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Resumen Ejecutivo

Este proyecto empresarial se enfoca en mejorar el proceso documental en una
empresa de tercerizacion de servicios logisticos. Actualmente, la empresa enfrenta
dificultades relacionadas con un alto volumen de documentos, como manuales y mapas de
procesos, los cuales se encuentran represados. Ademas, se observan procesos internos
repetitivos en el departamento de calidad para la creacion de dichos documentos. Con el fin
de abordar esta problematica, se propone la implementacion de una solucién tecnolégica que
agilice eficazmente estos procesos. Para ello, se lleva a cabo una busqueda e identificacion
de las principales herramientas de automatizacion documental disponibles en el mercado.
Estas herramientas se evalGan en funcion de su efectividad, capacidad de reducir tiempos,
adaptabilidad, facilidad de uso y costos asociados. Una vez seleccionada la solucién
tecnoldgica méas adecuada, se plantea su implementacién en la empresa. Esto permitira que
los recursos del departamento de calidad enfoquen sus esfuerzos en la operacion de cada uno
de los clientes atendidos, liberandolos de tareas repetitivas y brindandoles la oportunidad de

optimizar su desempefio y brindar un servicio de mayor calidad.

Palabras clave

Documentacion, Procesos, Tecnologia, Herramientas, Automatizacion, Gestion,
Operaciones, Logistica, Calidad, Mejora.
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Abstract

This business project focuses on improving the documentary process in a logistics
services outsourcing company. Currently, the company faces difficulties related to a high
volume of documents, such as manuals and process maps, which are backed up. In addition,
repetitive internal processes are observed in the quality department for the creation of said
documents. In order to address this problem, the implementation of a technological solution
that effectively streamlines these processes is proposed. To do this, a search and identification
of the main document automation tools available on the market is carried out. These tools are
evaluated based on their effectiveness, ability to reduce time, adaptability, ease of use and
associated costs. Once the most appropriate technological solution has been selected, its
implementation in the company is considered. This will allow the resources of the quality
department to focus their efforts on the operation of each of the clients served, freeing them
from repetitive tasks and giving them the opportunity to optimize their performance and

provide a higher quality service.

Keywords

Documentation , Processes, Technology , Tools, Automation, Management System,

Operations, Logistics , Quality, Improvement.
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Introduccion

En la actualidad, el entorno empresarial se caracteriza por su alta competitividad y
dinamismo. Como resultado, la eficiencia en la documentacién de los procesos se ha
convertido en una prioridad para muchas organizaciones. Esto se debe a que la
documentacién adecuada permite evidenciar y generar trazabilidad de las actividades
operativas. En este contexto, la gestion documental desempefia un papel crucial dentro del
sistema de gestion de calidad, ya que estos procesos deben estandarizarse para lograr un
mayor control y asegurar que todos los colaboradores de la organizacion cuenten con
protocolos documentados, lo que les permite tener una visibilidad clara de coémo funcionan
dichos procesos.

La gestion documental se define como "un conjunto de actividades que permiten
coordinar y controlar los aspectos relacionados con la creacion, recepcion, organizacion,
almacenamiento, preservacion, acceso y difusion de documentos” (Gallo, 2011, p. 9),y en
ese sentido, la gestion documental tiene un impacto importante en el proceso de capacitacion
de nuevos colaboradores y en la gestion del conocimiento en las organizaciones de hoy.
Asimismo, garantiza que los documentos necesarios estén disponibles cuando se requieran y
asegura que el conocimiento creado y compartido en una organizacion se encuentre
organizado y accesible, permitiendo su aprovechamiento y generando una base sélida para
la toma de decisiones.

También desempefia un papel fundamental en el manejo adecuado de la informacién
y promueve la generacion de una cultura organizacional en torno a este proceso. Se considera
un area que requiere un cambio estratégico y el desarrollo de habilidades para capturar y

relacionar los datos con los objetivos corporativos establecidos (Vargas Guzman et al.,
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2021). Ademaés de su impacto en la eficiencia y efectividad de las operaciones, la gestion
documental también contribuye al medio ambiente y al desarrollo sostenible de las empresas
(Lépez, 2019). Al implementar practicas de gestion documental adecuadas, como la
reduccion del uso de papel y la implementacion de sistemas de almacenamiento digital, las
organizaciones pueden minimizar su huella ecoldgica y promover la conservacion de
recursos naturales. Esto no solo beneficia al medio ambiente, sino que también puede generar
ahorros significativos en costos asociados con la impresion y la gestion fisica de documentos.

Lopez (2015) sefiala que el adecuado uso de la documentacion de procesos
desempefia un rol fundamental como un plan de accion orientado a incrementar la
productividad y la eficacia de las organizaciones, al mismo tiempo que reduce los costos de
procesamiento. Por consiguiente, resulta crucial que los departamentos de calidad dispongan
de soluciones que faciliten la documentacién de procesos. Con base en lo anterior, resulta
necesario abordar el proceso de gestion documental de la empresa de tercerizacion de
servicios para el sector logistico en Estados Unidos abordada en este proyecto. A
continuacidn, se mencionan algunas caracteristicas de la empresa, asi como los desafios que
enfrenta respecto a la optimizacion de la documentacion de procesos.

A la fecha, la empresa cuenta con una plantilla de mas de 8000 empleados y atiende
a mas de 400 clientes. Su presencia se extiende a diversas ciudades del pais, como
Barranquilla, Cartagena, Medellin, Bucaramanga y Bogota. Ademas, la empresa tiene sedes
en Guatemala y Filipinas, y préximamente abrird otra en Ciudad de México. Aunque las
operaciones del departamento de calidad estan divididas en cada una de estas sedes, los
procesos se han estandarizado de manera rigurosa e independientemente de la ubicacion,

trabajando de forma transversal.
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Uno de los aspectos que influyen de manera significativa en el funcionamiento del
departamento es la documentacion de los procesos de cada cliente. Sin embargo, en la
actualidad, el departamento solo ha logrado un cumplimiento del 38% en cuanto a la
documentacién, lo que implica que mas de 700 documentos aln pendientes deben ser creados
0 actualizados. Estos documentos se clasifican en descripciones de trabajo (JD),
procedimientos operativos estandar (SOP) y diagramas de flujo (FC), y representan un
desafio para el departamento en términos de cumplimiento y eficiencia operativa.

La importancia de abordar esta situacion radica en la necesidad de mantener los
documentos al dia y reducir la cantidad de documentos pendientes por crear, lo que permitira
que los recursos de calidad se enfoquen en las tareas principales que van orientadas al control
de la operacién de cada uno de los clientes. Sin embargo, dada la diversidad de los procesos
de cada cliente y debido a diferencias entre las operaciones, sistemas, metodologias de
operacion, registro de informacion y complejidad de cada uno de ellos, surge el reto de cdmo
lograr documentar de manera adecuada, eficiente y en el menor tiempo posible.

En este sentido, es crucial explorar las diferentes tecnologias disponibles que pueden
ser viables para reducir el tiempo y esfuerzo dedicados al proceso de documentacion. Este
enfoque permitird no solo optimizar la creacion y actualizacion de los documentos, sino
también reducir los reprocesos asociados, mejorando asi la eficiencia global del
departamento. Es por ello que, tomando en cuenta los beneficios de la gestion documental
efectiva, eficiente y automatizada, se plantea como objetivo de este proyecto, analizar
alternativas tecnoldgicas para mejorar la gestion documental para la empresa mencionada.

Para esto se llevara a cabo una exploracién de diversas herramientas tecnoldgicas y

de automatizacion que poseen el potencial de agilizar y simplificar el proceso de
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documentacion. Se tomaran en cuenta las limitaciones inherentes a los distintos procesos de
los clientes, lo que permitird identificar y seleccionar alternativas tecnoldgicas con sus
ventajas y desventajas correspondientes. Esto facilitard la gestion de la documentacion y
optimizaré los recursos disponibles, impulsando asi la excelencia operativa y la satisfaccion
del cliente. Es importante destacar que este enfoque implicaré la presentacion y la aprobacion
de la propuesta ante las directivas de la empresa. De esta manera, se podran evidenciar las
fortalezas y los beneficios de la automatizacion de este tipo de procesos, asi como la
importancia de su implementacion en la organizacion.

La finalidad de este proyecto es lograr una gestion documental mas efectiva y enfocar
los esfuerzos del departamento de calidad en la operacion de cada cuenta, impulsando el
crecimiento y el éxito del departamento de calidad y, por ende, de la organizacion. Es asi,
que el documento presenta en primer lugar, el contexto organizacional desde la perspectiva
del departamento de calidad. En segundo lugar, se aborda la problematica a solucionar. En
tercer lugar, se describen las estrategias de investigacion usadas para la identificacion de las
posibles herramientas tecnoldgicas. En cuanto lugar, se describen las alternativas a
considerar, asi como el proceso de seleccion y, por ultimo, se describe el plan de

implementacidon de las alternativas seleccionadas junto con el presupuesto y los KPI’s.
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Contexto general de la gestion documental en Colombia

La gestion documental y la creacion de documentacion son aspectos fundamentales
para las organizaciones, ya que contribuyen a mejorar la eficacia en cuanto a la adhesion a
los procesos. En el contexto empresarial actual, se ha identificado una problematica
generalizada en términos de la gestion documental y la importancia de implementar
metodologias adecuadas para cumplir con los requisitos necesarios y lograr la conformidad
con los estandares establecidos, como la norma ISO-9001:2017. De acuerdo con la normativa
mencionada por Sanchez (2017) en su libro Sistemas de Gestion de Calidad, la norma ISO-
9001:2017 se enfoca principalmente en la gestion documental y la mejora continua de los
procesos o servicios ofrecidos por una empresa, con el fin de lograr y mantener en el tiempo
la satisfaccion del cliente. La adecuada documentacién y gestién de los procesos son
esenciales para garantizar la calidad en los productos y servicios proporcionados, asi como
para cumplir con los requisitos regulatorios y legales correspondientes.

