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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia plantea la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma internacional 1ISO 9001:2015 en
la empresa INVERSIONES AVZ, dedicada al rubro de Contact center; con
dicho planteamiento se busca mejorar los procesos de la organizacion y que
este redisefio se vea reflejado en el desempefio de los procesos
identificados y por consiguiente en la satisfaccion general de los clientes
contratantes.

Para elaborar la propuesta se utiliz6 como herramienta de estudio la norma
ISO 9001:2015, la cual se revisdé e interpretd en su totalidad, siendo
considerados para la implementacién solo desde el capitulo 4 al 10.
Posteriormente se realiz6 un andlisis de las falencias que presenta
actualmente la empresa, realizando su andlisis mediante el diagrama de
Ishikawa con el fin de obtener las causas raices de todos los inconvenientes
y el diagrama de Pareto para poder identificar las causas con mayor
importancia.

Seguidamente se realizé el diagndéstico de la organizacién con el objetivo de
conocer en qué grado de adecuacion a la norma se encuentra; después de
ello se procedié con el disefio e implementacion de cada requisito de la
norma; pasando por el Contexto de la Organizacion, Liderazgo, Apoyo,
Operacién, Evaluacién del Desempefio y Mejora Continua. Posteriormente
se detallan los pasos para la auditoria interna y de ser el caso una auditoria
de certificacién si la empresa lo considera necesaria; y se desarrolla el
analisis de resultados mostrando algunos indicadores como consecuencia

del trabajo realizado.
Finalmente, se sefialan las conclusiones referentes a la implementacién y las

recomendaciones para mantener el sistema de gestion de calidad

funcionando de la mejor manera y acorde a los requisitos de la norma ISO.
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PALABRAS CLAVE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, ISO 9001:2015, MEJORA DE
PROCESOS, CONTACT CENTER, IMPLEMENTACION

INTRODUCCION

Un Contact center se puede definir como una empresa centralizada
dedicada a la realizacion o recepcion de una amplia cantidad de llamadas y
pedidos a través del teléfono. Esta industria se caracteriza por responder de
manera casi inmediata a solicitudes y demandas de clientes finales, y
sirviendo como canal de captacion de los mismo mediante la colocacion de
productos y servicios de cualquier tipo. El dinamismo de este rubro ha
llevado a las empresas de Contact center a tener un crecimiento
considerable en Latinoamérica, siendo Pera, Chile y Colombia los lideres de
la regidn; a consecuencia de la misma demanda de estos servicios cada vez
son mas las empresas que se inician en esta industria, lo que representa
una amenaza latente y obliga a las compafiias ya establecidas a realizar una
introspectiva del funcionamiento de sus procesos y mejorarlos con el fin de
inyectar un valor agregado y ofrecer un servicio de calidad a sus clientes

contratantes.

Ante esta necesidad, la norma ISO 9001 en su version 2015 es una gran
herramienta que brinda los lineamientos para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad basado en el principio de mejora continua,
principio que es de gran utilidad para los contact center hoy en dia, pues
garantiza una gestiéon integral de sus procesos teniendo como objetivo la

satisfaccion del cliente contratante.

El presente trabajo tiene como finalidad plantear el desarrollo de un Sistema
de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en la empresa
INVERSIONES AVZ, que integre todas sus areas, sus procedimientos

asociados, asi como los responsables de ejecutar las actividades para la



mejora de sus procesos, ya que en la actualidad se vienen presentando
falencias en el funcionamiento de los mismos y es necesaria una solucion

integral de la organizacion.



1. CAPITULO 1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. Datos Generales

El presente trabajo de trata sobre la empresa INVERSIONES AVZ la cual se
desarrolla en el sector de servicios de Contact center, a lo largo de los
altimos afos la organizacion ha logrado posicionarse con una propuesta de
valor dentro de los sectores banca, seguros, salud, telecomunicaciones y
sector publico con distintas prestaciones de servicios tales como ventas,

cobranzas y atencion al cliente en la modalidad de outsourcing.

1.2. Nombre o Raz6n Social de la Empresa

1.2.1 RUC:.20536116134

1.2.2 Razo6n Social: INVERSIONES AVZ S.A.C.
1.2.3 Nombre Comercial: Contacto BPO

1.2.3 Pagina Web: http://www.cbpo.com.pe/

1.2.4 Logo de la empresa

BPO

O
0:0:4 CONTACTO
O

1.2.5 Tipo Empresa: Sociedad Anonima Cerrada.
1.2.6 Estado y Condicion: Activo/Habido
1.2.7 Fecha Inicio Actividades: 13 de mayo de 2010.
1.2.8 Actividad Econémica: Actividades de Centro de Llamadas.
1.2.9 Representantes legales.
o Gerente General: Adrianzen Mergoni Lando.

e Director: Vargas del Pino Cesar.



1.3. Ubicacion de la Empresa (direcciéon, teléfono y mapa de

ubicacion)

e Direccion: Calle Juan del Mar y Bernedo 1265-1271, Cercado de
Lima, Lima, Peru
e Teléfono: 711-2655

e Mapa de Ubicacion:
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Grafico 1: Ubicacion geografica
Fuente: Google Maps

1.4. Giro dela Empresa

INVERSIONES AVZ es un centro de contacto que brinda servicios
tercerizados a distintos clientes empresariales, siendo los mas importantes
las entidades financieras y comparfias de seguros y donde su propésito
principal es contribuir significativamente con sus objetivos comerciales; para

ello asegura altos estandares de calidad en los servicios que sus clientes



demandan, desarrollando soluciones en un tiempo y costo eficiente a través
de procesos estandarizados y personal altamente calificado en el tratamiento
y administracion de relaciones con clientes, transformando ésta en

conocimiento para la correcta toma de decisiones.

1.5. Tamafio de la Empresa

En Peru, segun la Ley N°300506 las micro, pequefas y medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,

establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales: -

e Microempresa: ventas anuales hasta el monto méximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

e Pequeiia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto méximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

e Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el
monto maximo de 2300 UIT (Ley que Modifica Diversas Leyes para
facilitar la Inversion, Impulsar el Desarrollo Productivo y el
Crecimiento Empresarial N°300556, 2013, art. 11)

Considerando estos criterios, INVERSIONES AVZ se encuentra dentro de la
clasificacion de Mediana empresa ya que cuenta con una facturacion anual
promedio de S/.9°000,000 (2142 UIT) aplicando asi a este tipo de rango.

1.6. Breve Reseiia Historica de la Empresa

Inversiones AVZ es un Contact center de capital peruano con mas de 10
afos en el mercado, se encarga de tercerizar soluciones de comunicacion

para importantes clientes nacionales y extranjeros, en donde se manejan



cuentas con importantes entidades financieras, compafiias de seguros y
empresas de telecomunicaciones.

La organizacion inicia sus operaciones en el afio 2007 con el nombre
comercial de Contacto Inteligente, bajo esa marca logra posicionarse en
poco tiempo como una de las pequefias empresas con mejor proyeccion
dentro del rubro de los Contact center llegando a tener facturaciones
mensuales promedio de S/.400,000. En el afio 2009 se integra a la
Asociacion Peruana de Centros de Contacto (APECCO), una sociedad que
agrupa a las mejores empresas prestadoras de servicios de centro de
contacto, en donde se hace acreedor del tercer puesto en el Premio
Contacto a la excelencia en la categoria de Mejor Operacién en el afio 2010;
para este afio la organizacion solo brindaba servicios de ventas y atencion al
cliente, contando con 5 operaciones y una dotacion de personal de 100

asesores.

En el afio 2013 el directorio decide modificar el nombre comercial a
CONTACTO BPO, el nombre se decide asi debido a que la organizacion ya
era reconocida por nuestros clientes con la palabra “Contacto”, sélo que en
este caso se intercambidé la palabra “Inteligente” por las siglas BPO
(Business Process Outsourcing); el cambio basicamente traia relacion con la
vision que tiene la alta direccion sobre la empresa, pues no sélo se desea
brindar soluciones de Contact center sino también ampliar el portafolio de
servicios incluyendo procesos de interaccion multicanal con clientes e
incursionar en otros rubros tales como la tercerizacidon de servicios de

reclutamiento de personal y administracion de planillas.
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1.8. Misidn, Visiéon y Politica

e Mision
“Brindar la mejor solucion de comunicacion que transforme las interacciones
de nuestros socios comerciales en conocimiento y permitan mejorar la

administracién de sus clientes y maximizar su valor en el tiempo.”

e Vision
“Ser la empresa lider en la prestacion de servicios multicanal de interaccion

con clientes finales para empresas de América Latina.”

e Politica de Calidad
En INVERSIONES AVZ SAC (Contacto BPO), desarrollamos soluciones en
un tiempo y costo eficiente a travées de procesos estandarizados,
infraestructura escalable y personal altamente calificado en el tratamiento y

administracion de relaciones con clientes.

Es consciente de su responsabilidad con la calidad de sus servicios, y se

compromete a:

- Cumplir con la normativa legal aplicable y otros requisitos
relacionados

- Mejorar continuamente nuestros procesos Yy la eficacia de nuestro
Sistema de Gestion de Calidad

- Cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes y demas
partes interesadas pertinentes al Sistema de Gestion de Calidad.



1.9. Servicios y Clientes

1.9.1 Servicios

La capacidad instalada y soluciones de comunicacion multicanal (voz, IVR,
chat, redes sociales) permite a INVERSIONES AVZ adaptarse a cualquier
necesidad de crecimiento y transformar cada transaccién con clientes en

conocimiento. Actualmente los servicios brindados son los siguientes:

e Ventas (Telemarketing)
- Ventas receptivas, proactivas crosselling.

- Administracién de agenda comercial (Concertacion de citas).

e Atencion al Cliente
- Informacién y consultas.
- Reclamos y retencion de clientes.
- Actualizacion de base de datos
- Mesa de ayuda soporte técnico

- Central de recepcion de pedidos

e Cobranzas
- Informacién y reclamos.

- Servicio preventivo, mora temprana y tardia.

e Sectoriales
- Gestion de Ventas con proceso de documentacion
- Colocacion de productos financieros y seguros

- Consolidacion de deuda

e Fidelizacién
- Investigacion de mercados

- Activacion, reactivacion, retencion y mantenimiento de clientes



¢ Investigacion y consultoria
- Investigacion de mercados

- Procesamiento y analisis de la informacion

e Emailing, SMS, Blaster Voice
- Rapidez, seguridad y eficiencia en la distribucién de sus envios.
- Disefio del aviso y envio de e-mails y sms
- Grabacion y envio de llamada grabada para siembra de clientes
potenciales.
- Reportes de distribucion, recepcion, lectura, escucha y recepciéon de

e-mails, sms y blaster.

Todos estos servicios son soportados por la infraestructura tecnolégica
implementada por la organizacion para el desarrollo de las operaciones,
tales como la tecnologia VolP adaptable a cualquier necesidad especifica de
comunicaciéon, soluciones multicanal (voz, ivr, chat, social media), y
aplicaciones customizadas por modelo de negocio y tipo de industria,
sumadas a un conjunto de herramientas de inteligencia comercial que
garantizan la trazabilidad de cada interaccion en multiples niveles para
analisis de contactabilidad, perfilamiento de clientes y comportamiento del

consumidor

1.9.2 Clientes

En la actualidad Inversiones AVZ cuenta con 6 clientes contratantes, los
cuales son Banco Azteca, Chubb Seguros, Claro, Diners Club, Banco
Falabella y Banco Pichincha, con quienes mantiene alrededor de 12
servicios. A continuacion, se detallardn las 9 operaciones mas importantes

de las 12 que se mantienen:



e Banco Azteca:

Esta organizacion es un banco mexicano con los cuales se tienen relaciones
comerciales desde el afio 2015, con ellos se mantienen dos servicios, el
primero de ellos es el de cobranza, en el cual se manejan carteras
preventivas y de mora temprana, la particularidad de los préstamos de esta
entidad bancaria es que los pagos son semanales, por lo tanto, el objetivo
principal del mismo es evitar que los clientes migren de una semana a otra y
que se realice la recuperacion de toda la cartera asignada de forma semanal
que bordea los S/.3’000,000.

El segundo servicio que se mantiene con Banco Azteca es el de colocacion
de préstamos personales, la metodologia para esta operacion es
simplemente incentivar al cliente a que se apersone a una agencia a realizar
el desembolso del préstamo, en este caso INVERSIONES AVZ no realiza
ninguna gestion de toma de datos o contrato de voz por medio telefonico;
por el contrario, la aceptacién del producto se realiza personalmente; la meta
de este servicio es colocar S/.500,000 mensuales y mantener un % de

desembolso no menor al 50%.

e Chubb Seguros
INVERSIONES AVZ inicio las relaciones comerciales con la empresa Ace
Seguros Perd; sin embargo, en el afio 2016, esta es absorbida por una
aseguradora con mayor presencia mundial llamada CHUBB Seguros, con
qguienes se mantuvieron las operaciones que se tienen hasta la actualidad;
con esta organizacion se poseen dos servicios; el primero es de atencion al
cliente, en el cual se reciben todas las llamadas de los clientes que pueden
ser consultas, reclamos, desafiliaciones, solicitudes y otros; en donde los
casos mas importantes de tratar son los reclamos, pues se debe registrar
literalmente todo lo sefalado por el cliente y evidenciar el audio de la
llamada; y por otro lado las desafiliaciones, aqui el asesor debera hacer uso
de las habilidades comerciales con el fin de hacer que el cliente se



mantenga con el seguro, brindando los beneficios del mismo y ofreciendo
planes de retencion. El objetivo de este servicio es mantener un nivel de
servicio de 95% (atender el 95% de las llamadas en un umbral maximo de

10 segundos), y él % de retencién que no debe estar por debajo del 60%.

El segundo servicio es de ventas, en donde se coloca el seguro DTC de
proteccion contra robo a clientes que cuenten con alguna tarjeta de crédito o
débito, pues el cargo se realiza mediante ese medio; en este caso, la venta
lo es contabilizada si el cargo no procede a través del sistema de VISA o
MASTERCARD; el objetivo para esta operaciéon es de 300 ventas mensuales

cargadas.

e Claro Ecuador
El servicio con Claro inicio en noviembre del 2018, el cual fue uno de los
primeros servicios en ser exportados por INVERSIONE AVZ, pues el publico
objetivo es el pais de Ecuador, la operacion es de ventas y en este caso se
ofrecen televisores (como se ofrece un celular en Perd) en cuotas las cuales
son pagadas por el cliente mediante su estado de cuenta. El objetivo para

este servicio es de 400 televisores colocados y entregados.

e Diners Club
Es la primera tarjeta de crédito en la historia de productos y servicios
financieros mundiales y la primera también en posicionarse en nuestro pais,
con esta organizacion se mantienen 2 servicios muy similares; el primero de
ellos es el de Dinero en Efectivo, en esta operacion el cliente ya cuenta con
una tarjeta de Crédito Diners y el asesor realiza el ofrecimiento de la
disposicion de efectivo del plastico como una linea paralela; el segundo
servicio es el de Préstamos Personales, a diferencia del anterior, las
personas a quienes se les realiza el ofrecimiento del producto financiero no

son clientes de Diners, es decir no poseen una tarjeta de crédito.
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Para ambos servicios el objetivo individual mensual es de S/.5°000,000

desembolsados.

e Banco Fala bella
El inicio de las relaciones comerciales con esta entidad bancaria data del
afio 2012 con el servicio de captacion (venta) de tarjetas de crédito, en esta
operacion al igual que en otros, se compite con otros canales externos con el
fin de mantener un volumen de base de datos considerable para la gestion,

el objetivo mensual del servicio es de 3000 tarjetas aprobadas por el banco.

e Banco Pichincha
El servicio realizado para Banco Pichincha es una operacién de venta de
préstamos de libre disponibilidad, en este caso INVERSIONES AVZ es el
responsable de prospectar la base de datos y el Banco de filtrar aquellos
clientes que tengan oferta en el mes vigente, para esta operacion es
necesario la medicion de cada etapa del flujo del proceso ya que la
facturacion es por venta desembolsada, es decir por cada cliente que logra
retirar el dinero de la agencia bancaria; los indicadores principales de este
servicio son el monto vendido, monto aprobado, monto desembolsado y sus
ratios correspondientes; de igual manera el objetivo es desembolsar
S/.2’000,000 mensuales.

Es importante mencionar que para todos los servicios de ventas aplica el
proceso de Auditoria de Ventas (Control de Calidad), que consiste en
realizar la evaluacion de todas las llamadas con el fin de validar si cumplen
con las politicas del banco y asi evitar cualquier reclamo o queja por parte de

los clientes finales.

Finalmente, en el siguiente grafico se presenta la participacion de nuestros

clientes segun facturacion promedio mensual.
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PARTICIPACION DE CLIENTES - SEGUN
FACTURACION

2.45%

= BANCO AZTECA

= CHUBB SEGUROS

= CLARO

= DINERS CLUB
30.63% = BANCO FALABELLA

BANCO PICHINCHA

Gréafico 3: Participacion de Clientes Contratantes Segun

Facturacion Mensual

1.10. Premios y Certificaciones

e 2010: Ganadores del 3° puesto del Premio “Contacto a la Excelencia”
APECCO 2010; en la categoria de “MEJOR OPERACION DE

CENTRO DE CONTACTO TERCERIZADO”

PREMIO
CONTACTO
A LA
EXCELENCIA

AFPECCD 2010

Gréafico 4: Premio Contacto a la Excelencia
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e 2016: Reconocimiento como “Empresa Solidaria” por parte de la
empresa Diners Club por la colaboracibn y apoyo con los
damnificados del vecino pais del Ecuador a consecuencia del

terremoto de magnitud 7.8 en la escala de Richter.

Grafico 5: Diploma de Reconocimiento por parte de la

Empresa Diners Club

e 2018: Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
a cargo de la empresa SGS del Pert SAC. con el alcance “Servicio de
Ventas, Cobranzas y Atencion al Cliente a través Soluciones de

Contact Center"

1.11. Relacién de la Empresa con la Sociedad

Dentro de la relacién que tiene INVERSIONES AVZ con la sociedad existen

3 ejes importantes los cuales son necesarios analizar:

e Clientes Finales:
Los usuarios y potenciales clientes, son personas que debido a la carga
laboral y familiar cuentan con muy poco tiempo disponible para apersonarse
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a solicitar algun producto financiero, seguro o tramitar alguna solicitud en
caso lo demanden; INVERSIONES AVZ desde su posicion como Contact
center, actia como intermediador entre la empresa contratante y la
poblacién a través de las soluciones de comunicacién y operaciones que
brinda en sus tres modalidades de servicio como lo son las ventas,

cobranzas y atencion al cliente.

e Clientes Contratantes:
INVERSIONES AVZ contribuye activamente en las estrategias comerciales
de las empresas contratantes brindando una propuesta de valor a la altura
de sus necesidades en aspectos de tecnologia y personal, realizando un
correcto tratamiento y gestién de sus grandes bases de datos generadas,
garantizando efectividad en la colocacion masiva de préstamos, seguros y
tarjetas de crédito; la recaudacion de millones de soles de carteras
castigadas, morosas o preventivas; y un nivel de servicio y porcentaje de

retencion de clientes dentro de los objetivos y margenes aceptables.

e Gobierno:

Durante el afio 2018 el rubro de call center fue uno de los tres servicios mas
exportados en el Peru, segun lo indicado por el hasta entonces Viceministro
de Comercio Exterior, Edgar Vasquez (Hoy Ministro de Comercio Exterior y
Turismo)

“El viceministro de Comercio Exterior manifestdé que existen distintas
modalidades de exportaciones de servicios y que el rubro que lidera el sector
de son los viajes debido al desarrollo constante del turismo en nuestro pais.
El segundo rubro es el transporte que se encuentra asociado al turismo y en
tercer lugar se sitlan los servicios empresariales que abarca servicios de
ingenieria, arquitectura, contabilidad y call center (América Economia,
2018)".

Por otro lado, pronostica también que la exportacion peruana de servicios

alcanzaria récord de US$8.000 millones en 2018, lo que significa un
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crecimiento de 8% en relacién al 2017 (US$7.400 millones en exportaciones
peruanas de servicios) y un 100% en relacion al afio 2010; de igual manera
sefala que el 50% de los servicios exportados son destinados a paises de
América Latina, esto debido a nuestras similitudes culturales, idiomaticas,
para hacer negocios y la cercania logistica que permite mantener costos
menores; alrededor del 40% de la demanda se encuentra en el mercado

europeo y el 10% a Estados Unidos (América Economia, 2018)

2. CAPITULO 2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA QUE FUE
ABORDADO

2.1. Descripcion del Area en que se Participd

El &rea principal en donde se participd fue gestion de calidad, la cual recién
habia sido creada ya que antes de la implementacién no existia (en la
organizacién solo se realizaba control de calidad); sin embargo, dado el
alcance del proyecto se trabajo y participé activa y minuciosamente en todos
los procesos detectados y que se procedieron a agrupar segun su
concepcion; los de direccién, operacionales y de soporte.

e Direccion:
- Gerencial

- Sistema de Gestién de Calidad

e Operacionales:
- Ventas
- Cobranzas
- Atencion al cliente
- Control de Calidad

e Apoyo:

- Recursos Humanos
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- Sistemas
- Compras

- Inteligencia Comercial

El 4rea de Gestion de Calidad se encarga de asegurar y supervisar el
cumplimiento de los procedimientos elaborados y requisitos que la norma
ISO 9001 exige para la implementacion de todo sistema de calidad; ademas,
el equipo realiza las auditorias y revisiones programadas dentro del plan
anual, y administra toda la informacion documentada relacionada con los
procesos (procedimientos, formatos, instructivos, manuales, listas maestras,

etc.)

2.2. Antecedentes y Definicion del Problema

2.2.1 Antecedentes

Antes de la definicion del problema, es necesario analizar el entorno de la
organizacion, en este caso del rubro de los Contact center, para ello se haré
uso del andlisis PEST el cual considera los factores politicos, econémicos,

socioculturales y tecnoldgicos:

e Politico
Durante el afio 2006 la cantidad de empresas que contaban con la
certificacion 1SO 9001:2000 (version que se tenia hasta ese entonces) en el
Peru eran aproximadamente 596; para ello, la entidad del estado encargada
de promover la implementacién de Sistemas de Gestion de la Calidad para
desarrollar y/o fortalecer la capacidad exportadora de las empresas

peruanas ha sido Promperu.

En el afio 2008, el proyecto USAID/Peru/MyPE Competitiva gestd un

proyecto con PROMPERU en el que se insertaron varias micro, pequefias y
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medianas empresas, mediante el cual estas se comprometian a poner en

marcha un sistema de gestion luego de recibir asesoria.

En este sentido, Promperu desarrolla Programas de gestion de la calidad
inmersos en la Ruta Exportadora y que estdn dirigidos a empresas
manufactureras (sectores: manufacturas diversas, industria de la vestimenta,
artesania y joyeria), de servicios y de alimentos (sectores: pesca Yy

agroindustria).

Todos los programas de gestion de la calidad comprenden capacitacion y
asistencia técnica a las empresas participantes. Las etapas de capacitacion
y asistencia técnica son financiadas o cofinanciadas por Promperu y la etapa

de certificacién por las mismas empresas beneficiarias.

Este Programa ISO 9001, busca implementar un sistema de gestion de la
calidad, segun la Norma Internacional 1ISO 9001: 2015 que permita a las
empresas de servicios mejorar sus niveles de competitividad con una oferta
potencial y diferenciada para aprovechar la demanda internacional. (Sistema
Integrado de Informacién de Comercio Exterior, 2008) .

Considerando la implementacion del proyecto antes mencionado, ya “para el
afio 2017 se tuvo un total de 1.329 empresas con certificacion de calidad
ISO de un total de empresas formales activas en el Pert que llega a un
millén 382 mil 899, segun cifras de la SUNAT” (La Republica, 2017) .

Teniendo en cuenta lo citado anteriormente, es destacable el apoyo del
gobierno, en este caso representado por Promperu, hacia las Mypes con
respecto a impulsar la competitividad de los mismos a través de una cultura
de calidad mediante la certificacion 1SO 9001, es por ello que esta
herramienta esta siendo aprovechada por la organizacion estudiada de una

manera favorable.
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e Economico

En el aspecto econdmico se tienen los siguientes indicadores de exportacion
de servicios de atencién al cliente y ventas, segun el estudio “Servicios de
Contact center basados en offshore outsourcing” nos muestra que en el afio
2006 el sector de servicios de atencion al cliente factur6 en el mundo
alrededor de 56,04 billones de dolares segun el IDC (2006), y que el 59% de
los ingresos derivados de servicios de atencién al cliente se concentr6 en el
continente americano con un volumen de facturacion de 33,36 billones de
dolares y una tendencia de crecimiento anual de 15% . Por su parte el
crecimiento de la exportacién de servicios en el Perl en los ultimos 5 afios
fue de 93%, siendo Espafia y el mercado hispano de Estados Unidos los
principales mercados externos que estan atendiendo los Contact centers
peruanos (MORRIS, ANCAJIMA, CHIRI, & GALINDO, 2009).

Estos indicadores motivan a las aspiraciones de INVERSIONES AVZ de
seguir expandiendo sus servicios por el mercado latinoamericano, ya que

actualmente mantiene operaciones direccionadas al pais vecino de Ecuador

Otra variable importante de repasar es el aumento de endeudamiento por
parte de la poblacién nacional, pues segun un estudio de Sentinel el 44.5%
de peruanos tiene deuda en mas de una entidad financiera, otro dato
importante es que al mes de agosto del 2018, 1.7 millones de personas tiene
deudas en dos entidades del sistema financiero; 846 mil tienen deudas en
tres entidades; 355 mil tienen deudas en cuatro entidades; y 166 mil tienen
deudas con mas de cuatro entidades; el detalle de la deuda se puede revisar
en el grafico 6 (Gestion, 2018).

Esta informacion es importante porque es una clara oportunidad para
INVERSIONES AVZ de poder ofrecer alternativas de solucion a sus clientes
potenciales (sector financiero) sobre el ofrecimiento del producto compra de
deuda a los clientes finales haciendo uso de su know how en servicios de

productos financieros.
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Otra coyuntura importante es el crecimiento del sector telecomunicaciones
en el afio 2015, el cual tuvo una variacion positiva de 9,31%, lo que superé
el crecimiento de 6,91% experimentado en el 2014, segun el INEI. Los
factores importantes, fueron la demanda de conectividad de los
consumidores ante la masificacién del uso de plataformas y redes sociales,
como WhatsApp y Twitter; y las campafias comerciales lanzadas por los
operadores de telecomunicaciones, sumandose los dudos y trios (El
Comercio, 2016).

Este dltimo detalle es importante, pues aumenta la probabilidad de poder
contactar a los clientes finales, a través de un primer nimero asignado o a la

actualizacion de este a partir de la migracién de un operador a otro.

Situacion a agosto 2018*

"™ 72 935 millones

™\ 58 234 millones

R A

| ™\ 41 015 millones
°l’)oudorps con mas de 4 Entidades

O : 1™\ 56 968 millones

Gréfico 6: Deudores segun numero de Entidades compartidas;
Fuente: RCC; Elaboracién: Sentinel

e Sociocultural
En el aspecto sociocultural se tienen diferentes aspectos a analizar, el
primero de ellos son las fuerzas culturales en la region latinoamericana, si

nos comparamos en el ambito internacional, estas fuerzas -culturales,
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sociales y ecoldgicas no generan un gran impacto al momento de evaluar las
diferentes variables; pues hablamos el mismo idioma y compartimos
diferentes aspectos sociales con el resto de la region. Las fuerzas
Culturales, Sociales y Ecolégicas son positivas exteriormente para
INVERSIONES AVZ.

Otro aspecto por considerar es la falta de trabajo en jévenes entre 18 y 24
afios, pues segun un sondeo de la empresa Forge, un 38% de encuestados
respondié que no puede ingresar al mundo laboral por no contar con
experiencia previa y un 25% de ellos expresé que es por la falta de horarios
rotativos que les permitan seguir estudiando o emprender estudios, de igual
manera gran parte jovenes en el pais (62.6%) suelen buscar como primer
empleo actividades dentro de rubros como atencién al cliente y ventas
(Gestion, 2018).

Teniendo en cuenta esta informacién, el panorama en cuanto al recurso
humano para INVERSIONE AVZ es favorable, pues el 80% del personal
operativo que trabaja en las operaciones es en dicho rango de edad y lo que
buscan es lo que la empresa puede otorgar, horarios rotativos, oportunidad
de generar ingresos fijos o variables y oportunidades de poder desarrollar
sus habilidades en este rubro que, si bien es cierto no esta profesionalizado,

ello lo hace mas retador.

Y como tercer aspecto (y no favorable), se tiene la inseguridad ciudadana
que se vive en la actualidad en nuestro pais, segun ultimo reporte de INEI el
26% de la poblacion ha sido victima de algun hecho delictivo y de ellas el
4.7% ha sido cometido por metodologia de estafa (INEI, 2018) ; se hace
referencia estos indicadores ya que la poblacion siente desconfianza al
recibir llamadas de numeros desconocidos y que no tengan en su agenda,
pues existen casos de estafa que se realizan por dicho medio.

Uno de estos casos es una modalidad de estafa que tiene como victimas a
los usuarios de telefonia movil. este fraude consiste en recibir llamadas

desde un numero telefénico internacional y luego de dos timbradas deja de
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sonar. Posteriormente, el usuario devuelve la llamada y, de esa forma, se

concreta el robo por un cobro adicional (Diario Correo, 2019).

Esto representa un reto para los Contact center ya que tienen que elaborar
estrategias de comunicacién que mitiguen este riesgo de cara al cliente final
y asi no verse afectados en el indicador de contactabilidad.

e Tecnolbgico
La velocidad con la que la tecnologia avanza y se posiciona en el mundo y
mercado, exige a las empresas del rubro de los Contact center el desarrollo
y manejo de una baraja de estrategias a ofrecer a sus clientes contratantes;
uno de los factores importantes es el conocimiento que se tiene y que se
puede obtener como resultado del tratamiento de base de datos, por ejemplo
en la actualidad, manejar solo la informacion basica que las empresas nos
proporcionan de un cliente potencial no basta, es necesario contar con la
mayor cantidad de variables y elaborar un plan de inteligencia comercial que
permita realizar una correcta segmentacion de Base de Datos a partir del
andlisis de estas variables agregadas para la correcta gestién de la misma y
lograr la efectividad deseada, la cual se vera reflejada en las ventas.
Por otro lado, también obliga a las empresas del sector a manejar diversos
canales de contactabilidad sumados a los ya tradicionales, esto hace
referencia a la multicanalidad, pues el consumidor actual es mas consciente
y exigente cuando solo se le ofrece un solo canal de comunicacién, en este
orden un Contact center no solo se deberia quedar ofreciendo un solo canal
a sus clientes, deberia ofrecer una integracion perfecta que permita ofrecer
al usuario final variedad de puntos de contacto segun sus preferencias o
posibilidades.
Este escenario presenta a la industria un reto que deben enfrentar con el fin
de mantener altos estandares en servicio al cliente y contactabilidad.
Canales como Facebook o WhatsApp se convierten en las APPS de mayor
uso, dejando al SMS en un canal mucho mas personal, pero no tan efectivo

si trabaja solo; es por ello que estos canales deben trabajar de la mano bajo
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una sinergia que combine y enlace las alternativas de mejor manera (Infobip,
2017) .

De igual manera, actualmente la tecnologia de los Contact centers a nivel
global estd inmersa en una dinamica cuyos grandes componentes son la
movilidad, las redes sociales y las tecnologias big data y cloud computing.
Es necesario incursionar en estos contenidos no estructurados. En este
momento se cuenta con acceso a las plataformas tecnolégicas de
comunicaciones como: CISCO, Aspect, Avaya y Nortel; pero queda aun un
campo por explorar (Rojas, 2014).

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, el panorama tecnoldgico
para los Contact center es favorable, sin embargo, es necesaria su
capacidad de adaptacion y adecuacion antes los avances y necesidades de

los clientes finales.

2.2.2 Problema General

e ;COmo la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 mejorara los procesos de la
empresa INVERSIONES AVZ?

2.2.3 Problema Especifico

e ;COmo la implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 mejorard el desempefio de los

procesos de la empresa Inversiones AVZ SAC?
e ;COmMo la implementacion de un sistema de gestion de calidad

basado en la nhorma ISO 9001:2015 mejorara la percepcién de calidad

de los servicios brindados por la empresa Inversiones AVZ SAC?
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2.2.4 Sintomas

¢ Incremento de incidencias por incumplimiento de procedimientos
Las incidencias ocurren debido a que no se tienen procedimientos
documentados, todos los acuerdos son pactados verbalmente, o en su
defecto se plasman en correos los cuales se terminan perdiendo por falta de
backup o se desvirtian debido a la rotacion, de igual manera no existen
niveles de aprobacion estandarizados.

e Presentacion de reclamos y penalidades por parte de clientes

contratantes

Nuestros clientes contratantes vienen presentando reclamos fundados los
cuales terminan convirtiéndose en penalidades, debido al incumplimiento de
directrices plasmadas en los contratos iniciales o sefialadas durante la

ejecucion del servicio.

ANO PERIODO PENALIDAD
Enero-Marzo
Abril-Junio S 80,000
2016 / ’

Julio-Setiembre

Octubre-Diciembre

Enero-Marzo S/ 10,000
5017 Ab.riI—Jun.io
Julio-Setiembre S/ 20,000

Octubre-Diciembre
Tabla 1: Reclamos y Penalidades 2016-2017

e Deficiencia en la implementacién de un servicio
Los acuerdos comerciales y tiempo de implementacién de un servicio no
siempre son consultados con las areas pertinentes (operacionales y de
apoyo), haciendo que se incumplan los tiempos de entrega, (tiempos que
tampoco estan estandarizados) y se dependa de la disponibilidad de

personal segun la carga laboral que se tenga en ese momento, haciendo
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finalmente que existan demoras al iniciar un servicio y por consiguiente se
presente la insatisfaccion del cliente contratante.

Durante el afio 2017 se implementaron un total de 10 servicios, sin embargo;
6 de ellos tuvieron demoras en el inicio de la operacién, no se contaba con el
personal completo, o los desarrollos de los aplicativos de gestion no

cumplian con las especificaciones solicitadas.

ANO PERIODO SERVICIOS IMPLEMENTADOS To
CORRECTOS INCORRECTOS

[N
[N

Enero
Febrero

Marzo
Abril

2017 |Mayo
Junio

Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre

2017

»|lolo|lo|r |~ |lo|lo|o|o|o
m ol |lolo|r |k |lo|lo|r |o
Njlolr|lo|lRr|IN|FR|O|O|R |O (N

Diciembre
TOTAL SERVICIOS | 4
Tabla 2: Implementaciones de servicios 2017

(e)]
=
o

e Disminucién de facturacion mensual
Se viene presentando una disminucioén en la facturacion mensual proyectada
por el area de operaciones debido a que no se estan llegando a las metas de
produccién por cada servicio, 0 los mismos vienen culminando la operacién
a solicitud de los clientes contratantes, lo cual genera que la rentabilidad de

la empresa disminuya.
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/3,000,000
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5/2,000,000

/1,500,000

—e\ErtEs | 52,998,074

52,539,334

5/2,380,714

Enerc-hzrzo

Abril-Junio

52,539,304

Julic- Octubre-

Setiembre
205
5/2,380,714

Diciembre

5/2,522,035
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e Deficiente medicién del desempefio de los procesos
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No se cuenta con objetivos trazados para cada proceso e indicadores que

midan su desempefio lo cual hace que las areas no tengan un rumbo claro ni

aporten de la mejor manera a la mision y vision de la empresa.

e Aumento de tiempo improductivo

En el Ultimo afio, se ha perdido un promedio de casi el 1% de todas las

horas planificadas mensualmente,

lo cual

representa una cantidad

considerable teniendo en cuenta las proyecciones de facturacién mensual.

2017

HORAS HORAS % HORAS

PLANIFICADAS PERDIDAS PERDIDAS
Enero 63482 985 1.6%
Febrero 63482 320 0.5%
Marzo 65360 124 0.2%
Abril 65360 118 0.2%
Mayo 64246 1282 2.0%
Junio 75950 1048 1.4%
Julio 75950 794 1.0%
Agosto 64974 671 1.0%
Setiembre 45682 460 1.0%
Octubre 42588 423 1.0%
Noviembre 42588 385 0.9%
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- Diciembre 44954 81

714616 6692

Tabla 3: Tiempo Improductivo 2017

0.2%
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2.2.5 Ishikawa
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Los problemas presentados anteriormente han sido desagregados mediante
el diagrama de Ishikawa hasta llegar a la causa raiz de cada incidencia.

