones que a diario tiene la compafiia en el mercado
nacional e internacional, la patente homologa los informes anteriormente enviados en excel
unificandolos a una vista navegable entre cada panel que representa 1 informe como se muestra a

continuacion:
lustracion 13

Visualizacion Informe Colmena 1
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Nota. Visualizacion Informe Colmena 1, [Fotografia], fuente propia tomada de power Bl en
Customer Operations Success, Microsoft Power Bl, la fotografia muestra uno de los paneles tipo
colmena que desarrolla un informe en especifico en este caso de una gestion outbound midiendo

la contactabilidad general de la linea.

Esta vista representa la evolucion de la gestion por meses e indicadores principales que

maneja una cuenta de gestion outbound.
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Figura 14

Visualizacion Informe Colmena 2
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Nota. Visualizacion Informe Colmena 2, [Fotografia], Fuente Propia tomada de Power Bl en
Customer Operations Success, Microsoft Power Bl, la fotografia muestra uno de los paneles tipo
colmena que desarrolla un informe en especifico, en este caso de una gestion Outbound por
agente midiendo los indicadores de gestion en la linea, donde estd mostrando el volumen y
participacion de tipificacion, la cantidad de llamadas gestionadas, tmo y las segmentaciones de

contacto.

Esta visual representa la gestion detallada por agente telefonico conforme a la gestion

diaria registrada en las herramientas asignadas directamente en la atencién telefénica.
Resultados Esperados

Acorde al séptimo objetivo especifico que se plantea para el proyecto, las métricas
estructuradas a continuacion Establecen un proceso de revision y retroalimentacion con los

usuarios finales para asegurar que los informes cumplan con los requerimientos del negocio,



promoviendo el standard corporativo y la automatizacion de procesos, moderado por los

auditores y gestores del proyecto asignado.
Implementacién de indicadores de gestion y cumplimiento en el area de reporting:
Métricas - KPI:

Indicador de efectividad:

Cantidad Productos esperados: 4 — 100%
Cantidad de Productos Obtenidos: 4
Indicador de cumplimiento:

Cantidad Actividades para desarrollar: 6

= 100%

Cantidad de Actividades Desarrolladas: 6

Tiempo de cumplimiento de plazos de entrega:
Reporte de avances 1: Entregado a Tiempo 100%
Reporte de avances 2: Entregado a Tiempo 100%
Reporte de avances 3: Entregado a Tiempo 100%
Cumplimiento de envié:

Cantidad de Informes entregados: 131 — 96%

Cantidad de Informes Para Entregar: 136

Cumplimiento de ANS envié:

Cantidad de Informes entregados dentro del ANS: 118

=86.7%
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Cantidad de Informes Para Entregar dentro del ANS: 136

Resultados Obtenidos (Analisis Indicadores)

El resultado obtenido basado en el cumplimiento de indicadores es que con la
estructuracion del inventario de informes fue posible desarrollar un informe de cumplimiento de
ANS que mide en proporcidn de envios vs informes a entregar, al iniciar el seguimiento del
reporte se evidencia un cumplimiento del ANS por debajo del 55% y al dia de hoy ha
incrementado aproximadamente en un 40% identificando falta de seguimiento para garantizar
este indicador debido a que su meta deberia estar al 95%, adicionalmente también se evalGa el
indicador de entrega que no contempla hora de envio el cual estd por debajo del 90% cuando el

indicador deberia estar sobre el 100%.

El indicador de cumplimiento de envid a pesar de estar al 96% deberia estar al 100% o
minimo al 98% pues este hace referencia a las funciones diarias que debe desarrollar un
trabajador del area de reporting, por lo tanto, requiere de seguimiento y gestion para lograr

estabilizarlo.

La implementacién de metodologias scrum en notion y el cronograma de implementacion
logro organizar los proyectos nuevos y en curso que debe realizar el area mejorando el indice de
satisfaccién con nuestros clientes internos y externos de la compafiia, este cronograma se ejecuta
con metodologias agiles de proyectos como tipo scrum directamente por el lider de cada cuenta
diagnosticando inicialmente la asignacion de fases y calculos de tiempos en desarrollo basados
con el diligenciamiento del inventario de crudos e inventario de informes identificando la

complejidad de cada proyecto.
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Conclusiones

Las organizaciones en general deberian tener un area de implementacion de proyectos
que garantice el cumplimiento contractual de nuevos procesos, basados en estandares

operacionales que mejoren la satisfaccion y la rentabilidad operativa.

El talento humano que apoya cada &rea de una empresa deberia ser capacitado y
especializado para el desarrollo de cada etapa productiva esto con el fin de garantizar el

cumplimiento de lineamientos que conforman un proceso.

La organizacion interna es un factor fundamental para el desarrollo de proyectos y
optimizacion de procesos, como bien sabemos el tiempo es un indicador que se debe cumplir

contractualmente para satisfacer las necesidades del consumidor.