Ademas, la norma 1SO-15489:2006 segun el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion (2018), proporciona un marco de mejores practicas para la
estructuracion adecuada de los procesos internos de documentacion y la creacion de
manuales de procesos. Esta norma se alinea con los objetivos y estrategias organizacionales,
brindando una guia para una gestion efectiva de la documentacion. Asimismo, la norma ISO-
15489:2006 complementa a las organizaciones que buscan sistematizar su gestion de
documentos, ya que se centra en proporcionar una administracion adecuada de los
documentos electronicos.

En el sector empresarial colombiano, obtener certificaciones en gestién documental

puede marcar la diferencia y destacar entre otras empresas a nivel nacional e incluso
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internacional. El impacto de no cumplir con los estdndares de documentacion puede generar
retrasos en términos de competitividad y valor agregado en comparacidn con otras compafiias
del sector. Es evidente que muchas organizaciones, ya sean grandes empresas 0 pymes,
enfocan sus inversiones en marketing, branding, estrategias de posicionamiento y tecnologia
para posicionar sus productos o servicios en el mercado. No obstante, a menudo subestiman
el valor de una gestion documental eficiente y la importancia de contar con procesos internos
claros y estandarizados, que sean utilizados de manera adecuada por los colaboradores.
Segln Medina et al., (2016) hoy en dia los beneficios que pueden obtener las empresas
certificadas o que persiguen la certificacion en 1SO 9000 tienen la ventaja de mejorar el
rendimiento de la organizacion en términos de mejor organizacion interna , asi como el
fortalecimiento de la estrategia de mejora continua.

La gestion documental y la utilizacion correcta de los procesos internos contribuyen
de manera significativa a la coordinacion del trabajo entre los diferentes departamentos y a
las estrategias de la organizacion. Hoy en dia, las empresas deben considerar y aplicar
decisiones de entorno que les brinden beneficios, como los avances tecnoldgicos en
ciberseguridad y herramientas de inteligencia artificial. Estos avances permiten la
automatizacion de procesos operativos o administrativos, generando un impacto positivo en
los procesos internos y reduciendo sesgos de errores 0 reprocesos operativos que pueden
surgir en la rutina diaria de los colaboradores. Esto lo respalda Slack, (2023) empresa de
comunicacion y mensajeria para empresas, quien menciona en su pagina web que la
Inteligencia artificial puede brindar un sin nimero de beneficios en términos de reduccion de
costos, mejora de experiencia a los clientes asi como la reduccion de errores humanos

operativos logrando aumentar la calidad del trabajo prestado.
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En la actualidad, las organizaciones tienen a disposicion diversas herramientas
tecnoldgicas y de inteligencia artificial que les permiten reducir los tiempos muertos en los
procesos Yy alcanzar una productividad esperada. Herramientas como Microsoft Word, Visio,
Lucidchart y Bizagi han sido de gran ayuda para la documentacién manual de procesos, ya
que ofrecen caracteristicas que facilitan su uso, como una interfaz amigable, una variedad de
diagramas disponibles, colaboracion en tiempo real, personalizacion y compatibilidad con
otros sistemas, entre otros aspectos. Asi como lo mencionan Estrada et al., (2022) en las
areas de calidad, mejora en los procesos operativos y de produccién es donde mas se pueden
encontrar potencial de automatizacion.

Sin embargo, algunas empresas atn consideran que este tipo de herramientas pueden
tener un impacto negativo en términos de la reduccion del talento humano y que esto podria
afectar la cultura organizacional. Pero es importante tener en cuenta que la innovacion y la
correcta implementacion de estas herramientas, junto con una estrategia enfocada en
fomentar el aprendizaje y construir colaboradores competentes y comprometidos,
contribuyen al desarrollo de la organizacion. Esto permite reducir la incertidumbre en cuanto
al talento y avanzar en la implementacion de metodologias de automatizacion o mejora de

los procesos.
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Contexto de la empresa y del departamento de Calidad

Actualmente es de vital importancia para las empresas contar con una base de datos
o sistema de almacenamiento que esté alineado con la documentacién de la organizacion.
Esto permite mantener una trazabilidad de los procesos internos de cada empresa. Sin duda,
esta capacidad es fundamental para una empresa de tercerizacion que opera en el sector de
operaciones logisticas y de comercio internacional en Estados Unidos, y que ademas brinda
servicios en areas como tecnologia, marketing, ventas y BPO. La empresa fue fundada en
2012 en Cartagena, Colombia, por un empresario colombiano en colaboracion con un grupo
de siete personas. Su mision era establecer la mejor empresa que ofreciera una experiencia
de “nearshore” para empresas con sede en Estados Unidos que buscaran establecer oficinas
de operacion satélite en Colombia. Después de un largo recorrido, la empresa logré construir
un equipo sélido y bien estructurado, lo que ha llevado a que en la actualidad cuente con mas
de 500 clientes satisfechos y mas de 9,000 empleados.

Esta empresa ha sido incluida en la lista Inc.500 durante cuatro afios consecutivos, lo
que la posiciona como una de las empresas privadas de mayor crecimiento en Estados
Unidos. Ademés, ha obtenido reconocimientos destacados, como el de Mejor Lugar para
Trabajar y ha sido incluida en la lista FreightTech, que destaca a las empresas mas
innovadoras en la industria del transporte y la logistica. Estos logros reflejan el compromiso
y la dedicacion de la empresa para brindar servicios de calidad y destacarse en el mercado
empresarial.

La empresa cuenta con un departamento de calidad cuya mision es crear un valor
sostenible para los clientes al proporcionar un servicio de alta calidad en el mercado,

introduciendo ideas, tecnologias y estrategias innovadoras para satisfacer cada una de sus
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necesidades y superar las expectativas esperadas. También forma parte de la mision, el

convertir el departamento en la primera linea de respuesta cuando se trata de areas de

oportunidad, reducir la insatisfaccion los clientes. De igual forma, el departamento se enfoca

en trabajar de manera preventiva en lugar de reactiva, lo cual genera una reduccion de los

riesgos operativos que pueden surgir en el dia a dia de la operacion de cada uno los clientes.

Entre los objetivos del departamento se encuentran:

e Garantizar la satisfaccion del cliente.

e Asegurar el cumplimiento de metas y logro de indicadores de medicién para identificar
el rendimiento dentro de los colaboradores.

e Identificar a aquellos que no alcanzan su rendimiento esperado y desarrollar planes de
accion para corregir las areas de mejora.

e Registrar y/o medir el progreso y desarrollo de cada uno de los colaboradores.

e Asegurar respuestas rapidas para cada uno de nuestros clientes.

El departamento de calidad cuenta con alrededor de 50 colaboradores dentro del
sistema de asignacion y distribucion de clientes. Cada colaborador tiene asignado en
promedio 12 clientes con un total de alrededor 150 personas a su cargo. Como se mencioné
anteriormente, uno de los objetivos primarios del departamento es el monitoreo y evaluacion
constante de cada colaborador para asegurar que cada uno de ellos estd cumpliendo con las
expectativas internas y las acordadas por cada cliente. Dentro de estos procesos de
evaluacion, se cuentan con diferentes herramientas que permiten abordar cualquier
problematica operativa que surja en el dia a dia del colaborador y asi lograr crear planes de

accion que lleven a corregir el area a mejorar. También es importante precisar que la empresa
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cuenta con mas de 30 posiciones que incluyen actividades como Carrier Sales, Track &
Trace, Equipment, Pricing & Quoting, Settlements, Dispatch drayage, Customs, Container
Availability, data entry, Accounting, Appointment setting, Freight Audit, POD Retrieval,
Exports & Imports customer service y Warehousing. Estas distintas posiciones reflejan la

diversidad y complejidad de las responsabilidades y tareas desempefiadas en la empresa.

La problematica en el proceso de documentacion de procesos del departamento de
calidad

Al analizar las areas de oportunidad presentes en las actividades diarias de los
coordinadores logisticos, se identifica una falta de cumplimiento de los procesos operativos,
lo cual genera errores que pueden tener un impacto monetario en los clientes. Para abordar
esta problematica, es comun recomendar a los colaboradores que sigan detalladamente los
procedimientos estandarizados (SOP) establecidos para cada operacion. Sin embargo, en
situaciones en las que no se cuenta con estos documentos previamente desarrollados, es
necesario considerar otras herramientas para corregir estas areas de oportunidad. Es
fundamental actuar de manera inmediata para abordar estas situaciones, ya que es necesario
que el colaborador demuestre avances en su proceso de mejora.

En el marco de esta situacion, se reconoce la utilidad de contar con estos documentos
previamente creados. La opcién de desarrollarlos para abordar esta area de oportunidad
siempre esta disponible, aunque es un proceso gque requiere aproximadamente una semanay
requiere dedicar al menos una hora y media diaria para lograr este objetivo. Sin embargo, es

importante tener en cuenta que la naturaleza de las posiciones y operaciones de cada cliente
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varia, lo que podria afectar el tiempo y la complejidad necesarios para la creacion de cada
documento.