La frecuencia de estos se obtuvo mediante una lluvia de ideas realizado con
los responsables de proceso, jefaturas y gerencias responsables; para ello se
ha elaborado el siguiente cuadro de frecuencias que resume lo encontrado en

la reunion previa:

FRECUENCIA  %FRECUENCIA

ITEM CAUSA RAIZ FRECUENCIA % FRECUENCIA ACUMULADA  ACUMULADA
C.R.7 Falta de Planificacion 26 15.76% 26 15.8%
C.R.3 Ausencia de informacién documentada 25 15.15% 51 30.9%
C.R.4 Falta de seguimiento al personal 23 13.94% 74 44.8%
C.R.5 Deficiente capacitacion al personal 21 12.73% 95 57.6%
C.R.8 Priorizacion a la facturacién 19 11.52% 114 69.1%
C.R.6  [Ausencia de Liderazgo 18 10.91% 132 80.0%
C.R.1 Falta de evaluacion de Proveedores 17 10.30% 149 90.3%
C.R.2 Falta de mantenimientos preventivos 16 9.70% 165 100.0%

165 100.00%

Tabla 4: Cuadro de Frecuencias

Con estos datos se ha elaborado el diagrama de Pareto, en donde se verifica
que el 80% de las causas raices representan la mayoria debido a la alta

frecuencia que tienen, por lo que se percibe un problema general en toda la

empresa
30 100%
100.0% | .
25 80%
20 70%
60%
15 50%
40%
10 30%
< 20%
10%
0 0%

C.R.7 C.R.3 C.R.4 C.R.5 C.R.8 C.R.6 C.R.1 C.R.2

I FRECUENCIA e 5 FRECUENCIA ACUMULADA

Gréfico 9: Diagrama de Pareto
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Analizando el diagrama, podemos indicar que es necesaria una solucion
integral que abarque a todos los procesos y niveles de la organizacién; esto

se puede lograr con la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

2.3. Objetivo General y Especifico

2.3.1 Objetivo General

e Plantear la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 para la mejora de procesos de la
empresa INVERSIONES AVZ S.A.C.

2.3.2 Objetivo Especifico

¢ Implementar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 gue mejore el desempefio de los procesos de la empresa
Inversiones AVZ S.A.C

e Implementar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 que mejore la percepcion de calidad de los servicios

brindados por la empresa Inversiones AVZ S.A.C

2.4. Justificacion

Ante los sintomas que se vienen presentando en la empresa INVERSIONES
AVZ que se han detallado anteriormente (incumplimiento de procedimientos,
aparicion de reclamos y penalidades, deficiencia en la implementacion de
nuevos servicios y medicion de los procesos, y disminucion de la facturacion
mensual), estos propician un ambiente de preocupacion en la alta direccion
frente a la satisfaccion de los clientes contratantes y la sostenibilidad de las
mismas operaciones; es por ello que resulta indispensable aplicar una
solucion integral que involucre a todos los procesos y su personal asignado
con el fin de mejorar la calidad en todos los aspectos y que esta se vea

replicada en los resultados otorgados a los clientes.
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El presente trabajo surge de la necesidad de mejorar los procesos de la
organizacion en mencion y plantea la implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 a partir del diagnaostico,
elaboracion de informacion documentada, la implementacion misma y una
posterior auditoria interna.

El trabajo busca proporcionar informacion atil a la empresa estudiada y a toda
la comunidad de Contact centers con el fin de que sea una alternativa de
solucion en caso cuenten con problematicas similares a las que se detallan en

el presente proyecto.

Si bien es cierto, existen muchas investigaciones y proyectos sobre
implementacion de ISO 9001, sobre la aplicaciéon del mismo en el rubro de
Contact center’s no existe mucha informacion; es por ello que el presente
trabajo es conveniente para afianzar conocimientos sobre esta industria

Finalmente, también tiene una utilidad metodoldgica ya que permitira también
ser contrastado con futuras investigaciones cuando la norma cambie de
version y sea mejorada. Es importante mencionar también que el proyecto es
viable ya que se cuenta con todos los recursos necesarios para poder llevarlo

a cabo.

2.5. Alcances y Limitaciones

2.5.1 Alcances

El alcance de la certificacidon del Sistema de Gestion de Calidad recae sobre
los servicios de Venta, Cobranza telefénica y Atencion al cliente a través de
soluciones de Contact Center.

2.5.2 Limitaciones

La principal limitacion para el presente trabajo es la existencia de registros

gue evidencien los datos que seran considerados, ya que no han sido
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almacenados 0 en su mayoria no se han documentado, esta situacion es
también una causa importante para la iniciativa de la implementacion de un
sistema de gestion de calidad integral.

Por otro lado, para la implementacion del sistema de gestion de calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 se excluirdn los siguientes requisitos por los motivos
expuesto:

e Clausula 7.1.5. Trazabilidad de las Mediciones
Inversiones AVZ no cuenta con equipos de medicion, los cuales necesiten de

ser calibrados para una correcta medicion.

e Clausula 8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios
Los aplicativos que INVERSIONES AVZ desarrolla para la ejecucion de un
servicio no son ofrecidos comercialmente a sus clientes contratantes; tan solo

son usados como herramienta para la gestion de la Base de Datos.

3.CAPITULO 3. MARCO TEORICO

3.1. Definiciones Tedricas

En este apartado se podran encontrar los conceptos y teorias explicativas
referentes al tema planteado que serviran como soporte conceptual del

presente trabajo de suficiencia.

3.1.1 Calidad

Para definir la palabra calidad, en la coyuntura actual, es necesario
posicionarnos en el contexto de donde queremos desarrollarla, por ejemplo,
para la Organizacion Internacional de la Estandarizacion “la calidad de los
productos y servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad
para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre

las partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios
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incluye no sélo su funcién y desempefio previstos, sino también su valor
percibido y el beneficio para el cliente” (ISO, 2015).

Por otro lado, Juran sefala que una breve definicion de calidad es
“satisfaccion y lealtad del cliente”. “Adaptabilidad de uso” es un breve
significado alternativo. Aunque una definicibn breve como ésta tiene un
enfoque, debe desarrollarse mas para que ofrezca una base para la accion.
La revelacion del significado comienza con la definicion de la palabra cliente.
Un cliente es “cualquiera que se ve afectado por el servicio, el producto o el

proceso” (Juran, Gryna, Chua, & Defeo, 2007).

Finalmente, Deming nos menciona que la calidad es “traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccibn a un precio que el
cliente pagarg; la calidad puede estar definida solamente en términos del
agente” (Deming, 1989).

Considerando las tres definiciones citadas, podemos sefalar que todas nos
muestran un enfoque total al cliente; ISO orientado a su satisfaccion y el
impacto previsto y no previsto; Juran desarrolla la palabra calidad mediante el
analisis del cliente externo e interno dentro de la organizacion y su relacion; y
Deming nos sefiala que un producto o servicio sera de calidad siempre y

cuando cumpla con las necesidades del cliente.

3.1.2 Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

La norma ISO 9000 en su version 2015 nos brinda algunas caracteristicas
sobre un sistema de gestion de calidad, nos sefiala que comprende
actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados
deseados; gestiona los procesos que interactian y los recursos que se
requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes

interesadas pertinentes; posibilita a la alta direccién optimizar el uso de los
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recursos considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto
plazo y proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las
consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y
servicios (1ISO, 2015).

A esta definicion se agrega también lo sefialado por el PMI, que define a un
SGC como el marco organizativo cuya estructura proporciona las politicas,
procesos, procedimientos y recursos necesarios para implementar el plan de
gestién de la calidad. El tipico plan de gestién de la calidad del proyecto
deberia ser compatible con el sistema de gestibn de calidad de la

organizacion (Project Management Institute, Inc., 2013, pag. 564).

Por su lado, Rafael Mateo en su articulo sobre el enfoque de un SGC hacia la
satisfaccion del cliente, nos menciona que un Sistema de Gestion de la
Calidad no es mas que una serie de actividades coordinadas que se llevan a
cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de
los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo (Mateo,
2009)

Bajo el punto de vista de las tres definiciones plasmadas anteriormente,
podriamos sefialar que un sistema de gestion de calidad es un conjunto de
actividades o procesos planificados y controlados que interactian bajo una
estructura organizacional, a los cuales se les asigna diferentes tipos de

recurso con el fin de lograr la calidad de un producto o servicio

3.1.3 Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad

La norma ISO 9001 forma parte de la familia de las normas ISO 9000 las

cuales fueron elaboradas para apoyar a las organizaciones en la
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implementacion de sistemas de gestion de calidad eficaces, la conforman las
normas que se citan a continuacion:

e |SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario, proporciona una referencia esencial para la comprension e
implementacion adecuadas de esta Norma Internacional.

e ISO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. —
Enfoque de gestion de la calidad, proporciona orientacion para las
organizaciones que elijan ir mas alla de los requisitos de esta Norma
Internacional (ISO, 2015).

La norma ISO 9001 es un estandar que establece los requisitos para un
sistema de gestion de calidad. Ayuda a las empresas y organizaciones a ser
mas eficientes y mejorar la satisfaccion del cliente. Esta norma se basa en la
idea de una mejora continua. No especifica cuales deben ser los objetivos
relacionados con la "calidad" o "satisfacer las necesidades de los clientes”,
sino que requiere que las organizaciones definan estos objetivos ellos mismos
y mejoren continuamente sus procesos para alcanzarlos; de igual manera
esta norma es adecuada y adaptable a organizaciones de todos los tipos,

tamafnos y sectores.

El uso de la ISO 9001:2015 ayuda a garantizar que los clientes obtengan
productos y servicios consistentes y de buena calidad, lo que a su vez aporta
muchos beneficios comerciales. Este estandar se basa en una serie de
principios de gestion de la calidad que incluyen un fuerte enfoque en el
cliente, la motivacién y la implicacion de la alta direccion, el enfoque del
proceso y la mejora continua. (Organizacion Internacional de Normalizacion,
(s.f.).).

Los principios a los cuales se hace referencia son los siguientes:
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a) Principios de la Norma ISO 9001

1.

Enfoque al Cliente: las organizaciones dependen de sus clientes; por
ello, deben comprender sus necesidades tanto las actuales y futuras,
asimismo deben estar supeditadas a satisfacer las exigencias y
expectativas de las mismas, teniendo como principal foco esforzarse

para superar sus intereses.

Liderazgo: en toda empresa debe establecerse una unidad de
propésito y de orientacion, el cual esta establecido y guiado por los
lideres, ellos crean y se enfocan en brindar un espacio interno, en
donde los colaboradores puedan sentirse incluidos por completo en la

ejecucion y cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Compromiso con las Personas: los colaboradores son pieza
fundamental de toda empresa, por lo cual su compromiso integral
facilitara que las habilidades que poseen sean utilizadas para el

beneficio de la organizacion.

Enfoque a Procesos: los resultados planeados, se logran alcanzar
con mas eficiencia siempre y cuando estos estén asignados a través
de actividades, identificando los recursos y a su vez estén gestionados

COmMO un proceso.

Mejora: refiere al progreso continuo del desempefio general de la

organizacioén, el cual debe ser su objetivo permanente.
Toma de Decisiones Basado en Evidencias: las empresas deben
apoyarse en el andlisis de datos y la informacion que obtienen, para

gue puedan tomarse decisiones eficaces.

Gestion de las Relaciones: se sabe que una organizacion y los

proveedores de la misma, son interdependientes, dada que relacidon
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que establecen mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear un valor (Lizarzaburu, 2016).
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Gréfico 10: Principios de la Norma 1SO 9001:2015

b) Campo de Aplicacion
La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad cuando una organizacidén necesite:

e Demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios aplicables, y

e Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del

sistema, incluidos los procesos para la mejora del mismo y el
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aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente, los

legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafo, o los

productos y servicios que suministre (ISO, 2015).

c) Razones para Implementar un Sistema de Gestion de Calidad

Existen muchas buenas razones por las cuales implementar un sistema de
gestion de calidad en las organizaciones, sin embargo, algunas de las mas

importantes son las siguientes:

e Consolidacién del prestigio de la empresa frente a los clientes y
oportunidad de nuevos negocios con los mismos.

¢ Incremente de la satisfaccidon de los clientes

e Mejora de los servicios brindados

e Reduccion de errores presentados

e Logra mayor ventaja competitiva

3.1.4 Proceso

La RAE lo define como un “conjunto de las fases sucesivas de un fenomeno
natural o de una operacion artificial” (Real Academia Espafiola, 2018,s.p.);
mientras que el PMBOK nos sefiala que es “una serie sistematica de
actividades dirigidas a producir un resultado final de forma tal que se actuara
sobre una o mas entradas para crear una o0 mas salidas” (Project

Management Institute, Inc., 2013, pag. 559).

Bajo estos dos conceptos previos podemos entonces entender que un

proceso es un conjunto de fases o actividades sucesivas de una operacion
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que nos daran un resultado considerando ciertas entradas y salidas,

conocidos también como inputs y outputs.

3.1.5 Gestion por Proceso

Teniendo ya una definicion mas clara sobre lo que es un proceso, precisamos
lo que es la gestion por procesos en si, para este caso Juan Bravo nos sefala
que es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a
identificar, representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del

cliente. (Bravo Carrasco, 2011, pag. 9).

De igual modo, la gestion por procesos también nos hace referencia a un
enfoque y una forma de trabajo corporativo cuyo objetivo es mejorar el
desemperio y los resultados de una organizacion a través de la gerencia de
los procesos; esto permite que exista el empoderamiento de los responsables
del proceso y que el mismo sea transversal, finalmente se desea que se

priorice la satisfaccion del cliente.

3.1.6 Mejora Continua de Procesos — Ciclo PHVA

La mejora continua de procesos es el conjunto de acciones de
perfeccionamiento del disefio del proceso que se realizan durante su vida util,
dirigidas por el duefio del proceso, el responsable de mejora continua y con la
participacion de todos los involucrados. Mejorar procesos es realizar muchos

cambios pequefios para llegar a tener clientes que confian en nosotros.

Ciertamente, muchos cambios menores se pueden realizar de inmediato. Sin
embargo, hay otros que exceden el contexto del proceso o son muy
complejos, éstos se coordinan con el responsable o area de mejora continua

de la organizacién, unidad que debe llevar registro centralizado de las
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mejoras que se realizan, incluso de aquellas que se hicieron de inmediato

(Bravo Carrasco, 2011, pag. 38); es decir, cualquier cambio realizado a un

proceso u objeto, desde el mas sencillo al mas complejo, es parte de la

mejora continua; sin embargo, para evidenciarlo es necesario llevar un

registro del mismo.

La norma ISO 9001:2015 nos menciona que el ciclo PHVA puede aplicarse a

todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo; pues

desde los capitulos 4 al 10 se pueden agrupar de tal manera que guarden

relacion con el ciclo PHVA, tal como lo muestra el grafico 10.
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Gréafico 11: Ciclo PHVA; Fuente: Norma ISO 9001:2015
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En este grafico, los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos

de la norma, lo cual nos muestra que las bases para la elaboracién del mismo

consideran a la mejora continua como uno de sus principios basicos y es lo
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que se desea aplicar a la organizacion en estudio; asi mismo, tiene en cuenta
al igual que el mapa de procesos como input a los requisitos del cliente y
como output su satisfaccion y los servicios que se puedan realizar, en este

caso los resultados de la operacion.

Asimismo, el ciclo de Deming (PHVA) se puede definir de la siguiente manera:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los

recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo

con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién, e
identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado;

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

e Actuar. tomar acciones para mejorar el desempeio, cuando sea
necesario (1ISO, 2015).

3.2. Referencias de Otras Investigaciones

Nolivos, J. (2012). Estrategias de un Call Center de Telecomunicaciones Para
la Mejora Continua de la Calidad con Enfoque en la Satisfacciéon del Cliente.
(Tesis de Maestria). Escuela Politécnica Nacional, Quito; en esta tesis se
define las estrategias a seguir para el mejoramiento continuo de la calidad
enfocandose en la satisfaccibn del cliente, que al aplicar en el Centro de
Operaciones de Datos de Movistar mejore los niveles de desempefio del
personal y la imagen de la empresa frente a sus clientes; para esto Jaime
Nolivos utiliza las encuestas de niveles de satisfaccion de los usuarios, asi
tener una muestra y trabajar sobre ello en la organizacion; finalmente con la
aplicacion de las estrategias propuestas se mantiene vigilado y actualizado el
indicador de satisfaccion para asi controlar el cumplimiento de los objetivos de

mejora continua (Nolivos, 2012).
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Naranjo Valverde, P., Riera Peralta, P., Valenzuela Mancero, J., & Benitez, L.
(2011). Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad Basado en la Norma ISO
9001:2000 Para una Empresa de Servicio: Call center. (Monografia de
Pregrado). Escuela Superior Politécnica del Litoral, Guayaquil, en esta
investigacion se plantea el disefio de un sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2000 apoyandose en el modelo de gestion COPC, el
andlisis del proyecto se enfoca especificamente en el area de operaciones de
la empresa, donde haciendo uso de las herramientas de calidad se mejora el
area de atencion al cliente; el diagnostico de la situacioén actual de la empresa
les permite compararlo con las exigencias de la norma ISO 9001:2000 junto
con la gestion COPC, llegando a regular procesos para la aplicacion del
proyecto de mejora. Por otro lado, nos presentan propuestas y
recomendaciones a implementarse en beneficio de la empresa; como por
ejemplo realizar la adquisicion de un software que permita grabar las
llamadas, para que asi el area de Aseguramiento de la Calidad proceda con el
monitoreo respectivo y realice la evaluacion (Naranjo Valverde, Riera Peralta,
Valenzuela Mancero, & Benitez, 2011).

Fiallos, O., & Soledispa, C. (2012). Disefio de un sistema de gestion de
calidad para el call center en una empresa de telecomunicaciones de la
ciudad de Guayaquil basado en la norma ISO 9001:2008. (Proyecto de
Maestria). Escuela Superior Politécnica del Litoral, Guayaquil; en este
proyecto Fiallos y Solesdipa realizan la identificacion de los procesos
estratégicos con el fin de mejorar los tiempos de respuesta y satisfaciendo las
necesidades de sus clientes. El objetivo es mejorar cualitativa y
cuantitativamente la atencién que brinda el Call Center, cumpliendo con sus
expectativas y con los requisitos legales pertinentes. La metodologia que
sugieren esta basada en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 como

base para la mejora continua. En el desarrollo del proyecto primero un
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diagndstico de la situacion actual en la que se encontraba el negocio y para el
desarrollo se realizd el levantamiento de informacion del proceso del Call
Center, en donde se aplicaron herramientas como: Diagrama de Pareto e
Ishikawa. Adicionalmente se realiz6 un andlisis estadistico sobre los tiempos
de respuestas ante problemas reportados, aplicando cartas de control para
proporcion de reclamos no conformes con muestras variables y también se
realizé un disefio de experimento con el que se pretende determinar si los
diferentes tipos de Servicio (Television, Internet y Telefonia) tienen incidencia
sobre el tiempo de atencion de reclamos.

Finalmente se realiz6 una evaluacién de la conformidad del proceso del Call
Center con respecto a la norma ISO 9001:2008 para posteriormente ejecutar
el respectivo Manual de Calidad del Call Center en donde se incluyeron cada

uno de los puntos de la norma (Fiallos & Soledispa, 2012).

4. CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

4.1. Tipo de Estudio

Citando a (Alzamora de los Godos, 2013) nos menciona que el tipo de estudio
“se elige en funcién de los objetivos que se pretenden alcanzar, de los
recursos de que se dispone y del problema que se quiere abordar”, y nos
menciona 6 criterios para poder clasificarlo; en este caso se estan tomando
uno de ellos que es de acuerdo a la Orientacion y como subclasificacion se

tiene el tipo basico y aplicada.

Considerando esta informacion que nos sefiala Alzamora de los Godos,
nuestro trabajo se ubica dentro del tipo de investigacion Aplicada, ya que este
tipo de estudio “esta orientado a lograr soluciones de problemas préacticos”,
pues se realizard la implementacion de acciones en todos los procesos
identificados y aplicaran las soluciones propuestas para posteriormente

realizar la verificacion correspondiente sobre lo realizado.
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4.2. Tipo de Investigacion

Existen varios tipos de investigacion, y dependiendo de los fines que se
persiguen, los investigadores se decantan por un tipo de método u otro o la
combinacion de mas de uno. Clasificar una investigacion de tipo descriptiva,
exploratoria o explicativa tiene que ver con la profundidad de la misma; es
decir, segun el nivel de conocimiento que se desea alcanzar. También existen
otros tipos de investigaciones que se clasifican segun el tiempo de duracién o
segun la naturaleza de la informacidbn que se recoge para responder al

problema de investigacion (Universia Costa Rica, 2017).

En este caso, el presente trabajo se clasifica como una investigacion
descriptiva; pues como el nombre lo indica, describira la realidad actual de la
organizacion estudiada y la implementacion de la solucion que es un sistema
de gestion de calidad para la misma, en donde se analizar4 el impacto de
mejora en todos los procesos y a la par se mediran y evaluaran diversos

aspectos y dimensiones.

4.3. Disefio de Investigacion

La precision, la profundidad, asi como también el éxito de los resultados de la
investigaciéon dependen de la eleccién adecuada del disefio de investigacion.
Cada tipo de disefio posee caracteristicas particulares por lo que cada uno es
diferente a cualquier otro. Los disefios experimentales son propios de la
investigacién cuantitativa, mientras los no experimentales se aplican en

ambos enfoques (cualitativo o cuantitativo) (Metodologia 2.0, s.f).

Considerando esta informacion, se puede sefalar que el disefio de
investigacion este trabajo ha sido clasificado como No experimental-
Descriptivo; debido a que en este caso no habra manipulacion inicial de los
datos a recolectar, pues los hechos ya han ocurrido; asimismo, la
investigacion es relacionada con factores existentes tales como procesos en

ejecucion, opiniones de personas y puntos de vista.

43



4.4. Poblacién y Muestra:

Segun (Massarik, 2019) “la poblacion es conjunto o totalidad de elementos
que tienen las mismas caracteristicas que se estudiara y del cual se desea
obtener conclusiones”; mientras que la muestra, es un subconjunto de una
poblacion o grupo de sujetos que forman una misma poblacion y que al
estudiar esta parte, los resultados sean suficientemente representativos para

poder generalizarlos.

Para este caso, la poblacién serian todas las empresas del rubro de Contact
center dentro del Per(; y la muestra INVERSIONES AVZ SAC, mediana
empresa que se encarga de brindar servicios de ventas, cobranzas y atencion
al cliente a través de soluciones de Contact center, conformada por todos los
procesos correspondientes ya que es una cantidad medible y manejable.

4 5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos

Para el desarrollo del presente proyecto se diagnosticara inicialmente la
organizacién con el fin de identificar procesos y conocer en qué grado de
cumplimiento se encuentra referente a los requisitos de la norma I1SO

9001:2015, para ello se hara uso de las siguientes técnicas:

e Recojo de fuentes escritas 0 magnéticas: Se recopilara toda la
informacion sobre la documentacion, datos reales y registros existentes
que se estén utilizando actualmente, para la identificacion de

fortalezas, falencias y carencias en los mismos.
e Observacion, Se realizara una revision general de la operatividad de la
organizacién para poder identificar los procesos, su interaccion y

clasificacion (Estratégicos, Operacionales y de Apoyo). De igual
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manera se elaborard una guia de observacion o lista de verificacion, la
cual contara con los requisitos aplicables correspondientes a la norma
desde el capitulo 4 en adelante tal cual lo indica la misma; con este
instrumento se determinara el grado de cumplimiento con el sistema de
gestibn de calidad, esto serd apoyado y complementado con las
entrevistas que se realizaran a los responsables de cada area.

Para la recoleccion de datos se tendran en cuenta los registros que la

empresa maneja para el cumplimiento de sus procesos no estandarizados

como, por ejemplo:

4.6.

Controles internos de validaciéon donde se registra la evaluacion de
todas las ventas telefonicas realizadas

Reportes de evaluacion de calidad a las llamadas realizadas por los
asesores de ventas, cobranzas y atencion al cliente.

Formato de feedback realizado a los asesores de ventas, cobranza y
atencion al cliente

Reportes de gestion de indicadores el cual muestra el avance del
servicio.

Informes ejecutivos de cierre de mes que son enviados a los clientes
contratantes.

Correos que tengan registro y evidencia de informacion relevante para
el sistema de gestidon de calidad.

Guia de observacion con el cual mostrara el diagnostico inicial del
grado de cumplimiento de la norma.

Disefo de la Soluciéon del Problema

Para la solucion del problema se realizara la implementacion de un sistema

de gestion de calidad basado en los lineamientos de la norma ISO 9001:2015,

por lo tanto, se estableceran las actividades a realizar y se requerira del

seguimiento y cumplimiento de los tiempos tentativos de cada punto para la

implementacion en los procesos detectados. El tiempo de duracion de la

ejecucion de la solucion planteada puede revisar en el Cronograma de
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Actividades (Ver anexo 53) el cual nos muestra una duracién tentativa de las

actividades descritas.

e Primera Etapa:

Diagnéstico de la Organizacién bajo los lineamientos del sistema de gestidén

de calidad:

Establecer los criterios para elaboracion de la guia de observacion

como base del diagnostico del SGC.

Ejecucion de la evaluacion.

Tabulacién de resultados y elaboracion de informe inicial.

Presentacion de resultados a la Alta Direccién y Responsables de

Proceso

e Segunda Etapa:

Disefio del sistema de gestién de calidad a partir de la revision y analisis de

los requ

CLAUSULA

isitos de la norma.

SUBCLAUSULA

4.1 Comprension de la organizacion y
de su contexto

DETALLE

-Elaboracion de andlisis FODA como parte de
la determinacion de las cuestiones externas e
internas.

-Establecer criterios de evaluacion de
factores externos e internos detectados.

los

4. Contexto
dela
Organizacion

4.2 Comprension de las necesidades
y expectativas de las partes
interesadas

-Analisis y deteccion de las partes interesadas
dentro del contexto de la organizacion.
-Establecer criterios de evaluacion de atencion
de las partes interesadas detectadas

4.3 Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad

-Evaluacion y determinacion del alcance del
sistema de Gestion de Calidad

4.4 Sistema de gestién de calidad y
SuS procesos

-Identificacion y clasificacion de procesos en
estratégicos, operacionales y de soporte
-Elaboracion, revisién, aprobacion y difusion del
mapa de procesos.

5.1. Liderazgo y compromiso

-Elaboracion, revision y aprobacion de los
objetivos de calidad considerando los procesos
identificados por parte de la Gerencia General

5. Liderazgo

5.2 Politica

-Elaboracion, revision, aprobacion y difusion de
la politica de calidad por parte de la gerencia
General, al igual que la misién y vision.
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5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades de la organizacion

-Identificacion de puestos dentro de la empresa
-Elaboracion, revision y aprobacion de los
perfiles de puesto
-Elaboracion, revision 'y aprobacién del
Organigrama

6.
Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

-Elaboracion, revision y aprobacion del -
Procedimiento de Gestion de Riesgos vy
Oportunidades.

-Elaboracion, revisién y aprobacion del Formato
de Gestion de Riesgos

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos.

-Establecimiento, revisién y aprobacion de los
Objetivos de Calidad del Sistema de Gestién de
Calidad, considerando los procesos
identificados.

-Elaboracion, revision y aprobacion del Tablero
de Control

6.3 Planificacion de los cambios

-Elaboracién del Formato Planificacion de los
cambios del SGC

7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

-Elaboracion del Presupuesto para
Implementacion del SGC
-Aprobacién del presupuesto elaborado

7.1.2 Personas

-Designacién de personal Responsable del
SGC

-Elaboracion, revisiobn y aprobacién del
Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion de
Personal.

-Elaboracion, revision 'y aprobacién del
Procedimiento de Formacion, Desarrollo vy
Evaluacién del Personal

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion de
los procesos.

-Listado de Equipos (Servidores y PC's)
existentes en toda la  organizacion.
-Elaboracion, revision y aprobacién del
Cronograma Anual de Mantenimiento de
Equipos.

7.1.5 Recursos de Seguimiento y
Medicion

-No Aplica

7.1.6 Conocimiento de la organizacion

-Elaboracion, revision y aprobacién de la Matriz
de Continuidad del Conocimiento

7.2 Competencia

-Elaboracion aprobacién del formato de
Evaluacion de Competencias

-Elaboracion, revisibn 'y aprobacién del
Procedimiento de Formacién, Desarrollo y
Evaluacién del Personal
-Elaboracion y aprobacion del Plan Anual de
Capacitacion

-Elaboracion de Formato de Evaluacion de la
Eficacia

7.3 Toma de conciencia

-Elaboracion del Programa Anual del Sistema
de Gestion de Calidad

7.4 Comunicacion

-Elaboracion, revisién y aprobacién del Formato
de Comunicaciones Pertinentes al Sistema de
Gestion de Calidad

7.5 Informacién Documentada

-Elaboracion, revision y aprobacion del
Procedimiento de Documentos y Registros
-Elaboracion, revision y aprobacion de los
Formatos Listas Maestras Internas, Externas y
de Registros.
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-Asignacion de una carpeta en la red de
INVERSIONES AVZ

8. Operacion

8.1 Planificacién y control operacional

-Elaboracion, revision 'y aprobacién del
Procedimiento de Ventas

-Elaboracion, revision 'y aprobacién del
Procedimiento de Cobranzas

-Elaboracion, revision y aprobacion del

Procedimiento de Atencién al Cliente

8.2.1 Comunicacion con el cliente.

-Determinacién de un responsable para la
ejecucion de la operacion

8.2.2 Determinacion de los requisitos
para los productos y servicios.

-Revision de normativa legal aplicable para la
ejecucion de los servicios

8.2.3 Revisién de los requisitos para
los productos y servicios.

-Elaboracion, revision 'y del

Procedimiento Comercial

aprobacion

8.2.4 Cambios en los requisitos para
los productos y servicios

-Elaboracion, revisién y aprobacién del Formato
Acta de Calibracion

8.3 Disefio y Desarrollo de los

Productos y Servicios No Aplica
-Elaboracion, revision 'y aprobacién del
Procedimiento de Seleccion, Evaluacion vy
Reevaluacion de Proveedores.
-Elaboracion, revision y aprobacién del
Procedimiento de Compras.

8.4 Control de los Productos y -Elaboracion del Formato de Seleccion,

Servicios suministrados Externamente

Evaluacion y Reevaluacién de Proveedores
-Elaboracion del Formato Cuadro Comparativo
de Proveedores

-Elaboracion y aprobacion de formato Lista de
Proveedores Aprobados

-Elaboracion del Formato Acta de Conformidad

8.5 Produccién y Prestacién del
Servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la
provisién del servicio

-Elaboracion del Formato Feedback de
Operaciones

-Estandarizacién del modelo de Reporte de
Gestion

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

-Utilizacién de Aplicativos de Gestién

8.5.3 Propiedad perteneciente a los
clientes o proveedores externos.

-Elaboracion, revisiobn y aprobacién del
Instructivo de Creacién de Usuarios en el cual
se detalla el acceso a cada servidor.
-Elaboracion del Acuerdo de Confidencialidad

- -Elaboracion, revision 'y aprobacién del
8.5.4 Preservacion. e .
Procedimiento de Respaldo de Informacién.
8.5.5 Actividades posteriores a la -Elaboracion, revision 'y aprobacion del

entrega.

Procedimiento de Reclamaciones

8.5.6 Control de los cambios.

-Definicién del mecanismo de evidencia de los
cambios solicitados en la operaciéon

8.6 Liberacion de los productos y
Servicios.

-Definicibn de niveles y criterios para la
aprobacion de la liberacion de las salidas.

8.7 Control de las salidas no
conformes.

-Elaboracion, revision y aprobacion del
Procedimiento de Salidas No Conformes
-Elaboracion del Formato de Salidas No
Conformes

-Estandarizacion del Formato Control Interno

de Recuperos

9.1 Seguimiento, Medicion, analisis y

-Definicibn de indicadores y metodologia a
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Evaluacion |evaluacion utilizar para el seguimiento al desempefio de
del los objetivos
Desempefio -Elaboracion, revision y aprobacion del
Procedimiento de Medicion de Satisfaccion del
cliente.
-Definir los criterios y aspectos a evaluar en la
encuesta
-Elaboracion del Formato de Encuesta de
Satisfaccion del Cliente
-Elaboracion, revisibn 'y aprobacién del
Procedimiento de Auditoria Interna
-Elaboracion y aprobacion del Programa de
9.2 Auditoria interna. Auditorias Internas
-Elaboracion del Formato Plan de Auditoria
-Elaboracion del Formato Informe de Auditoria
Interna
L . o -Elaboracion y aprobacion del Documento de
9.3 Revision por la Direccion S . e
Revision por la Direccion.
10.1 Generalidades —Elabora_cién del Formato de Observaciones y
Oportunidades de Mejora
-Elaboracion, revision y aprobacién del
_ 10.2 No conformidad y acci6n Procedimi_gnto de Acciones Correqtivas
10. Mejora -Elaboracion del Formato de Acciones

correctiva

Correctivas

10.3 Mejora continua

-Elaboracion del Programa Anual del Sistema
de Gestién de Calidad

Tabla 5: Disefo del Sistema de Gestion de Calidad

Tercera Etapa:

Implementacion y funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

Ejecucion de capacitaciones y talleres respecto a:

o Politica de calidad

o Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

o Determinaciéon de

riesgos y oportunidades, asi como la

planificacion para abordarlos

o Matriz de riesgos

o Definicion indicadores para los objetivos trazados.

Difusion de procedimientos, manuales, formatos, instructivos u otros

documentos correspondientes.

Revision de la implementaciéon y ajustes al sistema de gestion de

calidad:

o Interpretacion de procedimientos.

o Llenado de formatos.
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o Detecciéon de no conformidades y salidas no conformes.
o Generacion de acciones correctivas y evaluacion de causa raiz.

o Seguimiento a planes de accién y sus plazos establecidos.

e Cuarta Etapa:

- Elaboracion del Plan de Auditoria Interna

- Ejecucién de la Auditoria Interna a cargo de un equipo auditor externo
y personal capacitado de la organizacién, los cuales estan certificados
en los cursos de interpretacion de la norma y auditores internos,
quienes cumpliran el rol de observadores.

- Elaboracion del Informe de Auditoria Interna para su posterior difusion
en una reunion con los responsables de proceso.

- Revision y asesoramiento para la elaboracion de acciones correctivas

a raiz de las no conformidades detectadas en la auditoria.

e Quinta Etapa:
- Busqueda de empresas certificadoras y recepcién de cotizaciones
para su evaluacion.
- Aceptaciéon de cotizacion considerando precio, prestigio y modalidad
de pago.
- Envio de informacion solicitada por empresa certificadora:
o Datos de la empresa (Razon Social, RUC, Direccion,
Representante, etc.)
o Alcance del Sistema de Gestion que aparecera en certificado.
o Puntos de No Aplicabilidad
o Declaracion de sitios fijos y temporales
o Cantidad de personal por sitio fijo y temporal
o Definicion de frecuencia de auditorias de seguimiento.

o Informacion requerida para la facturacion
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Para el caso de la quinta etapa, esta ha sido considerado dentro del presente
trabajo de suficiencia, ya que uno de los fines por los cuales se desea
implementar la norma ISO 9001:2015 es certificar el sistema de gestion de

calidad implementado.

4.7. Desarrollo de la Solucién del Problema

Segun lo detallado en la primera fase de este proyecto, se ha elaborado la
guia de observacion a partir de las clausulas de la norma, el cual contiene los
41 items generales aplicables. Se evaluard el cumplimiento de cada uno de
ellos y se tendrd una proporcion de cumplimiento; para ello se han recorrido
todas las instalaciones y realizado pequefias intervenciones a los

responsables de procesos, mandos medios, jefaturas y Gerencias.
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Q D RIPCIO OB ACIC
4 Contexto de la Organizacion
4.1 Comprensién de la organizacidn y de su contexto 1 No se evidencia cumplimiento
4.2 Comprension de las nece.sidades y expectativas de las partes 1 No se evidencia cumplimiento
interesadas
43 Determinacion del aIcance.deI sistema de gestion de la 1 No se evidencia cumplimiento
calidad
4.4 Sistema de gestidn de calidad y sus procesos 1 No se evidencia cumplimiento
5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso No se evidencia cumplimiento
5.2 Politica No se evidencia cumplimiento
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacién Se tiene elaborado un orgapigrama y perfiles de puesto
(deficientes)
6 Planificacién
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades No se evidencia cumplimiento
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos. No se evidencia cumplimiento
6.3 Planificacién de los cambios No se evidencia cumplimiento
7 Apoyo
7.1 Recursos 1 No se evidencia cumplimiento
7.1.1 Generalidades 1 No se evidencia cumplimiento
7.1.2 Personas 1 No se evidencia cumplimiento
7.1.3 Infraestructura Se tiene inventariado los equipos tecnoldgicos
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos. 1 No se evidencia cumplimiento
7.1.6 Conocimiento de la organizacion 1 No se evidencia cumplimiento
7.2 Competencia 1 No se evidencia cumplimiento
7.3 Toma de conciencia 1 No se evidencia cumplimiento
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7.4 Comunicacion No se evidencia cumplimiento
7.5 Informacién Documentada No se evidencia cumplimiento
8 Operacion

8.1 Planificacién y control operacional No se evidencia cumplimiento

821 Comunicacion con el dliente. Las operaciones ya tiene‘n asignados ur! responsable que
es el Supervisor de Operaciones
8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y La normativa legal ya es desplegada a todo el personal
servicios. correspondiente
8.2.3 Revisidn de los requisitos para los productos y servicios. No se evidencia cumplimiento
8.24 Cambios en los requisitos para los productos y servicios Yase viene utilizando un Acta de c.alibracién en el area
de Control de Calidad
8.4 Control de los Productos y Servicios suministrados No se evidencia cumplimiento
Externamente
8.5 Produccion y Prestacién del Servicio Se tiene establecido ya un formato de Feedback de
Operaciones
8.5.1 Control de la producciéon y de la provisidn del servicio Dentro de la operacion ya s.e, cuenta con Reportes de
Gestion
8.5.2 Identificacion y trazabilidad Los. Aplicativos de ges.ti(’)n ye asigr.ufm unIba Fada
registro lo cual garantiza la trazabilidad del mismo
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores No se evidencia cumplimiento
externos.