La implementacién de metodologias agiles en gestion de proyectos como la Scrum ayuda
a focalizar y a garantizar el cumplimiento de tiempos en las solicitudes realizadas la cual

funciona eficientemente en las empresas de los diferentes sectores en la industria.
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Recomendaciones

Comprende los conceptos basicos de Scrum: Antes de comenzar, asegUrate de tener una
comprension clara de los principios y practicas de Scrum. Familiarizate con los roles clave
(Scrum Master, Product Owner y Equipo de Desarrollo) y los eventos (Sprint Planning, Daily

Scrum, Sprint Review, etc.) dentro de Scrum.

Identifica los procesos y flujos de trabajo existentes: Analiza los procesos de reporte de
Business Intelligence que se estan llevando a cabo actualmente en la organizacion. Identifica los

cuellos de botella, las areas de mejora y las oportunidades para la automatizacion.

Define un Product Backlog: Crea un backlog de productos que incluya los diferentes
elementos o caracteristicas de la automatizacidn que se desea implementar. Prioriza estos

elementos en funcion de su valor y complejidad.

Establece un Equipo de Reporting: Reune a un equipo de reporting que incluya a los
miembros adecuados con habilidades en desarrollo de software, analisis de datos y conocimiento
del dominio del negocio. Asegurate de tener un Scrum Master designado que guie al equipo en la

implementacién de Scrum.

Planifica los Sprints: Divide el trabajo en sprints de tiempo limitado (por ejemplo, de dos
a cuatro semanas). Durante la planificacion de cada sprint, selecciona los elementos prioritarios

del Product Backlog y definelos en tareas mas pequefias y alcanzables.

Realiza Demostraciones y Revisiones: Al final de cada sprint, realiza una demostracion
del trabajo completado al Product Owner y a los demas interesados. Obtén su retroalimentacion

y asegurate de que el producto cumple con sus expectativas.
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Fomenta la colaboracion y la comunicacion: Establece canales de comunicacion efectivos
dentro del equipo y con los interesados clave. Fomenta la colaboracion y la transparencia en todo

el proceso para maximizar la eficiencia y el éxito del proyecto.

Realiza pruebas y aseguramiento de calidad: Asegurate de tener procesos solidos de
pruebas y aseguramiento de calidad en su lugar para garantizar que la automatizacioén de la

reporteria de Business Intelligence funcione correctamente y cumpla con los requisitos definidos.



33

Referencias Bibliograficas

Angel, J. (2012). Gestion de procesos (o gestion por procesos). B - EUMED.

https://elibronet.bibliotecavirtual.unad.edu.co/es/ereader/unad/51718?page=2.

American Psychological Association. (2010). Publication manual of the American Psychological

Association (6th ed.). https://doi.org/10.1037/14338-000.

Gonzélez, C. y Domingo, R. (2013). Técnicas de mejora de la calidad. UNED - Universidad
Nacional de Educacién a Distancia. https://elibro-
net.bibliotecavirtual.unad.edu.co/es/ereader/unad/48633?page=12 Barrera Siabato, A.

(10,12,2020). Plan de trabajo curso practica profesional. [Archivo de video].

Gonzaélez, L. (2021). Automatizacion y estandarizacion de procesos en el BPO. Revista de

Investigacion Académica, 9(1), 67-74. https://doi.org/10.25022/rina.v9i1.300.

Implementacién de la metodologia Scrum para la automatizacion de procesos empresariales.
Revista de la Asociacion Espafiola de Investigacion de la Comunicacion, 7(13), 43-59.

https://doi.org/10.24137/raic.v7i13.471 Soluciones de Business Intelligence.

Kuada, J. (2012). Research Methodology: A Project Guide for University Students: Vol. Ist
edition. Samfundslitteratur P. (57-62).

https://repository.unad.edu.co/handle/10596/37993.

Kim, E. (2018). A study on the application of business intelligence in business process
outsourcing. Journal of Digital Convergence, 16(11), 205-214.

https://doi.org/10.14400/JDC.2018.16.11.205.



https://elibronet.bibliotecavirtual.unad.edu.co/es/ereader/unad/51718?page=2
https://doi.org/10.1037/14338-000
https://doi.org/10.25022/rina.v9i1.300
https://doi.org/10.24137/raic.v7i13.471
https://repository.unad.edu.co/handle/10596/37993
https://doi.org/10.14400/JDC.2018.16.11.205

34

The Impact of Business Intelligence on Business Process Outsourcing. International Journal of
Research in Management, Science & Technology, 8(1), 18-22.

https://doi.org/10.32628/ijrmst.v8i1.1239

UNAD (2017). Acuerdo 1303 de junio 27 de 2017 Condiciones y lineamientos para el
procedimiento de acompafiamiento, seguimiento y evaluacion del curso préctica
profesional del programa de Ingenieria Industrial de la Universidad Nacional Abiertay A
Distancia UNAD (Resolucion 05867 de 2015).
https://bibliotecavirtual.unad.edu.co/login?url=https://search.ebscohost.com/login.aspx?d

irect=true&db =nlebk&AN=503632&lang=es&site=eds-live&scope=site


https://doi.org/10.32628/ijrmst.v8i1.1239