Aunado a lo anterior, la gestion documental en esta organizacion ha sido llevada a
cabo de manera manual, lo cual puede dar lugar a reprocesos, errores, demoras y baja
productividad en las tareas diarias de la persona encargada de esta labor. En este contexto, se
establece que cada miembro del equipo de calidad debe cumplir con la métrica de crear o
actualizar al menos 3 documentos semanalmente. Estos documentos se dividen en tres
categorias: Manual de procesos (SOP), Mapa de procesos (FC) y Manual de trabajo (JD). Es
importante destacar que los primeros dos tipos mencionados son aquellos que presentan
mayores reprocesos, 1o que motivé a abordar esta area de oportunidad con el fin de optimizar
y reducir el tiempo dedicado a la documentacion.

Al respecto, herramientas como Microsoft Word, Visio, Lucidchart y Bizagi han
permitido al departamento de calidad disponer de bases de datos y archivos de informacion
que han generado beneficios para la organizacion. Sin embargo, a pesar de los beneficios
que brindan estas herramientas, la presencia de reprocesos y la naturaleza manual del trabajo
asociado a cada una de ellas, implican una pérdida de tiempo para los recursos de calidad. Es
importante destacar que, aunque estas herramientas han mejorado la eficiencia y la eficacia
del departamento de calidad, es necesario considerar la necesidad de optimizar los procesos
y reducir los reprocesos para maximizar su impacto en la organizacion.

Si se lograra reducir esta pérdida de tiempo, los especialistas podrian enfocar su
atencion de manera mas efectiva en la resolucion de problemas, el monitoreo de indicadores
de productividad y la adopcién de un enfoque mas preventivo frente a situaciones operativas

que puedan afectar a los colaboradores y por ende, lograr objetivos entre los que se encuentra
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el aumento del porcentaje de documentacion de los Manuales de Procesos (SOP) y los Mapas
de Procesos (FC) al 80%, lo cual tendria como resultado la reduccion de la documentacion
acumulada y la disminucion de los reprocesos internos.

Considerando lo expuesto anteriormente, la empresa ha establecido un proceso
estandarizado para la creacion de los SOPs y los FCs, y todos los colaboradores siguen este
proceso de principio a fin. No obstante, durante la implementacion de este proceso, se han
identificado areas de mejora relacionadas con la optimizacién del tiempo, dado que cada
recurso de calidad invierte en promedio 10 horas semanales para completar un SOP. En este
sentido, el tiempo y el proceso de creacion de los Flow Charts (FCs) se agilizan si se cuenta
con el SOP correctamente desarrollado y estructurado en cuanto a contenido y formato. Esto
sugiere que la probleméatica podria mejorarse mediante la aplicacion de herramientas
tecnoldgicas o de inteligencia artificial, o simplemente reduciendo los pasos del proceso
actual.

A continuacién, en la ilustracion 1, se muestra el flujo del proceso de la
documentacién para los manuales de procesos (SOPs). En las 3 fases iniciales se identifican
mayores reprocesos y son las mas urgentes a ser corregidas.

llustracion 1- SOP Flujo del Proceso Actual

e o e e e e s+ 4 4+ e e — — — — — — — — — — 1
| Shadowing Session - 1-2 HOURS [ structure - 10 HOURS | Empioyes Approval | Operations Review | Operations Review |
Waich the recording and |
| Recordings of outine all the The document is Once the document s approved by Documents are sent to the |
\ Reco ] | responsibiities, duties, and| | | sentvia email to | the employee, it needs to be sent | POC in PDF, once they
| shadowing sessions H N . obtain feedback. —»* to the Operations Department . .
performed by the Quality requirements for the P P were approved by |
OPS Manager, etc) for its
| Coordinators or | position | | ( anager. & | employees
| recordings of the training . pproval. |
sessions given by the | v
i Schedule another L]
| client or l::al;nss training * . Include a table of I shadowing session (If | r ’ |
- Usally lasts 40 contents for ease of needed) Update the |
| Schedule Shadowing minutes to 1 hour | reference. | | controlled document |
| Session - Must be . . |
recorded 4‘—
! Send GAF to the [ |
| ¥ . employees to have . |
| . | | their written approval | |
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Nota : Se identifican las Fases del flujo del proceso de creacién de SOP- Fuente:

Elaboracion Propia

Para comenzar con la creacion de los manuales de procesos el primer paso llamado
shadowing session (sesion de observacion) es fundamental, debido a que el fin de esta
sesion/Reunion es lograr obtener en video el paso a paso de como los colaboradores trabajan
en sus tareas diarias asignadas de manera detalla. EI tiempo de duracién de este tipo de
sesiones es de 60 minutos, sin embargo, cuando no es posible completar la recoleccion de
informacion en este tiempo, es necesario organizar otra sesion debido que no se quiere
impactar de manera negativa la operacion del cliente. En esta fase, se puede observar la
primera area de oportunidad en términos de reprocesos.

Luego de lograr obtener la grabacion de las responsabilidades, la siguiente fase es
estructurar el documento, el recurso de calidad debe observar la grabacion y progresivamente
debe transcribir y traducir al inglés y agregar las imagenes del paso a paso de los procesos en
un documento de Word. En este segundo paso, es donde se puede identificar el area de
oportunidad con méas impacto considerando el tiempo gastado en esta dinamica de trabajo,
debido a que es un proceso muy repetitivo y donde pueden existir errores.

Posterior al momento en que el documento ha sido creado y estructurado de forma
adecuada, el recurso de calidad debe organizar una reunion de revision del documento con
los colaboradores y confirmar que el documento creado cuenta con todos los procesos
operativos e indicaciones necesarias. En caso de que el documento cuente con correcciones
por hacer, o necesite informacion adicional que debe ser incluida, el recurso de calidad debe

programar otra sesion para observar nuevamente el proceso que debe ser corregido o
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adicionado y asi lograr modificar el documento con la informacion requerida y este pueda
ser finalmente enviar al cliente para aprobacion final.

Como se pudo observar anteriormente, el primer paso presenta un reproceso que es
bastante usual en el dia a dia de los recursos de calidad, debido a que muchas veces los
mismos colaboradores pasan por alto informacion importante y luego notan que no fue
mencionada lo cual influye en que sea necesario devolverse al primer paso correspondiente
a la shadowing session. Finalmente, cuando este paso ha sido completado, el documento
logra cumplir con lo requerido en términos de aprobacion del colaborador. Este, debe ser
enviado al departamento de operaciones para su Ultima revision interna, cuando el documento
ha sido aprobado por el departamento de operaciones, debe enviarse al cliente directo quien
se encarga de darle la Gltima aprobacion a los documentos. Sin embargo, en este proceso
puede suceder que el cliente mencione que el documento no cuenta con toda la informacion
necesaria, 0 que debe ser corregido ya que hay errores, lo que conlleva a modificar el
documento con las recomendaciones dadas y cuando estas hayan sido realizadas, el
documento debe ser enviado nuevamente al cliente para su revision final. En este Gltimo
paso, sin duda alguna se puede identificar una vez mas reprocesos en términos de precision
de la informacion.

Las areas de oportunidad mostradas anteriormente han logrado tener un impacto
negativo en el cumplimiento de un porcentaje alto de documentacion, debido al tiempo que
debe dedicarse a estos y adicionalmente a la gran variacién en los tipos de operaciones que
existen para los diferentes clientes de los cuales la organizacién presta servicios. En la
ilustracion numero 2, se puede observar que para los Manuales de procesos (SOP) hoy en dia

se cuenta con el 25 % de documentos pendientes por crear, lo que representa un total de 388
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documentos. Asi mismo, se tiene un 4.14 % de documentos, que se encuentran actualmente
en construccioén lo que representa un total de 64 documentos.

llustracién 2 - Estado de los Manuales de Procesos.

SOP Status Analysis

5 SOP STATUS
@ Pending
388(25,1%) @ Running

64 (4,14%) (032% “
; |
184 (11,9%) @ Not required
® Pending Client's Approval
® Needs Update
Under Construction

199

(12,87%) @®COMPLETED
374(24,19%) Pending Final Revision

238 (15,39%)

v

Nota : Se identifica el porcentaje de documentacién de los Manuales de procesos -

Fuente: Elaboracién Propia

Dentro de los tipos de documentos a trabajar se encuentra los mapas de procesos, este
tipo de documento es el mas reciente dentro de los modelos de mapeos de procesos que se
han implementado en la organizacion, por lo cual son los de mayor numero de documentos
pendientes por crear. Hoy en dia, se cuenta con el 55 % de los mapas de procesos (FC)
pendientes por ser creados desde cero, lo que representa un total de 749 documentos.

Adicionalmente, dentro de los estados de la documentacion, se encuentra que solo se
tiene un 14% de FC creados, lo que representa un total de 199 documentos. Por otro lado, se
cuenta con un 6 % de documentos que se encuentran actualmente en construccion, lo que

representa un total de 92 documentos (ver ilustracion 3).
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llustracién 3 - Estado de los Flujos de procesos

Flowchart Status Analysis
FLOWCHART STATUS
61(4,54%) @ Pending

92 (6,85%)

@® Running

185
(13,78%)

@ Not required

@® Under Construction

@ Pending Client's Approval
Needs Update

®COMPLETED

199(14,82%) ® Pending Final Revision

749 (55,77%)

v

-
-

Nota : Se identifica el porcentaje de documentacion de los flujos de procesos- Fuente:

Elaboracion Propia

En la ilustracién nimero 4, se observa como se encuentra representada el promedio
de cumplimiento en documentacidn para las diferentes sedes y divisiones de la organizacion.
Siendo las sedes categorizadas en naranjas y amarillo las méas criticas en documentos
represados.

llustracién 4 - Promedio del Cumplimiento de la Documentacién por cada sede /
Division.