8.5.4 Preservacion. No se evidencia cumplimiento
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega. No se evidencia cumplimiento
8.5.6 Control de los cambios. No se evidencia cumplimiento

8.6 Liberacion de los productos y servicios. Existen niveles de aprobacién para el envio de ventas

8.7 Control de las salidas no conformes. No se evidencia cumplimiento

9 Evaluacion del Desempefio
9.1 Seguimiento, Medicion, analisis y evaluacién No se evidencia cumplimiento
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9.2 Auditoria interna. 1 No se evidencia cumplimiento
9.3 Revision por la Direccién 1 No se evidencia cumplimiento
10 Mejora

10.1 Generalidades 1 No se evidencia cumplimiento

10.2 No conformidad y accién correctiva 1 No se evidencia cumplimiento

10.3 Mejora continua 1 No se evidencia cumplimiento

Tabla 6: Guia de Observacién para el diagnostico del SGC

CANTIDAD

CRITERIOS DE ACEPTACION

% CUMPLIMIENTO IMPLll\EIII\>I,IIEEII\-l'II'):CION CUMPLIDOS 9 22%
0% - 25% DEEICIENTE INCUMPLIDOS 32 78%
26% - 50% REGULAR TOTAL 41 | 100%
51% - 75% BUENO Tabla 8: Resultados del Diagnostico

76% - 100% EXCELENTE

Tabla 7: Criterios de Aceptacion

Que el % de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 por parte de INVERIONES AVZ es de 22%, calzando
dentro del criterio catalogado como “Deficiente”, lo que significa que la organizacion necesita de una revisién exhaustiva de su
documentacion, asi como la elaboracion de sus procedimientos, manuales, formatos y demds informacién para la

implementacion completa y posterior certificacion, de ser el caso.
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Implementacion de las Clausulas de la Norma

Clausula 4: Contexto de la Organizacion

4.1 Comprension de la Organizacion y su Contexto

INVERSIONES AVZ SAC determinara las cuestiones externas e internas que

son pertinentes para su propésito y direccion estratégica, y que afecten de

alguna manera a su capacidad para el logro de los resultados previstos de su

sistema de gestion de calidad mediante un analisis FODA, en el que,

mediante la valoracion de ciertas fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas, se implementaran acciones para abordar estos factores del

contexto de la organizacion.

Para la evaluacidon de los factores externos e internos de la organizacion de

utilizaran la siguiente metodologia:

PASOS QUE SEGUIR

Identificar los factores externos (oportunidades y amenazas) y factores internos
(fortalezas y debilidades).

Asignar pesos a cada uno de los factores identificados:

Se debe asignar un nimero entero y no se debe repetir. La suma de los
nameros enteros debe ser 100.
Por ejemplo: a cada una de las oportunidades identificadas asignar un nimero
entero segun el nivel de importancia para la organizacion. Los pesos asignados
entre todas las oportunidades deben sumar 100. Repetir las indicaciones para
los demas factores

Asignar valor de evaluacion:

Para oportunidades y fortalezas: asignar un valor del 1 al 3 segun el grado de
aprovechamiento para la organizacion (Ver Tabla Criterios de evaluacion).
Para debilidades y amenazas: asignar un valor del 1 al 3 segun el grado de
perjuicio para la organizacién (Ver Tabla Criterios de evaluacion).

Determinar el impacto:
Se multiplica el valor del peso con el valor de evaluacion y se determina el
impacto que tiene cada uno de los factores identificados.
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Toma de acciones:

Para las oportunidades y fortalezas que tengan mayor impacto (mayor valor) se
establece un plan de accion.
Las acciones a tomar de las debilidades y amenazas que tengan mayor
impacto (mayor valor), se determinan segun el Procedimiento de Gestion de
riesgos.

Tabla 9: Pasos para Analisis FODA

CRITERIOS DE EVALUACION

OYF DY A
CALIFICACION APROVECHAMIENTO PERJUICIO
3 NADA PERJUDICA
2 PARCIAL PARCIAL
1 APROVECHA NADA

Tabla 10: Criterios de Evaluacion

Paso 1: Identificacion de Factores Internos y Externos

Analisis Interno

Fortalezas:
a. Rapidaimplementacion de servicios de baja escala:
INVERSIONES AVZ tiene la capacidad de poder implementar nuevos
servicios temporales de baja escala en un tiempo (dos dias) muy por
debajo a comparacion de sus competidores, considerando las
siguientes caracteristicas: Promedio de 5000 registros en base de
datos y asignacion de maximo 3 asesores; esto debido a que se cuenta
con aplicativos de gestion predisefiados y el soporte necesario para la
creacion de credenciales, generacion de reportes y asignacion de

recurso humano para el inicio del servicio.

b. Flexibilidad a los cambios de requisitos de servicio:
Debido a que INVERSIONES AVZ desarrolla sus propios aplicativos de
gestion para el manejo de base de datos, cuenta con la capacidad de
poder realizar cualquier modificacion o0 sumar caracteristicas

solicitadas por el cliente contratante para la ejecucion del servicio.

56



c. Rapida capacidad de respuesta a solicitudes del cliente
contratante:
Una de las principales funciones del personal asignado al servicio
(Supervisor de Operaciones) es tener una constante comunicacion con
el cliente contratante, brindar una répida respuesta a sus solicitudes,
dar el seguimiento necesario con las areas de apoyo de ser el caso y
notificar el estado de estos requerimientos, asi como la fecha de
entrega; esto hace que la comunicacion sea mas fluida y empatica con

el cliente.

d. Personal con amplia experiencia:
INVERSIONES AVZ tiene a personal experto en posiciones
estratégicas dentro las areas de operaciones, control de calidad e
inteligencia comercial; con amplia experiencia en el sector y servicios

de telemarketing y atencion al cliente.

e. Grato ambiente laboral
En INVERSIONES AVZ existe un ambiente de trabajo grato y de
buenas relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y
subordinados, pues tiene como principio la gestion transversal dentro

de la comunicacion interna.

Debilidades:
a. Deficiente comunicacién entre las areas de la empresa:
La organizacién carece de una buena comunicacion entre sus areas,
tanto operacionales como de apoyo; no se hace participe a todos los
involucrados en temas de inicio de un nuevo servicio, cambios de
requisitos por parte del cliente contratante u otros casos importantes,
trayendo esto pérdida de tiempo y futuros reclamos e insatisfaccion por

parte de quienes contratan nuestros servicios.
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b. Deficiente evaluacion de viabilidad de servicios
No se realiza una correcta evaluacion sobre el tiempo de
implementacion de un servicio y los requisitos solicitados por el cliente
contratante; incurriendo asi, en algunas oportunidades, en el
incumplimiento de los plazos pactados inicialmente y alterando la

operatividad de otros servicios.

c. Deficiente infraestructura de tecnologia de informacién:
INVERSIONES AVZ cuenta con servidores con una antigiedad no
menor a 10 afios y a los cuales no se les realiza un mantenimiento
preventivo adecuado, teniendo asi un alto riesgo de caida total del
sistema de administracion de base de datos y pérdida total de

informacion valiosa para la ejecucién de las operaciones.

d. Ausencia objetivos de desempefio por areas:
En INVERSIONES AVZ no se ha realizado hasta el momento un
planeamiento estratégico el cual mida el desempefio de cada area
mediante indicadores y metas, teniendo asi una carencia de mision
independiente de cada departamento y falta de involucramiento por

parte de todos los procesos en los objetivos principales de la empresa.

Analisis Externo

Oportunidades:
a. Obtencién de certificacion ISO 9001

En el factor comercial ayudarad en la apertura de nuevos mercados
nacionales e internacionales en los cuales esta certificacion es
requisito indispensable, aportara también en la imagen que se desea
tener como empresa, resaltando la calidad de los servicios y, por

altimo, aportara lo esencial del sistema de gestion de calidad que es la
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integridad de todas las partes involucradas dentro del mapa de
procesos con el fin de buscar la satisfaccion del cliente contratante.

b. Potenciales mercados no atendidos
Los acontecimientos y andlisis del sector bancario son importantes en
este item; por ejemplo, el aumento de personas con deudas en mas de
una entidad financiera (Rios, 2018), nos brinda la oportunidad de poder
recomendar a nuestros clientes la apertura de un servicio de compra

de deuda.

c. Oportunidad de exportacién del servicio en el extranjero
En la actualidad el servicio de Call Center es uno de los tres mas
exportados de nuestro pais hacia América Latina (América Economia,
2018), esto debido en gran parte a la neutralidad en el acento y
similitud cultural; de igual manera, parte de este resultado es la
intervencion de Promperd a través de la herramienta “Ruta
Exportadora”, quienes hacen participes a empresas en eventos como
el Peru Service SUMMIT que retine a mas de mil empresas entre

exportadoras y compradores internacionales.

d. Apertura de nuevos servicios por recomendacion
El 80% de los nuevos servicios implementados por INVERSIONES
AVZ son resultado de la recomendacion de nuestros clientes
contratantes con sus diferentes areas u otras empresas del mismo
rubro, lo cual quiere decir que el 6ptimo desempefio de un servicio
implementado es una carta de presentacion muy fuerte para la

adjudicacién de otros.

Amenazas:

a. Lacompetencia directa de empresas dedicadas al mismo rubro
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La existencia de grandes y medianas empresas del mismo rubro con
mayor capital nacional o proveniente del extranjero, lo cual les otorga

un mayor respaldo financiero y prestigio dentro del mercado.

. Cambios en lalegislacion

e El aumento del sueldo minimo es una amenaza constante, pues
acrecienta los costos de personal y disminuye la rentabilidad de
los servicios.

e La aprobacién de leyes referentes a la proteccion al consumidor
reduce la posibilidad de contactar y capacidad de ofrecimiento
de productos a los clientes finales; del mismo modo, reducen el

universo de base de datos.

Existencia de organizaciones delictivas

La aparicion de delincuentes dedicados a la suplantacion de identidad
son una amenaza para la venta de productos financieros por medio
telefénico, pues si bien es cierto, se realiza una validaciéon de datos
personales y posterior a ello el audio es auditado con detenimiento, no
se esta tratando fisicamente con el cliente final, por lo que no se es

ajeno al accionar de estas organizaciones delictivas.

. Aumento de tecnologias en la comunicacién con clientes finales

Con la aparicion de nuevos canales de atencion y ofrecimiento de
productos (redes sociales, chatbots, callbots, etc), cada vez el canal de

call center es menos utilizado para estos fines.

Paso 2,3 vy 4:

EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (CUESTIONES EXTERNAS)

TIPO

Factores Externos Peso |Evaluacién |Impacto

01

Obtencion de certificacion 1ISO 9001 35 2 70
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02 |Potenciales mercados no atendidos 25 2 50

Oportunidad de exportacion del servicio en

03 ) 10 3 30
el extranjero
Apertura de nuevos servicios por
04 recomendacion 30 1 30
Al La competencia directa de empresas 35 3 105
dedicadas al mismo rubro
A2 | Cambios en la legislacion 10 2 20
A3 | Existencia de organizaciones delictivas 25 2 50
Ad Aumento de tecnologias en la 30 3 90

comunicacion con clientes finales

EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (CUESTIONES INTERNAS)

TIPO Factores Internos Peso |Evaluacion |Impacto

F1 qulda implementacién de servicios de 30 5 60
baja escala

g, | Flexibilidad a los cambios de requisitos de 20 5 40
servicio

F3 Ra_pl_da capamda_d de respuesta a o5 1 o5
solicitudes del cliente contratante

F4 | Personal con amplia experiencia 15 3 45

F5 | Grato ambiente laboral 10 3 30

D1 Deficiente comunicacion entre las areas de 35 3 105
la empresa

D2 Defl(_:l_ente evaluacion de viabilidad de 20 3 60
servicios

D3 _Defluent_q infraestructura de tecnologia de 15 > 30
informacion

D4 Ausenma objetivos de desempefio por 30 3 90
areas

Tabla 11: Evaluacién de Factores

Paso 5: Toma de Acciones

Los factores resaltados en color rojo son los que seran seleccionados para

ejecutar un plan de accion que aborde las oportunidades y riesgos
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detectados, en donde se detallara la accion a tomar, el responsable, la fecha
en que se implementara dicha accion, el resultado de la accion implementada
y una evaluacion sobre la eficacia del plan; so6lo para el caso de las
debilidades y amenazas, se sefalara el riesgo que se estaria teniendo, el
efecto que causaria la ejecucion de estos y si existe un control sobre el riesgo
que se esta incurriendo (ver Anexo 1y 2).

e O1: Realizar el diagnéstico de la organizacion bajo los lineamientos de
la norma y disefiar el sistema; elaborar la documentacion,
implementarla, ejecutar la auditoria interna y realizar auditoria de
certificacion.

e 02:. Coordinar reuniones con clientes contratantes vigentes y no
vigentes para el ofrecimiento de servicios piloto como alternativas de
solucién a sus operaciones post venta o mostrar nuevas lineas de

productos que tuvieran una potencial aceptacion.

e F1: Considerando la accién anterior, en toda reunién con clientes se
hara hincapié en la capacidad de rapida implementacion de estos
servicios piloto; de igual manera se agregarda esta fortaleza dentro de la

presentacion oficial de la empresa y la pagina web.

e F4: Establecer sesiones periddicas de focus group con el personal
experto, en donde se traten proyectos a implementar y probleméticas
de la empresa buscando su opinién; de igual manera hacerlos parte del
entrenamiento del personal nuevo para acelerar su curva de

aprendizaje.

e D1: Elaborar un tablero de control donde se estableceran los objetivos
de desempefio de cada area, junto con los indicadores para su
medicion y las metas correspondientes; la revision sera realizada

mensualmente por la alta direccion.
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D4: Realizar un taller de comunicacion asertiva a todos los mandos
medios y reforzar constantemente el involucrar a todas las éareas
responsables cada vez que se implemente un nuevo servicio o se

modifique un requisito del cliente.

Al: Mejorar la posicibn competitiva de la empresa a través de la
explotacion de la marca Contacto BPO (nombre comercial) en el
mercado actual, la ampliacion del portafolio de clientes y servicios
llegando a nuevos y potenciales mercados; y posicionamiento en redes
sociales a través de la contratacion de una empresa especializada en
este rubro.

A4: Desarrollar nuevas soluciones de gestion adoptando estas nuevas

tecnologias como parte de un canal alternativo a la gestion call center;

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas

Parte

importante del estudio del contexto de la organizacion es saber

determinar las partes interesadas externas e internas que guardan relacion

con la operacion de INVERSIONES AVZ, con el fin de validar el cumplimiento

de sus requisitos. Para la evaluacién de estos factores pertinentes al sistema

de gestion de calidad se utilizara la siguiente metodologia:

N.° \ PASOS QUE SEGUIR
1 |ldentificar las partes interesadas de la organizacion
Evaluar cada una de las partes interesadas identificadas.
Haciendo uso de la tabla de criterios realizamos las siguientes preguntas:
1. Si no se atienden los requisitos de la "parte interesada" ¢ afecta a la
satisfaccion del cliente?
2 |2. Sino se atienden los requisitos de la "parte interesada" ¢ afecta a la

conformidad de servicios?

3. Si no se atienden los requisitos de la "parte interesada” ¢ afecta al control de
operaciones y procesos?

Se suma los valores asignados y se obtiene un puntaje.
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Identificar las partes interesadas pertinentes al SGC.

3 | Se considera pertinentes a las partes interesadas que cuentan con un puntaje
mayor o igual a 7.

4 Identificar los requisitos (necesidades y expectativas) de cada una de las partes
interesadas pertinentes.

5 De los requisitos identificados, tomar solo los que sean pertinentes al SGC y
listarlos.

6 Para cada requisito indicar si esta siendo atendido. Registrar SI o NO, segun
corresponda.

7 Si esta siendo atendido, indicar el proceso o area que esta atendiendo dicho
requisito. Caso contrario colocar un guion (-).
Toma de acciones:

8 |Los requisitos que no estén siendo atendidos son considerados como riesgo,

los cuales seran abordados mediante un plan de accion.

Tabla 12: Pasos para analisis de partes interesadas

Luego del andlisis realizado, las partes interesadas detectadas fueron:

Accionistas
Clientes contractuales
Clientes finales
Personal
Proveedores
Competidores
Estado
o SUNAFIL
o INDECI
o INDECOPI
o SUNAT

Una vez identificadas, son evaluadas haciendo uso de los siguientes criterios

gue cuentan con 3 variables importantes: la satisfaccion al cliente, la

conformidad del servicio y el control de operaciones y procesos.

' CRITERIOSDEEVALUACION

; AFECTAN?
ITEMS ¢
Sl NO
Satisfaccion al Cliente 3 1
Conformidad de Servicios 3 1
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\ Control de Operaciones y Procesos \ 3 \ 1 \
Tabla 13: Criterios para analisis de partes interesadas

Teniendo como resultado que seis de las siete partes interesadas detectadas
son pertinentes al sistema de gestion de calidad, para lo cual se evaluaran los
requisitos de cada uno y evaluar si estan siendo atendidos o no; de hacerlo,
se determinard qué proceso es el que lo aborda y el mecanismo con el cual

se realiza; de no hacerlo se implementar4 un plan de accion que permita

cumplir con los requisitos no atendidos.

Satisfaccién Conformidad Contrc_)l de .
Partes Interesadas . _ Operaciones Puntaje
al Cliente | de servicios y procesos
Accionistas 3 1 3 7
Clientes Contractuales 3 3 1 7
Clientes Finales 3 3 1 7
Personal 3 3 3 9
Proveedores 3 3 1 7
Competidores 3 1 1 5
Estado 3 1 3 7

Tabla 14: Partes Interesadas

El detalle de la evaluacion se encuentra en el formato Comprension de las

Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas (ver Anexo 3).

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Inversiones AVZ para establecer el alcance de su sistema de gestion de
calidad tomara en cuenta las cuestiones externas e internas, partes
interesadas pertinentes (identificadas en los dos puntos anteriores), y los
servicios que brinda como empresa a sus clientes.

De esta manera el alcance de INVERSIONES AVZ se determina como
“Servicio de Ventas, Cobranzas y Atencion al Cliente a través de Soluciones
de Contact Center”.
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Por otro lado, también se detallaran las clausulas de no aplicabilidad teniendo
en cuenta que la no implementacion de estos capitulos no afecte la capacidad
de asegurar la conformidad de los servicios brindados y el aumento de la
satisfaccion del cliente.

Las clausulas de no aplicabilidad para INVSERSIONES AVZ son:

e Clausula 7.1.5. Trazabilidad de las Mediciones: La organizacion no
cuenta con equipos de medicion, los cuales necesiten de ser calibrados

para una correcta medicion.

e Clausula 8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios: Los
aplicativos que la empresa desarrolla para la ejecucién de un servicio
no son ofrecidos comercialmente a sus clientes contratantes; solo son

usados como herramienta para la gestion de sus Base de Datos.
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
INVERSIONES AVZ determinara los procesos necesarios y sus interacciones

para el funcionamiento correcto del sistema de gestién de calidad, para ello
establecera un mapa de procesos en donde separara 3 grupos de procesos:

Procesos Direccionales

\
1 GESTION DEL SISTEMA DE
i GESTION GERENCIAL ALDAD I
N S S D B S S B B B -
Procesos Operacionales g @ G
e T T — —— - ——— - - —— - - — -, -~

K4 GESTION DE ™, o
1 OPERACIONES GESTION DE 1 Sytisfacd
! CONTROL DE | delclie
1 (_ GESTION DE \ CALDAD H
H VENTAS 1

ramard :
1

GESTION DE ALIDAD

Y | GESTION
1 COBRANZAS ]
1 AUDITORIA DE
1 VENTAS
: GESTION DE
H ATENCION AL CLIENTE
\

LY

f 1
1 GESTION DE GESTION DE GESTION DE GESTION DE SISTEMAS 1
: INTELIGENCIA COMERCIAL | |RECURSOS HUMANOS COMPRAS Y SOPORTE TECNICO :




Grafico 12: Mapa de Procesos Inversiones AVZ

Los direccionales (estratégicos), operacionales y de apoyo (soporte); las
entradas corresponderan a los requisitos y expectativas del cliente, y las
salidas a los servicios realizados y la satisfaccion de este.

Ademas, se abordaran los riesgos y oportunidades, se aplicaran los métodos
y criterios de medicion para el seguimiento del desempefio de los procesos,
se asignaran recursos, responsabilidades y autoridades, se evaluaran los
procesos y se implementaran cambios de ser necesario con el fin de asegurar
los resultados previstos, todas estas caracteristicas quedaran documentadas

en los procedimientos de los siguientes procesos:

e Comercial

e Ventas

e Cobranzas

e Atencion al Cliente

e Control de Calidad (Auditoria de Ventas y Calidad)
¢ Inteligencia Comercial

e Recursos Humanos

e Compras

e Sistemas y Soporte Técnico

Clausula 5: Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

Esta clausula hace referencia a la alta direccion, al liderazgo encabezado por
la Gerencia General en el sistema de gestidén de calidad, pues es sumamente
importante una gestion de la calidad eficaz y su compromiso para la correcta
implementacion y mantenimiento del SGC.

La alta direccion se comprometera también a asumir responsabilidad en
relacion a la eficacia del sistema asegurandose de que se logren los

resultados de desempefio previstos; de igual manera promovera la mejora de
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los procesos, el uso de su enfoque a todo nivel y el pensamiento basado en
riesgos a través del procedimiento elaborado; velara por asignar los recursos
necesarios para el correcto funcionamiento del SGC, siendo parte de ello la
designacion del Responsable de Calidad el cual se encargara del
mantenimiento y seguimiento del sistema de gestion.

Finalmente demostrara su liderazgo apoyando otros roles pertinentes en caso
apligue, como por ejemplo su participacion en los comités mensuales,
realizando la revision por la direccion sobre el desempefio de los procesos en

el tablero de control y la aprobacion de los procedimientos de los procesos.

5.2 Politica

La alta direccion establecer4 una politica de calidad compatible con el
contexto de INVERSIONES AVZ identificado previamente y proporcionara un
marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad. Asi
mismo, sera publicada y difundida internamente mediante correo electrénico,
en charlas de induccién al personal, cuadros e imagenes proyectadas; Yy
externamente a través de su pagina web y redes sociales asociadas; la
periodicidad de la comunicacion sera realizada cada que se apruebe una
actualizacion o sea necesario el reforzamiento, segun lo establecido en el

formato de Comunicaciones Pertinentes al SGC (ver anexo 4)

Por ultimo, la politica de calidad implementada para INVERSIONES AVZ seria

la siguiente:

POLITICA DE CALIDAD
En INVERSIONES AVZ SAC (Contacto BPO), desarrollamos soluciones
multicanal en un tiempo y costo eficiente a través de procesos

estandarizados, infraestructura escalable y personal altamente calificado en el

tratamiento y administracion de relaciones con clientes.
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Es consciente de su responsabilidad con la calidad de sus servicios, y se

compromete a:

e Cumplir con la normativa legal aplicable y otros requisitos relacionados.

e Mejorar continuamente nuestros procesos Yy la eficacia de nuestro
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes; y demas

partes interesadas pertinentes al Sistema de Gestion de Calidad.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

INVERSIONES AVZ a través de la alta direccion, establecera los roles y
autoridades de la organizacion mediante la elaboracion del Organigrama
funcional el cual incluird a todos los colaboradores de la empresa, de igual
manera se asegurara de que las responsabilidades para los roles pertinentes
se asignen, comuniquen y se entiendan en toda la empresa.

Asimismo, se elaboraran los perfiles de puesto de cada rol identificado en el
organigrama, el cual contara con la informacién del nombre del cargo, una
breve descripcion y mision del puesto, sus obligaciones y responsabilidades,
la relacion de autoridad, educacion y formacion, competencias y experiencia
laboral; todos estos detalles seran validados posteriormente segun el
Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion de Personal (ver anexo 5).
Finalmente, el organigrama y formato de perfil de puesto tendran la siguiente

estructura.
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Gréfico 13: Organigrama

Nombre del Cargo
Responsabilidades
Descripcién general

del puesto

Reporta a

Supervisa a

Obligaciones y
Responsabilidades
Requisitos Minimos

Educacion

Formacion

Edad

Requisitos Personales

Competencias de Gestidn

Sexo

Experiencia Laboral
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Clausula 6: Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para la planificacion del sistema de gestion de calidad, INVERSIONES AVZ
considerara el contexto de la organizacion (cuestiones externas e internas)
identificado previamente a partir del analisis FODA, y las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, ademas de determinar los riesgos y
oportunidades de los procesos con el fin de reducir o prevenir efectos no
deseados y lograr la mejora.

Para el cumplimiento de esta clausula se elaborara el Procedimiento de
Riesgos y Oportunidades (ver anexo 6) en donde se describira la metodologia
y los criterios que se emplearan para determinarlos; para el caso de los
criterios, se utilizaran las variables de gravedad, ocurrencia y deteccion para
determinar el nivel de riesgo y prioridad de atencion.

De igual manera se implementara la Matriz de Analisis de Riesgos (ver anexo
7) en donde se le dara el tratamiento y seguimiento correspondiente al plan
de accion ideado.

Cabe resaltar que, las oportunidades y riesgos descritos en la evaluacion del
contexto de la organizacion, asi como los riesgos por parte de la comprension
de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, ya han sido
abordados previamente en sus formatos correspondientes segun las

clausulas 4.1y 4.2.
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
INVERSIONES AVZ definira sus objetivos de calidad para los niveles

pertinentes y procesos gque sean necesarios para el correcto funcionamiento

del sistema de gestion de calidad; para ello se elaborara el Tablero de Control

71



(ver anexo 8) en donde se podra verificar el avance y seguimiento del

desempefio de los objetivos segun su frecuencia de medicion.

La organizacion se asegurara también de que los objetivos determinados

consideren los requisitos aplicables, sean medibles y objetos de seguimiento;

asi como de la actualizacién de estos segun sea necesario.

Para la INVERSIONES AVZ se han identificado 8 objetivos de calidad los

cuales hacen

relacion a

los procesos fundamentales para

lograr

la

conformidad de los servicios brindados y el aumento de la satisfaccion del

cliente:

Respecto Al Objetivo De Calidad

Objetivo De La
Calidad

Proceso
Vinculado

Indicador

Respecto Al Indicador

Férmula

Criterio

De

Medicién

Aceptacion

Total de Facturacion - (Total de
1. Incrementar el Gestion de Margen Costos Variables + Total de Gastos >10% Mensual
Margen Operativo Operaciones Operativo Administrativos) *100/ Total de =
Facturacion
2. Incrementar la L Espala q? . .
. . Gestion Satisfaccion | Suma de promedios por pregunta / Cuatrime
satisfaccion de . : \ >4
clientes externos Comercial del cliente Cantidad de Preguntas stral
externo
3. Reducir el Gestion de % de tiempo Horas de operacién perdidas por
tiempo perdido por Sistemas y erdidop caidas del sistema * 100 / Total de <0.5% Mensual
incidencia Soporte Técnico P horas de operacion
Gestion de % Eficiencia Monto total recaudado * 100 /
. > 87% Mensual
Cobranzas de cobranza Monto total asignado =
Promedio de alcance de eficacia
4. Incrementar la Gestion de Eficacia de . por servicio > 80% Mensual
eficacia del servicio Ventas las ventas (Fuente: Matriz de Indicadores
Operativos)
Gestion de Nivel de Total de llamadas atendidas dentro
Atencion al servicio de los primeros 10 segundos / Total > 95% Mensual
Cliente de llamadas atendidas
Promedio de nota de calidad de
Gestion de % de Calidad servicios
. o ; . > 80% Mensual
5. Minimizar los Operaciones en la atencion | (Fuente: Matriz ple Indicadores de =
errores en la _ Calidad)
prestacion de OGeSI'O_“ de
servicios de gssrﬁg':gzs % Ventas | Total de Ventas Observadas * 100 / <30% Mensual
cobranzas, ventas C ld Observadas Total de Ventas generadas =
y atencion al Control de
cliente Calidad (Ventas)
Gestion de % Error en | Cantidad de ventas mal validadas * <10% Mensual
Control de Validacion de 100/ Total de Ventas Validadas =
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Calidad (Ventas) Ventas
- Reforzamientos realizados a
Gestion de % .
. asesores desaprobados en calidad
Control de Reforzamient * 100% Mensual
. : 100/ Total de asesores
Calidad (Calidad) 0s d -
esaprobados en calidad
6. Minimizar el
indice de rotacion Recursos % Rotacion | Cantidad de bajas en el mes / Total
<25% Mensual
de personal del Humanos de personal de Colaboradores en el mes
personal operativo
7. Incrementar la Nro.
efectividad de las Gestion de Acciones Suma de acciones correctivas > Trimestra
acciones Calidad correctivas recurrentes = |
correctivas recurrentes
8. Ig;g;r;gn;zr la Gestion de % Total de perfilamientos exitosos *
L Inteligencia Perfilamiento 100 / Total de perfilamientos > 33% Mensual
perfilamiento de Comercial s Exitosos enerados
base de datos 9
9. Minimizar los Cantidad de | Cantidad de reclamos fundados en
Todos <2 Mensual
reclamos reclamos el mes

Tabla 15: Tablero de Control

6.3 Planificacion de los cambios

INVERSIONES AVZ llevara a cabo de manera planificada cualquier cambio
del sistema de gestion de calidad, que a su juicio sea necesario realizar. Es
importante mencionar que el cambio debera ser evaluado por el Responsable
de Calidad designado por la alta direccion con el fin de evitar la pérdida de
recurso, desviacion en el cumplimiento de requisitos del cliente y su

satisfaccion e incumplimiento con la norma ISO 9001.

Es por eso que se implementara el formato de Planificacion de los Cambios
(ver anexo 9) , en donde se determinaran los cambios a realizar considerando
el propdsito del mismo y las consecuencias potenciales que podria traer su
aplicacion; los recursos necesarios para la ejecucion y los responsables de la
realizacién; de igual manera contara con el apartado de las acciones para
mantener la integridad del sistema de gestion, donde se detallara el plan de
accion, el periodo de ejecucion y los resultados obtenidos.

Se debe tener en cuenta que los cambios identificados pueden ser en todos

los procesos determinados en el mapa elaborado en la clausula 4.4
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Clausula 7: Apoyo

7.1 Recursos

INVERSIONES AVZ asignard los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC. Respecto a los
recursos internos, como parte de sus acciones determinara un presupuesto
(ver anexo 10) para asegurar el mantenimiento del sistema de gestion y
asignara un espacio en la red interna para el almacenamiento digital de toda

la documentacién necesaria

Asimismo, como parte de la gestion con los proveedores externos, se les
indicara las siguientes condiciones que quedardn estipulados dentro del
Procedimiento de Compras (ver anexo 11)

e Seran evaluados y reevaluados como parte del control y seguimiento al
desempeiio de los proveedores externos, y que la periodicidad se
realizara segun la calificacion que se obtenga como resultado

e Se estableceran los requisitos para la aprobacién de los productos

7.1.2 Personas

INVERSIONES AVZ asignara el recurso humano necesario para la correcta
implementacion de su SGC, asi como la operacion y control de sus procesos;
de esta manera, designardA a un equipo de dos personas para el
mantenimiento y seguimiento de su sistema de gestion (Responsable y
Asistente de Gestion de Calidad); ademas se realizara un dimensionamiento
del personal teniendo como variable importante el margen operativo que se
tendria para cada servicio; de igual manera se determinard para ello los
Procedimientos de Reclutamiento y Seleccion de Personal (ver anexo 5) , asi

como el de Formacion, Desarrollo y Evaluacion del Personal (ver anexo 12)

74



7.1.3 Infraestructura

INVERSIONES AVZ mantendra una infraestructura adecuada y necesaria
para la correcta operacion de sus procesos y garantizar la conformidad de los
servicios que brinda, por lo que implementard el Cronograma de
Mantenimiento Preventivo de Equipos de Infraestructura (ver anexo 13), el
cual abarcara a todas las computadoras distribuidas en la empresa utilizadas
por el personal administrativo y operativo, al igual que los servidores que
soportan toda la informacion y software necesario para la ejecucion de los

servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

INVERSIONES AVZ se compromete también a establecer un ambiente de
trabajo en las mejores condiciones bajo los factores fisicos y humanos;
proporcionando un clima laboral agradable y libre de conflictos, incorporando
planes de incentivo mensuales para el personal operativo segun su
desempefio y promoviendo las buenas relaciones a través de campeonatos
anuales; por otro lado, también establecera una temperatura estable en todas
las areas de trabajo a través de la nivelacion constante de los aires
acondicionados, una correcta iluminacion y circulacion del aire, y una
distribucién de &reas de acuerdo al trabajo que realizan.

Todos estos factores se tomaran en cuenta para lograr la conformidad de los

servicios que brinda la empresa.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

INVERSIONES AVZ determinara los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los requisitos de sus

clientes contratantes en sus servicios, para esto se elaborara la Matriz de

Gestién de continuidad del Conocimiento (ver anexo 14) en donde se
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detallaran los aprendizajes de la organizacion a partir de fuentes internas y

externas los cuales se detallan a continuacion:

e Fuentes Internas: Se tendra en cuenta las lecciones aprendidas como
resultado de la ejecucion de los servicios, el registro de no

conformidades previas y el registro de salidas no conformes.

e Fuente Externas: Se considerara todo aquel conocimiento futuro que la
organizacion determine como necesaria y que aun no ha podido
obtener, como por ejemplo conferencias, capacitaciones o recopilacién

de informacion proveniente de clientes o proveedores.

7.2 Competencia

INVERSIONES AVZ determinara las competencias necesarias que debera
tener su personal para la ejecucion de sus procesos y sistema de gestion de
calidad; es por ello que se estableceran los perfiles de puesto de cada cargo
identificado dentro del organigrama, en donde se consideraran las
competencias necesarias para el mismo, el nivel de educacion, formacién y
experiencia minima para asumirlo.

De igual manera, para el cumplimiento de estos requisitos de la norma, se
implementara el Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de Personal en
donde se detallara el flujo este proceso teniendo en cuenta las evaluaciones
psicolégicas realizadas para el cumplimiento de las competencias, que
guedaran evidenciadas en el formato de Evaluaciéon de Competencias (ver

anexo 15)

En caso el personal no cumpla con las competencias necesarias para
desempefiarse en el puesto, INVERSIONES AVZ tomard las acciones
necesarias para su cumplimiento, que podra ser una capacitacién interna a
cargo del personal de Recursos Humanos o una capacitacion externa en caso

no se tenga el conocimiento necesario para impartirlo (esto forma parte
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también del punto anterior 7.1.6), este apartado quedard estipulado en el
Procedimiento de Formacion, Desarrollo y Evaluacién de Personal, (ver anexo
12) en donde se detallara igualmente que estas capacitaciones seran
incluidas dentro del Plan Anual de Capacitaciones (ver anexo 16) y seran
evaluadas por el supervisor o jefe responsable con el formato de Evaluacion
de la Eficacia de Capacitacion (ver anexo 17) luego del tiempo establecido y

los criterios sefialados en dicho procedimiento.

7.3 Toma de conciencia

Para el cumplimiento de esta clausula, INVERSIONES AVZ incorporara
dentro de la induccion de la empresa la politica de calidad, los objetivos
asociados a cada proceso, la contribucion del desarrollo del puesto al logro de
los objetivos indicados y las consecuencias que traeria el incumplimiento de
los requisitos; luego de ello, al culminar los dias de capacitacion y antes de la
firma del contrato, se procedera a tomar una evaluacion sobre los puntos
detallados anteriormente y formaran parte de la validacion del personal.

De igual manera, el cronograma de difusion quedara estipulado en el
Programa Anual del Sistema de Gestién de Calidad (ver anexo 18), en el cual
se detallara las fechas y el medio por el cual se realizara (correo electrénico o

Televisores).

7.4 Comunicacion

Inversiones AVZ implementara el formato Comunicaciones pertinentes al SGC
(ver anexo 4), en donde estableceran las comunicaciones internas y externas,
y especificara cuando, a quien, como, quién y qué se comunicard; para ello se
utilizaran los siguientes campos como evidencia:

e Comunicacion

e Frecuencia

e Personal objetivo

e Medio de comunicacion
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¢ Responsable de emitir la comunicacion

7.5 Informacion documentada

Inversiones AVZ elaborard el Procedimiento de Control de Documentos y
Registros (ver anexo 19), en el cual se detallara el manejo de la informacion
documentada requerida por la norma y que la organizacion determina como
necesaria para la eficacia del SGC, este procedimiento incluye los
documentos internos, los registros asociados, el control de los documentos

externos y la administracion de los documentos obsoletos.

En cuanto a la creacion y actualizacion de la informacién documentada, el
procedimiento en mencion proporcionard la estructura para la elaboracion de
los documentos y el nivel de elaboracion, revisidbn y aprobacion de los

documentos que se muestra a continuacion:

Documento Elaborado por Revisado por Aprobado por

Politica y Objetivos de la Responsable de
Calidad Calidad Gerente General | Gerente General

Procedimientos /
Manuales / Documentos
/ Instructivos

Cualquier int.egra.nte Res%or:%atge de Gerente General
de la organizacién aliaa

Cualquier integrante Responsable Responsable de

Formatos - e Calidad
de la organizacion de proceso aliaa

De igual manera nos detalla a codificacion de la documentacion a partir de su

tipo, el proceso al que pertenece y la Ultima version aprobada

Cadigo Tipo de documento \ Codigo Proceso Version
MA Manual GG Gestion Gerencial XX
PR Procedimiento GC GeSt:jég g:llidssjtema
FO Formato GM Gestion Comercial

IN Instructivo GO Gestion de Operaciones
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Documentos (Organigrama, GZ

DO Politica, tablas, otros.) Gestion de Ventas
GTC Gestién de Cobranzas
GA Gestion de Atencion al
Cliente
GD Gestion de Control de
Calidad
GR Gestion Recursos
Humanos
GP Gestion de Compras

Gestion de Sistemas y

GS Soporte Técnico

Gestion de

GBI Inteligencia Comercial

Para el control de la informacion documentada se elaborara la Lista Maestra
de Documentos Internos (ver anexo 20), Lista Maestra de Documentos
Externos (ver anexo 21) y Lista Maestra de Registros (ver anexo 22),
conteniendo este ultimo el detalle de la forma de almacenamiento (fisico o
digital), la ubicacién fisica o ruta en el sistema, el tiempo de conservacion, el

personal autorizado para la recuperacién y su disposicion final.