Avg Documentation Completion por Branch

BUC - OO ]
BAQGF [
GUA GF

BPO
CTG 64,88%
GUA
BOG GF 56,18%
MED
BAQCS 48,22%
BAQ
BOG 43,d45%
BOGCS
QAF I 14,60%

Marketing

Nota: Se identifica el porcentaje promedio de la documentacion (SOP y FC) de cada

una de las sedes y divisiones. Fuente: Elaboracion Propia
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Como se menciond anteriormente, una de las limitaciones que impiden la
optimizacion del proceso de documentacion, es la cantidad de variacion en las posiciones
existentes en la organizacion debido a la naturaleza de la operacion, los diferentes sistemas
que usan, los procesos de cada uno de ellos, y en algunos casos la confidencialidad de sus
procesos. En promedio la organizacion cuenta con alrededor de 500 clientes y cada uno de
estos cuentan con un numero de 3 a 10 posiciones, lo que lleva a tener méas de 2.000
posiciones diferentes dentro de las operaciones de la empresa. Sumado a esto, también se
evidencia la complejidad para encontrar una herramienta tecnologica que pueda documentar
los procesos de forma adecuada, reduciendo los reprocesos. Por lo tanto, se hace necesario
considerar la necesidad de encontrar una herramienta tecnoldgica adecuada que permita
documentar los procesos de manera eficiente y reducir los reprocesos para lograr la

automatizacion de los mismos.

Investigacion exploratoria para la identificacion de herramientas tecnologias.

Se realiz6 una investigacion exploratoria con el fin de identificar las diferentes
herramientas tecnoldgicas que pueden adaptarse al sistema de gestion documental del
departamento de calidad en términos de documentacion de procesos y asi poder determinar
cuales serian las mas apropiadas a implementar. Durante esta fase se tuvieron en cuenta
diferentes fuentes de busquedas, como entrevistas tipo sondeos con expertos en mejora
continua de procesos y de automatizacién con herramientas tecnoldgicas, asi mismo, se hizo

una revision en las diferentes plataformas de basqueda. La informacidn recolectada ayudara
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a definir cudles serian las herramientas que van més alineadas al proceso actual de

documentacién, analizandolas con los siguientes criterios de seleccion:

e Efectividad de la herramienta tecnoldgica.

e Reduccion en el tiempo de documentacion.

e Adaptabilidad a la metodologia de documentacion y a diferentes procesos logisticos de
cada cliente.

e Fécil uso de la herramienta.

e Inversidon Monetaria.

Para llevar a cabo el proceso de seleccion se realizé un documento que contiene las
fichas tecnoldgicas creadas para cada una de las herramientas. En la tabla 1 se puede
identificar las caracteristicas técnicas como: El desarrollador, tipo de instalacion, arquitectura
de la herramienta, el precio y caracteristicas principales. De esta forma, analizando las
caracteristicas técnicas, se busca identificar cual es la mas apropiada que lograra adaptarse al
proceso actual de documentacién, luego de definir cada herramienta en la seccion de
descripcion de las alternativas tecnoldgicas, se procedera a analizar los riesgos y las ventajas

que implicaria la implementacion de estas herramientas.
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Tabla 1 - Ficha técnica
Nombre Desarrollador Instalacion Costo Caracteristicas Version
Document Al Google Cloud Served-Based $1.50 USD Por 1000 Almacenamiento. V1-2023
Services Paginas. Analisis de
documentos.
Extraccion de datos e
informacion.
Video Google Cloud Served-Based $0.10 USD -$0.20 USD Extrae imagenes de Ultima Version
Intelligence Al Services Por minuto de grabacion. videos. 2021
Identificador de
rostros y rastreo.
Extrae sonidos de
video.
Scribehow Al Scribe Served-Based Version bésica: Gratis. Grabacion de pantalla | Ultima version
Version pro: $12 USD- $ en tiempo real. 2.2.14
23 USD. Crea manuales de Actuggzgda en
Version Enterprise procesos rastreando '
personalizable: Mayor a los clics del mouse.
$23 USD Crea material de
entrenamiento.

TL: DV TL: DV Served-Based Version Basica: Gratis. Toma notas Ultima version
Version Pro: $20 USD instantaneas de 2201
mensuales por usuario. conversaciones. Actualizada en

L . - 2023.
Version Enterprise Grabacion de
personalizable: Mayor a pantalla.
$20 USD. Compatibilidad con
zoom y Google meet.
Fireflies Microsoft Office Served-Based Version Basica: Gratis. Toma notas Ultima Version

Version Pro: $ 10 USD
mensuales por usuario.
Version Business: $19
USD mensuales por
usuario.

Version Enterprise:
Personalizable mayor a $
19 USD.

instantaneas de
conversaciones.
Grabacién de
pantalla.
Compatibilidad con
zoom, teams y
Google meet.

3.1.2.
Actualizada en
2023.

Power-Automate

Microsoft
Office

Served-Based

Version Premium: $15
UsD.

Versién Bot: $150 USD
Mensuales por maltiples
usuarios.

Automatizacion de
procesos.
Adaptabilidad a
diferentes sistemas.
Reduce Cuellos de
botella.

Ultima version
2308.3.
Actualizada en
2023.

Nota: Se identifica la ficha técnica de cada una de las herramientas tecnoldgicas a

considerar. Fuente: Elaboracion Propia
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Durante la fase inicial de investigacion exploratoria a través de las plataformas de
busqueda se encontraron diversidades de herramientas tecnologias, e incluso de inteligencia
artificial que podrian ayudar a optimizar ciertos procesos. Segun las fichas técnicas de estas,
algunas van més enfocadas en el sistema de gestion documental en términos de organizacion
de documentos en una plataforma centralizada, extraccion de informacion y datos de
documentos cargados a los aplicativos o paginas web, otras de las aplicaciones encontradas,
cumplen el criterio de reconocimiento de imagenes y objetos lo cual aportaria al analisis de
los videos recolectados de los procesos operativos. Adicionalmente, se encontrd una
extension de Google que tiene como finalidad construir Manuales de procesos
automaticamente luego de rastrear los movimientos y clics del mouse mientras se esta
trabajando en un proceso.

En la segunda fase de investigacion se optd por hacer un sondeo con expertos en
mejora de procesos con énfasis en automatizacion con herramientas tecnoldgicas, que
actualmente trabajan en areas de Investigacion y desarrollo, Analitica y calidad y se
desempefian como Manager de Planeacion y mejora continua de procesos, Supervisor de
Analitica y Manager de Calidad y automatizacion. Durante el sondeo se abordaron los
beneficios y ventajas que estas personas consideraban que podria obtener la empresa y el
departamento de calidad, si se automatizaba el proceso de documentacion de manuales. En
consecuencia, se abordaron las herramientas tecnol6gicas que existen en el mercado y que,
segun su experiencia, podrian ser consideradas para aportar valor a la solucién de la
problematica planteada.

Los beneficios que fueron mencionados, y en los que concordaron las diferentes

personas entrevistadas, fue el poder automatizar un proceso repetitivo y que consume tiempo
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de los colaboradores para que estos puedan enfocar sus habilidades en desarrollar tareas de
mayor impacto. Asi mismo, resaltaron que el poder optimizar procesos de la forma correcta,
permitiria que los colaboradores fueran méas productivos lo que lograria una mayor
confiabilidad por parte de los clientes internos y externos de la organizacion. Lo que
resultaria en la obtencidn de una ventaja competitiva frente a diferentes empresas que hacen
parte del mismo sector, debido a que actualmente, muchas de ellas ain no han invertido en
una automatizacion enfocada puntualmente en desarrollar la creacion de manuales de
procesos de forma &gil y precisa.

Dentro de las herramientas que fueron mencionadas por estos expertos, todas van muy
acorde a aportar valor al objetivo a lograr. Varias de ellas, funcionan como inteligencia
artificial que permite ingresar a las reuniones programadas y arroja textos de los discutido
durante las sesiones lo que podria reducir el tiempo de transcripciéon de la informacion
recolectada. Asi mismo, fue mencionada una herramienta un poco mas orientada a la
construccion de los JDs (Job Description / Descripciones de Rol) lo cual también lograria
una facilidad para la organizacion de la informacidn necesaria para poder crear este tipo de
documentos.

Las herramientas identificadas durante el proceso de exploracion desempefian un
papel fundamental en la automatizacion de operaciones, lo que, a su vez, conlleva la
reduccidon de posibles errores y la optimizacion de los tiempos requeridos para llevar a cabo
dichas operaciones. No obstante, a fin de determinar cuales de estas herramientas son las mas
adecuadas para el proceso de documentacion de Manuales de Procesos, resulta esencial
realizar una descripcion detallada de cada una de ellas, junto con un analisis de sus ventajas

y limitaciones. Estos aspectos se abordaran en la seccién subsiguiente de este documento.
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Posteriormente, se llevara a cabo una evaluacion de perfil competitivo que permitira la
identificacion de las herramientas que mejor se ajustan a los criterios predefinidos. Este
enfoque ayudard a descartar aquellas herramientas que presenten un menor grado de
adecuacion, y, en ultima instancia, llevara a la seleccion de las herramientas que se acerquen

mas a la resolucion 6ptima de los desafios relacionados con la documentacién de procesos.

Descripcion de las alternativas tecnolégicas encontradas para dar solucion a la

problemética empresarial

Dentro de la fase exploratoria se detectaron 6 herramientas tecnoldgicas que seran
descritas a continuacion, y que pueden dar solucion a la problematica planteada para lograr
el objetivo de proponer finalmente una herramienta que pueda adaptarse el proceso de
documentacién para asi lograr optimizar la creacién de los Manuales de Procesos.

e Document Al: Esta es una herramienta de Google que funciona como Cloud (Nube),
segun la pagina web de Google Cloud, esta herramienta tiene como finalidad almacenar,
analizar, buscar y usar la informacion recolectada para automatizar procesos. Document Al
puede hacer un andlisis de la informacion para lograr extraer los datos en los cuales cada
persona quiere enfocarse, y de esta forma estos sean clasificados con un modelo
personalizado de Workbench (Google Cloud, 2023). Sin duda esta herramienta conseguiria
brindar beneficios como lograr una mejor organizacion en el proceso de gestion documental
optimizando los flujos de los procesos documentales, asi mismo, esta herramienta muestra
ser rentable y flexible para las empresas que hagan uso de ella, debido a su alta eficacia de

extraccion de datos. Hoy en dia algunas empresas usan esta herramienta para extraer
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informacion de imégenes y videos, clasificacion y generacion de analisis de datos, asi como

la gestion y procesamiento de la informacion adecuada a sus procesos internos.

En la ilustracion 5, se puede observar el paso a paso del procesamiento de la
informacidn a través de la herramienta y como estos pasos se conectan el uno con el otro, lo
que permite que el proceso de automatizacion de los documentos vaya a lineado a lo
requerido.

lustracion 5 - Procesos de soporte de Document Al.

Filas -

Splitter
Cualit Speclalized Normalizatian R
¥ .
E| : Clagsitier -
OCR Entenprise Ll Wiarchouse
. Custom Knowladge
™ L Afea iy Classifier Graph (EKG) Procassor

Versions
Translatian

Nota : Se identifica cada uno de los procesos de document Al y como se conectan

entre ellos. Fuente : Tomada de (Google Cloud, 2023)

Es importante mencionar que para que Document Al pueda procesar los documentos o
datos cargados a su sistemas y lograr estructurarlos de manera adecuada, este consta con una
interfaz que se ubica entre el archivo que fue cargado a sus bases internas y el modelo de
aprendizaje automatico que tiene como fin procesar los documentos acorde a las indicaciones

dadas, puesto que, para poder procesar datos o documentos de la forma requerida Document
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Al debe crear un procesador alineado a las expectativas de andlisis que el usuario necesite.
En la ilustracién 6 se puede observar cual es el mejor tipo de procesador adecuado para cada

escenario seleccionado de procesamiento de documentos o datos.

llustracion 6 - Procesadores por escenario.

Scenario Processor Repository

Extract text and

— I tonly > Document OCR
Extract key value
— pairs froma Form Parsar
structured form
s 1 mCcormine P ned oo
d Specialzed Processor e Document Al
oessing =2 o

processing i

Process documents. Document meets
with specific layouts ‘Workbench Criteria™

Custom Processor

Workbench Criteria® CCR & AutoML

o e -

Store, Search, and
Manage document
metadata

Nota : Se identifica cada uno de los procesos de document Al por los diferentes

escenarios y como se conectan entre ellos. Fuente : Tomada de (Google Cloud, 2023)

Dentro del proceso de recopilacion de informacién sobre esta herramienta, se
encontré un articulo de investigacion que tuvo como finalidad comparar 3 sistemas de
extraccion de informacién y de datos de documentos teniendo en cuenta el reconocimiento
Optico de caracteres o también Ilamado en ingles Optical Character Recognition ( OCR).
OCR “Es un mecanismo que convierte caracteres alfanuméricos impresos o manuscritos en

archivos o comandos ASCIlI (American Standard Code for Information Interchange)
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legibles por méaquina usando las propiedad es Opticas del equipo y sin necesidad de
digitar la informacion” (Duran Gomez, 2013, p. 12).

En el estudio se consideran documentos en idioma inglés y arabe con diferentes tipos
de ruidos artificiales para lograr evaluar cual de los 3 tipos de sistemas tenian mejor
funcionamiento. De los cuales Document Al arrojo uno de los mejores resultados debido a
que este cuenta con un servidor con alta precision, sin embargo, no es perfecto dada a las
diferentes limitaciones. “La mayoria de los motores de OCR, incluidos Document Al y
Textract, todavia tienen problemas con el texto de varias columnas e incluso con
herramientas de Ultima generacién como Layout Parser requieren capacitacion especifica del
corpus para obtener resultados precisos” (Hegghammer, 2022, p. 80).

Esta herramienta brinda beneficios en términos de almacenamiento adecuado para los
diferentes tipos de documentos, aportaria un gran valor como criterio de auditoria para lograr
cumplir con la normativa del sistema de gestion. De igual forma, al poder analizar texto y
datos de documentos previamente realizados, ayuda a reducir los tiempos de busqueda y de
extraccion de informacion, Sin embargo, analizando a profundidad la informacion obtenida
de Document Al, se puede identificar que existen limitantes para poder llegar a dar solucién
a la problematica mencionada, ya que esta herramienta no permite subir videos para que sean
procesados y con ello, extraer la informacion de manera automatica para obtener un

documento que describa el paso a paso del proceso operativo mostrado en un video.

¢ Video Intelligence: Es una herramienta de inteligencia artificial que fue desarrollada
por Google que trabaja como Cloud, asi como lo hace Document Al. Ambas herramientas

funcionan a través de una API (Interfaz de programacion de Aplicaciones) que se define
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como “un sistema que forma una interfaz, que muchos casos, trabaja con un estandar para

manejo de informacion, como JSON,XML o similar” (Aguirre, 2022, p. 3).

Video Intelligence tiene como finalidad analizar contenido y extraer texto,
informacidn y audios de videos de manera automatizada. En la fase de analisis de los videos,
esta herramienta implementa una observacion detallada de todo el contexto visual para asi
lograr identificar y etiquetar objetos.

Asi mismo, Video Intelligence permite deteccion de escenas para dividir
automaticamente el video en segmentos, lo que es beneficioso para personas que se dedican
a creacion de contenido audiovisual. Esta herramienta hace reconocimiento facial para
detectar rostros en los videos y realizar un seguimiento de ellos a lo largo del tiempo.
También permite crear y disefiar aplicaciones de videos y simplificacion de videos
multimedia considerando de igual forma, dos opciones propuestas para que los usuarios
puedan aumentar la visibilidad del contenido multimedia creado y asi mismo aumentar su
valor.

Google Cloud clasifica estas dos opciones como AutoML Video Intelligence y API de
Video Intelligence. Cada una de ellas se adapta a las condiciones y necesidades de cada
usuario, considerando criterios como: el tipo de andlisis de los videos almacenados, deteccion
de contenido explicito, reconocimiento de logotipos o rostros, usos de interfaz o de las API,
entre otros. En la tabla 2 se podra observar con mas detalle los diferentes criterios alineados

y categorizados a cada una de las dos opciones.



Tabla 2 -Tipos de productos de video.

Criterios

Automl Video Intelligence

Api Video Intelligence

Uso de las APIs REST y RPC

Uso de una interfaz de usuario gréfica -
Anotacion de videos mediante etiquetas predefinidas
Los modelos preentrenados hacen uso de bibliotecas
muy amplias de etiquetas predefinidas.
Anotacion de videos mediante etiquetas
personalizadas.
Entrena modelos para clasificar videos con las
etiquetas personalizadas gue elijas.
Anélisis de videos almacenados
Anélisis de videos en streaming (beta) .
Deteccion de cambios de plano .
Deteccion y seguimiento de objetos
Vv

Deteccion y extraccion de texto mediante
reconocimiento dptico de caracteres

Deteccion de contenido explicito

Subtitulos normales y automaticos

Reconocimiento de logotipos

Reconocimiento de famosos (acceso limitado)

Deteccion de caras (beta)

Deteccion de personas con estimacion de posicion
(beta)

NSNS HININ

Nota: Se identifica los dos tipos de productos de video con el fin de categorizar

necesidades especificas. Fuente: (Google Cloud, 2023)

Sin duda esta herramienta muestra todo lo que la inteligencia artificial puede lograr.
El poder analizar videos de forma precisa para identificar objetos, rostros de personas y

famosos para luego rastrearlos en la internet, es bastante llamativo, asi como el poder pausar

y cortar videos para lograr archivos multimedia que sean de alta calidad.
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Todas estas caracteristicas y beneficios podrian aportar parcialmente al desarrollo y
automatizacion de creacion de documentacion de procesos, la herramienta podria ayudar al
departamento de calidad al anlisis de videos que muestran el paso a paso de un proceso
operacional. También puede rastrear la informacion mostrada en el video, para asi determinar
que otros videos cargados cuentan con procesos similares que ya fueron previamente
documentados y que ya se encuentran en las bases de datos del departamento. A pesar de que
esta herramienta cuenta con excelentes alternativas de analisis de videos, no cuenta la opcion
de arrojar un documento con la informacién extraida de un video.