INVERSIONES AVZ asignard un espacio en su red para el almacenamiento
de la informacion documentada en dos carpetas, en la primera estara toda la
documentacion en formato original en donde tendran permiso de consulta y
modificacion sélo la alta direccion y el Responsable de Calidad, mientras que
en la segunda estara la documentacion y los registros pero en formato PDF
para evitar su manipulacion, de igual manera en esta Ultima carpeta se
brindaran dos tipos de permiso: de consulta para el personal que no necesita
alterar informacién y de modificacion para el personal que tiene la autoridad
para manipular la documentacion.

Finalmente, toda la informacion documentada correspondiente al sistema de
gestion de calidad se encuentra protegida mediante el Procedimiento de
Respaldo de informacion (ver anexo 23).
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Clausula 8: Operacion

8.1 Planificacién y control operacional

INVERSIONES AVZ implementara y controlara sus procesos identificados
para cumplir con los requisitos de los clientes contratantes y sus servicios,
para ello elaborard los procedimientos operativos de su cadena de valor,

como lo son el proceso de ventas, cobranzas y atencion al cliente.

En cuanto a los requisitos, la empresa consolidara en un file todos los
contratos con sus clientes contratantes en donde se detallan los requisitos
para le ejecucion de los servicios (dotacién de personal, horario del servicio y
otras consideraciones), de no contar con un contrato, se solicitara las
especificaciones de los requisitos por correo electrénico el cual se almacenara

de forma fisica dentro del file antes mencionado.

Respecto a los criterios para la aceptacion de los servicios, estos estaran
establecidos dentro de las Actas de Calibracién (ver anexo 24) y Cartilla de
Parametros de Calidad (ver anexo 25) los cuales son parte del Procedimiento
de Control de calidad (ver anexo 26) en donde se detalla su ejecucion;
mientras que, por parte del area de operaciones, el seguimiento se realizara
mediante el formato de Feedback (ver anexo 27), con el que se evalla el

desarrollo de cada llamada realizada.

De igual manera, se elaboraran los Procedimientos de Ventas (Ver anexo 28),
Cobranzas (Ver anexo 29) y Atencion al cliente (ver Anexo 30), los cuales
incluirdn todo el flujo de actividades realizadas para la ejecucion de una

operacion

Finalmente, para demostrar la conformidad los registros seran los aplicativos
de gestion, reportes de calidad y Controles Internos los cuales contienen toda
la informacion de las ventas evaluadas. Para detallar qué registros

corresponden a cada proceso, se ha elaborado el siguiente cuadro:
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PROCESOS CRITERIOS DEMOSTRACION

Ventas Actas de Aplicativo de
Calibracion Gestion
Cob Actas de
obranzas i i4
Callbr_amon y Reportes de
Cartilla de .
y ) . d Calidad
Atencion al Cliente | Parametros de
Calidad

Tabla 16: Evidencia Conformidad de Registros

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente

INVERSIONES AVZ designara a un Supervisor de Operaciones el cual sera el
responsable de la comunicacion directa con el cliente contratante, dentro de
sus funciones estara el proporcionar la informacion concerniente al servicio,
tratar las consultas, pedidos y cualquier cambio solicitado por el cliente
contratante; ademas de obtener su retroalimentacion al servicio lo cual incluye
cualquier queja que pueda haber.

Finalmente, se informara al cliente contratante que cualquier informacién
debera ser enviada al Supervisor asignado, con el fin de mantener el control

de los documentos externos otorgados.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

INVERSIONES AVZ determinara los requisitos legales y reglamentarios
aplicables, asi como los propios considerados necesarios con el fin de cumplir

con el desarrollo normal de los servicios brindados a los clientes contratantes.

En este aspecto, la organizacion tendra en cuenta entonces: Su capacidad
instalada, el limite de su infraestructura tecnolégica, el DL N°1390 que
modifica el articulo 58° literal e) de la Ley N°29571 Cdédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor que hace referencia a la prohibicion del ofrecimiento
de servicios 0 productos por mensajeria instantanea, correos electrénicos o

llamadas sin previo consentimiento del consumidor, y el articulo N°62 sobre
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los métodos abusivos de cobranza en su literal b) en donde detalla la
prohibicion de la realizacion de llamadas telefénicas entre las 20.00 horas y

las 07.00 horas o los dias sabados, domingos y feriados.

El DL y Ley mencionados anteriormente seran parte de la documentacion del
SGC como parte de Documentos Externos los cuales estaran disponibles a

todo el personal para su consulta.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

INVERSIONES AVZ se asegurara de tener la capacidad de cumplir los
requisitos para los servicios a ofrecer, para ello se elaborara el Procedimiento
de Gestion Comercial (ver anexo 31), en el que se indica el analisis de
requisitos que se realiza: luego de la reunién con el cliente potencial donde
este brinda sus requisitos y lo que espera como resultado de la
implementacion del servicio, y antes de comprometerse a suministrar el
servicio sefialado; en este andlisis se consideraran los requisitos indicados
explicitamente por el cliente contratante incluyendo los correspondientes para
la entrega, los requisitos no establecidos pero necesarios para el uso previsto,
los requisitos propios de la organizacion y los requisitos dentro del marco
legal y aplicable a los servicios a proporcionar; cabe resaltar que la conclusién
del andlisis realizado de estos requisitos sera notificado por correo
electrénico, el cual serd obligatoriamente almacenado como parte de la

evidencia
Finalmente, INVERSIONES AVZ se asegurara de resolver las diferencias
entre los requisitos expresados previamente y los estipulados en el contrato o

correo enviado por el cliente contratante.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
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INVERSIONES AVZ se asegurard de modificar la informacién documentada
en caso los requisitos sufran variaciones y de desplegar estos cambios a todo
el personal pertinente.

Este punto se abordara de la siguiente calibracion:

e Para requisitos contractuales del servicio, el cliente contratante sumara
una adenda al contrato ya firmado o enviard un correo con los
requisitos a modificar.

e Para requisitos correspondientes a criterios de evaluacién de ventas,
segun la relevancia del cambio se programara una reunion para
desplegar la nueva informacion, de lo contrario el cliente enviara la
modificacién por correo y esta se sumard al Acta de Calibracion (ver

anexo 24).

Es necesario mencionar que ningun cambio sera realizado hasta que se tenga

la indicacion escrita por parte del cliente contratante.

8.4 Control de los Productos y Servicios suministrados Externamente
8.4.1 Generalidades

INVERSIONES AVZ se asegurara de que los servicios o productos
suministrados por proveedores externos sean conforme a los requisitos.
Considerando esta clausula, la organizacién calza con dos de los tres items
qgue determinan los controles a aplicar a 0s servicios suministrados
externamente los cuales hacen referencia a: servicios proporcionados
directamente al cliente contratante a nombre de la empresa y si un servicio
del proveedor eterno estd destinado a incorporarse dentro de los propios

servicios.

Para el cumplimiento de esta clausula se elaborara el Procedimiento de
Compras (ver anexo 11), el cual brinda las directrices a tomar para la
adquisicién de un producto o servicio; de igual manera, este apartado nos
sefiala que INVERSIONES AVZ debe determinar criterios para evaluar al

proveedor externo y darle el seguimiento a su desempefio, por ello se
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elaborara el Procedimiento de Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de
Proveedores (ver anexo 32); el cual propone la metodologia a utilizar para la
evaluacion de un proveedor asi como los criterios a tener en cuenta para su
aceptacion, la evidencia de esta evaluacion quedara registrada en el formato

gue lleva el mismo nombre que el procedimiento (ver anexo 33).

8.4.2 Tipo y alcance del control

INVERSIONES AVZ se asegurara de que los servicios suministrados de
manera externa no afecten con la capacidad de brindar sus servicios con la
conformidad a los requisitos del cliente contratante, para ello definird los
controles necesarios que se aplicaran al desempefio del proveedor externo,
de igual manera considerara el impacto que tienen estos con el cumplimiento
regular de los requisitos del cliente contratante y la normativa legal.

Teniendo en cuenta que los proveedores externos mas importantes de
INVERSIONES AVZ son las empresas que brindan el trafico telefonico y las
plataformas de marcacion (Inconcert y CCVOX), el control es realizado en
tiempo real, pues dentro de las funciones del Analista de Infraestructura y red
se encuentra el analisis y seguimiento de la calidad de las llamadas

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

Para el cumplimiento de esta clausula INVERSIONES AVZ deberd comunicar
a sus proveedores 0 potenciales proveedores los requisitos que deberan
cumplir para iniciar con el servicio o dar su conformidad.

Inicialmente para la adquisicion de un bien o servicio se solicitaran
cotizaciones de diferentes empresas las cuales seran analizadas dentro del
formato Cuadro Comparativo de Proveedores (ver anexo 34), donde se
evaluara si cumplen o no con los requisitos expuestos previamente por la
organizacién; este seria un primer filtro para saber de antemano si los
proveedores cumplen con lo demandado. En una segunda instancia, una vez
que el proveedor ya es parte de la Lista de Proveedores Aprobados (ver
anexo 35) y ya brinda sus servicios a la organizacion, la conformidad del

servicio (y requisitos) quedard registrada dentro del formato Acta de
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Conformidad (ver anexo 36); cabe resaltar que todo este detalle forma parte

del Procedimiento de compras antes mencionado

8.5 Produccion y Prestacion del Servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provisiéon de los servicios

La organizacion definira los controles de la provision de sus servicios
manteniendo la documentacién de los requisitos (contratos y correos) de
forma fisica, asi como los correos de metas mensuales enviados por los
clientes contratantes.

Por otro lado, también es importante indicar que dentro de los procedimientos
operativos se encuentra detalladas las actividades de seguimiento, como lo
son la escucha en linea por parte del Supervisor de Operaciones a los
Asesores el cual queda registrado en el formato de Feedback de Operaciones
(ver anexo 27), y la supervision al tratamiento de las BBDD entregadas por los
clientes mediante la revision constante de los reportes de gestion (ver anexo
37).

Finalmente, INVERSIONES AVZ designara a personal competente dentro de
sus operaciones con el fin de prevenir errores humanos, este personal debera
cumplir con el perfil de puesto desarrollado para el cargo segun el

Procedimiento de Seleccién de Personal.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

INVERSIONES AVZ se asegurara de mantener la trazabilidad de todas las
salidas (audios de llamadas, reportes y ventas) con el fin de certificar la
conformidad de sus servicios; para este caso, la plataforma desarrollada por
la organizacion asignara un ID uUnico a cada registro dentro de la base de
datos y un ID de gestion a cada interaccién que el asesor tenga con el cliente
final.

Es propicio resaltar que esta asignacion permitira una rapida identificacion de
las salidas en cualquier momento y a su vez verificar su estado, al igual que

mantener la evidencia del mismo.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Para este apartado es importante indicar que INVERSIONES AVZ maneja
s6lo propiedad intelectual de sus clientes contratantes (Bases de datos,
informacion referente al producto, scripts, criterios de calidad y otros
relacionados), mas no materiales, herramientas o equipos; al igual que de sus
proveedores externos.

Considerando lo antes mencionado, INVERSIONES AVZ almacenara la
informacion relevante al servicio (excepto Bases de datos) en un espacio
exclusivo destinado en su red, en donde solo tendra acceso el personal
asignado controlado mediante una politica de seguridad sobre usuarios de red
y contrasefas que lo detalla el Instructivo de Creacién de Usuarios (Ver anexo
52).

Para el caso de las bases de datos, estas son tratadas directamente por el
area de Inteligencia Comercial y son almacenados en servidores apartados de
la operacion.

En cuanto a las estaciones de trabajo de los asesores y personal
administrativo, se restringira el acceso a internet y a los puertos USB para
evitar la fuga de informacién, asi como el permiso a correos ajenos al dominio
cbpo.com.pe.

Por otra parte, todo el personal del Contact center firmard un acuerdo de
confidencialidad (ver anexo 38) que sefiala los lineamientos permitidos y no
permitidos respecto al tratamiento de la informacién propia de la organizacion,
sus clientes contratantes y proveedores externos.

Finalmente, también es importante destacar que toda la informacion indicada
anteriormente se encuentra considerada dentro del Procedimiento de
Respaldo de Informacion el cual permite contar con la propiedad de los

clientes contratantes y proveedores externos ante cualquier eventualidad.
8.5.4 Preservacion

La norma nos habla en esta clausula sobre la preservacion adecuada de las

salidas durante la prestaciéon del servicio para asegurar la conformidad de los
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requisitos, para este punto INVERSIONES AVZ preservard sus salidas
(audios de llamadas, reportes y ventas), en los servidores asignados para el

almacenamiento de los mismos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

INVERSIONES AVZ determinard el alcance de sus actividades posteriores a
la entrega de sus servicios mediante las obligaciones indicadas en el contrato
de servicios.

Como parte de sus actividades brindara el soporte necesario al cliente
contratante posterior al servicio o durante la ejecucién del mismo, a través del
Supervisor de Operaciones o el area de Control de Calidad segun sea el
caso; de igual manera se elaborara el Procedimiento de Reclamaciones (Ver
anexo 39), con el fin de detallar las actividades a realizar en caso se presente
alguno durante o luego de la entrega del servicio.

8.5.6 Control de los cambios

INVERSIONES AVZ debera revisar y controlar los cambios concernientes al
servicio prestado con el fin de asegurar la continuidad en la conformidad de
los requisitos; en caso los cambios en el servicio sean una iniciativa de la
organizacion deberan ser revisados y autorizados por el personal responsable
de la empresa y por el cliente contratante, salvo la modificacion haya sido una
iniciativa de este altimo.

Es importante mencionar que estos cambios quedaran evidenciados en los
correos de coordinacion entre la organizacién y el cliente contratante los
cuales también estaran almacenados de forma fisica junto con los contratos

correspondientes.
8.6 Liberacion de los productos y servicios

INVERSIONES AVZ implementara las disposiciones necesarias para el

cumplimiento de los requisitos del servicio, sin embargo, es probable que
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durante la ejecucién o al culminar los procesos operativos se presenten
salidas (ventas) intermedias; para este caso, se tendra la posibilidad de poder
liberar estas salidas bajo la autorizacion y evaluacion previa del Jefe de
Operaciones o cliente contratante, para ambos casos se debera contar con el
correo correspondiente indicando explicitamente la aprobacion de la
liberacion los criterios de aceptacion.

8.7 Control de las salidas no conformes
La organizacion se asegurara de identificar y controlar las salidas no
conformes para evitar su uso o entrega no intencionada, ademas deberd
tomar las acciones necesarias en caso las salidas no conformes hayan sido
detectadas durante o después de la provision del servicio.
INVERSIONES AVZ elaborara el Procedimiento de Control de Salidas No
Conformes (Ver anexo 40), en donde se detallara el tratamiento que se le
dara a las salidas no conformes, el cual sera de la siguiente manera:
e Correccion: De la salida no conforme, la cual se sometera a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.
e Separacion, contencion, devolucién o suspension del servicio: Desecho
de la salida no conforme
e Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion:

Liberacion de la salida no conforme bajo previa autorizacion.

De igual manera se elaborara el formato de Salidas No conformes (Ver anexo
41) y Control Interno de Recuperos (Ver anexo 42), en los cuales quedara
evidencia de la descripcion de la salida no conforme, las acciones tomadas,
las concesiones obtenidas, el responsable de tomar la accion y la evidencia

de la verificacion.

Clausula 9: Evaluacion del Desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades
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INVERSIONES AVZ determinara los procesos detallados en el siguiente

cuadro como los necesarios para realizar el seguimiento y medicion, de igual

manera detallard la metodologia a utilizar para el seguimiento y analisis

asegurandose que los resultados sean validos, asimismo indicara el periodo

de analisis y la frecuencia de medicion del desempefio de los procesos

identificados.

Proceso Vinculado

Indicador

Metodologia

Medicién

Total de Facturacion - (Total de Costos

OGES“O.” de Margen Operativo | Variables + Total de Gastos Administrativos) >10% Mensual
peraciones . L
100/ Total de Facturacién
Escala de . .
Gestién Comercial Satisfaccion del Suma de prome(;jéosrzoruﬁgggunta / Cantidad >4 Cuatrimestral
cliente externo 9
Gestion de Sistemas % de tiempo Horas de operacién perdidas por caidas del <0.5% Mensual
y Soporte Técnico perdido sistema * 100 / Total de horas de operacion =
— V=TT m
Gestion de % Eficiencia de Monto total recaudgdo 100 / Monto total > 87% Mensual
Cobranzas cobranza asignado
Gestion de Ventas Eficacia de las Promedlg de a_lcance d_e eficacia por servicio > 80% Mensual
ventas (Fuente: Matriz de Indicadores Operativos)
Gestién de Atencion Total de llamadas atendidas dentro de los
- Nivel de servicio primeros 10 segundos / Total de llamadas > 95% Mensual
al Cliente ;
atendidas
Gestion de % de Calidad en la Promedio de nota de calidad de servicios
. - ) i ) . > 80% Mensual
Operaciones atencion (Fuente: Matriz de Indicadores de Calidad)
Gestion de
Operaciones % Ventas Total de Ventas Observadas * 100 / Total de <30% Mensual
Gestion de Control Observadas Ventas generadas =
de Calidad (Ventas)
0,
Gestion de Control V;I)i(ljzz;rcci)(;r?ge Cantidad de ventas mal validadas * 100 / <10% Mensual
de Calidad (Ventas) Total de Ventas Validadas S
Ventas
Gestion de Control Reforzamientos realizados a asesores
; - % Reforzamientos desaprobados en calidad * 100 / Total de 100% Mensual
de Calidad (Calidad) .
asesores desaprobados en calidad
0 — X -
Recursos Humanos % Rotacién de Cantidad de bajas en el mes / Total de <25% Mensual
personal Colaboradores en el mes
Nro. Acciones
Gestion de Calidad correctivas Suma de acciones correctivas recurrentes >2 Trimestral
recurrentes
Gestion d.e % Perfilamientos | Total de perfilamientos exitosos * 100 / Total
Inteligencia . S > 33% Mensual
) Exitosos de perfilamientos generados
Comercial
Todos Cantidad de Cantidad de reclamos fundados en el mes <2 Mensual
reclamos

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Tabla 17: Tablero de Control
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INVERSIONES AVZ realizara el seguimiento de las percepciones de los

clientes contratantes en funcion al grado en que se cumplen sus necesidades

y expectativas, para ello se elaborara el Procedimiento de Medicion de

Satisfaccion del Cliente (Ver anexo 43), el cual detalla la periodicidad de

ejecucion de esta medicion, los criterios de aceptacion y el entregable luego

de la tabulacion de los resultados obtenidos.

La encuesta quedara establecida en el siguiente formato Encuesta de

Satisfaccion de Clientes en donde se puede visualizar las preguntas a

formular con el fin de obtener la percepcion real del cliente sobre el servicio.

ATRIBUTOS

TS

NS

INLL

TI

P.01

Indiquenos por favor ¢ Cudl es su nivel de satisfaccién con respecto
al cumplimiento de resultados que la compafiia le ha brindado en
los dltimos 04 meses?

P.02

Utilizando la misma escala del 1 al 5 ¢Cual es su nivel de
satisfaccion con respecto a la infraestructura, servicios y reportes
proporcionados para la prestacién de su servicio? (En caso la
respuesta sea menor a 3 pasar a pregunta P.02.1)

(Sélo para los que respondieron de 3 a menos en P.02)

P.02.1 ¢Qué nos recomendaria para incrementar su nivel de satisfaccibn entorno a la
infraestructura, servicios y reportes proporcionados?
Utilizando la misma escala del 1 al 5 ¢Cual es su nivel de

P.03 | satisfaccién con la comunicacién e interrelacion con el supervisor ° 3121
que tiene designado para atender su servicio?
¢,Presentd un reclamo en los ultimos 04 meses? (En caso de que

P.04 la respuesta sea afirmativa pasar a la pregunta P.04.1; de lo Si NO
contrario pasar a pregunta P.05)

p.04.1| Utilizando la misma escala del 1 al 5 ¢Cual es su nivel de | g 31211

satisfaccion con respecto a la solucion del reclamo?

(Sélo para los que respondieron de 3 a menos en P.04.1)

P.04.2 | ;Qué nos recomendaria para incrementar su nivel de satisfaccién entorno a la solucion

de sus incidencias?

P05 Utilizando la misma escala del 1 al 5 y pensando en el servicio que 321

: experimentd por parte de CONTACTO BPO ¢ Cual es su nivel de 5

satisfaccion general con el servicio brindado por la compafiia?

P.06 | ¢ Recomendaria los servicios de CONTACTO BPO? Si NO

P.07 ¢, Qué caracteristica de nuestro servicio es el que usted valora mas?

P08 ¢ Cuenta usted con alguna recomendacién o sugerencia adicional para mejorar nuestro

servicio?

Tabla 18: Encuesta de Satisfaccion de Clientes Contratantes

9.1.3 Anélisis y Evaluacion
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INVERSIONES AVZ se asegurara de analizar y evaluar toda la informacion
resultante del seguimiento y medicion; estos resultados se utilizaran para
evaluar: la conformidad de los servicios, si las acciones todas para abordar
los riesgos han sido eficaces, el grado de satisfaccion del cliente, el
desempefio de los proveedores externos y el desempefio del SGC, asi como

la necesidad de mejoras para el mismo.

9.2 Auditoria interna

INVERSIONES AVZ deberd planificar la periodicidad de las auditorias
internas a realizar con el fin de conocer si el sistema de gestién de calidad se
mantiene eficazmente y si esta alineado con los requisitos de la organizacion
y la norma. Para ello, se elaborara el Procedimiento de Auditoria Interna (Ver
anexo 44), en donde se especifica la elaboraciéon del Programa de Auditorias
Internas (Ver anexo 45), el cual tomara en consideracion la importancia de
los procesos, los cambios en la organizacion y los resultados de anteriores
auditorias; asimismo, se detalla los criterios para la seleccion de auditores
internos y externos, la preparacion de la auditoria a través del Plan de
Auditoria (Ver anexo 46), la elaboracion del Informe de Auditoria Interna (Ver
anexo 47) y el despliegue de los resultados de esta a la Alta Direccion y

responsables de proceso.

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

INVERSIONES AVZ realizar4 la revisibn por la direccion a intervalos
planificados para asegurar su eficacia y alineacion, por ello ha establecido
minimo una revision al afio luego de la auditoria interna programada y
también un documento que lleva por nombre Informe de Revision por la

Direccion (Ver anexo 48), con el fin de servir como evidencia de la ejecucion
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

INVERSIONES AVZ al realizar la revision por la direccion debera considerar

el estado de las acciones de las revisiones previas, los cambios en las
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cuestiones internas y externas pertinentes al SGC, la adecuacion de los
recursos, el desempefio y eficacia del sistema de gestion de calidad, de las

acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccién

Luego de la revision realizada y del andlisis de la informacién correspondiente
a las entradas, la organizacion tomara decisiones y establecera acciones
relacionadas con las oportunidades de mejora, cualquier necesidad de cambio
en el SGC y necesidades de recursos, asi como el responsable y los plazos
acordados.

Clausula 10: Mejora Continua

10.1 Generalidades

INVERSIONES AVZ determinara las oportunidades de mejora e implementara
las acciones necesarias con el fin de cumplir los requisitos del cliente
contratante y aumentar su satisfaccion, para ello debera considerar las
necesidades y expectativas futuras, corregir, prevenir o reducir los efectos no
deseados y mejorar el desempefio y eficacia del SGC; para el registro y
seguimiento de estas acciones se elaborara el formato Observaciones y
Oportunidades de Mejora (Ver anexo 49), en donde se tendra detalle del
hallazgo encontrado, el proceso al cual esta relacionado, el responsable de
tomar la accion, la fecha acordada y el responsable de la verificacion.

10.2 No conformidad y accion correctiva

La organizacion establecera el Procedimiento de Acciones Correctivas (Ver
anexo 50) con el fin de darle el tratamiento correspondiente a las no
conformidades detectadas durante el proceso o a causa de una auditoria, en
este documento se indicara los motivos por los cuales se debe registrar una

accion correctiva, los responsables del registro y su clasificacion en el formato
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de Acciones Correctivas (Ver anexo 51), se sefialard también la metodologia
a utilizar para el andlisis de causa el cual ser4 mediante los cinco porques.

Una vez se tenga la causa raiz, se determinara una accion inmediata de ser
necesario y la accion correctiva que debera atacar directamente a la causa
raiz detectada para que esta no conformidad no se vuelva a presentar; de
igual manera, se realizara el seguimiento de la implementacién de la accion y
se revisara la eficacia de la accion teniendo en cuenta la evidencia de la
misma, teniendo como resultado posterior el cierre de la accion correctiva o la

generacion de otra si es que la causa no fue atacada correctamente.

Asimismo, luego del cierre de la accidn correctiva, se evalla si es necesario
actualizar los riesgos y oportunidades los cuales seran registrados en la
Matriz de Analisis de Riesgo mencionada anteriormente, y si fuera necesario
se hacen cambios en el SGC los cuales se registran en la Planificacion de los

Cambios en el SGC (Ver anexo 9).

Finalmente, el Responsable de Calidad y responsable del registro y
seguimiento deberan almacenar la evidencia de la naturaleza de las no
conformidades, las acciones implementadas y los resultados de la accion

implementada.

10.3 Mejora continua

INVERSIONES AVZ se comprometera en mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia de su SGC; de igual manera determinara
si existen oportunidades a considerar a partir del andlisis y evaluacion, asi
como de las salidas de la revision por la direccion; para ello la organizacion ha
establecido su compromiso de mejora continua dentro de la politica de calidad
y la ejecucion del mismo se ve reflejado en el Programa Anual de Sistema de

Gestidn de Calidad (Ver anexo 18) planificado anualmente.
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Implementacion y Funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad

e Ejecucion de capacitaciones y talleres (Politica de calidad, Objetivos de
la calidad, Determinacion de riesgos y oportunidades, asi como la
planificacion para abordarlos, Matriz de riesgos)

e Difusion de procedimientos, manuales, formatos, instructivos u otros
documentos correspondientes.

e Revision de implementacion y ajustes al SGC (Interpretacion de
procedimientos, llenado de formatos, Deteccion de no conformidades y
salidas no conformes, Generacion de acciones correctivas y evaluacion

de causa raiz, Seguimiento a planes de accion y sus plazos)

Auditoria Interna

e Elaboracion del Plan de Auditoria Interna

e Ejecucién de la Auditoria Interna a cargo de un equipo auditor externo
y personal capacitado de la organizacion (certificados en los cursos de
interpretacion de la norma y auditores internos), quienes seran
observadores.

e Elaboracion del Informe de Auditoria Interna para su posterior difusion
en una reunién con los responsables de proceso.

e Reuvision y asesoramiento para la elaboracion de acciones correctivas a

raiz de las no conformidades detectadas en la auditoria.

Auditoria De Certificacion

e Busqueda de empresas certificadoras y recepciéon de cotizaciones para
su evaluacion.

e Aceptacion de cotizacion considerando precio, prestigio y modalidad de
pago.

e Envio de informacion solicitada por empresa certificadora
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5. CAPITULO 5. ANALISIS Y RESULTADOS

Realizacion de Auditoria de Certificacion

Con la implementacion del sistema de gestion de calidad se puede obtener

los siguientes resultados:

a) Disminucién de Ventas Observadas:

Se recogieron datos desde el mes de enero del 2018 con el fin de comparar la

evolucion de este indicador, en el siguiente cuadro y gréfico se puede verificar

la mejora del mismo a raiz de la implementacion del SGC, los resultados

favorables se distinguen desde el mes de Agosto; paso de empezar con un

indicador promedio de 40%, a mantenerlo en la actualidad en 14%.

CHUBB | PICHINCHA | FALABELLA | DINERS DE | DINERS PE

Ventas Generadas 256 131 1,825 675 343 3,230

ENERO Ventas Observadas 95 56 696 246 140 1,233
%Ventas Observadas 37.11% 42.75% 38.14% 36.44% 40.82% 38.17%

Ventas Generadas 297 143 1694 653 321 3,108

FEBRERO Ventas Observadas 112 69 633 248 141 1,203
%Ventas Observadas 37.71% 48.25% 37.37% 37.98% 43.93% 38.71%

Ventas Generadas 289 194 1,736 629 319 3,167

MARZO Ventas Observadas 129 67 632 242 118 1,188
%Ventas Observadas 44.64% 34.54% 36.41% 38.47% 36.99% 37.51%

Ventas Generadas 313 173 1593 618 361 3,058

ABRIL Ventas Observadas 130 77 641 258 162 1,268
%Ventas Observadas 41.53% 44.51% 40.24% 41.75% 44.88% 41.47%

Ventas Generadas 271 181 1,687 647 358 3,144

MAYO Ventas Observadas 107 77 695 278 153 1,310
%Ventas Observadas 39.48% 42.54% 41.20% 42.97% 42.74% 41.67%

Ventas Generadas 298 169 1852 716 316 3,351

JUNIO Ventas Observadas 106 81 732 289 153 1,361
%Ventas Observadas 35.57% 47.93% 39.52% 40.36% 48.42% 40.61%

Ventas Generadas 378 148 1,654 728 334 3,242

JULIO Ventas Observadas 151 76 694 347 171 1,439
%Ventas Observadas 39.95% 51.35% 41.96% 47.66% 51.20% 44.39%

Ventas Generadas 317 139 1749 682 329 3,216

AGOSTO Ventas Observadas 109 61 610 222 119 1,121
%Ventas Observadas 34.38% 43.88% 34.88% 32.55% 36.17% 34.86%

SETIEMBRE Ventas Generadas 358 128 1,596 719 317 3,118
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Ventas Observadas 125 76 453 175 98 927
%Ventas Observadas 34.92% 59.38% 28.38% 24.34% 30.91% 29.73%
Ventas Generadas 306 138 1,674 698 306 3,122
OCTUBRE Ventas Observadas 104 74 358 165 98 799
%Ventas Observadas 33.99% 53.72% 21.39% 23.64% 32.00% 25.59%
Ventas Generadas 286 149 1,582 683 333 3,033
NOVIEMBRE | Ventas Observadas 95 57 326 145 85 708
%Ventas Observadas 33.22% 38.26% 20.61% 21.23% 25.53% 23.34%
Ventas Generadas 318 127 2026 678 317 3,466
DICIEMBRE Ventas Observadas 75 28 401 129 78 711
%Ventas Observadas 23.58% 22.05% 19.79% 19.03% 24.61% 20.51%
Ventas Generadas 364 130 2,745 795 269 4,303
ENERO Ventas Observadas 78 25 347 135 46 631
2019 %Ventas Observadas 21.43% 19.23% 12.64% 16.98% 17.10% 14.66%
Ventas Generadas 257 145 2,589 729 306 4,026
FEBRERO Ventas Observadas 39 37 319 116 49 560
%Ventas Observadas 15.18% 25.52% 12.32% 15.91% 16.01% 13.91%

4,500
4,000
3,500
3,000
2,500
2,000
1,500
1,000

00

Tabla 19: Evolucion del indicador %Ventas Observadas

Durante el afio 2019 se espera mantener el indicador por debajo del 15%,
para ello se seguiran realizando las capacitaciones sobre los motivos de
observacion recurrentes por parte del area de Control de Calidad, el feedback
realizado por el supervisor de operaciones a raiz del monitoreo en linea y el

despliegue d ellos resultados de las evaluaciones de calidad.

::E:::::ﬁ:@:jﬂ:ﬁ:Ej‘_:_ﬁ*_;

| 3g.175% .. 38.71% . __azmys . OLAT%  ALET%  a061%

EMERD FEBRERO MARZO ABRIL MaYD JUNID uuo AGOSTO  SETIEMERE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMEBRE EMERD FEBRERO

2018 2019

m— entas Generadas  —#—%\entas Obsarvadas

Grafico 14: Evolucién del indicador %Ventas Observadas
b) Satisfaccion del Cliente Contratante

Dentro del Procedimiento Comercial se estipuldé realizar 3 encuestas de

satisfaccion de clientes externos durante el afio; los resultados presentados a
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continuacion hacen referencia al realizado en el mes de diciembre del 2018,
donde los clientes indicaron lo siguiente:

[\ ELE] Stefany Marcelo Dennis Cecilia Julio Carlos Edison .
) ) ) Eylen Soto - ) ) L. Luis Loor
Minauro Paihua Aguirre Acuiia Vela Cadillo Vidalon  Egusquiza

PREGUNTA PROMEDIO
Chute it Falabella Falabella Pichincha Diners(DE Diners Azteca Azteca
Seguros(  Seguros Claro TV

bTC) (Inbound) (TC) (Seguro TP) PLD , PE) (UPGRADE) Cobranzas Colocacion

P.01. Cumplimiento de Resultados 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 3.8
P.02 Infraestruct.ura, servicios y 3 2 3 2 3 3 2 2 5 2 3.7
reportes proporcionados

P.03 .Comunlc:'-luon 'con el 4 5 3 5 4 5 4 5 5 5 45
supervisor que tiene asignado

P.04 Presentacion de Reclamo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.0
P.05 Nivel de satisfaccion general 3 4 3 5 3 4 4 4 5 5 4.0
con el servicio brindado

P.06 Recomendaria los servicios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.0
de CONTACTO BPO

PROMEDIO

Tabla 20: Resultados Encuesta de Satisfaccion — diciembre 2018
El nivel de satisfaccion en general de los clientes externos es de 4.3 en una
escala del 1 al 5; sin duda resultado mas resaltante es la pregunta n°6 la cual
hace referencia a que si los clientes contratantes recomendarian |los servicios
de INVERSIONES AVZ, a lo cual todos respondieron que Sl (5); sin embargo,
en cuanto a la infraestructura y reportes que se proporcionan adn se tiene
mucho por mejorar pues el promedio es de 3.7, teniendo 4 calificaciones con

nota “3”.

P.06. i Recomendarialos
servicios de CONTACTO BPQ?

0%

u S|

NO

100%

Grafico 15: Resultado de Pregunta n°6

Por otro lado, los servicios con menor puntuacion son el de Falabella TC y

Pichincha PLD, ambas operaciones de ventas, en donde sus clientes se
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encuentran medianamente satisfechos con los resultados obtenidos, los

reportes ofrecidos lo cual repercute en la satisfaccion general del servicio.

indice de Satisfaccién por Cliente

4.0 4.7 ] U /]
3.7

Chubb
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Chubb
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(Seguro TP)
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(Tc)

Pichincha Diners (DE,
PLD PE)

Diners
(UPGRADE)

Azteca
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Azteca
Colocacion
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M Series1

4.0

4.5

37 4.7

3.8 4.2

43

4.5

5.0

4.7

c) Tiempo Improductivo

Gréfico 16: Resultado de Encuesta por Servicio

Dentro de los sintomas sefialados en el capitulo 2 se encontraba el aumento

del tiempo improductivo a raiz de fallas en el sistema, en donde el promedio

era del 1% del total de horas planificadas. Dentro de la implementaciéon se

estableci6 un cronograma anual de mantenimiento; en este caso el

mantenimiento se realiz6 en el mes de agosto debido a la importancia de la

medida.

2018

HORAS HORAS % HORAS

PLANIFICADAS PERDIDAS PERDIDAS
Enero 45864 341 0.74%
Febrero 42336 258 0.61%
Marzo 44100 294 0.67%
Abril 45890 395 0.86%
Mayo 54600 198 0.36%
Junio 58240 204 0.35%
Julio 63700 178 0.28%
Agosto 62620 309 0.49%
Setiembre 60060 62 0.10%
Octubre 59150 50 0.08%
Noviembre 52598 42 0.08%
Diciembre 47320 61 0.13%

98



2.00%

1.50%

1.00%

0.50%

0.00%

2019 Enero 48230 35 0.07%

Febrero 45500 21 0.05%
TOTAL SERVICIOS 730208

Tabla 21: Evolucion del indicador de Tiempo Improductivo

Tras la implementacion de la medida, se tiene actualmente un promedio de
tiempo improductivo del 0.1%; muy por debajo del que se mantenia
inicialmente; sin embargo, la accidn correctiva es la adquisicion de nuevos
servidores de base de datos los cuales garanticen la operacion al 100% sin

ningun tipo de pérdida de tiempo.

___________ (0. 86/ 1
0.74%
0.08% [l 0.08% [ 0-13% W0 07% W 0 05%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre| Enero Febrero
2018 2019

—=e—2% HORAS PERDIDAS

Grafico 17: Evolucién del indicador de Tiempo Improductivo
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6. CAPITULO 6. CONCLUSIONES

a)

b)

d)

Se demuestra con el desarrollo del presente trabajo de suficiencia que
la solucion a la problematica de INVERSIONES AVZ respecto a sus
procesos deficientes, es la implementacion de un sistema de gestidon
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

Se verifica una mejora en la percepcion de calidad de los servicios
brindados por la organizacion de cara a los clientes contratantes, esto
se ve demostrado con la puntuacion obtenida en la encuesta de

satisfaccion de clientes en donde se obtuvo un puntaje favorable.

Se confirma también que la implementacién del SGC trajo consigo una
mejora en la medicion del desempefio de los procesos de
INVERSIONES AVZ, pues se lograron identificar, clasificar, asignar
objetivos y metas en periodos establecidos dentro del tablero de
control; quedando el compromiso de la organizacion y en los

responsables de proceso en cumplir con los indicadores determinados.

La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad mejorara la
imagen corporativa que desea reflejar la empresa con sus clientes
contratantes y afianzara los vinculos comerciales con los mismos; de
igual manera cuenta como una carta de presentacion de cara a obtener

nuevos negocios con nuevos clientes.
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e) El liderazgo de la alta direccién en el despliegue de la politica de
calidad y sus objetivos han tenido una muy buena aceptacién en el
personal de la empresa, pues se vive una cultura de calidad en todos

los ambientes.

f) El establecimiento de la informacion documentada como los
procedimientos, instructivos, formatos y registros, ha mejorado la
relacion laboral entre los colaboradores, pues se basan en lo que se ha
estipulado y no da lugar a lo subjetivo, lo cual propicia un clima laboral
favorable.

g) El andlisis de los factores externos e internos de la empresa, asi como
sus partes interesadas han logrado considerar desde la alta direccion
situaciones o escenarios que no se identificaron antes; ello sumado a
la aplicaciéon de una metodologia han ayudado a elaborar planes de

accion para contrarrestar dichos factores.

h) Se percibe un mayor compromiso con la calidad por parte de todo el
personal responsable, colocandola como una de las variables a

considerar al momento de la toma de decisiones.

7. CAPITULO 7. RECOMENDACIONES

a) Se recomienda mantener el liderazgo del sistema de gestion de calidad
por parte de la alta direccién, los responsables de calidad y los
responsables de proceso, quienes deberan velar por el cumplimiento

de la politica y objetivos de calidad estipulados.
b) Planificar las capacitaciones externas necesarias en las que debe

participar el personal responsable del sistema de gestion de calidad,

pues deben asegurarse de que mantenga las competencias necesarias
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d)

f)

9)

y el conocimiento para el correcto desarrollo del sistema de gestion de
calidad, con ello se hace referencia a capacitaciones sobre
actualizaciones de version de la norma o nuevas metodologias a

aplicar.

Realizar un estricto seguimiento al desempefio de los procesos
mediante el tablero de control establecido, a los resultados de las
auditorias realizadas y encuestas de satisfaccion de clientes externos,
pues estos son una fuente importante de informacion para tomar

acciones que repercutan en la mejora continua de la organizacién

Realizar una revision constante a los resultados de las auditorias,
garantizando que las causas colocadas correspondan a las causas raiz
de la no conformidad, y que los planes de las acciones correctivas se

ejecuten segun lo estipulado y en el tiempo correspondiente.

Promover la participacion del personal de toda la organizacion a traves
de charlas, talleres y capacitaciones con el fin de tener un mayor
acercamiento, puedan dar sus puntos de vista y oportunidades de
mejora respecto a los procesos en donde ellos participan; esto ayudara

a gue se sientan mas valorados, escuchados y sobre todo motivados.

Se recomienda evaluar la probabilidad de certificar el sistema de
gestion de calidad con empresas certificadoras que garanticen la
competitividad de la organizacion. Entre las mas importantes se tiene a
SGS del Pert, AENOR y Bureau Veritas; sin embargo, las variables a
considerar deberan ser el costo y prestigio de cada una de ellas.

Revisar, actualizar y cumplir con el Programa Anual de Sistema de

Gestion de Calidad, el cual abarca todas las actividades establecidas a

realizar en el periodo que incluye revisiones periodicas a los procesos,
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auditorias internas, auditorias externas, talleres, capacitaciones,

comunicaciones, entregables de cada proceso, entre otros.

h) Permitir la adaptacion de procedimientos, formatos e instructivos segun
las necesidades de cada proceso siguiendo los niveles de aprobacion
establecidos, mantener la version vigente de la documentacion,
desplegar a todo el personal involucrado la actualizacion de version de
algun documento de ser el caso; y promover la mejora continua de los

MmMismos en cuanto sea necesario.

i) Finalmente, es necesario mencionar que la implementacién de un
sistema de gestion de calidad no supone el fin de un objetivo; al
contrario, es el inicio de un camino de mejora constante que contempla
y necesita del aporte y compromiso de todos y cada uno de los

miembros de la organizacion.
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9. CAPITULO 9. ANEXOS
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ANEXO 1: ACCIONES PARA ABORDAR OPORTUNIDADES DE LA EVALUACION DEL CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION

FACTOR DE
INFLUENCIA
(Oportunidades,
Fortalezas)

PLAN DE ACCION

ACCIONES A TOMAR

RESPONSABLE

FECHA DE
IMPLEMENTACION

RESULTADO DE
IMPLEMENTACION
DE ACCIONES

¢LAS ACCIONES
FUERON
EFICACES?

Obtencién de
certificacion 1ISO

Realizar el diagnostico de la organizacion bajo
los lineamientos de la norma y disefiar el
sistema; elaborar la documentacién,

Responsable de

9001 implementarla, ejecutar la auditoria interna y Calidad
realizar auditoria de certificacion.
Coordinar reuniones con clientes contratantes
. vigentes y no vigentes para el ofrecimiento de
Potenciales - . ; .
mercados no servicios p||9to como alternativas de solucion a Jefe _de
atendidos sus operaciones post venta o mostrar nuevas Operaciones
lineas de productos que tuvieran una potencial
aceptacion
Considerando la accién anterior, en toda
Rapida reunion con clientes se hara hincapié en la

implementacion de
servicios de baja
escala

capacidad de rapida implementacion de estos
servicios piloto; de igual manera se agregara
esta fortaleza dentro de la presentacion oficial
de la empresa y la pagina web.

Jefe de
Operaciones

Personal con
amplia experiencia

Establecer sesiones periddicas de focus group
con el personal experto, en donde se traten
proyectos a implementar y problematicas de la
empresa buscando su opinion; de igual manera
hacerlos parte del entrenamiento del personal
nuevo para acelerar su curva de aprendizaje.

Recursos
Humanos
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ANEXO 2: ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS DE LA EVALUACION DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

PLAN DE ACCION

FACTOR DE RESULTADO ; LAS
INFLUENCIA CONTROL FECHA DE <
- RIESGO EFECTO
(Debilidades y ACTUAL ACCIONES A TOMAR RESPONSA | \MPLEMENT DELA | ACCIONES
BLE p IMPLEMENT | FUERON
Amenazas) ACION :
ACION EFICACES?
Mantener Elaborar un tablero de control .
. o . Gerencia
Ausencia procesos y Incumplimiento donde se estableceran los
o . L . ~ General
objetivos de areas de la vision Ninauno objetivos de desempefio de cada
desempefio por | deficientes sin | establecida por 9 area, junto con los indicadores Responsabl
areas un aporte la organizacién para su medicién y las metas pons
Co . e de Calidad
significativo correspondientes
Realizar un taller de comunicacion
. asertiva a todos los mandos| Gerencia
Deficiente Errores en la .
o . o . L medios y reforzar constantemente General
comunicacién | ejecucién de un | Insatisfaccion Correo ; .
. - : o el involucrar a todas las areas
entre las éreas servicio o de clientes Electrénico
responsables cada vez que se Jefe de
de la empresa proceso : L
implemente un nuevo servicio o se RRHH
modifique un requisito del cliente.
La competencia Disminucién de Mejorar la posicidn competitiva a| Gerencia
directa de las ventas Pérdida de través de la ampliacion del| General
empresas (facturacion) clientes y Ninguno | portafolio de clientes y servicios
dedicadas al servicios llegando a nuevos y potenciales Jefe de
mismo rubro mercados. Operaciones
Aumento de Suplant_ag:lon Desarrollar nuevas soluciones de
. del servicio de _— S Jefe de
tecnologias en la Pérdida de gestién adoptando estas nuevas .
Y call center por : : . Operaciones
comunicacion avaricion de clientes y Ninguno tecnologias como parte de un
con clientes P servicios canal alternativo a la gestion call
. nuevas ) Jefe de TI
finales . center;
tecnologias

110




ANEXO 3: COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

(ESTE
PARTES REQUISITOS REQUISITO | PROCESO O AREA
INTERESADAS REQUISITOS PERTINENTES AL ESTA QUE ATIENDE Mecanismo de Cumplimiento
PERTINENTES SGC SIENDO ACTUALMENTE
ATENDIDO?
Cumplimiento de metas Cumplimiento de S| Gestion de Cumplimiento de Indicadores en el Tablero
. mensuales metas mensuales Operaciones de Control
Clientes
Contractuales .C.umpllm|ento de Cum_p_l|m|¢nto de Gestion de Cumplimiento de Indicadores en el Tablero
especificaciones de contrato | especificaciones de Si Operaciones de Control
(HORAS POSICION) contrato P
. . Satisfaccion de ;hente final Satisfaccion de Gestién de No existe reclamos fundados derivados de
Cliente Final (venta realizada ; . Si : . .
L, cliente final Operaciones clientes finales
correctamente, atencion)
. Mantener margen neto para
Accionistas L . - - - -
reparticion de dividendos
Mejores condiciones i i i i
Colaboradores salariales
Desarrollo Profesional Desarrollo Profesional NO - Se realiza las encuestas de Focus Group
Gestién de 1. Seguimiento a los pagos.
Pago Puntual Pago Puntual Si Compras 2. No se han presentado cortes de servicios
Proveedores P por pago impuntual
Contratos a largo plazo - - - -
Cumplimiento de normativa Cumplimiento de Gestion de Resultados conformes de Inspecciones de
SUNAFIL P leqal norn?ativa leqal Sl Recursos Humanos SUNAEIL P
9 9 / Gestién Gerencial
Cumplimiento de normativa Cumplimiento de Gestion Gerencial /
INDECI P Pl SI Gestion de Licencia de Funcionamiento
legal normativa legal
Compras
Fetado Cumplimiento de normativa Cumplimiento de Gestion de Se realiza la carga de la base "Gracias No
INDECOPI P pin SI Inteligencia gade a
legal normativa legal . Insista
Comercial
_ . o Gestién Gerencial / .
SUNAT Cumplimiento de normativa Cumpllmlento de S| Gestién de Se cumple con el pago de |mpuestos
legal normativa legal Compras regulados por la normativa
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ANEXO 4: COMUNICACIONES PERTINENTES AL SGC

&
-
o" e CONTACTO

o BPO

COMUNICACIONES PERTINENTES AL SGC

Cédigo: FO-GC-14

Version: 01

Fecha:

Fecha de actualizacién: 10/12/2018
COMUNICACIONES INTERNAS

COMUNICACION

FRECUENCIA

PERSONAL
OBIJETIVO

MEDIO DE
COMUNICACION

RESPONSABLE DE
EMITIR LA
COMUNICACION

Politica de Calidad

En las inducciones
del personal, Cuando
haya actualizaciones

Todo el personal

Charlas de
induccion, correo
electrénico

Responsable de Calidad
Personal de Formacion

Objetivos de Calidad

Anual, cuando haya
actualizaciones

Todo el personal

Correo electrénico

Responsable de Calidad

Actualizacion de la
Informacién Documentada del
SGC

Cada vez que se
modifique o cree
alguna informacion
documentada

Todo el personal

Correo electrénico

Responsable de Calidad
Asistente de gestion de
Calidad

Roles, responsabilidad y

Cada vez que se
modifique o cree

Todo el personal

Correo electrénico

Responsable de Calidad

autoridad alguna informacién
documentada
Auditorias Internas Anual Todo el personal Correo electronico | Responsable de Calidad

No conformidades del proceso

Cuando se evidencie

Todo el personal en
los procesos

Correo electrénico /

Responsable de Calidad
Asistente de gestion de

la no conformidad involucrados Reuniones Calidad
COMUNICACIONES EXTERNAS
RESPONSABLE DE
A PERSONAL MEDIO DE
COMUNICACION FRECUENCIA OBJETIVO COMUNICACION EMITIR LA

COMUNICACION

Reclamos de clientes

Cuando se reciba un
reclamo del cliente

Responsable de los
Procesos del SGC

Correo electrénico
Llamada telefénica

Responsable de Proceso
asociado al reclamo

Requisitos del cliente

Cuando se reciba los
requisitos del cliente

Responsable de los
Procesos del SGC

Reunion con el
cliente
Correo electrénico

Jefe de Operaciones
Gerente General

Requisitos legales aplicables a
las operaciones de la empresa

Cuando se apruebe
la normativa legal
aplicable

Responsable de los
Procesos del SGC

Correo electrénico

Asesoria Legal
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ANEXO 5: PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE
PERSONAL

1. OBJETIVO
Establecer un procedimiento documentado en el que se describa las
actividades a realizar para reclutamiento y seleccion de Personal que labora
en la organizacién, basados en los requisitos especificados en la norma ISO
9001:2015.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es aplicable a todo el personal que labora en la
empresa Contacto BPO en sus distintas areas, asi como a las personas que
aplican por un puesto de trabajo en ella.

3. RESPONSABLES

e Jefe de Recursos Humanos: es responsable de velar por el cumplimiento
del presente procedimiento.

e Coordinador de Reclutamiento y Seleccion: responsable de ejecutar el
reclutamiento y el proceso de seleccién de personal.

e Asistente de Reclutamiento y Seleccion: responsable de ejecutar el
reclutamiento y el proceso de seleccién de personal.

o Asistente de RRHH: Se encarga de la recepcion y revision final del file
del personal.

e Capacitador: responsable de la aplicacion, desarrollo de la induccion y
revision de documentos del file.

¢ Asistente de Formacion y Desarrollo Organizacional: responsable de la
aplicacién, desarrollo de la induccion y revision de documentos del file.

e El Responsable de Calidad es el responsable de garantizar el
cumplimiento de lo establecido en el presente procedimiento.

4. DEFINICIONES
No aplica

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
No aplica
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6. DESCRIPCION

e Puestos Administrativos.- Se realizara una entrevista
por competencias y se evaluara si es apto. Esta evaluacion
sera contralada a través del FO-GR-10 Formato de
Evaluacion de Competencias - Administrativos.

e Puestos Operativos.- En caso de puestos de Asesor, se
realizar4 una dindmica de entrevista grupal, en el cual se
evaluara las competencias que requiere el perfil del puesto.
Esta evaluacion serd contralada a través del FO-GR-01
Formato de Evaluacion de Competencias — Operaciones.

Coordinador de
Reclutamiento y
Seleccion /
Asistente de
Reclutamiento y
Seleccion

DESCRIPCION RESPONSABLE| REGISTRO
REQUERIMIENTO DE PERSONAL Gerente / Jefe
) o ] de Operaciones/
Efectia requerimiento de personal mediante un correo | sypervisor de Correo
electronico formal, el cual debe ser enviado a la Jefatura de Control de electronico
Recursos Humanos y al Coordinador de Reclutamiento. Calidad
RECEPCION REQUERIMIENTO Y TOMA DE ACCION
El jefe de Recursos Humanos recepciona el requerimiento, ¥ [ jafe de RRHH
asigna el proceso al Coordinador de Reclutamiento y
seleccion.
RECLUTAMIENTO: Coordinador
[/Asistente de
El Coordinador de Reclutamiento definira si se realizara por Reclutamignto y
seleccién interna y/o externa. Seleccién
SELECCION DE PERSONAL:
1. Evaluacioén curricular.- Filtro de CV de acuerdo al perfil
del puesto, verificando las habilidades minimas requeridas, _
requisitos personales y experiencia laboral. Coordinador de FO-GR-07
2. Llamadas de Convocatoria.- Puestos administrativos y ReScIlftaml,enu/)y ITDerﬂI ?e
operativos, Se realizara una llamada de citacibn para Ae_ etc0|tond uesto
evaluacion presencial. sistente de
Reclutamiento y Pruebas
3. Aplicacion de bateria de pruebas.- Se aplicaran pruebas Seleccién Psicoldgicas
psicoldgicas para medir las competencias de gestion segun el
perfil de puesto: psicotécnicas, proyectivas. También se
puede incluir pruebas de competencias técnicas
(dependiendo la necesidad del &rea).
ENTREVISTA Y DINAMICA FINAL:
Se realizara segun el puesto. FO-GR-10
Formato de

Evaluacion de
Competencias—
Administrativos

FO-GR-01
Formato de
Evaluacion de
Competencias-
Operaciones

VERIFICACIONES:

Se procedera segun el puesto:

e Puestos Administrativos.- En los puestos de gerencias,
jefaturas y supervision se verificara las referencias laborales
consignadas en los CV.

Nota: Para casos de personal que reingresa a la empresa, se
omite las verificaciones de referencias laborales.

Coordinador de
Reclutamiento y
Seleccion /
Asistente de
Reclutamiento y
Seleccién

114




o Puestos Operativos.- En los casos de asesores, se hara
la verificacién con la lista negra proporcionada por los clientes
(en caso se cuente con ella), asi como referencias o
antecedentes.

PRESENTACION DE RESULTADOS:

Se procedera segun el puesto

e Puestos Administrativos.- Habiendo identificado a los
candidatos que se ajustan al perfil, se alcanzara el file con las
pruebas, CV impreso y referencias personales, para que el
cliente interno realice la entrevista respectiva.

e Puestos Operativos.- Para los procesos de reclutamiento
masivo, se enviara correo electrénico con los candidatos
aptos al area de Capacitacion.

Coordinador de
Reclutamiento y
Seleccion /
Asistente de
Reclutamiento y
Seleccion

Curriculum
Vitae

RECEPCION DE RESPUESTA:

Se procedera segun el puesto.

. Puestos Administrativos.- Una vez realizadas las
entrevistas, el area solicitante debera informar a la jefatura de
RRHH y/o Coordinador de Reclutamiento, el resultado de las
entrevistas y el candidato elegido para ocupar la posicion.

e Puestos Operativos.- El Capacitador recibird un correo
con el detalle de las personas que iniciaran Capacitacion.

Jefe de RR.HH /

Coordinador de
Reclutamiento y
Seleccion /

Asistente de
Reclutamiento y
Seleccion

Correo
electrénico

INDUCCION:
Se procedera segun el puesto:

e Puestos Administrativos.- La induccidn corporativa estara
a cargo del Jefe de RRHH y/o Capacitador, para luego
conducirlo con su jefe inmediato para recibir la induccion del
puesto y presentacion a las diferentes éareas, jefaturas y
supervisores de la empresa. Esta induccién es controlada a
través del formato FO-GR-04 Induccién al personal.

e Puestos Operativos.- En procesos masivos la induccién
corporativa se hara el primer dia de capacitacion.

Esta induccion sera contralada a través del formato FO-GR-
03 Listado de Asistencia

Jefe de RRHH /
Capacitador/
Asistente de

Formaciéon y DO

Jefe de RRHH /
Capacitador/
Asistente de

Formaciéon y DO

FO-GR-04
Induccién al
personal

FO-GR-03
Listado de
Asistencia

REVISION FINAL DE FILE DE INGRESO:

En el caso de puestos operativo, una vez recepcionado la
relacion de postulante(s) apto(s) se verificara que el file del
ingresante cuente con todos los documentos exigidos por el
perfil del puesto, listo para la elaboracién de su contrato.

En el caso de puestos Administrativos la Coordinacion de
reclutamiento y seleccién se encargard de entregar el file
completo con los documentos solicitados al Asistente de
RRHH para que se elabore el contrato respectivo.

Capacitador/
Asistente de
Formacion y DO
[Asistente de
RRHH
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ANEXO 6: PROCEDIMIENTO DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

1. OBJETIVO
Describir la Metodologia que emplea para determinar los riesgos y
oportunidades, con el fin de:

a. Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr los resultados
previstos.

b. Aumentar los efectos deseables.

c. Prevenir o reducir efectos no deseados.

d. Lograr la mejora.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos los procesos que se encuentran dentro del
alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

3. RESPONSABILIDADES

Responsables del Proceso: Elabora o designa a un colaborador para la
elaboracion de la Matriz de Analisis de Riesgos.

Alta Direccion: Asegurar los recursos para implantar los controles y
participar en las revisiones y actualizaciones de la Matriz de Analisis de
Riesgos.

Todo el personal: Debe cumplir con lo establecido en la Matriz de
Andlisis de Riesgos, segun corresponda.

4. DEFINICIONES

Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

Nota 1: Un efecto es la desviacion de lo esperado, ya sea positivo o
negativo.

Nota 2: Incertidumbre es el estado, incluso parcial, de deficiencia de
informacion relacionada con la comprension o conocimiento de un evento,
Su consecuencia o probabilidad.

Oportunidades: coyunturas convenientes para nuestro propdésito,
condiciones que pueden favorecernos mas de lo que esperdbamos.
indice de Gravedad (G): Es la gravedad de las repercusiones en el
cliente externo o interno, en caso ocurriera el riesgo.

indice de Ocurrencia (O): Es la probabilidad de que ocurra un riesgo,
dependiendo de la probabilidad de ocurrencia de la causa.

indice de Deteccién (D): Se evalla la probabilidad de detectar un riesgo
(por personal de la empresa) antes de que el servicio llegue al cliente, sea
este el usuario final o el cliente interno.
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5. DESCRIPCION
5.1.1. Identificacion de los riesgos
El presente documento cuenta con una Matriz de Analisis de Riesgos, que al
seguir los pasos detallados nos llevaran a conseguir el objetivo del presente
procedimiento.
La presente metodologia aplicara para identificar los riesgos que derivan de:
e Los resultados de la evaluacion de los factores externos e internos de la
organizacion.
e Los resultados de la comprension de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas.
o Los procesos identificados en el mapa de proceso.

5.1.2. Identificacidon de las oportunidades

De la evaluacién de los factores externos e internos de la organizacion,
mediante la valoracion se identifican las fortalezas y oportunidades que tienen
mayor influencia en el SGC, las cuales son consideradas como oportunidades
que son necesarias abordar. A las cuales se establece un plan de accion en el
cual se consideran las acciones a tomar, responsables, fecha de
implementacion. Luego de tres meses de implementadas las acciones se
evalla la eficacia de estas.

5.1.3. De los riesgos

5.3.1 Riesgos de la evaluacion de los factores externos e internos de la
organizacion

De la evaluacion realizada a los factores externos e internos de la
organizacion, se identifican las debilidades y amenazas que tienen mayor
influencia en el SGC. A estos factores de influencia se analiza el riesgo y
efecto que puede generar considerando los controles actuales, al cual se
emite un plan de accién. Luego de tres meses de haber implementado las
acciones se evalla la eficacia de estas.

5.3.2 Riesgos de la comprension de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas

Son considerados riesgos, los requisitos pertinentes de las partes interesadas
qgue no estan siendo atendidos, para ello se emite un plan de accion de
manera que asegure el cumplimiento de estos requisitos. Luego de tres
meses de haber implementado las acciones se evalla la eficacia de estas.

5.3.3 Riesgos de los procesos

La aplicacion de esta metodologia se compone de 9 actividades para su
desarrollo
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ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
Responsable del | De los procesos:
1. Registro del Proceso / Se registra todos los procesos identificados en el mapa de
proceso Persona procesos, para cada uno de ellos se debe tener en cuenta
designada cudles son sus resultados esperados.
o Responsable del Teniendo en cuenta los resultados esperados se debe
2. Identificacion de Proceso / identificar cuales son los riesgos que puedan afectar a la
resgos Persona conformidad de los servicios y a la capacidad de aumentar la FO-GC-16
designada satisfaccion del cliente. e
Matriz de
ble del Analisis de
3. Determinar los Responsable del | para cada riesgo identificado, se debera establecer los Riesgo

efectos del riesgo

Proceso / Persona
designada

posibles efectos.

4. Describir las
posibles causas
gue puedan
originar el riesgo

Responsable del
Proceso / Persona
designada

Para cada riesgo, se debe identificar las posibles causas
gue lo puedan originar. Se puede emplear como herramienta
por qué - porgue, entre otros.

5. Listar los
controles del
riesgo

Responsable del
Proceso / Persona
designada

Se registran los controles existentes que evitan 0 minimizan
el riesgo. Si no se cuenta con el control se debe registrar:
“Sin control”

6. Determinar los
indices de:
Gravedad,

Ocurrenciay de

Responsable del
Proceso / Persona
designada

Las tablas de soporte que contienen los criterios para
determinar los indices, se encuentran en el anexo 1.

indice de Gravedad (G):

Para determinar la gravedad utilizar la Tabla 1. Clasificacion
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ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
Deteccion del de la gravedad del riesgo segun la repercusion en el
Riesgo cliente/usuario
Indice de Ocurrencia (O):
Para determinar la ocurrencia utilizar la Tabla 2. Clasificacion
de la frecuencia/ probabilidad de ocurrencia del riesgo.
Indice de Deteccién (D): Para determinar la deteccion
utilizar la Tabla 3. Clasificacion de la facilidad de deteccion
del riesgo.
El Nivel de Riesgo se calcula aplicando la siguiente férmula:
. Nivel de Riesgo=I1G x 10 x ID.
7. Determinar el ble del Dénde:
Nivel de Riesgoy | Responsable de - IG: indice de Gravedad.
rioridad de Proceso / Persona R : FO-GC-16
p : - 10: Indice de Ocurrencia. -
atencién designada i T . Matriz de
ID: Indice de Deteccion. s
. P Andlisis de
La prioridad de atencidn es para todos aquellos casos donde Riesgo

el Nivel de Riesgo sea mayor o igual a 100.

8. Acciones atomar

Responsables de
Proceso

Por cada riesgo a ser atendido, se deben plantear acciones a
tomar.

9. Establecer plan
de accion

Responsables de
Proceso

A las acciones a tomar se le emite un plan de accién en el
cual se establece responsables y plazos de ejecucion.

10. Verificacion de
eficacia

Responsables de
Proceso

Se debe hacer el seguimiento de la eficacia de las acciones
tomadas a los tres meses de implementadas las acciones.
Se considera como eficaz, cuando el Nivel del Riesgo pasa a
ser menor de 100.
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6. REGISTROS

e Matriz de Andlisis de Riesgos

e Acciones para abordar riesgos de la evaluacion del contexto de la

organizacion

e Acciones para abordar oportunidades de la evaluacion del contexto de la

organizacion

e Riesgos de las partes interesadas

7. ANEXO

TABLA 1. Clasificacién de la GRAVEDAD del riesgo segun la repercusién en el

cliente/usuario

Clasificacion de la GRAVEDAD del riesgo segun la repercusion en el cliente/usuario

GRAVEDAD

CRITERIOS PARA CLIENTE

CRITERIOS PARA
ORGANIZACION

INDICE

Muy Baja

El riesgo no produce efecto
sobre el resultado esperado.
Probablemente, el cliente ni
se dé cuenta del efecto.

Repercusiones imperceptibles.

Baja

El tipo de riesgo originaria un
malestar en el cliente, sin
mayor impacto en el resultado
esperado, en el servicio.

Repercusiones irrelevantes
apenas perceptibles.

Incumplimiento de directivas
internas de la organizacion que
no afectan el servicio.
Ineficiencia operativa (perdida
de horas/hombre, falla/pérdida
de equipos, etc.) no afecta el
plazo operativo establecido.

Moderada

Defectos de relativa
importancia

El riesgo originaria una ligera
insatisfaccion al cliente. El
cliente observa
incumplimiento  parcial del

servicio.

Ineficiencia operativa (pérdida
de horas/hombre, falla/pérdida
de equipos, etc.) afecta el
plazo operativo establecido e
incrementa el costo operativo.
Incumplimiento de directivas
internas de la organizacion que
afectan el servicio.
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El riesgo produce
insatisfaccion en el cliente por
un incumplimiento de algunos
de sus requisitos, requisitos

Produce una no conformidad
de gran impacto en el servicio.
Demora en concretar ingresos
o] cobranzas.
El riesgo afecta la planificacion

Alta legales o0 requisitos del|operativa y causa perdida 8
servicio. econdmica para la empresa.
El riesgo impacta en el
El riesgo puede producir un|cumplimiento de  objetivos
reclamo. estratégicos de la organizacion.
Riesgo potencial muy critico
que afecta la totalidad del
resultado del servicio
(incumplimiento total en los|El riesgo impacta en Ila
requisitos del cliente), creando | rentabilidad de la compafia y/o
una insatisfaccion de|imagen de la empresa,
Muy Alta . 4 ) 10
envergadura en el cliente que |reflejando un efecto negativo
pueda conllevar a que se|en el estado de ganancia y
corte el contrato. pérdidas de manera directa.
Incumplimiento  legal que
pueda conllevar a una
sancion.
TABLA 2. Clasificacion de la frecuencia/ probabilidad de ocurrencia del
Riesgo.
OCURRENCIA CRITERIO INDICE
Improbable
Muy Baja - 1
y ba] El riesgo nunca se ha presentado.
_ Riesgo se presenta de manera aislada en procesos 3
Baja similares o casi idénticos.
El Riesgo se presenta ocasionalmente en procesos
Moderada Lo : 6
similares o previos al actual. (por lo menos dos veces)
El Riesgo se presenta con cierta frecuencia en 8
Alta procesos similares o previos. (mas de tres veces)
Muy Alta El Riesgo se presenta frecuentemente. 10
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TABLA 3. Clasificacion de la facilidad de detecciéon del Riesgo.

DETECCION CRITERIO VALOR
Muy Alta El riesgo es obvio. Resulta mqy probable que sea 1
detectado por los controles existentes.
El riesgo, aunque es obvio y facilmente detectable,
Alta podria en alguna ocasion escapar a un primer control, 3
aunque seria detectado con toda seguridad
posteriormente.
El riesgo es detectable y posiblemente no llegue al
Mediana cliente. Posiblemente se detecte en las Ultimas etapas 6
del servicio.
El riesgo es de tal naturaleza que resulta dificil
Pequefia | detectarlo con los controles establecidos hasta el 8
momento.
Improbable | El riesgo no puede detectarse. No existen controles. 10
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ANEXO 7: MATRIZ DE ANALISIS DE RIESGOS

_ '.‘
.‘,‘ ©® CONTACTO Caodigo: FO-GC-16
BPO , »
® MATRIZ DE ANALISIS DE RIESGOS Version: 01
Fecha:
PROCESO:
ANALISIS INICIAL PLAN DE ACCION ANALISIS DE EFICACIA
RESULTADO DE ¢El riesgo
. LA fue
CONTROL ¢Requiere | ACCIONES | RESPONSABLE FECHA DE .
RIESGO | EFECTO | CAUSA | y=1in| E5 RN .\ o0 AR = IMPLEMENTACION | MPLEMENTACION |G| O | D [NR | abordado
DE LAS eficazmen
ACCIONES te?
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ANEXO 8: TABLERO DE CONTROL

U
oJoge CONTACTO
() BPO

TABLERO DE CONTROL

Cédigo: DO-GG-02

Version: 01

Fecha:

Fecha de actualizacion:

MES
EVALUADO

RESPECTO A
LA POLITICA

En
INVERSIONES
AVZ SAC
(Contacto BPO),
desarrollamos
soluciones
multicanal en un
tiempo y costo
eficiente a través
de procesos
estandarizados,
infraestructura
escalable y
personal
altamente
calificado en el
tratamiento y
administraciéon de
relaciones con
clientes.

Es consciente de
su
responsabilidad
con la calidad de

RESPECTO AL OBJETIVO DE
CALIDAD

OBJETIVO DE
LA CALIDAD

1. Incrementar el

PROCESO
VINCULADO

INDICADOR

FORMULA

Total de Facturacion - (Total

RESPECTO AL INDICADOR

META

CRITERIO DE
ACEPTACION

BUENO MALO

Gestion de Margen de Costos Variables + Total o o
OM—:gE—CO Operaciones Operativo de Gastos Administrativos) 10% 400
=peraiivo *100/ Total de Facturacion
2. Incrementar la Gestién Escala de Suma de promedios por
satisfaccién de Comercial Satisfaccion del pregunta / Cantidad de 4 >4
clientes externos cliente externo Preguntas
3. Reducir el g;f:&';ge % de tiempo Horas de operacion perdidas
tiempo perdido So ortey 0 erdidop por caidas del sistema * 100 | 0.5% <0.5%
por incidencia Técl?nico P / Total de horas de operacion
Gestién de | % Eficiencia de | Monto total recaudado * 100 87% > 87%
Cobranzas cobranza / Monto total asignado =
4. Incrementarla | Gestion de | Eficaciadelas | Promedio de alcance de 80% - s
eficacia del Ventas ventas eficacia por servicio oo =
servicio
Gestion de Total de llamadas atendidas
Atencion al vae! Qe dentro de los primeros 10 95% > 950
Cliente servicio segundos / Total de

llamadas atendidas

DE MEDICION  CUMPLIMIENTO ESTADO
Mensual Enero
Cuatrimestral Enero
Mensual Enero
Mensual Enero
Mensual Enero
Mensual Enero
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Sus servicios,
compromete a:

* Cumplir con la
normativa legal
aplicable y otros
requisitos
relacionados.

* Mejorar
continuamente
nuestros
procesos y la
eficacia de
nuestro Sistema
de Gestion de la
Calidad.

* Cumplir con las
necesidades y
expectativas de
los clientes; y
demas partes
interesadas
pertinentes al
Sistema de
Gestion de
Calidad.

L 0 . . .
Gestlop de % de Calldla}d Promedio de no.ta. de calidad 80% > 80%
Operaciones | en la atencion de servicios
Gestion de
Operaciones
5. Minimizar los | Gestion de % Ventas Tot*allgg y.l(?gttzs d?gl)\'/ss;\t/aa:as 30% <30%
errores en la Control de Observadas eneradas =L
prestacion de Calidad 9
servicios de (Ventas)
cobranzas, Gestion de .
ventas y atencién | Control de %_ Err(_),r en antldad*de ventas mal
al cliente Calidad Validacion de validadas 100_ / Total de 10.0% <10%
(Ventas) Ventas Ventas Validadas
Gestion de Reforzamientos realizados a
Control de % asesores desaprobados en
Calidad Reforzamientos calidad * 100/ Total de 80% > 80%
. asesores desaprobados en
(Calidad) >
calidad
6. Minimizar el
indice de rotacién o e Cantidad de bajas en el mes
de personal del Eﬁfnu;gz % Rgtrzgf; de / Total de Colaboradores en 25% <25%
personal P el mes
operativo
7. Incrementar la Nro. Acciones
efectividad de las | Gestién de : . Suma de acciones
TS —— ) correctivas ; 2 >2
acciones Calidad correctivas recurrentes
ST recurrentes
correctivas
% Gestion de % Total de perfilamientos
TR Inteligencia | Perfilamientos exitosos * 100 / Total de 33% > 33%
perfilamiento de ) - N
Comercial Exitosos perfilamientos generados
base de datos
9. Minimizar los Cantidad de Cantidad de reclamos Menor a
_— Todos <3
reclamos reclamos fundados en el mes 3

Mensual Enero
Mensual Enero
Mensual Enero
Mensual Enero
Mensual Enero
Trimestral Enero
Mensual Enero
Mensual Enero
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ANEXO 9: PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

B . 7’ .
@ 0’0 CONTACTO ) ) Cédigo: FO-GC-17
A BPO PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Versién: 01
Fecha:

Fecha de actualizacién:

CAMBIOS DEL SGC Acciones para mantener la integridad del SGC

Estado

Descripcion
del cambio

Propdsito

Consecuencias
potenciales

Recursos

Responsables

Descripcion

Responsable

Fecha de Inicio

Fecha de
Fin

de
Accidn

Resultados
obtenidos
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ANEXO 10: PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTACION

ASPECTO CONCEPTO OBSERVACION MONTO
o™ | cusoprasporsnsese] ¥ 4%
CONOCIMIENTO |~ =~~~ e IO;r:m|a|30reerssaom )
urso Auditor Interno de la
norma ISO 9001:2016 S/ 2,400
Contratacién Consultora para Soporte en la
. . ., S/ 8,000
Implementacidn implementacién del SGC
AYUDA EXTERNA - :
Contrataciéon Auditores para | Se contemplan 2 dias de
" . s/ 3,000
Auditoria Interna auditoria
. Adquisicién de 2 nuevos S/
Compra de servidores servidores 18,000
TECNOLOGIA - o del 5/
o . jecucion de
Mantenimiento de Servidores Cronograma establecido 10,000
Asignacion de Personal S/
I 1
TRABAJADORES Responsable del SGC Sueldo por 10 meses 12,000
CERTIFICACION Certificacién ISO 9001 Proveedor SGS del Peru 1350/00
- o S/
Utiles de escritorio -- 100
OTROS Libros, te).<tos y rrlaterlales de 3 S/
impresion 300
. S/
Otros Imprevistos -- 100
TOTAL s/ 69,300
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ANEXO 11: PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado para asegurar que el producto,
bien o servicio que se adquiera, cumplan con los estandares requeridos
por la empresa.

2. ALCANCE

Se aplica a todos los productos, bienes o servicios que adquiera la
empresa durante el funcionamiento de la misma.

3. RESPONSABILIDAD

e El Gerente de Administracion y Finanzas es el responsable de
asegurar el cumplimiento del presente procedimiento y asegurar el
pago oportuno a los proveedores.

e Todas las jefaturas son responsables del buen manejo del presente
procedimiento, con la finalidad de cumplir con los requisitos exigidos
por la empresa.

e El Responsable de Calidad (RC) es responsable de supervisar el
desarrollo del presente procedimiento verificando que las actividades
realizadas sean de acuerdo a lo establecido y exista una evidencia
fisica del correcto orden y archivo de la misma.