Dentro de la empresa, se encuentran clientes que operan con procesos y sistemas
similares, lo que resulta beneficioso para agilizar y optimizar el proceso de creacion de
documentos. En situaciones donde se identifiquen documentos que presenten una secuencia
de pasos similar a aquellos que se pretenden generar, es factible utilizar esta informacion
como punto de partida en la elaboracion del nuevo documento. De este modo, se puede
aprovechar la base de conocimiento ya establecida en el documento previamente creado para

agilizar y facilitar la construccion del nuevo documento.

e Scribehow IA: Es una herramienta tecnoldgica de inteligencia artificial que funciona
como extension de Google Chrome y que permite grabar la pantalla de los ordenadores y
hacer registro de los clics hechos mientras los usuarios trabajan normalmente en las tareas
asignadas o procesos operativos, lo que permite que, al finalizar la grabacion, la herramienta
cree un documento estructurado, con parrafos introductorios a cada imagen instruyendo el
paso a paso, de inicio a fin del proceso realizado. Los beneficios de esta herramienta son

notorios si de automatizacion para creacion de SOPs se habla, ya que no solo permite crear
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un documento que reduce el tiempo de creacion, sino que, de igual forma, introduce los links

de acceso de las diferentes paginas usadas al momento de la grabacion de la pantalla.

Segun la pagina oficial de la herramienta, se muestra que esta ha recibido premios
como: Chrome Store: Editor’s Pick (Productivity), Whatfix: Best Software Documentation
Tools for 2022, Hive: 20 Productivity Apps for 2022, para el 2023 la herramienta se
encuentra ubicada en el lugar nimero 26. Asi mismo, Chrome Web Store (2023) indica que
miles de equipos en las compafiias como LinkedIn, Northern Trust y Gong usan esta
herramienta en el dia a dia logrando beneficios como la reduccion en el tiempo de creacion
de manuales de procesos, mantenerse enfocados en la operaciony compartir su conocimiento
con el resto del equipo lo que aumentaria su productividad.

SaasHub una pagina web que ayuda a las empresas a encontrar el mejor software para
sus operaciones, hizo una comparativa de popularidad entre Scribehow y Whatfix,
herramienta que se encarga de brindar soluciones a empresas que buscan incorporar de
formar eficiente sus operaciones a la tecnologia. La comparativa entre estas dos herramientas,
se basaron en criterios de productividad, conexion con el usuario, facilidad de
implementacién y CRM. Teniendo, asi como resultado que Scribehow tiene un 100% de
productividad en comparacién con la otra herramienta, y un 43 % de facilidad de

implementacién y de conexion con el usuario. En la ilustracidn 7, se muestra la comparacion.
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llustracién 7 - Popularidad de Scribehow.

Category Popularity
. X "
D ScribeHow Whatfix
100 Productivity 0
24 User Engagement C—— 6
4 G User Onboarding And Engagement .| 57

100 CRM 0

Nota: Se identifica una comparacion de la herramienta Scribehow de productividad,
conexion con el usuario, implementacién y la relacion con los clientes . Fuente: (SaasHub,
2023).

Scribehow cuenta con beneficios llamativos que se adaptan muy bien para poder
documentar procesos, incluso su version gratis puede arrojar SOPs bien estructurados si los
procesos operativos que serdn documentados se hacen todos a través de paginas web. Si
alguno de los pasos del proceso operativo se hace a través de un aplicativo desktop seria
necesario adquirir la version Pro o la version Enterprise para compafiias. Ademas de esta
limitante que tiene la version gratis, en el analisis de prueba de esta herramienta se pudo notar
que los textos introductorios a cada imagen son bastantes genéricos, lo cual no permite
mostrar toda la informacion detallada detras de un proceso, para lograr un documento bien
estructurado se necesitaria de un pensamiento humano que genere un analisis para lograr
conectar las ideas y variaciones que pueden existir para casa paso operativo de las diferentes

posiciones que se tienen en la empresa.

e TL: DV y FIREFLIES: Estas dos herramientas de inteligencia artificial funcionan
como un notetaker y ofrecen ser un aliado para todas las personas que diariamente asisten a

reuniones y que buscan ser mas eficientes en ellas, debido a que pueden centrarse 100 % en
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la conversacion sin preocuparse en tomar notas. Es importante resaltar que TL:DV solo es
compatible con Zoom y con Google Meet, sin embargo Fireflies se puede adaptar
adicionalmente otras plataformas de reuniones como Teams y Webex. Ambas herramientas
pueden facilmente ser instaladas como una extension a Google Chrome.

TL:DV vy Fireflies pueden ayudarte a escribir en detalle lo hablado en las reuniones,
resaltando los temas méas sobresalientes de la reunion, permite asi mismo grabarlas y asi
arrojar una transcripcion inmediata de lo que dijo cada persona, adicionalmente muestra las
especificaciones como el tiempo en el que fue mencionado cada comentario hecho. De igual
forma, TL:DV tiene la capacidad de comprender 25 idiomas y por otro lado, Fireflies puede
percibir mas de 32 idiomas lo que facilita la transcripcion de informacidn, si se encuentran
personas en la reunién que hablan diferentes idiomas.

En caso de que el usuario quiera buscar toda la informacion relevante a un tema
especifico o una palabra puntual, esta herramienta de inteligencia artificial logra recolectar
toda la informacién més importante del tema seleccionado, y no solo acceder a la reunién
mas reciente para la busqueda de esta, sino que hace una recopilacion completa pasando a
través de grabaciones previas que han quedado guardadas en la interfaz del aplicativo.

Estas herramientas pueden integrarse facilmente a otras plataformas de CRM (Customer
Relationship Management System), lo que ayuda a potencializar y resaltar informacion
importante de cada uno de los clientes, a poder conectar la informacion recolectada de la
reunion con detalles que se pueden ser hallados puntualmente en el CRM.

Una de las reglas que menciona Jay Wilhite en su blog Better Meetings with Fireflies
Al , es la importancia de notificar a las personas que estan en la reunion que estan siendo

grabadas y adicionalmente que esta herramienta estd tomando notas de lo que se esta
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hablando. Esto debido a las implicaciones legales que existen en diferentes paises si no se
sigue el proceso de notificacion y de aprobacion por parte de las personas en la reunion, de
igual forma es una buena préctica que suelen implementar las organizaciones (Wilhite, 2023).

En términos de limitantes, ambas herramientas, TL:DV y Fireflies, no tienen la opcion
de traducir del idioma original a otro idioma al momento de transcribir la notas, debido a que
la interfaz de la herramienta solo va enfocada a escribir de forma textual la informacion

recolecta de lo mencionado por cada persona.

e POWER-AUTOMATE: Dentro del paquete ofrecido por Microsoft llamado Power
Platform se encuentran diferentes herramientas como Power Bi, Power Apps, Power Vistual
Agentas y Power Automate. Cada una de estas herramientas se enfocan en brindar soluciones
tecnoldgicas ya sea para analizar la productividad de las organizaciones o ayudarlas a
potencializar sus procesos internos lo cual aportaria mas control operativo a cualquier
empresa. Sin embargo, de las herramientas que ofrece Power Platform, se considera que
Power Automate tiene caracteristicas bastante llamativas y que se enfocan en automatizar
procesos a través de flujos creados que permitan reducir pasos en los procesos y asi mismo
agilizarlos para asi lograr acabar los cuellos de botella que puedan existir en los diferentes
procesos de una organizacion.

La plataforma de consultoria star-knowledge publicé un caso de estudio de Power
Automate y muestra cuales son todos los beneficios que esta herramienta ofrece y de igual
forma, explica como se podria usar en diferentes industrias como la de construccion,
finanzas, manufacturera, y minorista. Por ejemplo, para el sector de construccidn estos serian

los procesos que podrian hacerse de forma automatizada: operar una maquinaria de forma
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remota y autdnoma, soluciones ERP a través de automatizacion, proceso de facturacion
automatizada, gestion de la documentacion automatizada que permite buscar, escanear y
compartir informes en tiempo real.

Por otro lado, el estudio refleja que, “la fuerza laboral de campo necesita un flujo continuo
de varios procesos y aprobaciones de documentos para una gestion eficaz de proyectos y
Microsoft Flow esta cerrando la brecha”(Star Knowledge, 2021).

Power Automate cuenta con diferentes plantillas genéricas que pueden servir de guia para
que las personas que quieran hacer uso de ellas para automatizar u optimizar sus procesos.
De igual forma, al ser Power Automate desarrollada por Microsoft, tiene compatibilidad con
el resto de las herramientas que hacen parte del entorno de este software, asi como Excel,
Microsoft form, World, Sharedpoint, Teams, entre otros.

Adicionalmente, Power Automate no limita las operaciones debido a que tiene la
facilidad de conectarse con otros sistemas internos que no hagan parte de su paquete, lo que
lograria que la optimizacidn de los procesos sea mas amplia y la aplicabilidad sea mas valiosa
para las empresas que hagan uso de esta herramienta.

En la empresa se usa Power Automate. Los departamentos de Workforce Analytics y de
Strategic development hacen uso de esta herramienta para automatizar procesos que antes se
hacian manuales, como exportar un PDF de Power Bi para luego ser enviado a diferentes
personas a través de correo electronico. Hoy en dia, con la ayuda de Power Automate, solo
es necesario diligenciar un Form donde se recolecta la informacion de sesiones que se tienen
con los colaboradores y al ingresar los correos a los cuales se les quiere dar visibilidad, la

herramienta permite que inmediatamente se le de enviar al Form, los resultados sean
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enviados automaticamente a través de correo electronico, como se observa en la ilustracion
8.

llustracion 8 - Check-in Meeting Power Automate Flujo del Proceso.

H When a new response is submitted - Check In Meeting Form

N

Nota : Se identifica el flujo del proceso de automatizacién en Power Automate de
uno de los procesos internos dentro del departamento de calidad . Fuente: Elaboracién
propia.

Adicionalmente, el departamento de Strategic Development desarroll6 un flujo de
proceso (ver ilustracion 9), para lograr optimizar el proceso de creacién de los JDs. Se
cred una plantilla estandarizada que va entrelazada a un Form de Microsoft, lo que
permite arrojar un documento estructurado con la informacion construida en el Form. Es
importante mencionar que si bien es cierto esta herramienta esta siendo usada por la
empresa para optimizar el proceso de creaciéon de los JDs, actualmente solo se esta

enfocando en la creacion de las descripciones de rol para las posiciones administrativas,
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debido a que estos documentos son guardados en un SharePoint diferente al que usa el

departamento de calidad y tiene un costo adicional.

lustracion 9 - JDs Power Automate flujo del proceso.

=

- = = = =

H

Nota : Se identifica el flujo del proceso de automatizacion en Power Automate de
uno de los procesos internos dentro del departamento de calidad . Fuente: Elaboracion

propia.

En la plataforma de Microsoft se encontré un articulo relacionado a las limitaciones y
problemas conocidos que puede presentar Power Automate y otras de las herramientas que
hacen parte de Power Platform. Segun el articulo escrito por el Documentation Department
Microsoft (2023) una de las areas de oportunidad que se menciona va relacionada a los
accesos con usuarios invitados. Esta limitante, resalta la importancia de que un usuario
invitado debe contar con una licencia de Power Automate para poder ver o actuar sobre la

aprobacion de forma predeterminada. Lo que implicaria un costo adicional para lograr
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obtener una aprobacién de los documentos o el flujo disefiado si se necesita aprobacion de
personas que no hacen parte del departamento de calidad. Adicionalmente, otro de las
limitaciones mencionadas, se centra en la fase de aprobacion debido a que pueden fallar si
estas se basan en respuestas personalizadas que se envian a muchos usuarios los cuales deben

proceder con la aprobacion.

Anélisis comparativo de las herramientas:
Para lograr encontrar cual es la herramienta més efectiva para lograr automatizar y optimizar
el proceso de creacion de Manuales de Procesos en el departamento de Calidad, se trabajé en
una matriz de perfil competitivo que es “una herramienta que permite identificar a los
principales competidores de una empresa en base a ciertos factores criticos de éxito (FCE),
los cuales son variables que determinan el crecimiento de la empresa” (Crehana, 2021).
Para la matriz se consideraron lo siguientes criterios de evaluacion, y se le asign6 un peso
a cada una de las especificaciones que se tomaron en cuenta, para asi lograr obtener una
calificacion que permita descartar las herramientas que quizas no son las 6ptimas para lo que

se quiere y lograr finalmente identificar la herramienta dptima a utilizar.
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Tabla 3 -Criterios y especificaciones de la Matriz de Perfil Competitivo.

Criterios Especificaciones Peso
15 USD o0 Mayor 1
Costo Menor a 15 USD 3
Sin costo 5
La herramienta no muestra los resultados esperados 1
Efectividad La herramienta muestra resultados parciales a los esperados 3
La herramienta muestra resultados aceptables y cercanos a los 5
esperados
No se adapta a la metodologia de documentacion y a los diferentes 1
procesos de los clientes.
Adaptabilidad No se adapta a la metodologia de documentacion, pero si a los 3
diferentes procesos de los clientes o Viceversa.
Se adaptar a la metodologia de documentacion y a los diferentes 5
procesos de los clientes.
No muestra optimizacion de procesos en tiempo 1
Tiempos de o . 3
procesos Muestra una optimizacién de procesos en tiempo moderada
Muestra una Alta optimizacién de procesos en tiempo. 5
La herramienta tiene una interfaz compleja, se necesita entrenamiento 1
- exhaustivo para su implementacion.
Facilidad de uso D D
La herramienta es de facil uso y requiere entrenamiento. 3
La herramienta es de facil uso y requiere poco entrenamiento. 5

Nota: Se identifica en la tabla los diferentes criterios de seleccién, junto a sus

especificaciones y el peso asignado a cada uno de ellos. Fuente: Elaboracion propia.

Luego de tener claro cada una de las especificaciones a calificar, se califico cada uno
de los criterios asignandole el peso correspondiente, conociendo las limitaciones y
fortalezas de cada una de las herramientas que fueron descritas anteriormente. En

consecuencia, se completd la matriz de perfil competitivo que se muestra en la tabla 4.
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Tabla 4 - Resultados de la Matriz de Perfil Competitivo.

o Herramientas
Criterios Document Video
Al Intelligence ScribeHow | TL:DV | Fireflies | Power-Automate
Costo 3 3 1 1 1 3
Efectividad 1 1 5 3 5 3
Adaptabilidad 3 1 5 3 5 3
Tiempos de

procesos 1 1 5 3 3 5
Facilidad de uso 3 1 5 5 5 3
Total 11 7 21 15 19 17

Nota: Se identifica en la tabla los diferentes criterios de seleccidn, junto a sus

especificaciones y el peso asignado a cada uno de ellos. Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la matriz, la herramienta que tiene mayor peso sobre las otras
es Scribehow, entendiendo que esta herramienta de Inteligencia artificial fue creada para
ayudar a las personas a crear de forma eficiente los manuales de procesos. Si bien es cierto,
Scribehow muestra muchos beneficios que pueden aportar a la optimizacion del proceso de
creacion de los SOPs permitiendo rastrear los clics del mouse y luego exportar un documento
con el paso a paso del proceso realizado, no cuenta con identificador de voz para trascribir lo
hablado en las reuniones. Es por esto que, dado a que se analizaron dos herramientas que
sirven para llevar trazabilidad de lo conversado en las reuniones, se identifico que una de
ellas puede servir de complemento o ser adyacente a Scribehow.

Fireflies, al ser compatible con Microsoft teams, sobresale sobre TL:DV , herramienta
que cumple la misma funcion. El poder tener los beneficios de ambas herramientas llevaria
a que el proceso de documentacion sea mas eficiente y lograr reducir los tiempos de la

creacion de los manuales de procesos.
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Plan y recomendaciones para la implementacion de como herramienta tecnolégica
para la optimizacion de la creacion de SOPs.
Para poder identificar lo que seria el nuevo proceso automatizado de la creacion de
los SOPs, se creo el flujo del proceso integrando ambas herramientas como se ve en la
ilustracién 10.

llustracion 10 -- SOP Flujo del Proceso Automatizado.

e o o o ¢ ¢ e - e - e s e s e e e s e e e o e e e 4 G s e ¢ S f S e S h G - e ) G M e e ¢ S e S o e o S s M ¢ e ¢ G e o e S s G e e e s e o e s e
| Shadowing Session - 1-2 HOURS l Structure - 4 HOURS | Employee Approval | Operations Review ' Operations Review |
e r— r [ |
| | ; The document is | Once the document is approved by Documents are sent o the
| Recordings of #| sent via email to the employee, itneeds to be sent I POC in PDF, once they
shadowing sessions N Export the Seribehow and obtain feedback. « —* tothe Operations Department . were approved by
| performed by the Quality l Firefiies Documents | l | (OPS Manager, etc) for its I employees.
resources. approval
| ¥ - Usually lasts 40
minutes to 1 hour | | Schedule ancther 1 ) f v
| Schedule Shadowing| | re'c“:fd"e’:iy t shadawing session (i Updats the POC approval ensures
| Session Firefies | Integrate Both documents | | controlled document | processes are being
and ensure that the SOP l table followed correctly.
| has coherency and it
¥ | follows the documentation | |
| guidelines and aesthetics Send GAF to e 3
Provide guidence to During the Session employees fo have
| the staffer in order the processes are ' l their written approval | | m
to install Scribehow explained by the I X
| Extension employes I I “ '
| | | |

Nota : Se identifican 3 Fases del flujo del proceso con la funcién de las nuevas

herramientas tecnolégicas. Fuente: Elaboracion Propia

En la fase de shadowing sesién, en primer lugar, es importante lograr instalar la
herramienta de Scribehow en los ordenadores de los colaboradores debido a que todos los
programas que usan para desempefiar sus responsabilidades se encuentran en ellos. Asi
mismo, el recurso de calidad debe asegurarse de ingresar a la reunion con el asistente de
Fireflies para que, a través de la inteligencia artificial, este pueda grabar la sesion y luego
exportar las notas de la explicacion de los procesos elaborados en la sesion. En esta fase del

proceso también se considerd importante cambiar el manejo de la reunion, y pasar de
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conducir estas reuniones en espafiol y lograr hacerlas en inglés debido a que Fireflies no
funciona como traductor y escribe textualmente en el idioma en que es recibida la
informacion.

Si bien es cierto, lograr esto, implica un cambio en la cultura del departamento, es
importante tener en cuenta la coherencia en los procesos internos, dado a que, cada uno de
los colaboradores de esta organizacion son bilingties. De igual forma, al lograr hacer este
minimo cambio en el proceso, llevaria al equipo a un gran resultado en términos de una mayor
optimizacion de los tiempos ya que no se tendria que traducir del espafol al inglés en la
siguiente fase de Structure. Asi como lo menciona Goldstein et al., (2007) en su libro SI 50
modos comprobados cientificamente de ser persuasivo, se habla en el sesgo nimero 20 -
¢Cbémo se llega lejos pidiendo poco ?, la importancia de pequefios cambios o aportes pueden
llevar a las personas u organizaciones a obtener grandes cambios que pueden generar un
impacto importante.