4. DEFINICIONES

4.1 GG: Gerente General.
4.2 GAF: Gerente Administracion y Finanzas

4.3Proveedor Recurrente: Es aquel proveedor que brinda productos o
servicios mensuales por mas de 3 meses consecutivos sin interrupcion
alguna.

4.4Proveedor NO Recurrente: Es aquel proveedor que brinda productos o
servicios de manera aislada o periédica sin perenne continuidad.

4.5Servicio Recurrente: Es aquel servicio que es brindado por el proveedor
y que genera factura mensual, se reconoce como tal, mediante contrato
de servicios o correo de la jefatura indicando la recurrencia.
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4.6 Emergencia y/o urgencia: Necesidad de adquirir un bien o servicio que

afecta la continuidad del
procedimiento de compra.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

No aplica

6. DESCRIPCION

negocio y que no formara parte del

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

IDENTIFICACION DEL TIPO DE PROVEEDOR Y LA
NECESIDAD DE COMPRA

Tipos de proveedor:

1. Proveedores NO recurrentes: cumplird con todos los
requisitos establecidos en el presente procedimiento de
compra.

2. Proveedores Recurrentes: bastara con el acta de
conformidad respectiva y el visto bueno de las jefaturas o
responsables (en las facturas). Los proveedores recurrentes
seran evaluados en base al puntaje obtenido en el Formato
de Seleccion, Evaluacion y Revaluacion de proveedores.

Las jefaturas de cada area son responsables de identificar las
necesidades de compra.

Correo
electrénico
(requerimiento)

FO-GP-06 Acta

. . Todas las de Conformidad

Tipos de necesidad jefaturas

1. Cuando la compra del bien o servicio exceda el ¥ de la

UIT del afio vigente +IGV.

2. Para compras menores a este importe (¥4 de la UIT)

bastard con la autorizacion electronica (via correo) de la FO'GP_',OA'

gerencia respectiva (). Seleccion,
evaluacion y

3. Emergencias y/o Urgencias reevaluacion de

a) Las entregas a rendir y Reembolsos de gastos seran Proveedores

sustentados solo con el correo de la necesidad explicando la

emergencia y/o urgencia y la aprobacién de la gerencia.

b) Si la adquisicién del bien o servicio excede del ¥ de la

UIT del mismo modo seran sustentados solo con el correo de

la necesidad explicando la emergencia y/o urgencia y la

aprobacion de la gerencia.

AUTORIZACION DE GERENCIA GENERAL Correo

La gerencia autoriza via correo electrénico la compra de un Gerencia -

. - electronico
bien o servicio. General

(autorizacion)
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EVALUACION Y APROBACION DE COMPRA DE LA
GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS (GAF).
Proveedores no recurrentes:

La jefatura correspondiente realizarda las cotizaciones
necesarias para la adquisicion del bien o servicio (como
minimo 02 cotizaciones), pactar las condiciones de pago y
tiempo de entrega.

La GAF revisara, evaluara y autorizara la compra del bien o

servicio considerando los siguientes requisitos FO-GP-01
- Correo de la necesidad y autorizacion de la Gerencia Cuadro
General. Comparativo
- Cuadro comparativo (precios, tiempo de entrega,
condiciones de pago y recomendacion de la jefatura). )
- Formato de Seleccién, Evaluacion y Revaluacién de| Gerencia de
proveedores. Agimlnlstramon y
Finanzas (GAF)

La GAF puede solicitar cotizaciones adicionales o mejora de FO-GP-04
precios, calidad, tiempo de entrega y condiciones de pago de Seleccion
ser necesario. evaluaci()n,y
La GAF enviara el correo autorizando la compra a todos los reevaluacion de
involucrados en el proceso. Proveedores
Una vez dada la autorizacion la jefatura correspondiente
comunicara al proveedor la siguiente informacion:
- Requisitos de los productos y servicios los cuales se
evidencien en las cotizaciones enviadas por el proveedor.
- Requisitos para la aprobacién de los productos y servicios.
- Control y seguimiento del desempefio del proveedor externo
a aplicar.
EMISION DE ORDEN DE COMPRA

— _ ) FO-GP-02
1. Administracién genera y envia la numeracion de la Orden de
orden de compra a la jefatura o solicitante del bien o servicio. compra

2. Lajefatura o solicitante elabora la Orden de Compra.

ACTA DE CONFORMIDAD (BIENES)

La Jefatura o personal responsable de la recepcién del bien
adquirido debera verificar que cumpla con los requisitos
especificados en la Orden de Compra.

1. Para dar la conformidad de la compra el responsable
debera sellar la Guia de Remision, requisito indispensable
para seguir con el proceso de pago.

ACTA DE CONFORMIDAD (SERVICIOS)

La Jefatura o personal responsable de la recepcion del
servicio debera verificar que cumpla con los requisitos
especificados en la Orden de Compra.

1. Emitira el formato FO-GP-06 Acta de Conformidad,
asegurando que el servicio recibido haya sido el adecuado y
detallando el centro de costo.

En caso de inconformidad se notificard al proveedor via
correo para la subsanacion del mismo.

Se deberda anotar en el registro de no conformes las
observaciones realizadas al proveedor.

Jefatura o
Personal
Responsable

FO-GP-06 Acta
de Conformidad
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RECEPCION DE COMPROBANTES DE PAGO

Vigilancia recibira los comprobantes de pago de los
proveedores teniendo en cuenta que cumpla con los
siguientes requisitos:

Compra de bienes:

Auxiliar de
- Orden de compra Vigilancia o Comprobante
- Guia de Remisién. Personal de pago
Responsable
Compra de servicios:
- Orden de compra
Los comprobantes de pago seran enviados a Administracion.
REVISION Y CONTABILIZACION DE LA FACTURA
1. Administracién envia los comprobantes de pago a los
responsables de la compra firmando el cuaderno de cargo. Analista Comprobante
2. Posteriormente el responsable de la compra se Contable de pago

encargara de adjuntar todos los documentos necesarios.

3. Se devuelve a administracién y contabilidad recibe los
comprobantes de pago para la contabilizacion respectiva.

PAGO

El 4rea de contabilidad enviara el comprobante de pago
correctamente contabilizado a finanzas, para que esta
proceda a programar el pago respectivo de acuerdo a las
condiciones establecidas en la orden de compra u orden de
servicio.

GAF / Analista
Contable
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ANEXO 12: PROCEDIMIENTO DE FORMACION, DESARROLLO Y
EVALUACION DEL PERSONAL

1. OBJETIVO
Establecer un procedimiento documentado en el que se describa las
actividades a realizar para la Capacitacion y Evaluacion de Personal que
labora en la organizacion, basados en los requisitos especificados en la
norma ISO 9001:2015.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es aplicable a todo el personal que labora en la
empresa Contacto BPO en sus distintas areas, asi como a las personas
que aplican por un puesto de trabajo en ella.

3. RESPONSABILIDADES

e Jefe de Recursos Humanos es el responsable de hacer cumplir lo
mencionado en el presente procedimiento, asi como definir las
necesidades de Capacitacion a atender por el area de RRHH.

e Coordinador de Formacion y Desarrollo Organizacional es el responsable
del proceso de induccién, capacitacion, comunicacion interna de la
organizacién y vela por el mantenimiento del buen clima laboral.

e Asistente de Formacion y Desarrollo Organizacional Participa del
proceso de induccién, capacitacion, comunicacion interna Yy
administracion de las redes sociales y es responsable del desarrollo del
talento y evaluacion de la organizacién en procesos de desempefio,
satisfaccion, climay cultura.

¢ Asistente de RRHH es Responsable de la evaluacién de la eficacia de la
capacitacion y de brindar el apoyo en los procedimientos establecidos.

e Capacitador es Responsable de la aplicacion y desarrollo del
procedimiento de capacitacion.

eEl Responsable de Calidad es el responsable de garantizar el
cumplimiento de lo establecido en el presente procedimiento.

4. DEFINICIONES
4.1 Capacitacion: Proceso que tiene diez (10) dias de duracion donde el

capacitador explica la parte tedrica del producto y realiza entrenamiento
a los asesores en técnicas de ventas, atencion al cliente, etc.
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4.2Induccion: Proceso que estd incluido como primer dia de capacitacion,
aqui el capacitador realiza la presentacion de la empresa, el Sistema de

Gestion de Calidad y del puesto.
5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
No aplica

6. DESCRIPCION
6.1. CAPACITACION INICIAL:

DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
PLAN DE CAPACITACION Y FORMACION — PERSONAL
NUEVO
ELECCION DE TEMAS A CAPACITAR:
De acuerdo al Programa que busque cubrir los Asesores de |  capacitador /
operaciones, se plantea la capacitacion, en donde se Asstgrf[e de | -
. . . Formacion y DO
abordard los temas de importancia para su adecuado
desempefio en la plataforma de servicio.
ELABORACION DEL CRONOGRAMA:
Una vez establecidos los conocimientos a brindar, se
desarrolla el Cronograma de Capacitacion, el cual se realiza
Unicamente para el personal operativo y contiene los Capacitador / CFroOr;gR-OG
objetivos diarios de formacién, los temas a tratar de forma Asistente de dgrama

diaria, procedimientos y evaluaciones de la campafia y medir
las capacidades que tendran los Asesores de Venta,
Atencién al cliente y cobranzas al finalizar la capacitacion.

Formaciéon y DO

capacitacion

CAPACITACION:

Terminada la induccién los siguientes 5 dias se abordara la
parte tedrica del producto y entrenamiento en técnicas de
ventas, atencion al cliente, etc., lo cual sera registrado en el
formato listado de asistencia.

Posteriormente seran capacitados 4 dias mas en Gestion de
la operacion en la misma plataforma a cargo del Supervisor
de Operaciones, la asistencia sera registrada en el formato
listado de asistencia de capacitacion.

En caso la capacitacion no esté dirigida al personal operativo
la duracion de la misma podra ser menor.

Nota 1: En caso se necesite que el personal inicie gestion
antes de los 10 dias de capacitacion, dicha autorizacién
deberd ser enviada por el Jefe de Operaciones.

Capacitador /
Asistente de
Formacion y DO

FO-GR-03
Listado de
Asistencia
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Nota 2: La capacitacion para el area de Control de Calidad
es realizada por el Supervisor de Auditoria de Calidad o
Auditoria de Ventas, de la misma manera el Supervisor de
Operaciones puede realizar la capacitacion segun la
cantidad de personal requerido.

ASISTENCIA A CAPACITACION:

» La asistencia a capacitacion sera responsabilidad de
RRHH.

» Las 2 faltas consecutivas y no consecutivas en el
proceso de capacitacion implicasen el retiro del
postulante.

» Las faltas cuando se encuentren en el proceso de
induccion seran informadas el mismo dia de ésta por
el Supervisor que corresponda.

Los asesores que se encuentren en capacitacion tendran
que firmar su asistencia obligatoria, por lo cual antes de
dirigirse a Plataforma (Capacitacion en Gestién de la
operacion) tendran que firmar su asistencia en el formato.

Capacitador /
Asistente de
Formacién y DO

FO-GR-03
Listado de
Asistencia

FILTRO DE CAPACITACION:

Durante el proceso de capacitacion se tendra en cuenta los
siguientes filtros:

Asistencia: durante el proceso de capacitacion se puede
permitir un méximo del 10% de faltas.

Tardanzas: Se brinda el tiempo de 10 min. de tolerancia,
excedido ese tiempo el ingreso a la capacitacion es
establecido por el criterio del capacitador, pero a pesar de
ello si llegara a acumular 2 tardanzas es considerado como
inasistencia.

Conducta: Como principio de respeto, la conducta durante la
capacitacion no puede caer en la informalidad. Cualquier
falta de respeto hacia el capacitador o hacia alguno de los
participantes de la capacitacion significa el retiro inmediato
de la capacitacion. Tener de forma presente los valores de la
empresa.

VALIDACION DEL PERSONAL:

Para poder validar que el personal esta apto para iniciar
gestién se realiza un examen escrito donde se evalla el
conocimiento de la informacién brindada en capacitacion, la
nota minima aprobatoria debera ser de 13. En el caso de las
personas que no aprobaron la evaluacién de induccién, pero
gue no presentaron problemas en los filtros como asistencia,
tardanzas y conducta, seran agendados en RRHH para que
puedan participar en otra capacitacion ya sea del mismo
programa u otro segun el perfil del Asesor.

Capacitador /
Asistente de
Formacion y DO

Examen de
Evaluacion

INGRESO A PLATAFORMA:
Una vez terminado el proceso de capacitacion se coordina

Capacitador /
Asistente de
Formacion y DO
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con el area de operaciones la distribucion de horarios, dias
de descanso y cantidad de horas a gestionar de acuerdo al
promedio final obtenido de cada uno de los participantes

ELABORACION DE CONTRATOS:
Luego de distribuir los horarios entre los participantes de la

Capacitador /

induccion se informard via correo electronico a RRHH Asistente de Contrato
o - ~ Y| Formacion y DO
administracion para la elaboracion de los contratos.
SEGUIMIENTO CAPACITACION:
En casos excepcionales gue se requiera hacer refue}rzol con Capacitador /
alguna persona en especial por temas de producto, técnicas, Asistente de
0 temas personales que impiden el 6ptimo cumplimiento de | Formaciony DO / Cor(e(_)
. . . electronico
las funciones por parte del asesor, el Supervisor de Superw;or de
Operaciones debera solicitar a RRHH via correo electrénico Operaciones
para que se encargue de este caso.
6.2. ELABORACION DEL PLAN ANUAL DE CAPACITACION:
DISENO DE PLAN ANUAL DE CAPACITACION-
PERSONAL INTERNO:
El disefio del plan anual de capacitacion se realizara la
primera semana del afio, se alimentard con las | Jefe de Recursos
capacitaciones internas y/o externas que se vayan Humqnos/ FO-GR-05
Capacitador/

programando en el transcurso del afio y también con la
informacion obtenida posevaluacién de desempefio.

Asistente de
Formacion y DO /

Plan Anual de
Capacitacione

Asistente de S
Nota 1: Las capacitaciones registradas en el Plan Anual RRHH
podran ser internas o externas, para el caso de internas el
registro se manejarda mediante el FO-GR-03 Listado de
Asistencia, en el caso de las capacitaciones externas el
registro también podré ser los certificados o diplomas que
brinda la empresa.
6.3. EVALUACION DE DESEMPENO:
DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
EVALUACION DE DESMPENO:
La Evaluacion de Desempefio se realizar4 utilizando el
L N Jefe de Recursos
formato FO-GR-02 Evaluacion de desempefio del Personal, Humanos /
la cual se llevara a cabo anualmente a mediados de la Capacitador/ EF(I}GR’-OZd
quincena del mes de Julio. Dicho formato sera entregado a Asistente de g:slé?ﬁ'oenﬁoe
los Supervisores de Operaciones, quienes deberan difundirlo | Formacion y DO del Perrs)onal

con los asesores (Asesores de Venta, Atencion al cliente y
cobranzas) y devueltos a RRHH en un plazo no mayor de 7
dias.

/ Asistente de
RRHH
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TABULACION DE RESULTADOS:

Una vez recepcionados todos los formatos de Evaluacién de
Desempefio se procede a revisar y a tabular los resultados
obtenidos.

Jefe de Recursos

Humanos
DIFUSION DE RESULTADOS:
La difusion de resultados se realizara la dltima semana del
mes de agosto, comunicando via e-mail asi a Gerencia
General y a todos los Supervisores de Operaciones.
CAPACITACION POS EVALUACION DE DESEMPERO: Capacitador /
Las capacitaciones que se realizaran deberan ser incluidas Asistente de FO-GR-03
o . Formaciéony DO / Listado de
en el Plan Anual de Capacitaciones y serdn en base los Asistente de Asistencia
resultados obtenidos en la evaluacion de desempefio. RRHH
6.4. EFICACIA DE LA CAPACITACION:
DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
La evaluacioén de la eficacia de la capacitacion se realiza
utilizando el formato FO-GR-11 Evaluacién de la Eficacia de
Capacitacion.
A CONSECUENCIA DE LA EVALUACION DE
DESEMPENO:
e Personal Operativo: Luego de dos semanas de
ejecutada cada capacitacion, el Supervisor de
Operaciones debera indicar si fue eficaz. Supervisor de
 Personal Administrativo: Luego del mes de ejecutada | operaciones/ Jefe FO-GR-11
cada capacitacion, la Jefatura inmediata superior inmediato Evaluacion de
debera indicar si fue eficaz. Superior/ la Eficacia de

A CONSECUENCIA DE OTRAS CAPACITACIONES:

e Personal Operativo: Luego de dos semanas de
ejecutada cada capacitacion, el responsable de la
Capacitacién deberd indicar si fue eficaz.

o Personal Administrativo: Luego del mes de ejecutada
cada capacitacion o cuando se amerite aplicar el
conocimiento adquirido, la Jefatura inmediata
superior deberda indicar si la capacitacion fue eficaz.

Responsable de
la Capacitacién

Capacitacion.
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ANEXO 13: CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE INFRAESTRUCTURA

@ Cédigo: FO-GS-01
®[e_o CONTACTO
t.: BPO CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS E INFRAESTRUCTURA Version: 01
Fecha:

Fecha Actualizacioén:

_ FECHA N° DE FECHA FECHA DEL FECHA DEL FECHA DEL
PISO EQUIPO CAMPANA DE MARCA IDDEL RESPONSABLE DE ULTIMO PROXIMO MANTENIMIENTO

INICIO EQUIPO BAJA MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO REALIZADO
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ANEXO 14: MATRIZ DE GESTION DE CONTINUIDAD DEL CONOCIMIENTO

- @
.”.‘ CONTACT% Cddigo: FO-GC-15
‘ © BP Z ..
g MATRIZ DE GESTION DE CONTINUIDAD DEL CONOCIMIENTO Versién: 01
Fecha:
Identificacion del conocimiento actual Réplica del conocimiento Apllcat_:lo_n 2
e conocimiento
Fuente de . . Medio de difusion/ Grupo
L Temas especificos Proceso Responsable | Frecuencia . L .
conocimiento disposicion Objetivo
Jefe o En las actividades
. Debilidades y fortalezas | Gestion de ) posteriores a realizar.
Lecciones ; o ; Supervisor de . -
. identificadas en el Operaciones ; durante la ejecucion de
aprendidas - Operaciones/ . Personal -
1 proceso de Ventas, Gestion de : Mensual Charlas / Reuniones . los servicios
como resultado y, Supervisor de operativo
. Cobranzas y Atencion Control de L aprovechando las
de los servicios . . Auditoria de )
al Cliente Calidad ; fortalezas y mejorando
calidad .
las debilidades
Tratamiento de las no
Incumplimientos o Responsable de | Cada vez que Reuniones/ Registro de Personal conformidades y en las
No VN Todos los proceso / se detecte . . : o .
2 . deficiencias detectadas acciones correctivas / involucrado al | actividades posteriores
conformidades procesos Responsable de una no - .
en el proceso ; . Correo electrénico proceso a realizar durante el
Calidad conformidad
proceso
Registro de
salidas no En las actividades
- Jefe o ) )
conformes, . Gestion de ; posteriores a realizar
) Salidas no conformes, : Supervisor de . -
salidas no Operaciones ; Mensual, durante la ejecucion de
feedback del - Operaciones/ . . Personal o
3 conformes ~ Gestion de . segun se Charlas / Reuniones . servicios aprovechando
. o desempefio de los Supervisor de . operativo
identificadas Control de requiera las fortalezas y
asesores . Control de .
durante el Calidad Calidad mejorando las
control de debilidades
calidad
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El presente cuadro es para identificar el conocimiento futuro o que la organizacion determina como necesaria y que todavia no ha podido obtener

Identificacion del conocimiento futuro o necesidades de conocimiento

Réplica del conocimiento

Aplicacion del
conocimiento

NO 9 o .-
Fuente de - . Medio de difusién/ Grupo
L Temas especificos Proceso Responsable | Frecuencia . . .
conocimiento disposicion Objetivo
Comunicacién Cada vez que Personal
externa / Uso de nuevos Procesos Responsable de | se emita un . Mejora de los procesos
1 L g . Charlas, talleres involucrado en ;
Capacitacion aplicativos Involucrados Proceso cambio en el la aplicacion asociados
Externa software P
Comunicacion Actualizacién del Sistema de Cada vez que
externa / ; s Responsable de | haya una L Responsables o
2 L responsable de calidad | Gestion de ; S Capacitacion Actualizacién del SGC
Capacitacion . ) . Calidad actualizacion de Proceso
iso 9001:2015 Calidad -
Externa de versién
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ANEXO 15: FORMATO EVALUACION DE COMPETENCIAS

INFORME PSICOLABORAL

Puesto:

DATOS GENERALES
Evaluado Hijos
Edad Teléfonos
Lugar de g

Formacion

Nac.
Estado Civil Fecha

NIVEL INTELECTUAL

Bajo |Promedio Superior Mo

Rendimiento Intelectual
General
PERFIL DE COMPETENCIAS
COMPETENCIAS CND Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

Trabajo en equipo

Comunicacién

Manejo del Estrés

Orientacién a
resultados
Orientacién al
cliente
Inteligencia
Emocional

Liderazgo

Solucién de
Problemas

CND (Competencia No Desarrollada)

DESCRIPCION GENERAL
El evaluado.................
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AREA COGNITIVA
El sefior ............. se ubica en una Categoria Intelectual ................

FORTALEZAS AREAS DE OPORTUNIDAD

DISPONIBILIDAD

Su disponibilidad es inmediata.

CONCLUSION

Consideramos que el Sr. .................

SELECCION - RRHH
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ANEXO 16: PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES

Cddigo: FO-GR-05

\/
o:;.:s CONTACTO PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES Version:02
Fecha: 30/10/2018
ANO:

FECHA DE APROBACION:

CURSO

PARTICIPANTES

Cl/
CE

MESES

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC

CAPA

EFICAC

A

CAPA

EFICACI

A

CAPA

EFICACI

A

CAPA

EFICAC

A

CAPA

EFICACI

A

CAPA

EFICAC

CAPA
A

EFICACI

A

CAPA

EFICAC

A

CAPA

EFICACI

A

CAPA

EFICAC

A

CAPA

EFICACI

A

CAPA

EFICACI

A

Capacitaciones:

Personal
Administrativo

Capacitaciones:

Personal
Operativo
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Capacitaciones
post Evaluacién
de Desempefio:

Personal
Administrativo

Capacitaciones
post Evaluacién
de Desempefio:

Personal
Operativo

Cl = Capacitacion Interna
CE = Capacitacion Externa

Gerencia General
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ANEXO 17: EVALUACION DE LA EFICACIA DE LA CAPACITACION

Py ) Cédigo: FO-GR-11
ONTACT EVALUACION DE LA EFICACIA DE LA Versién: 01
0%%"° € T0 CAPACITACION '
@ Fecha:
CAPACITACION:
FECHA DE
CAPACITACION:
EVALUADOR
¢COMO SE FECHA DE
e TNRoA“{al:f:D[gl: DEMUESTRA LA EFICAZ ST OBSERVACIONES
EFICACIA? ] NO

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

Firma de Jefe
Inmediato
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ANEXO 18: PROGRAMA ANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

@
0:0:4 CONTACTO
) BPO

PROGRAMA ANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

RESPONSABLE:

CREACION DEL PROGRAMA:

ULTIMA ACTUALIZACION

Auditoria Interna 2 E E E [ 0%
L P
Auditoria Externa R H 0%
- ) ) P
Gestion del Sistema de Calidad R 0%
P1 >
Gestion Comercial R 0%
)
Sistemas y soporte Técnico R E 0%
Gestién de Recursos Huamanos : E 0%
P2 0 -
Gestion de Compras R 0%
Gestién de Inteligencia Comercial : E 0%
B P
Gestion de Ventas R 0%
P
Gestion de Cobranza R 0%
P3 o
Gestidn de Atencidn al cliente R 0%
)
Gestion de Control de Calidad R 0%
Politica del SGC (Modo de Difusién) : 0%
c1 0
Objetivos del SIG, Manejo de Indicadores (métrica) R 0%
C2 |Documentacion del SIG por Proceso : E E 0%
Tratamiento de Acciones Correctivas, No Conformes P 0%
0
a Reclamos R
P
Gestién basada en riesgos R 0%
P
T1 |Introduccién disrruptiva a la Calidad R E u 0%
T2 [Manejo del Sistema de Gestién de Calidad :: 0%
)
T3 |Preparacion pre Auditoria R H 0%
P P K
Gestion G ial
estion Gerencia R 1] 0%
Gestion Comercial P B : 0%
R ] | | | | i
P P P P P P P P
Gestion del Sistema de Calidad 1 i 0%
R ] L L ] L L N
P P P P P P P p
Sistemas y soporte Técnico B u 0%
ysop R ] L T T ] ] °
P P P P P P P P
Gestién de Recursos Huamanos w - 0%
R N EEEEENEENEEEN ] N
P P P P P P P p
Gestion de Compras 1 1 0%
P R [ L L || L L N ®
P P P P B P P P
Gestion de Inteligencia Comercial 1 1 0%
8 R N EEENENEENEENE ] N
P P P P P P P P
Gestion de Ventas 1 u 0%
R ] L L ] L L N
P P P P P P P P
Gestion de Cobranza 1 1 0%
R L] L L | L L L i
P P P P P P P P
Gestidn de Atencidn al cliente m - 0%
R N EEENEENNNNENE ] N
P P P P P P P P
Gestion de Auditoria de Ventas 1 1 0%
R L L L ] L L L i
Gestion de Auditoria de Calidad : 1 B B P B B 1 0%
Elaboracion del informe Revisién por la Direccion 2 0%
P =
Elaboracién del Programa anual de Mejora anual R 0%
ACTIVIDADES PROGRAMADAS 1 [ 14 [ 18 [ 1a [ 11 [ 1a ] 138 [ 15 [ 15 [ 14 20 1a]
ACTIVIDADES REALIZADAS o [ o [ o[ o [ o[ o[ o[ o o of of o]
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ANEXO 19: PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS

1. OBJETIVO
Describir las actividades para establecer, documentar, controlar y mantener
la informacion documentada del Sistema de Gestidon de la Calidad en base a
los requisitos de la norma ISO 9001 y de acuerdo con los requisitos
establecidos por la organizacion.

2. ALCANCE
Es de aplicacion para todos los niveles de la organizacién que forman parte
del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

3. RESPONSABILIDADES

e El Responsable de Calidad (RC) es el encargado de cumplir y hacer
cumplir el presente procedimiento asegurando su implementacion y
control respectivo.

e El Asistente de Gestion de Calidad es responsable de realizar el
seguimiento del cumplimiento del presente procedimiento brindando el
apoyo en su implementacion y control respectivo.

e Todos los miembros de la organizacion son responsables de cumplir lo
establecido en el presente procedimiento.

4. DEFINICIONES

4.1 Informacion Documentada: Informacion que una organizacion tienen que
controlar y mantener, y el medio que la contiene.

4.2 Mantener informacion documentada: Referente a la informacion
documentada necesaria para establecer como llevar a cabo la actividad
correspondiente. Comprende a los documentos, procedimientos, manual de
la Calidad, objetivos del SGC.

4.3 Conservacion de la Informacion Documentada: Referente a la informacion
documentada necesaria, para evidenciar, como se ha llevado a cabo la
actividad correspondiente, tales como los registros.

4.4 Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de
la calidad de una organizacion

4.5Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

4.6Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.
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4.7Formato: Es la estructura de un documento en el que se consignaran
datos como resultado de una verificacion o control, convirtiéndose de esa

manera en un registro.

4.8Copia controlada: Copia impresa de los documentos vigentes del SGC,

identificados con un sello de copia controlada

4.9Copia no controlada: Copia de los documentos del SGC con fines
didacticos o de revision, que de estar impresos no requieren de ninguna

identificacion por no ser oficial.

4.10 Documento externo: Son aquellos documentos que se emplean en los
procesos del sistema, pero cuyo origen es externo, en esta categoria se
considera por ejemplo las leyes, normas, reglamentos o manuales de

equipos, manuales de repuestos.

4.11 Copia obsoleta: Documento que ha perdido vigencia, por actualizacion

de la informacion.

4.12 Lista Maestra: Registro donde se cita la relacion de documentos,
persona responsable, version, fechas y cualquier otro requerimiento.

4.13 SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
4.14 GG: Gerente General.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
No Aplica.

6. DESCRIPCION
6.1. CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

REPORTE DE NECESIDAD DE CREACION O CAMBIO

Reporta la necesidad de elaborar o modificar un procedimiento.

Cualquier
integrante de la
organizacion

S| SE ELABORA UN DOCUMENTO:

Se desarrolla en coordinacion con el responsable del proceso
asignado segun lo definido en Anexo 2 - Tabla 3
“Responsable de procesos” y respetando lo sefialado en el
Anexo 1. Estructura documentaria.

De existir documentos que no se ajusten a esta estructura,
deben ser identificados minimo con un cAdigo y un nimero de
version como por ejemplo en el caso de los formatos.

Cualquier
integrante de la
organizacion

S| SE MODIFICA UN DOCUMENTO:

Solicita al Responsable de Calidad una copia sin identificacion
para las modificaciones que se consideren necesarias

La identificacion de los cambios se realiza segun lo establecido
en el Anexo 3 “Control de cambios”.

Responsable de
proceso

Borrador del
documento
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DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTROS
REVISION Y APROBACION DEL DOCUMENTO:
Se verifica que la revisidn y aprobacion de los documentos del
SGC se realice respetando lo establecido Anexo 2 - Tabla N° 1: Documento

“Niveles de Elaboracion,
Documentos del SGC”.

Revision y Aprobacion de los

En caso sea necesario realizar alguna correccion se coordina la
nueva revision y/o aprobacion del documento de acuerdo a lo
sefialado en la Tabla N° 1 del Anexo 2.

Se evidencia la revision y/o aprobacién del documento ()
mediante la fecha de aprobacién consignada en el documento
entregado por el Responsable de aprobacion.

Responsable de
Calidad /
Asistente de
Gestién de
Calidad

fisico revisado
y aprobado o
correo
electrénico
sefialando la
revision

IDENTIFICACION DEL DOCUMENTO

Una vez aprobado el documento, el () se debe identificar el

Responsable de

Lista Maestra

documento segun lo establecido en el Anexo 2 - Tabla Calidad / de
2.”Caodificacion de documentos”. Asistente de Documentos

o . Gestion de Internos
Los documentos aprobados e identificados (incluyendo los Calidad
formatos) son incluidos por en el registro “Lista Maestra de (FO-GC-01)
Documentos Internos”.
DIFUSION Y DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO
Realiza la distribucién del nuevo documento a las personas o
procesos correspondientes.
La distribucién se puede realizar por 2 medios:
A través de la Red e- Mail de
Distribuye el documento enviando un correo electrénico a las distribucion
personas o procesos involucrados indicando que el documento | Responsable de
se encuentra colgado en pdf en el servidor de la empresa en la Calidad /
carpeta Compartido ISO 9001. Asistente de

Gestion de

A través de medio fisico Calidad
Distribuye el documento a las personas o procesos involucrados Distribucion
en el mismo, asegurandose previamente que se haya efectuado de
la eliminacién de las copias anteriores. Documentos
Las distribuciones de la copia impresa del documento se (FO-GC-12)

identifican como “Copia controlada” y se controlan mediante el
registro "Distribucion de documentos".

6.2. CONSERVACION DE LA DOCUMENTACION

El respaldo de la informacion del SGC se realiza segun lo establecido en el

Procedimiento Respaldo de Informacion (PR-GS-01).

6.3. CONTROL DE REGISTROS
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DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

IDENTIFICACION
Los registros generados en cada proceso son identificados e
ingresados a la Lista Maestra de Registros.

ALMACENAMIENTO

Los registros pueden almacenarse en medio fisico o digital de
acuerdo a lo definido por cada proceso. El registro debe
almacenarse en el lugar y por el tiempo de conservacion que
corresponda. Teniendo en cuenta la normativa legal, en caso
apligue.

PROTECCION

A través de la Red

Los registros son protegidos a través de la designacion de
usuarios y contrasefias para el acceso de la informacién.

Por otro lado, el servidor se encuentra en una zona de acceso
restringido y con las condiciones ambientales para garantizar su
funcionamiento.

A través de medio fisico

Para la proteccion de los registros fisicos, cada duefio de
proceso tendra un file identificado de un color especifico donde
almacenara los registros del sistema de gestion de calidad.

RECUPERACION

Una vez almacenado el registro podra ser recuperado por el
cargo de la persona que tenga acceso a la informacién, el cual
se encuentra definido en la Lista Maestra de Registros.

DISPOSICION FINAL

Corresponde al lugar donde el registro serd dispuesto
finalmente una vez cumplido el tiempo de conservacion en el
lugar de almacenamiento.

Responsable de
Calidad /
Asistente de
Gestion de
Calidad

Lista Maestra
de Registros
(FO-GC-03)

6.4. CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

IDENTIFICACION

Los Responsables de cada proceso deben identificar los
documentos externos aplicables a su proceso, los mismos que
deben ser registrados en el formato “Lista Maestra de
Documentos Externos”.

Responsable de
proceso

Lista Maestra
de
Documentos
Externos
(FO-GC-02)

DISTRIBUCION

Una vez identificado los documentos externos se distribuye a
las personas o procesos involucrados a través de medio:

e Electrénico

Se envia un correo electronico indicando la ruta y que el

documento se encuentra colgado en pdf en la carpeta

compartida ISO 9001 y se encuentra apto para su libre acceso.
e Fisico

Se controla con el formato “Distribucién de Documentos” y se
identifican como "Copia Controlada".

Responsable de

Calidad /
Asistente de
Gestion de
Calidad

Distribucién de
documentos
(FO-GC-12)
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6.5 ADMINISTRACION DE LOS DOCUMENTOS OBSOLETOS

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

Para prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos,
el Responsable de Calidad debe asegurarse de que se realice
el retiro el documento obsoleto del usuario para la eliminacion
respectiva.

Si por alguna razén es necesario conservar el documento, se

Responsable de

i oo Calidad /
debera guardarlo electronicamente en la carpeta de Asistente de
“Documentos obsoletos” que se encuentra en la red de la Gestion de
empresa. Calidad
Lista Maestra de

En caso de eliminarse o adicionarse algun documento de origen Documentos
externo se debe actualizar la Lista Maestra de Documentos Externos
Externos. (FO-GC-02)

7.Anexo

Anexo 1. Estructura Documentaria

Encabezado de Pagina

Revisa:
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS Aprueba:
LOGO Fecha: De aprobacién
oy . Version:
Codigo: Colocar Codigo i
9 g Pagina: de

1. Objetivo

2. Alcance

3. Responsabilidades

4. Definiciones

5. Documentos de referencia

6. Descripcion

7. Anexos (si aplica)

Pie de pagina
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Prohibida la Reproduccién Total o Parcial de este documento sin la autorizacién del Responsable de Calidad
Sélo es oficial las copias impresas con el sello de copia controlada
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Anexo 2
Tabla N°

1: Niveles de Elaboracion,
Documentos del SGC

Revision y Aprobacion de los

Documento

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por

Manual de Gestiéon de la

Responsable de

Responsable de Calidad

Gerente General

Calidad Calidad
Politica y Objetivos de la Responsable de
) ) Gerente General Gerente General
Calidad Calidad

Procedimientos /
Manuales / Documentos

/ Instructivos

Cualquier integrante

de la organizacion

Responsable de Calidad

Gerente General

Formatos

Cualquier integrante

de la organizacién

Responsable de

proceso

Responsable de Calidad

Tabla N° 2: Codificaciéon de la Documentacién
Ejemplo: Manual de Gestion de la Calidad que pertenece al proceso o gestion de

Calidad Version 01.

MA-GD-01
C6digo Tipo de documento Codigo Proceso Version --
MA Manual GG Gestion Gerencial XX Version del
documento
I Gestion del Sistema
PR Procedimiento GC de Calidad
FO Formato GM Gestion Comercial
IN Instructivo GO Gesno_n de
Operaciones
DO Docunjgntos (Organigrama, GzZ Gestion de Ventas
Politica, tablas, otros.)
Gestion de
GTC Cobranzas
GA Gestion d(_a Atencion
al Cliente
GD Gestion de Control
de Calidad
GR Gestion Recursos
Humanos
GP Gestion de Compras
Gestion de
GS Sistemas y Soporte
Técnico
Gestion de
GBI Inteligencia
Comercial
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Tabla N° 3: Responsables de procesos

Proceso / Area

Responsable de proceso

Gestion Gerencial

Gerente General

Gestion del Sistema de

Calidad Responsable de Calidad

Gestion Comercial Gerente General

Gestion de Operaciones Jefe de Operaciones

Gestion de Ventas Jefe de Operaciones

Gestion de Cobranzas Jefe de Operaciones

Gestion de Atencion al

Cliente Jefe de Operaciones
Gesnoncdatleidc::;‘c()jntrol de Jefe de Control de Calidad
Gestion de Recursos Jefe de Recursos
Humanos Humanos
Gerencia de

Gestion de Compras Administracién y Finanzas

Jefe de Inteligencia

Gestion de Inteligencia

Comercial Comercial
Gestion de Sistemas y Jefe de Tecnologia de
Soporte Técnico Informacién

Anexo 3
CONTROL DE CAMBIOS

TIPO DE DOCUMENTO CONTROL DE CAMBIOS

Cambios: Negrita y cursiva
Texto anulado: ()

Procedimientos, instructivos, cartillas

Diagrama de flujo Comparacién con la version anterior

Formatos Comparacion con la versién anterior

Identificados con lamina “Cambios respecto de la ultima
version, que se encuentran en el mismo documento.

Manuales
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ANEXO 20: LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS

_ .’
.:.’ e CONTACTO Cdodigo: FO-GC-01
® ®9 | LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS | Version: 01
Fecha:
FECHA DE ACTUALIZACION:
MANUALES

) NOMBRE DEL : FECHA DE

Nro. cODIGO DOCUMENTO VERSION APROBACION
PROCEDIMIENTOS

) NOMBRE DEL . FECHA DE

Nro. cODIGO DOCUMENTO VERSION APROBACION
INSTRUCTIVOS

) NOMBRE DEL - FECHA DE

Nro. cODIGO DOCUMENTO VERSION APROBACION
FORMATOS

. NOMBRE DEL - FECHA DE

Nro. cODIGO DOCUMENTO VERSION APROBACION
OTROS DOCUMENTOS DEL SGC

) NOMBRE DEL - FECHA DE

Nro. CODIGO DOCUMENTO VERSION APROBACION
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ANEXO 21: LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS

®
009 CONTACTO

)
@ BPO

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Cdédigo: FO-GC-02

Version: 01

Fecha:

FECHA DE ACTUALIZACION:

PROCESO:

N° | IDENTIFICACION

TITULO DEL
DOCUMENTO

ENTIDAD QUE LO
EMITE

NO
REVISION/EDICION
(En caso lo indique)

10

11

12

13
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ANEXO 22: LISTA MAESTRA DE REGISTROS

- o% —

.:.‘. CONTAC;I’F% Cédigo: FO-GC-03

° LISTA MAESTRA DE REGISTROS Versién: 01
Fecha:

PROCESO:

RESPONSABLE DE LA ACTUALIZACION:

FECHA DE ACTUALIZACION:

IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO AUTORIZADO DISPOSICION
N° | cobico TTuLo|  Fisico (F) | NOMBRE DEL ARCHIVO(D) | UBICACION FISICA O TIEMPO DE PARA FINAL
(si aplica) Digital (D) O ARCHIVADOR(F) RUTA EN EL SISTEMA | CONSERVACION | RECUPERACION

1

2

3

4

5

6

7

8

9
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ANEXO 23: PROCEDIMIENTO DE RESPALDO DE INFORMACION

1.0BJETIVO
Garantizar la continuidad de las actividades de Contacto BPO, ante eventos
gue podrian alterar el normal funcionamiento de la Informacién que utilizan los
sistemas, a fin de minimizar el riesgo, criticos o de emergencia, y responder de
forma inmediata hacia la recuperacion de las actividades normales.

2.ALCANCE
El presente procedimiento de respaldo de informacién es aplicable para los
siguientes procesos operativos los cuales interaccionan directamente con la
realizacion del servicio:
e Informacion de Base de Datos
e Informacion de Usuarios Administrativos
e Software de Gestion

3.RESPONSABILIDADES

e El Jefe de Tecnologia de la Informacion es responsable de controlar la
implementacion del presente procedimiento.

e El Analista de Infraestructura y Red es responsable de realizar y monitorear
las tareas de Backup que se realizan en forma automatica, el periodo y
frecuencia predefinida por el area de tecnologia de la informacion, asi
mismo llevar la bitacora de los eventos.

e El| Responsable de Calidad (RC) es el responsable de garantizar el
cumplimiento de lo establecido en el presente procedimiento.

4.DEFINICIONES
4.1 Backup: Copia de los datos originales que se realiza con el fin de disponer
de un medio para recuperarlos en caso de pérdida.
4.2 Archivo Fuentes: Ultima version actualizada del software de Inconcert.
4.3 Cobian Backup: Software libre que permite ver la realizacion del backup.
4.4 Backup Total: Copia de seguridad de todo el contenido del servidor de base
de datos.
4.5 Query: Realizada contra una base de datos. Se usa para obtener datos,
modificarlos o bien borrarlos.
4.6 Red: Plataforma virtual donde se almacenan la informacion.
4.7 Evento: Acontecimiento o suceso imprevisto que es especialmente de cierta
importancia.
4.8 Backup Storage: Equipo encargado de almacenar copias de seguridad, a
diferencia de otros equipos, este no es un servidor si N0 un equipo portable.
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5.DOCUMENTOS DE REFERENCIA
No aplica

6.DESCRIPCION

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

PROGRAMACION DE BACK UP:

1. BASE DE DATOS
Se ejecuta 1 backup

“\209.17.220.36\g$\Backups\PrimerTurno”

total diariamente 12 am en

2. ARCHIVOS FUENTES
Se realiza una copia semanal de los archivos fuentes y se
alojan en “\\209.17.220.36\g$\Aplicativos_Net”

3. ARCHIVOS DE RED .68

Se realiza una copia manual semanal los lunes y miércoles:
6:00 pm a las rutas:

“\209.17.220.34\d$\corporativos”
“\209.18.19.19\d$\documentos corporativos”

"Documentos corporativos" contenido:-Comite de calidad,
compartido iso 9001, licencias, Manual incon

Allegro, Ordenes de compra 2015, Redes sociales, rrhh,
shared_sup, sms y blaster, Supervisores Contacto, BI.

Analista de
Infraestructura y
Red

Software

Cobian Backup

RESPALDO DE SOFTWARE

El personal de Soporte Técnico sera el responsable de
mantener las copias de software como: drivers de impresoras
pc’s, imagenes de SO, aplicativos y software de rescate de SO.
Todo esto alojado en los servidores:

“\209.17.220.34\d$”

“\209.18.221.68\instaladores”

Analista de
Infraestructura y
Red

EJECUCION DE BACKUP

Llegado el fin de mes la Jefatura de Tecnologia de la
Informacién o en su defecto el Analista de Infraestructura y
Red, son los encargados de enviar la data actualizada a un
disco externo el cual sera entregado a la Gerencia General y
Responsable de Calidad con los datos de la BD, SO de BD,
Fuentes, archivos de red y SO virtuales. El fin de mes siguiente
el disco externo serd devuelto para que los datos sean
actualizados. El control de la entrega se registra en el formato
FO-GS-02 Control de Backup.

NOTA: En caso de algun imprevisto, antes de usar el respaldo
mensual, se deberd cerciorar que la PC donde sera conectado
no debe estar infectada.

Jefe de
Tecnologia de la
Informacién /
Analista de
Infraestructura y
Red

FO-GS-02
Control de
Back up
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file://209.17.220.36/g$/Backups/PrimerTurno
file://209.17.220.34/d$/corporativos
file://209.18.221.68/instaladores

ANEXO 24: ACTA DE CALIBRACION

OBJETIVO DE LA REUNION

DETALLE POR ACTUALIZACION

Fechay Hora

de Reunioén Registro

Asistentes

Observaciones

ACUERDOS

Fecha de Actualizacién:

Parametros:

a c N RE
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ANEXO 25: CARTILLA DE PARAMETROS DE CALIDAD POR TIPO DE SERVICIO

O Cddigo: DO-GD-02
.:.0. CONTACJPOO CARTILLA DE PARAMETROS DE CALIDAD POR TIPO DE SERVICIO Version: 01
d Fecha:

Fecha de Actualizacion:

SERVICIO 1 SERVICIO 2 SERVICIO 3 SERVICIO 4 SERVICIO 5 SERVICIO 6 SERVICIO 7
PAR RO! D RIPCIO PESO PARAMETROS DESCRIPCION PARAMETROS DESCRIPCION PARAMETROS DESCRIPCION PARAMETROS DESCRIPCION PARAMETROS DESCRIPCION PARAMETROS DESCRIPCION

(0] 0 TOTAL 100% 10( TOTAL 100% TOTAL 100% TOTAL 100 TOTAL 100%
AS GRA Q ALID A FALTAS GRAVES QUE INVALIDAN LA FALTAS GRAVES QUE INVALIDAN LA FALTAS GRAVES QUE INVALIDAN LA FALTAS GRAVES QUE INVALIDAN LA FALTAS GRAVES QUE INVALIDAN LA FALTAS GRAVES QUE INVALIDAN LA
ADA LLAMADA LLAMADA LLAMADA LLAMADA LLAMADA LLAMADA
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ANEXO 26: PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE CALIDAD

1.0BJETIVO

Evaluar los parametros de calidad y servicio establecidos de acuerdo a las
necesidades de nuestros clientes en coordinacion con nuestra compafia, al
brindar un servicio de gestion de ventas, cobranza y atencién al cliente,
teniendo como finalidad implementar acciones de mejora.

2.ALCANCE
El presente procedimiento es aplicable para los siguientes procesos operativos
los cuales interaccionan directamente con la realizacion del servicio:

Gestion de Ventas
Gestion de Cobranzas
Gestion de Atencion al Cliente

El presente procedimiento NO aplica, en caso el cliente contractual realice su
propia evaluacion y cuente con su propia metodologia.

3.RESPONSABILIDADES

Jefe de Control de Calidad: Es responsable de controlar la implementacién
del proceso de Auditoria de Ventas y Calidad.

Asistente de Control de Calidad: Es responsable de la realizacion de
diligencias, efectuar tramites administrativos encomendados por la jefatura.
Supervision de Control de Calidad: Responsable de liderar al grupo de
ejecutivos de Calidad, Validacion y BackOffice a su cargo para cumplir con
los objetivos en cuanto al nivel de calidad de los servicios y verificar el
cumplimiento de las auditoria de ventas, mediante los parametros
indicados por nuestros clientes, manteniendo los procesos establecidos y
generando los niveles de eficiencia requeridos por el programa, originando
la satisfaccion en el proceso de envié.

Apoyo de Supervision: Es responsable de dar seguimiento al cumplimiento
de la implementacion del proceso de Auditoria de Ventas y Calidad.
Ejecutivo de Validaciéon: responsable del proceso de verificacion de las
ventas, para que éstas se encuentren de acuerdo a los parametros
constituidos con respecto a los acuerdos establecidos con los clientes.
Ejecutivo de Calidad: Ejecuta evaluaciones en bases a parametros
establecidos por el cliente y realiza feedback a los asesores.

Ejecutivo de BackOffice: Es responsable de procesar las ventas en estado
“Conforme o Validada” evaluadas por los Ejecutivos de Validacion y de
realizar el envio de produccion en el formato requerido al cliente.
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4.DEFINICIONES

4.1 SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

4.2 Exportacion: Transferencia de datos de la venta a un documento interno.

4.3 Red: Plataforma virtual donde se almacenan audios, documentos, etc.

4.4 Allegro: Aplicativo web utilizado por los ejecutivos de ventas, atencion al
cliente y cobranzas para realizar o recibir llamadas las cuales quedan
registradas.

4.5 Credencial: Usuarios para poder ingresar a los Aplicativos de ventas por
Tipo de Servicio, Aplicativo Calidad CBPO y Allegro.

4.6 Llamada de Recupero: Audio donde asesor realiza lo solicitado en la
observacion de venta.

4.7 Estados: Tipificacion que se aplica a una venta para identificar en qué fase
del proceso se encuentra.

4.7.1. Visita Concertada /No Validada: Primer estado que el aplicativo asigna
automaticamente a una venta recién realizada por el Ejecutivo de Venta.

4.7.2. Recuperada por Supervision: Estado que asigna el Supervisor de
Operaciones a una venta luego que el Asesor de Venta efectud la re-llamada
indicando lo solicitado.

4.8 Feedback: Retroalimentacion.

4.9 Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, de un defecto o cualquier otra situacién indeseable existente,
para impedir su repeticion.

4.10 Auditoria de Venta: Diagnéstico de las llamadas que tienen como
resultado una firma verbal del cliente final, en base al cumplimiento de los
estandares de venta, dados por el cliente contractual.

4.11 Auditoria de Calidad: Diagnéstico de las llamadas en base a los
pardmetros de Calidad establecidos por el Cliente Contractual, las cuales se
realizan en caso el cliente no cuente con una propia metodologia ni realice
su propia evaluacion.

4.12 Aplicativo de Gestion: Interfaz disefiada por la compafia para el desarrollo
de un Servicio.

5.DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e FO-GD-04 Acta de Calibracién por Tipo de Servicio.
e DO-GD-02 Cartilla de Parametros de Calidad por Tipo de Servicio.

6.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DE AUDITORIA DE VENTAS:

DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTROS

EXPORTACION DE DATOS: FO-GD-01

Control Interno
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Una vez realizada la venta, ésta es identificada en el Aplicativo
de Gestion mediante el estado “Visita Concertada, Visita
Concertada o No Validada”, a su vez los datos son exportados al
formato Control Interno seglin campafia ubicado en la ruta de la
red asignada.

BUSQUEDA DE VENTA EN APLICATIVO

Se genera la bisqueda de la venta a evaluar en el aplicativo de
gestion teniendo en cuenta: el nimero de contacto asignado por
nuestro sistema y el servicio.

DESCARGA Y ALMACENAMIENTO DE AUDIO

Con el numero telefénico se realiza la biusqueda y descarga de
los audios de la venta a evaluar en el Allegro, asi mismo estas
grabaciones son almacenadas en la ruta establecida.

CORRECCION DE DATOS Y EVALUACION DE VENTA

Se realiza el diagnéstico de la llamada haciendo uso de los
parametros establecidos por los clientes definidos en las Actas
de Calibracion. Al mismo tiempo, se corrige en el Aplicativo de
Gestion para evitar el envio de datos erréneos al cliente.

En este proceso el Ejecutivo de Validacién definira si la llamada
cumple o no con los estandares requeridos, identificandola en el
Aplicativo de Gestién y en el formato FO-GD-01 Control Interno
con el estado correspondiente (Conforme u Observada).

Ejecutivo de
Validacion

Audio de
Venta

- Aplicativo
de Gestién

- FO-GD-01
Control
Interno

[ Validada o Conforme: Estado interno en el cual se indica que
una venta cumple con los estandares necesarios para que sea
enviada al cliente, aqui el Ejecutivo de Validacioén sélo colocara
sus iniciales en el aplicativo de gestion.

[1 Observada por Validacion: Estado Interno el cual indica que
una venta no cumple con los estandares necesarios para que
sea enviada al cliente; aqui el Ejecutivo de Validaciéon colocara
en el aplicativo de gestion sus iniciales, el motivo de observacién
y lo que se solicita para que la venta continte con el flujo

En caso aplique para algunas campafias se debera tipificar el
campo “Motivo de Rechazo”.

Nota 1: Se crearan las carpetas “Conforme” y “Observada” en la
red donde se almacenaran los audios correspondientes.

Nota 2: La venta en estado Observada deberan ser identificada
por la Gestion de Ventas para que se realice la llamada de
recupero la cual debe subsanar la observacion colocada en un
primer momento.

Ejecutivo de
Validacion

- Aplicativo
de Gestién

- FO-GD-01
Control
Interno
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RECUPERACION DE VENTAS

Una vez generada la llamada de recupero por el Asesor de
Ventas, el Supervisor de Operaciones cambia de estado a la
venta a “Recuperada por Supervision”, la cual es identificada y
exportada por el Ejecutivo de Validacion en el FO-GD-02 Control
Interno de Recupero.

Se procede a buscar, descargar y almacenar la re-llamada para

luego ser evaluada por segunda vez y determinar si cumple con - Audio
lo requerido para ser enviada al cliente. o
Adicionalmente se anexara el audio a la primera grabacion y se - Aplicativo
guarda todos los audios en la carpeta “Conforme” cambiando el de Gestion
estado de la venta a “Conforme o Validada” en el aplicativo de
gestién por tipo de servicio para que continde con el flujo regular - FO-GD-02
y del mismo modo se registra como “Recuperada” en el formato Control
Control Interno. Interno de
Recuperos
Nota 1: Para el proceso de recupero de ventas observadas que
el cliente autorice ya que pueden aplicar a excepciones o - FO-GD-01
cambios de politica, no sera necesario una llamada de recupero Control
(Audio) solo que el supervisor envié un correo con copia al Interno
cliente incluyendo el nUmero de contacto.
Nota 2: En caso la venta continte sin cumplir con los estandares
necesarios para ser enviada al cliente, se cambiara de estado a
“Observada por Validacidon” nuevamente.
ENVIO DE RESULTADOS
Las ventas en estado conforme son procesadas y enviadas al
Cliente en el formato requerido (Solicitud, TXT, Reporte, etc.), asi
mismo s”on cambiadas de estado en la aplicacién a “Enviado o Ejecutivo de - Solicitud
Enviada’. BackOffice
- TXT
Nota 1: Para el caso de Venta de tarjetas (en caso aplique), el
Ejecutivo de BackOffice cambiara el estado de la venta a - Reporte
“Observada por BackOffice” si fuera rechaza por motivos ajenos
al proceso. - FO-GD-04
Acta de
Nota 2: En caso el cliente solicite alguna reunién para ajustar calibracion
algun pardmetro de validacion quedara registrado en el Acta de
Calibracion.
6.2 DESCRIPCION DEL PROCESO DE AUDITORIA DE CALIDAD
DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTROS
IDENTIFICACION DE ASESORES Y LLAMADAS EN REPORTE
Realiza la identificacion de las llamadas de los asesores mediante
los filtros de tipificacion en el Reporte de Control de Calidad. Ejecutivo de
Nota 1: Calidad

Los permisos de los reportes los maneja la Jefatura de Control de
Calidad.
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DESCARGA Y ALMACENAMIENTO DE AUDIO

Se procede a buscar y descargar las llamadas de muestra del
asesor a evaluar, para esta tarea se hace uso del aplicativo
Allegro.

Las grabaciones descargadas son almacenadas en la ruta Audio
establecida al proceso.
Nota: La muestra establecida es de 2 llamadas por asesor en
cada ficha de evaluacion, en caso el cliente externo solicite otro
tipo de cuota éste se adaptara al proceso.
EVALUACION
Se realiza el diagnéstico de la llamada mediante los parametros de
calidad establecidos por el cliente o Contacto BPO. Los
parametros se encuentran en la Cartilla Pardmetros de Control de
Calidad por servicio.
En este proceso el Ejecutivo definird si la llamada cumple o no con - Aplicativo
los estdndares requeridos, identificAndola en el Aplicativo de de
Gestion o en el reporte acordado con el cliente en el estado Gestion
correspondiente  (Conforme u Observada /Aprobado o
Desaprobado) a segun el resultado de la evaluacion. Ejecutivo de
« Conforme / Aprobado (a): Estado interno el cual indica que una Calidad - Reporte
llamada cuenta con una calificacibn >80, aqui el Ejecutivo de
Calidad solo colocara sus iniciales en el campo “Nota”. - FO-GD-
e Observada / Desaprobado (a): Estado interno el cual indica que 01
una llamada cuenta con una calificacion <80; aqui el Ejecutivo de Control
Calidad colocara sus iniciales y las falencias detectadas en el Interno ()
campo “Nota”.
La evaluacion también se registra en el formato Control Interno
siempre y cuando no se haya acordado con el cliente otra
modalidad.
ENVIO DE RESULTADOS:
Las evaluaciones auditadas son tabuladas y enviadas a los - Reporte
Supervisores de Operaciones y Clientes (segin sea el caso)| Jefe de Control Resumen
mediante el formato determinado. de Calidad de
Las evaluaciones también pueden ser realizadas en formatos Gestion
solicitados por el cliente.
FEEDBACK
El proceso de feedback con recomendaciones de mejora se - Correo de
realizara al personal evaluado que pertenezca al servicio que Feedback
obtuvo una nota por debajo a la establecida (80%) en la matriz de con
indicadores de calidad. Ejecutivo de Criterios
El feedback se realizara de la siguiente manera segin los Calidad Incumplid
resultados obtenidos en la Matriz de Indicadores de Calidad (DO- 0s
GD-03). Supervisor
e Los servicios que obtengan una nota entre 70% y 80% se Control de - FO-GR-
enviara un correo al Supervisor de Operaciones detallando los Calidad 03 Lista
criterios incumplidos y los asesores con deficiencias segun los de
criterios evaluados. Jefe de Control Asistencia
e Los servicios que obtengan una nota menor al 70% se de Calidad
realizara una sesién de feedback con los asesores.
e Los asesores que obtengan una nota promedio mensual de - E?'GD'

calidad por debajo del 70% (rojo), tendrdn una sesion de
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feedback individual a cargo del Supervisor de Control de Feedbac
Calidad en donde se le detallara las observaciones, el registro k de

de esta retroalimentacion se realizara por medio del FO-GD-17 Calidad
Formato de Feedback.
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ANEXO 27: FEEDBACK DE OPERACIONES

Cédigo: FO-GO-01

» CONTACTO FEEDBACK DE OPERACIONES Version: 01

Fecha:

INDICADORES [o[JHVE Fe-1 Fe-2 Fe-3 Fe-4

PROCESO VENTAS
ASESOR
SERVICIO CLARO ECUADOR TELEVISORES

SUPERVISOR

1 OBSERVACIONES ATRIBUTOS Fe-2 Fe-3 Fe-4

Fe-1 FIRMA: SALUDO 3%

INDICA QUE LA LLAMADA ESTA
SIENDO GRABADA

10%

BRINDA INFORMACION 10%

2 OBSERVACIONES ESCUCHAACTIVA 5%

Fe-2 FIRMA: BRINDA SOLUCION 5%
ACTITUD DE SERVICIO 5%

SOLICITAY AGRADECE LA ESPERA 5%

3 OBSERVACIONES HABILIDADES COMERCIALES 5%

Fe-3 FIRMA: MANEJO DE OBJECIONES 5%

IDENTIFICA LA ACEPTACION DEL

CLIENTE HE
SOLICITA DATOS PERSONALES 10%
(SOLO VENTAS) °
PROCESA VENTAS EN APLICATIVO
4 OBSERVACIONES 10%
(SOLO VENTAS) °
fed FIRMIA: RESUMEN Y PREGUNTADE CIERRE | .
€ : (SOLO VENTA) °
DESPEDIDA 3%

TOTAL 100% 0% 0% 0% 0%
FEEDBACK A CONSECUENCIA DE OTRAS OBSERVACIONES

CONTACTO [ |

DESCRIPCION DE LA LLAMADA SUPERVISOR DE OPERACIONES

RECOMENDACIONES ASESOR
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ANEXO 28: PROCEDIMIENTO DE VENTAS

1. OBJETIVO

Definir las pautas y acciones para el proceso de prospeccion, validacion y
liquidacion de ventas de los servicios de ventas de productos y servicios
realizados por CONTACTO BPO.

2.ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todos los servicios de ventas realizados por
CONTACTO BPO.

3.RESPONSABILIDADES

Supervisor de Operaciones es responsable de:
o Controlar la implementacion del presente procedimiento.
o Realizar el seguimiento de la correcta ejecucion del servicio desde la
carga de base de datos, gestion diaria del servicio, certificacion de
ventas y envio de informacion al cliente contratante.

El Apoyo de Supervision es responsable de dar seguimiento al
cumplimiento de la implementaciéon del presente procedimiento y de brindar
el soporte necesario de cualquier tipo a los Asesores de Venta. (la potestad
de asignar un Apoyo de supervision recae en la Jefatura de Operaciones o
Gerencia General quien evaluara su necesidad)

El Asesor de Ventas es responsable de las llamadas y registrar el resultado
de estas en el aplicativo.

El Responsable de Calidad (RC) es el responsable de velar por la
implementacion, cumplimiento y aplicacion del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) al proceso de gestidon de ventas.

4.DEFINICIONES

Accién correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, de un defecto o cualquier otra situacion indeseable existente,
para impedir su repeticion.
Hay una diferencia entre “correccion y accién correctora”, donde:
o Correccién: se aplica a una reparacion, un reprocesado 0 ajuste y se
refiere al tratamiento de una no conformidad existente.
o Accién correctiva: se refiere a la eliminacion de la causa de una no
conformidad.
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Base de Datos: Registro enviado por el cliente con nombres de personas
naturales y/o Juridicas con sus respectivos numeros telefénicos para
contactar.

Reporte de Gestion: Tipificaciones del resultado de las llamadas
efectuadas por los asesores para implementar nuevas estrategias.

Credencial: Es un usuario para poder ingresar al aplicativo de gestion,
brindado por el area de Recursos Humanos (capacitacion).

Cliente Contratante: Empresa que recibe los servicios de ventas
proporcionados por CONTACTO BPO.

Cliente Final: Usuario final (persona o empresa), que tiene el trato directo
con el asesor de ventas, es a quien se le realiza el ofrecimiento de
producto.

Aplicacién de Contact Center: Software de gestion de Contact Center
que administra las llamadas telefénicas de los asesores de gestion y
almacena su interaccion tanto en voz como en datos.

Aplicativo de Gestion: Interfaz disefiada por la compafiia para el
desarrollo de un Servicio.

Script de servicio: Dialogo predefinido para el desarrollo de la gestién de
(venta/cobranza/atencion al cliente) y ejecucion de cierre. Contiene
alternativas para el manejo de objeciones y las especificaciones a detallar
al prospecto de venta para que esta Ultima sea aprobada por EL CLIENTE.

5.DOCUMENTOS DE REFERENCIA

PR-GD-01 Procedimiento Control de Calidad
DO-GC-01 Matriz de indicadores Operativos
FO-GZ-01 Formato de Script - Ventas

6.DESCRIPCION

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS
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CARGA DE BASE

La base de datos que es proporcionada por el cliente contratante
puede ser cargada por el analista de inteligencia comercial, o por
quien lo envia, este (ltimo puede notificar la carga () via correo
electrénico, indicando a su vez la cantidad de registros para la
ejecucion del servicio.

Analista de
Inteligencia
Comercial

Supervisor de
Operaciones

Base de
datos

Correo de
notificacion

de carga de
BD
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ASIGNACION DE BASE
Segun la estrategia a utilizar, se definira el tipo de marcacién de
los registros cargados que puede ser marcador predictivo o de

Supervisor de
Operaciones

forma manual. Apoyo de
Supervision

EJECUCION DE LA LLAMADA
Asesor informa al cliente final el motivo de la llamada, y ejecuta el
script de venta aprobado por el cliente contratante. Audio
ACEPTACION DEL PRODUCTO
El asesor procede a ejecutar el script de cierre de venta que
contiene la aceptacién expresa del producto o servicio, asi como
sus caracteristicas y exclusiones. En caso el cliente no acepte la Aolicacié

; 4 . r plicacién de
venta, el script sugiere una serie de argumentos de objeciones Contact
para rebatir y obtener una respuesta afirmativa del prospecto. En Asesor de Center
caso de persistir la respuesta negativa se procede a culminar la Ventas
llamada vy el registro del resultado en el Aplicativo de Gestion.
REGISTRO DE LLAMADA
Se graba el resultado de la llamada en el Aplicativo de Gestion,
para dejar constancia de la venta. En paralelo la Aplicacién de Aplicativo de
Contact Center que registra el audio de toda la interaccion de la Gestién
llamada desde el inicio hasta el final de la misma en el audio
correspondiente.
VALIDACION DE VENTAS
Culminada la venta el area de control de calidad y Back-Office
procedera a realizar la validacion de la Venta acorde al
Procedimiento PR-GD-01 Control de Calidad, en caso éste aplique
considerando los criterios establecidos por el cliente contratante Ejecutivo de Aplicativo de
en el formato FO-GD-04 Acta de Calibracion. Validacion Gestiéon
Si la venta cumple con todos los parametros establecidos se
continuara con el procedimiento, de lo contrario, esta venta sera
observada con el fin de que sea recuperada por el area de
Operaciones
ENVIO DE VENTAS:
Culminado el proceso de validacién de la venta, el area de Calidad Ejecutivo de
y Back-Office procedera a realizar la consolidacion de las ventas Back-Office Produccion

certificadas para ser enviadas al cliente contratante de segun
periodicidad definida en formato de trama o solicitudes, adjuntando
los audios de venta en formato fisico o electrénico segun aplique
las clausulas contractuales del servicio.

Si el procedimiento PR-GD-01 Control de Calidad no aplica.
Culminada la venta, ésta es almacenada y enviada en la
plataforma que el cliente indique (Aplicacién de Contact Center,
ftp, Aplicativo Web u otros)..

Supervisor de
Operaciones

en formato
solicitado por
cliente

Plataforma
indicada por
el cliente

ENVIO DE REPORTE DE GESTION

Envia el reporte de resumen de gestion al cliente externo con la
informacion de los indicadores del servicio; se debe tener en
cuenta que la periodicidad del envio depende del servicio.

Supervisor de
Operaciones

Reporte de
Resumen de
Gestion

CONTROL DE LA LLAMADA

De forma independiente el supervisor de operaciones o Apoyo de
Supervision de forma aleatoria monitorea en linea las llamadas
para verificar que se estén realizando acorde a lo establecido.

Supervisor de
Operaciones

Apoyo de
Supervision

FO-GD-09

Formato de
Feedback -
Operaciones
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ANEXO 29: PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS

1. OBJETIVO
El Objetivo de este procedimiento es establecer la estructura y la forma de
gestionar una llamada de Cobranzas.

2.ALCANCE
El contenido de este procedimiento afecta directamente en la gestién de los
asesores de Cobranzas, apoyo de supervision y supervisores de CONTACTO
BPO.

3.RESPONSABILIDADES

e Supervisor de Operaciones es responsable de:

o Controlar la implementacion del presente procedimiento.

o Realizar el seguimiento de la correcta ejecucion del servicio desde
la carga de base de datos, gestién diaria del servicio y envio de
informacion al cliente contratante.

e El Apoyo de Supervisibn es responsable de dar seguimiento al
cumplimiento de la implementacion del presente procedimiento y de
brindar el soporte necesario de cualquier tipo a los Asesores de
Cobranzas. (la potestad de asignar un Apoyo de supervision recae en la
Jefatura de Operaciones o Gerencia General quien evaluard su
necesidad)

e El Asesor de Cobranzas es responsable de las llamadas y registrar el
resultado de estas en el aplicativo.

e El Responsable de Calidad (RC) es el responsable de velar por la
implementacion, cumplimiento y aplicacion del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) al proceso de gestidén de cobranzas.

4.DEFINICIONES

4.1 Base de Datos: Registro enviado por el cliente con nombres de personas
naturales y/o Juridicas con sus respectivos numeros telefonicos para
contactar, y cabeceras adicionales con informacion del cliente para aplicar la
estrategia de cobranzas.

4.2 Asesor de cobranzas: Es la persona que se encarga de realizar las
llamadas a los clientes finales con el fin de acordar compromisos de pagos.

4.3 Reporte de Gestidn: tipificaciones del resultado de las llamadas efectuadas
por los asesores.
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4.4 Cliente Contratante: Empresa que recibe los servicios de cobranzas

proporcionados por Contacto BPO

4.5 Cliente Final: Usuario Final (Persona o Empresa) que tiene el trato directo

con el asesor de cobranzas.

4.6 Aplicacion de Contact Center: Software de gestion de Contact Center que
administra las llamadas telefonicas de los asesores de gestién y almacena

Su interaccién tanto en voz como en datos.

4.7 Aplicativo de Gestion: Interfaz disefiada por la compafia para el desarrollo

de un Servicio.

4.8 Aplicativo del Cliente Contratante: Software desarrollado por este cliente

para consulta y ejecucion del asesor de cobranzas.

4.9 Script de servicio: Dialogo predefinido entre CBPO vy el cliente final para el
desarrollo de la gestion de Cobranzas con la finalidad de que el cliente final

no caiga en morosidad.

5.DOCUMENTOS DE REFERENCIA
PR-GD-01 Procedimiento Control de Calidad
DO-GC-01 Matriz de indicadores Operativos
FO-GTC-01 Formato de Script - Cobranzas

6.DESCRIPCION

DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTROS
CARGA DE BASE Analista de
La base de datos que es proporcionada por el cliente contratante |  Inteligencia Base de datos
puede ser cargada por el analista de inteligencia comercial o el Comercial

mismo cliente contratante, que notifica la carga de la base via Correo de
correo electronico, indicando a su vez la cantidad de registros, | Supervisor de | Notificacion de
para la ejecucion del servicio. Operaciones carga de BD
ASIGNACION DE BASE Supervisor de
Segun la estrategia a utilizar, se definira el tipo de marcacién Operaciones /
de los registros cargados que puede ser marcador predictivo o Apoyode | T
de forma manual. Supervision
EJECUCION DE LA LLAMADA Audio
Asesor de cobranza informa al cliente el motivo de la llamada y
ejecuta el script de cobranza definido previamente por el cliente
contratante o Contacto BPO. Aplicacion de
COMPROMISO Contact Center
En caso de aceptacion, el asesor procede a ejecutar el script de Asesor de
cobranza que contiene la aceptacién expresa del compromiso de Cobranzas
pago junto con el detalle del pago pendiente; por el contrario, el Aplicativo de
cliente no acepte el compromiso, el script sugiere una serie de Gestion
argumentos de objeciones para rebatir y obtener una respuesta
afirmativa. En caso de persistir la respuesta negativa se procede
a culminar la llamada vy el registro del resultado en el Aplicativo de Aplicativo del
Gestion. Cliente
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REGISTRO DE LLAMADA

Se registra el resultado de la llamada en el Aplicativo de Gestion y
el Aplicativo del Cliente Contratante (en caso lo requiera), para
dejar constancia del compromiso. En paralelo, la Aplicacion de
Contact Center almacena el audio de la llamada realizada.

Contratante

ENVIO DE REPORTE DE GESTION

Envia el Reporte de Resumen de Gestion (Tablero de Control y
Tramas) al cliente contratante con la informacion de los
indicadores del servicio; se debe tener en cuenta que la
periodicidad del envio depende del servicio.

Supervisor de
Operaciones

Reporte de
Resumen de
Gestion

CONTROL DE LA LLAMADA

De forma independiente el supervisor de operaciones o el Apoyo
de supervision de forma aleatoria monitorean en linea las
llamadas de cobranzas para verificar que se estén realizando
acorde a lo establecido.

Supervisor de
Operaciones

Apoyo de
Supervision

FO-GD-09

Formato de
Feedback -
Operaciones
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ANEXO 30: PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

1.0BJETIVO
Informar los procedimientos necesarios para un adecuado control y manejo
del proceso de atenciones de consultas, quejas y reclamos de nuestros
clientes, a fin de lograr a través de una buena gestion la satisfaccion de
nuestro cliente final, brindando una buena atencion de calidad y servicio
optimo.

2.ALCANCE
El contenido del presente procedimiento afecta directamente en la gestion del
Asesor de Atencion al Cliente, Supervisores y Jefe de Operaciones de
Contacto BPO.

3.RESPONSABILIDADES
e El Asesor de Atencion al Cliente tiene como responsabilidad atender
cualquier tipo de requerimiento que le haga llegar el cliente final, esta
atencion debe ser de forma rapida y de manera eficaz, para ello utilizara
las herramientas proporcionadas por el cliente contratante y aplicara los
protocolos de atencién correspondientes para cada casuistica

e Supervisor de Operaciones es responsable de controlar la
implementacion del presente procedimiento y realizar el seguimiento de la
correcta ejecucion del servicio, su gestion diaria y envio de informacion al
cliente contratante.

e El Jefe de Operaciones, es responsable directo para que todas las areas
de atencion al cliente trabajen de manera alineada a este procedimiento,
ademas de verificar que los Asesores de Atencién al Cliente tengan
conocimiento del mismo.

e El Apoyo de Supervision es responsable de dar seguimiento al
cumplimiento de la implementacion del presente procedimiento y de
brindar el soporte necesario de cualquier tipo a los Asesores de Atencion
al cliente (la potestad de asignar un Apoyo de supervision recae en la
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Jefatura de Operaciones o0 Gerencia General quien evaluard su
necesidad).

e El Responsable de Calidad (RC) es el responsable de velar por la
implementacion, cumplimiento y aplicacion del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) al proceso de gestion de Atencion al Cliente.

4.DEFINICIONES

4.1Asesor de Atencion al Cliente: Es la persona que se encarga de atender
las llamadas de los clientes finales, estas llamadas pueden ser de consultas
0 reclamos por servicios diversos.

4.2Consultas: Las consultas realizadas por el cliente normalmente son de
caracter informativo, que no necesitan mayor analisis de parte del asesor de
atencion al cliente de servicio.

4.3Reclamos: Los reclamos son asociados a un incumplimiento de parte de la
empresa con el cliente final, para ello el andlisis es mayor, estos reclamos
son ingresados por los asesores de atencion al cliente

4.4Desafiliaciones: Corresponde a los clientes que solicitan desafiliarse de la
cobertura, las cuales son atendidos por los asesores de atencion al cliente y
desafiliados a través del sistema, estas desafiliaciones son reportadas
diariamente al cliente contractual.

4. 5Retenciones: Son aquellos intentos de desafiliacion, los cuales por
persuasion y trabajo de venta del asesor de atencion al cliente permanecen
con la cobertura, manteniendo el mismo plan o aceptando un plan de
retencion.

4.6 Aplicacion de Contact Center: Software de gestion de Contact Center que
administra las llamadas telefénicas de los asesores de gestién y almacena
Su interaccion tanto en voz como en datos.

4.7 Aplicativo de Gestién: Interfaz disefiada por la compafia para el desarrollo
de un Servicio.

4.8Cliente Contratante: Empresa que recibe los servicios de atencién al cliente
proporcionados por CONTACTO BPO.

4.9Cliente Final: Usuario final (persona o empresa), que tiene el trato directo
con el asesor de atencion al cliente, es a quien se le responde las consultas,
dudas, reclamos, etc del producto

4.10 Aplicativo del Cliente Contratante: Software elaborado por EL CLIENTE
para consulta y ejecucién del mismo.

4.11 Script de servicio: Dialogo predefinido entre CBPO y EL CLIENTE para el
desarrollo de la gestion de atencién al cliente, buscando la Satisfaccion del
Usuario Final.