En la fase de Structure, se prosigue con exportar el documento de Scribehow y luego
las notas tomadas por Fireflies para luego poder integrar ambos archivos y asegurarse de que
los procesos operativos descritos tienen sentido y asi mismo que el documento cumple con
las especificaciones de la plantilla estandar requerida. En este paso, del proceso es donde se
obtendrian mayores resultados, pasando a reducir el tiempo de creacion de los SOPs de 10
horas a 4 horas semanales. Finalmente, en las siguientes fases de revision y aprobacion no se
optd por hacer variaciones en los procesos, debido a que si es importante certificar que el
documento cuenta con la informacion detallada y no existen errores en el paso a paso

mostrado.



53

Teniendo claro el nuevo proceso de construccion de los SOPs, se consider6 de suma
importancia, obtener recomendaciones iniciales del director del departamento de calidad,
para asi lograr conocer su percepcion del proyecto e implementar de manera adecuada la
mejora del proceso considerando todas las partes involucradas.

Este proyecto fue previamente explicado al director, quien mencion6 que desde el
punto de vista técnico es completamente viable, aplicable y adicionalmente se puede extender
a otros departamentos internos de la organizacién que, asi como el departamento de calidad
deben documentar sus procesos internos. Por otro lado, se mencion6 que para lograr que este
proyecto logre ser considerado para su implementacién, debe haber un Supporter que tenga
la funcion de impulsar el proyecto, adicionalmente, se debe de ganar el apoyo de los
supervisores y especialistas de calidad que van a ser impactados en el proyecto lo que llevaria
a conocer sus puntos de vista, mostrar los beneficios con el fin de ganar més aliados para
manejar el cambio de mejor forma.

Adicionalmente, el director mencioné que para que el proyecto genere un alto
impacto con los altos niveles gerenciales de la organizacion es importante monetizar el ahorro
potencial en personas, ya que este ahorro se puede representar en mas productividad
operativa lo que se reflejaria en cubrir la operacion con los mismos recursos sin necesidad de
adicionar mas personal al departamento.

Teniendo en cuenta las recomendaciones plasmadas anteriormente para la
implementacidn del nuevo proceso de SOP (ver ilustracion 10) en el departamento de calidad
es necesario seguir ciertos pasos internos de ejecucién mostrados a continuacion:

1. Lapropuesta debe ser presentada y validada con los expertos, siendo estos quienes tienen

el rol de supervision en el departamento de calidad, debido a que es importante conocer
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los diferentes puntos de vista y recomendaciones para la fase del piloto y las siguientes
fases de implementacion.

2. Luego de que es revisada por los expertos, el proyecto debe ser enviado para una primera
revision y aprobacién con el Manager General, el director y el vicepresidente del
departamento de Calidad, para lograr continuar con la fase del piloto.

3. En la fase de piloto, se deben considerar diferentes tipos de posiciones para verificar la
adaptabilidad de la herramienta, adicionalmente, se escogera un recurso de calidad por
sede, lo que llevara a tener cobertura transversal.

4. Luego se debera considerar los insights de cada recurso que tested el proceso en la fase
del piloto, para asi lograr corregir cualquier area de oportunidad presentada y asegurar
que existen ahorros en términos de tiempo.

5. Cuando se hayan ajustado las areas de oportunidad que surgieron en el piloto, se prosigue
con la fase de socializaciéon y deployment por sede, lo que permitird que exista una

adaptacion en la primera sede seleccionada para luego continuar con las siguientes sedes.

Teniendo claro estos pasos o recomendaciones para la implementacion de las
herramientas, es pertinente y de suma importancia identificar cuales serian los resultados
esperados en términos de tiempo implementando las nuevas herramientas, asi como la
inversion que la organizacién debera hacer en las herramientas a implementar, asi como los

indicadores de medicion que se tendran en cuenta para medir el éxito del proyecto.
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En la tabla numero 5 se puede observar una comparativa de los resultados en términos

de tiempo para lograr el cumplimiento de creacion de los documentos que se encuentran

represados actualmente. Sin duda alguna, el lograr implementar estas dos herramientas de

inteligencia artificial, traeria como beneficio el reducir a la mitad el tiempo de creacion de

manuales de procedimientos, es decir, logrando un 100 % de cumplimiento en 4 a 5 meses.

Tabla 5 - Comparativo de resultados.

Tiempo de construccion por documento

Cantidad de SOPs represados

572
Proceso Actual 12 Horas Proceso optimizado 6 Horas.
Tiempo Total en Horas 6,864 3,432
Tiempo Total en dias 286 143
Tiempo Total en Meses 9-10 Meses 4-5 Meses

Nota: Se identifica una comparativa de los resultados de los dos procesos de creacion de

procedimientos. Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 6 se puede identificar el costo total mensual de cada herramienta a

implementar. Obteniendo un total de inversion mensual de 10.000.000 Millones COP.

Tabla 6 - Analisis de Inversion.

Numero de recursos de

Costo Total USD /

Costo Total COP /

Herramienta tecnoldgica Unidad Costo unitario /Mes calidad Mensual Mensual
Scribehow 1 $23.00 USD 60 $1.380 USD $5.520.000
Fireflies 1 $19.00 USD 60 $1.140 USD $ 4.560.000

Nota: Analisis de inversidn de las herramientas tecnoldgicas. Fuente: Elaboracion Propia

En términos de medicidn del éxito del proyecto se consideraran varios indicadores

relacionados al objetivo principal del proyecto, como se ve en la tabla 7.




Tabla 7 - Indicadores de Medicion.
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Objetivos Actividades Indicadores Modos de Verificacion
Promedio del tiempo dedicado en una
Reduf:," el tiempo dedicado a la semana . Anélisis del tiempo dedicado a través de un
creacion con el nuevo proceso VS promedio del : -
L . estudio de tiempo.
de documentacion tiempo
creados con el proceso anterior.
Ef'C'?r,]C'a del nuevo proceso de Nivel de satisfaccion de los recursos Encuesta de satisfaccion con los directos
o creacion - ;
Optimizar el de los SOPs de calidad con el nuevo proceso. usuarios y los encargados del proyecto.
proceso de
creacion de -
SOP. Productividad: Verificacion de la Promedio de documentos creados en

cantidad
de documentos creados.

una semana con el nuevo proceso VS
promedio de documentos creados con el
proceso anterior.

Anélisis de los documentos creados a través de
los KPIs implementados.

Andlisis financiero de la inversion

Rendimiento sobre la inversion: Utilidad
neta / Total de activos.

Anédlisis del impacto de la inversién junto al
departamento de finanzas, director y el
vicepresidente.

Nota: Se identifica los indicadores a tener en cuenta para medir el éxito del proyecto. Fuente:

Elaboracion Propia.
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Conclusiones

Desde que el departamento de calidad fue creado en la organizacién, el proceso de
documentacion, y principalmente el de creacion de SOPs se ha mantenido 100 % manual, sin
ningun tipo de cambios en el proceso. Actualmente, es uno de los procesos que consumen de
manera notoria el tiempo de los recursos de calidad. Hoy en dia las tecnologias y la
inteligencia artificial han hecho grandes avances, por lo cual se decidi6 optar por trabajar en
esta area de oportunidad, optimizando los procesos a través de la tecnologia disponible.

El objetivo principal de este proyecto aplicado era lograr analizar herramientas
tecnoldgicas y seleccionar la mas adecuada, con la finalidad de mejorar la gestion documental
en la creacién de los SOPs para asi lograr que este proceso pueda ser mas efectivo, eficiente
y automatizado. Sin duda alguna, durante el proceso de investigacion se pudieron analizar
diferentes herramientas tecnologias que se encuentran a la vanguardia y que pueden aportar
en la mejora de la gestion documental de la organizacion en mencion. El haber logrado
encontrar dos herramientas como lo son ScribeHow y Fireflies, que pueden integrarse sin
ningun inconveniente entre si, para poder automatizar el proceso de creacion de SOPs desde
la fase inicial de shadowing, hasta la revision y aprobacion de los documentos, es bastante
satisfactorio.

Actualmente el proyecto se encuentra en la primera fase de implementacion en donde
es revisada con los supervisores del departamento de calidad para asi identificar los diferentes
puntos de vista y recomendaciones de ellos. Para luego pasar a la segunda revision con los

lideres del departamento.
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Es importante resaltar que, para lograr implementar estas herramientas de la forma
adecuada y asi lograr obtener los resultados esperados, el departamento de calidad debe
asumir y enfrentar el cambio en algunas fases del proceso, como lo son el dirigir las
shadowings sessions en ingles en vez de espafiol. Adicionalmente, en la fase de construccion
del documento en donde se ve la adaptacion a las herramientas implementadas.

Sin duda alguna, el lograr implementar de manera exitosa estas herramientas, llevara
al departamento de calidad a resaltar en su optimizacién de procesos, asi como el enfoque en
la mejora continua. Sin embargo, la mayor limitante del proyecto actualmente es la
restriccion en el presupuesto anual otorgado al departamento de calidad. Puesto que, la
empresa se encuentra hoy en dia, enfrentando las consecuencias del impacto econémico del
mercado estadounidense, lo que la ha llevado a recortar gastos y reducir los presupuestos
internos de cada departamento.

A pesar de esta limitante, el proyecto seguird su curso de implementacion, para
conseguir demostrar no solamente a los lideres del departamento de calidad, sino a la junta
directiva de la organizacion, que este proyecto puede mostrar resultados tangibles en
términos de optimizacion de procesos y desarrollar el trabajo preventivo de servicio al cliente
para asegurar que las expectativas de cada uno de ellos sean cumplidas, y cada recurso de
calidad pueda brindar la atencion necesaria a cada uno de los clientes, para asi minimizar el
namero de escalaciones recibidas, relacionadas a quejas operativas de los colaboradores, y

aumentar la satisfaccion del cliente interno y externo.
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