177



5.DOCUMENTOS DE REFERENCIA
DO-GC-01 Matriz de Indicadores operativos
PR-GD-01 Procedimiento Control de Calidad

FO-GA-01 Formato de Script - Atencion al Cliente

6.DESCRIPCION

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

RECEPCION DE LLAMADA:

El Asesor de atencion al cliente debera recibir la llamada de
forma cordial y aplicara un script de bienvenida proporcionado por
el cliente contratante, en algunos casos este script es
proporcionado por Contacto BPO con la autorizacion del cliente
contratante.

Asesor de
Atencién al
Cliente

IDENTIFICACION DE LA LLAMADA

Aplicando las técnicas de atencién al cliente impartidas durante la
capacitacién inicial, el asesor deberd identificar el motivo de la
llamada, esta puede ser una consulta, solicitud de desafiliacion,
retencién o reclamo.

Las consultas, son normalmente de caracter informativo en la
cual se da una respuesta rapida al cliente final y no necesita
mayor analisis de parte del asesor.

Las desafiliaciones corresponden a las solicitudes de los clientes
finales que intentan desafiliarse de la cobertura, las cuales son
atendidos por los asesores de atencién al cliente y desafiliados a
través del sistema, estas desafiliaciones son reportadas al cliente
contratante.

Los reclamos, requieren de un analisis mayor y en su mayoria
son casos que se elevan a una segunda linea de atencién. Los
reclamos ingresados tienen plazos de atencién determinados por
el cliente contratante y son registrados en las aplicaciones del
cliente contratante.

Asesor de
Atencién al
Cliente

SOLUCION DE LA LLAMADA:

Una vez identificada la necesidad del cliente final, el asesor
atendera el requerimiento, para ello aplicara el procedimiento
adecuado de acuerdo a la casuistica de la llamada. (El
procedimiento que se aplicara es proporcionado por el cliente
contratante).

Asesor de
Atencién al
Cliente

Si el cliente final desea realizar mas de una consulta en la misma
llamada estas seran atendidas aplicando el procedimiento de
acuerdo a cada consulta, definido en el manual de atencion al
cliente (de acuerdo a la campafia).

Asesor de
Atencion al
Cliente

Audio

Aplicacion de
Contact
Center

Aplicativo de
Gestion

Si el cliente final no tiene ninguna consulta adicional se procedera
a finalizar la atencién, para ello el ejecutivo utilizara el script de
despedida proporcionado por el cliente contratante, en algunos
casos este script es proporcionado por Contacto BPO con la
autorizacion del cliente contratante

Nota: Todas las llamadas recibidas son registradas en el
Aplicativo de Gestion y en casos de variacion de informacion por
parte del cliente final, también se registra en la Aplicacion del
Cliente Contratante.

Asesor de
Atencion al
Cliente

Audio

Aplicacién de
Contact
Center

Aplicativo de
Gestion
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DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTROS
De forma independiente el supervisor de operaciones o el Apoyo SouperV|§or de FO-GD-09
L ; ; . peraciones
de Supervision de forma aleatoria, monitorea en linea las Formato de
atenciones para verificar que se estén realizando acorde a lo Feedback -
. Apoyo de .
establecido. s Operaciones
Supervision
Envia el reporte de resumen de gestién al cliente contratante con Supervisor de Reporte de
, S - o X Resumen de
la informacion de los indicadores del servicio; se debe tener en Operaciones Gestién

cuenta que la periodicidad del envio depende del servicio.

ANEXO 31: PROCEDIMIENTO DE GESTION COMERCIAL

1.0BJETIVO
El Objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia que se debe
cumplir con caracter general para realizar la funcion comercial, desde la
prospeccion de nuevos clientes y mantenimiento de clientes actuales.

2.ALCANCE
El contenido de este procedimiento alcanza a la Jefatura de Operaciones,
Jefatura de Inteligencia Comercial, Gerencia de Administracion y Finanzas,
Jefatura de Recursos Humanos, Jefatura de Tecnhologia de Informacion y la
Gerencia General de Contacto BPO.

3.RESPONSABILIDADES

El Responsable de Calidad (RC) es el encargado de velar por la
implementacion, cumplimiento y aplicacién del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) al proceso de Gestion Comercial

4.DEFINICIONES

4.1 Prospeccion: Estudio de las posibilidades futuras de un negocio.

4.2 Concertacion de cita: Definicion de lugar y hora de una reunion.

4.3 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempeiiadas.

4.4 Cotizacion: Precio de una accion o valor (tarifa de servicio)

4.5 Dimensionamiento: Sistema para definir la cantidad de recursos (asesores)
para la gestion de un servicio.

5.DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Propuesta de servicio.
e Contratos con Clientes
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6. DESCRIPCION

DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTROS
PROSPECCION DE CLIENTES Gerencia
. L, . - : General
Realiza la prospeccion de clientes en relaciéon a giros de
negocios.
CONCERTACION DE CITAS
Se busca la concertacion de una reunion con el encargado Gerencia
de la empresa prospectada. El control de las citas General
concertadas se lleva en la Agenda de Gerencia.
PRESENTACION DE LA EMPRESA PPT de la
En la reunién se realiza la presentacion de la empresa y se empresa
realiza el levantamiento de datos para poder elaborar una Gerencia
cotizacion y una Propuesta de Negocio. La presentacion es | general /Jefe de
realizada en conjunto con la Jefatura de Operaciones Operaciones
El cliente envia la informacién necesaria via correo
electrénico, para poder elaborar la Propuesta de Negocio.
ANALISIS Y PROPUESTA DE SERVICIO
Cotizacion

Realiza un andlisis de costos y dimensionamiento de servicio
con la informacién recaudada en nuestra reunién, luego se
elabora la cotizacién y se realiza la Propuesta de Servicio
para el negocio.

Gerencia
General /Jefe de
Operaciones

Propuesta de
Servicio

ENVIO Y SEGUIMIENTO

Envia la propuesta de Servicio al responsable de la empresa
prospectada y se realiza seguimiento a la propuesta enviada,
buscando la aceptacién del servicio.

De ser necesario se concreta otra cita para revision de
propuesta en conjunto y aclarar alguna consulta por parte del
cliente.

Gerencia
General /Jefe de
Operaciones

Propuesta de
Servicio

ACEPTACION DE PROPUESTA

Luego se realiza el contrato donde se colocan los requisitos
basicos y especificos del servicio, los cuales también se
evidencian en las Propuestas de servicio y/o correos
electrénicos enviados por el cliente externo.

Gerencia
General / Jefe
de Operaciones

Contrato de
Servicio

REUNION DE IMPLEMENTACION

Una vez firmados los contratos o aceptada la propuesta de
servicio, la Jefatura de Operaciones convoca a reunién a
todas las areas involucradas, para hacer de conocimiento la
implementaciéon de la operacion y dar los alcances del
mismo; se acordaran plazos para el reclutamiento de
personal, creacion de aplicativo de gestién, creacién de
usuarios, elaboracion de reportes, calibracion de parametros
de calidad y otros de ser el caso.

Estos acuerdos quedaran registrados en el correo de
implementacion que sera enviado por el el responsable de
operaciones

Gerencia
General / Jefe
de Operaciones
/ Supervisor de
Operaciones

Correo de
Implementacion
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DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

INICIO DE OPERACION

Coordina con el cliente via electrénica el dia de Inicio de
Operaciones; el dia de inicio se envia el Correo de Inicio de
operaciones el cual contiene la informacién de la cantidad de
posiciones, fecha y hora de inicio y el horario predefinido de
la plataforma.

Gerencia
General / Jefe
de Operaciones
/Supervisor de
Operaciones

Correo de Inicio
de
Operaciones

MANTENIMIENTO / SEGUIMIENTO DE CLIENTE

Una vez iniciado el servicio, se realiza coordinaciones para
reuniones periodicas con el cliente para presentarles
informes ejecutivos con los resultados y sugerencias para

Gerencia
General / Jefe
de Operaciones
/ Supervisor de

Informes
ejecutivos

Operaciones

mejora del servicio.

ANEXO 32: PROCEDIMIENTO DE SELECCION, EVALUACION Y
REEVALUACION DE PROVEEDORES

1.0BJETIVO
Establecer las actividades a seguir para la seleccion, evaluacion y reevaluacion
de los proveedores de productos/servicios criticos los cuales afectan
directamente la calidad del servicio bridado y asegurar que cumplan con los
requisitos establecidos.

2.ALCANCE
El presente procedimiento es de aplicacion en el proceso de compras para
todos los proveedores de la organizacion.

3.RESPONSABILIDADES
El responsable de hacer cumplir este procedimiento es el encargado de cada
area de la empresa que requiera de algun servicio o activo de realizar las
evaluaciones respectivas en cuanto a la seleccién, evaluacion y reevaluacion
de los proveedores.

4.DEFINICIONES

4.1 Proveedor: Persona natural o juridica que suministra bienes y/o servicios.

4.2 Seleccion: Proceso de eleccion de un proveedor nuevo, segun criterios y
puntajes definidos.

Nota: Solo se procedera a seleccionar al proveedor en caso de que éste sea
nuevo en la prestaciéon de sus servicios.

4.3 Evaluaciéon: Proceso de calificacion de un proveedor, segun criterios y
puntajes definidos.

4.4 Reevaluacion: Proceso de volver a evaluar al proveedor para verificar su
desempenio.
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4.5 Producto o servicio critico: Aquel que incide directamente en la calidad del

servicio brindado al cliente

4.6 Proveedor Aprobado: Aquel proveedor que en la “Seleccion de
Proveedores” y “Evaluacion y Reevaluacion de Proveedores”, se encuentre

dentro de los rangos “Aprobados” y “Regular.

4.7 Proveedor Antiguo: Si el proveedor viene trabajando con la empresa un afio
como minimo, se considera como aceptado para el SGC.
4.8 Proveedor Estratégico: Se considera a los proveedores que Su servicio
incide directamente en la calidad del servicio que brindamos.
4.9 Proveedor nuevo: Si el proveedor viene trabajando con la empresa menos

de un afo
4.10 RC: Responsable de Calidad
5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
No aplica

6. DESCRIPCION

DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
SELECCION DE PROVEEDORES
Cada encargado de area es responsable del proceso de
realizar la seleccién de los proveedores nuevos.
En el formato de Seleccién, evaluacion y reevaluacion de
proveedores se calificara al proveedor, segun los factores
establecidos, pudiendo obtener los siguientes resultados:
APROBADO: Cuando el resultado de la evaluacién se Selecclpn
. Evaluacion y
encuentra 2252, se acepta al proveedor y se le incluye .
dentro de la “Lista de Proveedores Aprobados” Reevaluacion de
' Proveedores
FO-GP-04
REGULAR: Cuando el resultado se encuentra en el rango
de 159 a 251 se puede solicitar el producto/servicio al
proveedor, pero se tendra que realizar la evaluacién antes de | Cada responsable
volver a solicitarle algin producto o servicio y segun los de proceso
resultados se decide si se mantiene dentro de la “Lista de
Proveedores Aprobados”. Lista de
Proveedores
_ Aprobados
DESAPROBADO: Cuando el resultado se encuentra < 158, FO-GP-05

no se toma el producto/servicio ya que el proveedor no
cumple los requisitos establecidos.

Una vez seleccionado el proveedor, los responsables
informan los resultados obtenidos al Gerente de
Administracion y Finanzas de la actualizacion de la “Lista de
Proveedores Aprobados”.

Nota: El proceso de seleccién de proveedores sélo se realiza
a los proveedores nuevos y se evaluan los criterios definidos
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en el formato Seleccién, Evaluaciéon y Reevaluacion de
Proveedores

EVALUACION Y REEVALUACION DE PROVEEDORES

Los responsables de cada area realizan la evaluacion,
seguimiento del desempefio y reevaluacion de los
Proveedores  Aprobados, Proveedores Antiguos vy
Proveedores Estratégicos.

El seguimiento del desempefio de los proveedores se realiza
continuamente de acuerdo a la adquisicién de productos o
servicios, esta informacion sera utilizada para la evaluacion y
reevaluacién, segun corresponda.

La evaluacion y reevaluacion de proveedores se realizara
anualmente y de acuerdo a los resultados obtenidos en las
anteriores evaluaciones. Esta Evaluacién y Reevaluacion se
realizar4 tomando en cuenta los aspectos sefalados en el
formato “Seleccion, Evaluacién y Reevaluacion de
Proveedores”.

Como resultado de la evaluacién y reevaluacion se puede
tener como resultado lo siguiente a proveedores dentro del
siguiente rango:

APROBADO: Se mantiene al proveedor dentro de la “Lista
de Proveedores Aprobados”. Se le realiza evaluacién anual y
si se trata de una reevaluacion se realizara a los 2 afios.

REGULAR: Se le informar4 acerca de los resultados de la
calificacién instandole a mejorar en los aspectos de menor
puntuacion. Se le realiza evaluacion semestral y para el caso
de la reevaluacién se realizara al afio.

DESAPROBADO: Se retirara de la “Lista de Proveedores
Aprobados”.

Una vez evaluado o reevaluado el proveedor, los
responsables informan los resultados obtenidos al gerente
de Administracién y Finanzas y realizara la actualizacion de
la “Lista de Proveedores Aprobados”.

Nota 1: Para el caso de la evaluacion de los proveedores Unicos se
debe realizar seguimiento periddico, se podra acordar reuniones
con el proveedor con la finalidad de informar los puntos débiles de
la evaluacion y coordinar planes de accion para su mejora. Dichos
acuerdos deben quedar registrados en su evaluacion.

Nota 2: El Gerente de Administracién y Finanzas es el encargado
de avisar la fecha en que el responsable de proceso debe realizar la
reevaluacion del proveedor.

Cada responsable
de proceso

FO-GC-10 No
Conforme de
Proveedores

Seleccion
Evaluacion y
Reevaluacion de
Proveedores
FO-GP-04

Lista de
Proveedores
Aprobados
FO-GP-05

ARCHIVO

Finalmente, el Gerente de Administracion y Finanzas
consolidard la informacibn de las evaluaciones 'y
reevaluaciones de los proveedores y lo almacenara para su
control y seguimiento.

Gerente de
Administracion y
Finanzas
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ANEXO 33: FORMATO DE SELECCION, EVALUACION Y REEVALUACION DE
PROVEEDORES

Cédigo: FO-GP-04
0%
94%° CONTACTO SELECCION, EVALUACION Y REEVALUACION DE PROVEEDORES Version: 01
()
Fecha:
FECHA DE EVALUACION: FECHA DE INGRESO COMO PROVEEDOR: CONTACTO:
NOMBRE DE PROVEEDOR: PRODUCTOS/SERVICIOS
NOTA : Para Seleccién de nuevos proveedores, considerar los criterios del 1 al 8.
Para la Evaluacion proveedores, considerar los criterios del 5al 11y en (¥).
Para Reevaluacion de Proveedores, considerar todos los criterios del 1 al 11
En caso el criterio establecido no aplique se le colocara el maximo puntaje
Puntaje Obtenido
SELECCION EVALUACION REEVALUACION
ITEM CRITERIOS PESO 10 5 0
FECHA: FECHA: FECHA:
1 Forma de Pago 4 Crédito de méas de 30 dias Crédito menor a 30 dias Contado 0 0
Cuenta con Licencias de Autorizaciones o Posee Licencias de Not e
2 certificaciones de acuerdo a las i 3 izacién o i i6 o \en? ningtn tipe ?, 0 0
4 < autorizacién ni certificacion
del tipo empresa proveedora. segun tipo de empresa
Emite factura / Boleta de venta / Recibos Emite Boleta de venta / No emite factura /boleta de
3 - 5 Emite factura 0 0
por honorarios segun proveedor recibo por honorarios venta / recibo por honorarios
Precio por debajo del B Precio por encima del
Precio en el promedio del
promedio del mercado - promedio del mercado (en
4 Precio 5 o mercado (En comparacion . - 0 0
(En comparacion con 2 0 - comparacion con 2 0 mas
. con 2 0 mas empresas)
mas empresas) empresas)
5 Ofrece garantia de producto/ senicio 5 Si ofrece No ofrece 0 0 0
()Cumple con la garantia ofrecida (*) Si cumple - (*) No cumple
Tlenta con STocK de todos NG GiSpone el Stock de
los productos requeridos. O todos los productos
tiene disponibilidad requerido o No tiene
inmediata de todos los Cuenta s6lo con stock de | disponibilidad inmediata de
(*) Disponibilidad de stock de producto 6| senicios requeridos algunos productos todos los senicios
6 disponibilidad de atencion en el caso de| 3 (*) Siempre tiene stock de | requeridos 6 disponibilidad requeridos 0 0 0
senicio todos los productos de algunos senicios (*) No tiene stock de todos
requeridos o siempre tiene requeridos los productos requeridos o
disponibilidad inmediata de No tiene disponibilidad de
todos los senicios todos los senicios
(*)Asesoria Técnica y/o Senicio Técnico
(Ejemplo: Brinda asesoramiento o N
7 personalizado en funcién a las necesidades 4 '_0 ece - o ofrece 0 0 0
: - (*) Si cumple () no cumple
reales de la empresa) . Si no aplica colocar
el maximo puntaje.
A Se considera que cumple en
gran parte con las No cumple con las
producto/senicio =
8 (*)Calidad de producto/senicio 5 satisfactorio - . o 0 0 0
) e i e (*)En la mayoria de pedidos | (*) Siempre no cumple con
N " N cumple con las las especificaciones
senicio .
1es
Cumple con entregar el producto o se.rvicio Aol G
de acuerdo a las especificaciones . o No cumple
- L . (Se considera maximo 2 no .
9 solicitadas.  (Incluye la documentacion 4 Siempre cumple . (Mas de 2 no conformes y/o 0 0
- . . . conformes y/o queja por este . .
solicitada por el cliente, ejemplo: informe tipo) queja por este tipo)
técnico). 1PO)
Cumple con entregar las cantidades de Regulgrmenlef:ymple No cumple
o . (Se considera méaximo 3 no
10 [productos o senicios de acuerdo a lo 4 Siempre cumple . (Més de 3 no conformes y/o 0 0
- conformes y/o queja por este .
solicitado. o) queja por este tipo)
Regularmente Cumple
Cumple con el tiempo de entrega del . (Se considera méximo 3 no No cumple
& producto o senicio segun lo ofrecido 4 SEEOELIES conformes y/o queja por este eSS oiconoe v o g
tipo) queja por este tipo)
PUNTAJE TOTAL| 0 0 0
CALIFICACION PARA LA SELECCION DE PROVEEDORES NUEVOS :
PUNTAJE: CALIFICACION:
<158 NO SE ACEPTA.
159-251 SE ACEPTAY SE LE REALIZA EVALUACION A LOS 6 MESES
2252 SE ACEPTA Y SE LE REALIZA EVALUACION AL ANO
CALIFICACION PARA LA EVALUACION DE PROVEEDORES:
PUNTAJE: CALIFICACION:
<145 RETIRAR DEL REGISTRO DE PROVEEDORES.
146-231 IVEEDOR EN OBSERVACION, SE MANTIENE EN EL REGISTRO Y SE LE REALIZA EVALUACION A LOS 6 @
2232 BUEN PROVEEDOR, SE MANTIENE EN EL REGISTRO Y SE LE REALIZA EVALUACION ANUAL
CALIFICACION PARA LA REEVALUACION DE PROVEEDORES:
PUNTAJE: CALIFICACION:
<230 RETIRAR DEL REGISTRO DE PROVEEDORES DE SER PROVEEDOR DEL GRUPO COORDINAR CON EL
_ PRO OR
231-367 SE MANTIENE EN EL REGISTRO Y SE REALIZA EVALUACION AL ANO
2368 SE MANTIENE AL PROVEEDOR EN EL REGISTRO, SE LE REALIZA LA REEVALUACION A LOS 2 ANOS
NOTA: LOS PUNTAJES ESTABLECIDOS PARA APROPBAR A UN PROVEEDOR SE HAN ELABORADO TENIENDO EN CUENTA EL 80% DEL PUNTAJE TOTAL, Y DEL 50% PARA
PROVEEDORES DESAPROBADOS
OBSERVACIONES:
FECHA |[ORDEN DE SERVICIO/PRODUCTO TIPO DE INCUMPLIMIENTO ACCIONES TOMADAS / SEGUIMIENTO
RESPONSABLE:
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ANEXO 34: CUADRO COMPARATIVO DE PROVEEDORES

® Cddigo: FO-GP-01
o{&:o CONTACTQ CUADRO COMPARATIVO DE PROVEEDORES Version: 01
® Fecha:
Fecha: | |
Area: | |

e G A PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3 PROVEEDOR 4
Cant UM PU Total PU Total PU Total PU Total

und 0.00 0.00 0.00 0.00

und 0.00 0.00 0.00 0.00

und 0.00 0.00 0.00 0.00

und 0.00 0.00 0.00 0.00

und 0.00 0.00 0.00 0.00

und 0.00 0.00 0.00 0.00

TOTAL 0.00 0.00 0.00 0.00
CONDICIONES DE COMPRA PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3 PROVEEDOR 4

Forma de pago

Tiempo de entrega

Incluye IGV

Observaciones

CONCLUSION:

Elaborado por:
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ANEXO 35: LISTA DE PROVEEDORES APROBADOS

_ @ -
@ Cébdigo: FO-GP-05
@0 ® CONTACTO :
® BPO LISTA DE PROVEEDORES APROBADQOS Versiéon: 01
Fecha:
FECHA DE ACTUALIZACION:
RESPONSABLE:
FECHA DE p
- TIPO DE FECHA DE PROXIMA
N° l\ligh(g\%ggDDoEFlz_ gOACZ:I(?AIT_ PRODUCTO / RUC DIRECCION E-mail TELEFONO EVAL\JI}J,IAI\QZ?ON/ EVALUACION /
SERVICIO REEVALUACION

REVALUACION
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ANEXO 36: ACTA DE CONFORMIDAD

o Codigo: FO-GP-06
0:‘ » CONTACTO ACTA DE CONFORMIDAD Version: 01
A PO
Fecha:

(Uso interno)

Fecha Aceptacion :

DATOS GENERALES

Proveedor:

Nombre del senicio:

N° Orden de Senvicio:

ACEPTACION DE LOS SERVICIOS

¢ Se realiz6 el senicio? Sl NO :l

DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS

OBSERVACIONES

FIRMA

RESPONSABLE (AVZ)

Nombres y Apellidos:

N° Doc ldent:

IMPORTANTE: El presente documento certifica que lainformacién aqui contenida ha sido revisada y brindada por el propio responsable
del bien o servicio, Se considera que lainformacién contenida en el presente documento tiene caracter de Declaracié n Jurada, pudiendo
estar sujeta a verificacion posterior. El declarante asume la responsabilidad que derive de la presentacié n de informacion falsa, incompleta
0 inexacta, yreconoce que estos supuestos pueden ser causales de resolucién del contrato respectivo.
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ANEXO 37: REPORTE DE GESTION

RESUMEM DE GESTION
AR _GESTION
MES_GESTION

Walores
DESCRIPCION = reg % GESTIONES TRIO
MO 5E COMUMNICO-NC PIDIC INFORMACION 657 17.19% 664 o047
CORTA LLAMADA 135 3.53% 135 0026
CONTACTO EFECTIVD MO DESEA REALIZAR ENCUESTA 126 3.30% 126 01:09
COM TITULAR COMNTESTA EMCUESTA a6 15.34% 585 02:06
DESEAQUE LOWVUELVAN A LLAMAR 73 1.91% 76 051
RECIBIC MALTRATO POR PARTE DEL BANCO 2 0.05% 2 01:12
EQUINOCADD 325 8.51% 326 558:53
CONTACTO CON CONTESTO OTRA PERSOMNA 238 6.23% 239 00:05
TERCERD LLAMAR POR LA NOCHE 22 0.53% 22 0004
LLAMAR POR LATARDE 17 0.44% 17 0048
IMGRESC LLAMADA CORTADA 179 4 68% 179 59:04
CASILLA DEWVOZ 1124 29.42% 1131 55:45
= NO CONTACTD TIMBRAY NO COMTESTA 213 5.57% 214 0010
MUMERD NO EXISTE 83 2.43% 83 59:50
FUERA DESERVICIO 31 0.81% 31 59:37

Total general

RESUMEM DE BASE
FECHA_CARGA (Todas)

GESTION u Yalores
re
GESTIONADO 2 ikl
A 458862
re
NO GESTIONADO 2 4000
] 5114

Total req 7824

Total 100003
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ANEXO 38: ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD Y NO DIVULGACION DE
INFORMACION

Consta por el presente documento que celebran por parte de la empresa INVERSIONES
AvVZ S.A.C (CONTACTO BPO) a quien en lo sucesivo se denominara “EL RECEPTOR” y por
[@ Ofra, YO. i , identificado (a) con D.N.lL
N , aquien en lo sucesivo se le denominara “EL DIVULGANTE”, a comprometerse
indefinidamente al cumplimiento de LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS
SIGUIENTES:

1. Mantener la mas estricta confidencialidad respecto de la informacion
perteneciente a INVERSIONES AVZ S.A.C. y de sus procesos internos, ademas
advirtiendo de dicho deber de confidencialidad y secreto a sus empleados,
asociados y a cualquier persona que, por su relacién con EL RECEPTOR, deba
tener acceso a dicha informacion para el correcto cumplimiento de las
obligaciones.

2. Mantener en reserva y confidencialidad la informacion, sin divulgarla ni
entregarla a terceros, ni a cualquier persona, ya sea natural o juridica, sin
previa autorizacion respectiva.

3. No usar la informacién directa o indirectamente en beneficio propio o de
terceros, excepto para cumplir a cabalidad mis funciones relacionadas al
puesto que desempernio.

4. No revelar total ni parcialmente la informacién obtenida como consecuencia
directa o indirecta de las conversaciones y/o de la prestacion de servicios
en el puesto que desempefio a ningun tercero.

5. No utilizar unidades removibles de almacenamiento, sin autorizacion de
mis superiores, y en caso contrario solo para los fines que me fueron
autorizados.

6. No enviar a terceros, archivos que contengan informacién de propiedad de
INVERSIONES AVZ S.A.C. y/o archivos o documentos internos a través de
correo electrénico, USB u otros medios a los que tenga acceso, sin la
autorizacion respectiva.

7. Se obliga a devolver cualquier documentacion, antecedentes facilitados en
cualquier tipo de soporte y, en su caso, las copias obtenidas de los
mismos, que constituyan informacion amparada por el deber de
confidencialidad objeto del presente Acuerdo en el supuesto de que cese la
relacion entre las partes por cualquier motivo.

Y en sefal de expresa conformidad y aceptacién de los términos recogidos en el
presente Acuerdo, constato que tengo conocimiento y me comprometo a cumplir
la normatividad referida a “Seguridad de la informacién”.

Por ello dejo expresa constancia que este Compromiso de Confidencialidad lo he
suscrito el de del afio
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Firmay DNI
ANEXO 39: PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIONES

1.0BJETIVO
Atender y dar solucién a las reclamaciones presentadas por los Clientes, en
forma objetiva y oportuna.

2.ALCANCE
Para efectos de una resolucion, este procedimiento es aplicable en la
evaluacion y solucion de todas las reclamaciones presentadas por los clientes
atendidos por la plataforma de contactos.

3.RESPONSABILIDADES

Cuadro de Responsabilidades

Origen de la Andlisis y Seguimiento y
reclamacion | Responsable resolucion cierre Archivo
Reportes e informaciéon a| Dpto. de Inteligencia lista d ) FO-GC-13
] ) - Analistade Jefe de Operaciones
clientes Comercial Inteligencia Comercial Reclamos
Tramas de retorno de ) . ) FO-GC-13
Dpto. de Operaciones |- Supervisor de Control | jefe de Operaciones
ventas de Calidad Reclamos
Reclamo por venta . FO-GC-13
P Dpto. de Operaciones |- Supervisor de Control | jefe de Operaciones
observada de Calidad Reclamos
Continuidad de Dpto. de Tecnologia de . FO-GC-13
P 9 - Jefe de Tecnologia de| jefe de Operaciones
Plataforma Informacion Informacion Reclamos
Comunicacion y calidad |Dpto. de Tecnologia de . Analista de soporte de| Jefe de Operaciones FO-GC-13
de audio Informacion Red Reclamos

4.DEFINICIONES

4.1Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, de un defecto o cualquier otra situacién indeseable existente, para
impedir su repeticion.

4.2 Cliente: Es toda empresa a la cual CBPO presta servicios en cualquiera de
las modalidades de Outsourcing que cuenta como gama de servicios.

4.3No conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado.

4.4Reclamo: Es la manifestacion de desacuerdo/insatisfaccion realizada
directamente a la Gerencia respecto al servicio de Outsourcing prestado, se
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tomara también como reclamo cualquier queja indicada por el cliente en la
Encuesta de Satisfaccion de clientes (FO-GM-02) teniendo en cuenta la criticidad

de la misma.

5.DO0CUMENTOS DE REFERENCIA
FO-GM-02 Encuesta de Satisfaccion de Clientes

6.DESCRIPCION

DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
INGRESO DE LA RECLAMACION
Las reclamaciones planteadas por los Clientes respecto a los Gerente
Servicios en Outsourcing son recibidas a través de la | General/ Jefede |  ----
Gerencia General o Operaciones
Jefatura de Operaciones
REGISTRO DE LA RECLAMACION
Los reclamos pueden ser presentados en forma escrita, oral 0 FO-GC-13
a través de medios electrénicos a la gerencia, en el caso que Reclamos
la reclamacién sea oral, se debe registrar en el formato Responsable
Reclamos. Las reclamaciones presentadas deben ser de Calidad FO-GC-13
transcritas en forma clara y concisa. Acciones
Nota: En caso el reclamo sea muy critico o el motivo de este Correctivas
sea reincidente, se registrara en el formato de Acciones
Correctivas.
INVESTIGACION DE LAS CAUSAS
Una vez registrada la reclamacién, el Responsable de Jefe de

Calidad, el Jefe de Operaciones y/o Jefe de Control de

Operaciones

. ; O i : FO-GC-13
Calidad, realizan las coordinaciones e indagaciones Reclamos
correspondientes con las &reas involucradas a fin de | Responsable
determinar si procede o no el reclamo y dar una respuesta de Calidad
oportuna y obijetiva, registrandolo en el formato de Reclamos
SEGUIMIENTO DE LA RECLAMACION
Tras la investigacion de las causas que provocaron la

e ; . Responsable
reclamacion, el responsable correspondiente define la X

S, . L correspondiente
decision adoptada, las acciones a tomar para la resolucion de
la reclamacién, el encargado de llevarla a cabo y el plazo de FO-GC-13

. o i ; . ., Responsable de
ejecucion comunicando dicha informacion al Responsable de Reclamos

Calidad quien lo registrara en el formato Reclamos. Si las
acciones implican a otras Gerencias (), las consensuara con
los responsables de los mismos.

Calidad

Si el personal que interviene en la resoluciébn de la
reclamacién lo considera necesario, se contacta con EL
CLIENTE para informarle de la situaciéon de su reclamacion vy,
si procede, acordar la solucion final.

El Responsable de Calidad, Gerencia y el Jefe de
Operaciones de ser necesario revisaran el formato FO-GC-13
Reclamos para su informacion y andlisis.

Responsable de
Calidad

192




COMUNICACION DEL RESULTADO:

Una vez culminado el proceso de solucion de las Gerencia o

reclamaciones, la Gerencia o0 persona responsable es la persona

encargada de emitir la comunicacién al Cliente informandole Responsable FO-GC-13
en ella el resultado de su reclamacién asi como las medidas Reclamos
correctivas () adoptadas. El Responsable de Calidad es | Responsable de

responsable de registrar en el formato Reclamos el resultado Calidad

de la misma.

ANEXO 40: PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

1.0BJETIVO
Establecer un procedimiento documentado para asegurar que la salida no
conforme sea identificada, registrada, evaluada y controlada para prevenir su
uso 0 entrega no intencionada.

2.ALCANCE

Se aplica a todas las Salidas No Conformes que surjan durante la realizacién del
producto / servicio.

3.RESPONSABILIDAD

Todo el personal de la empresa es responsable de comunicar las salidas no
conformes que se detecten en cualquier etapa del proceso, para registrarlas y
llevar a cabo la accion necesaria.

El Responsable de Calidad es el encargado de cumplir y supervisar el desarrollo
del presente procedimiento verificando que las actividades llevadas a cabo sean
efectivas y queden registradas.

El Asistente de Gestion de Calidad es responsable de realizar el seguimiento del
cumplimiento del presente procedimiento y de los Servicios no conformes
registrados en el formato correspondiente.

4.DEFINICIONES

4.1No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

4.2Salidas No Conforme (SNC): Resultado de un proceso que no cumple con
los requisitos establecidos, identificada antes, durante o después de su entrega
al cliente. Término que engloba el concepto de servicio no conforme

4.3No Conforme de Proveedor: Incumplimiento de los requisitos del producto o
servicio solicitado al Proveedor y que ademas no pueda ser solucionado
internamente.

193




4.4Accion Tomada: Accion realizada para eliminar una No Conformidad
detectada. Implica la separacion, reparacion, reproceso, reclasificacion y
disposicion final de la salida no conforme.

5.DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Acciones Correctivas (FO-GC-11).

6.DESCRIPCION
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DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTROS
IDENTIFICACION DE SALIDA NO CONFORME
La Salida no conforme puede ser identificada:
o Después de la entrega del servicio o durante cualquier
etapa de los procesos.
e Provenientes de proveedores que brindan productos o
servicios que influyen en la calidad del servicio Cualquier

brindado.
Una vez identificada la salida no conforme del proceso o
proveedor (segun los ejemplos establecidos en Anexo 1 - Tabla
I: “Ejemplos de salidas no conformes de proceso” y Tabla II:
“‘Ejemplo de servicio no conforme de proveedores” debe
comunicar al responsable del proceso al que pertenece, segin
Anexo 1 — Tabla lll: responsable de proceso” para el registro
correspondiente.

integrante de la
organizacién

REGISTRO DE SALIDAS NO CONFORME

Registra el detalle de la salida no conforme en el formato
“Salidas No Conformes”, “No conformes de proveedores”, o
“Control Interno de Recuperos”, segun corresponda, Yy
comunica al Responsable de Calidad para el tratamiento
correspondiente.

Para el formato de “No conformes de Proveedores” el registro
se realizara de manera conjunta entre el Responsable de
proceso y el Asistente de Gestion de Calidad.

Responsable de
proceso /
Responsable de
Calidad / Asistente
de Gestion de
Calidad

Control Interno
de Recuperos
(FO-GD-02)
Salidas No
Conformes
(FO-GC-09)
No Conformes
de Proveedores
(FO-GC-10)

TRATAMIENTO Y TOMA DE ACCIONES DE SALIDAS NO
CONFORME

Las alternativas para dar tratamiento al SNC depende de la
naturaleza de cada proceso, entre ellas se pueden considerar
las siguientes (segun aplique):

e Reproceso

e Desecho

e Liberacién por concesién.
El responsable del proceso donde se encontr6 la Salida No
conforme comunica a la persona designada para tomar las
acciones necesarias y consigna las mismas en el registro de
“Salidas No conformes”, “No conformes de proveedores”, o
“Control Interno de Recuperos”, segun corresponda; junto con
el Responsable de Calidad y el Asistente de Gestion de
Calidad.

Responsable de
proceso /
Responsable de
Calidad / Asistente
de Gestion de
Calidad

Control Interno
de Recuperos
(FO-GD-02)
Salidas No
Conformes
(FO-GC-09)
No Conformes
de Proveedores
(FO-GC-10)

SEGUIMIENTO DE LA ACCION
El Responsable del proceso donde se encontré la salida no
conforme debe realizar el seguimiento de las acciones tomadas
y el cumplimiento de las mismas

Responsable de
proceso /
Responsable de
Calidad / Asistente
de Gestion de
Calidad

VERIFICACION DE LA ACCION

La verificacion de la realizacion de las acciones planteadas es
responsabilidad del Responsable de Calidad, o quien él
designe. Las evidencias de la verificacion y la fecha de la
misma son consignadas en el registro de “Salidas No
Conformes”, “No conformes de proveedores”, o “Control
Interno de Recuperos”, segun corresponda.

Responsable de
Calidad / Asistente
de Gestion de
Calidad / Persona
designada

Control Interno
de Recuperos
(FO-GD-02)
Salidas No
Conformes
(FO-GC-09)
No Conformes
de Proveedores

(FO-GC-10)
GENERACION DE ACCIONES CORRECTIVAS () Responsable de - FO-GC-11
Calidad / Asistente Acciones




Una vez verificado las acciones tomadas para resolver la SNC,
puede ser que el problema persista o se vuelve a repetir hasta
tres veces. De ser el caso, el
responsable del proceso debe generar una accion correctiva ()
segun lo sefalado en el Procedimiento “Acciones Correctivas”

(FO-GC-11).

Caso contrario se dara por solucionado la salida no conforme.

Responsable de Calidad y el

de Gestion de Correctivas

Calidad

Tabla I: Ejemplos de Salidas No Conformes de proceso

AREA/ EJEMPLO DE NO
EJEMPLO DE ACCIONES A TOMAR
PROCESO CONFORMES J © CCIONES ©
Gestion Interpretacion incorrecta de | Corregir y enviar nuevamente el documento con la
Comercial los requisitos del cliente. informacién corregida.
Ventas observadas  por L
. Reproceso (recuperacion) o desecho de ventas
Control de Calidad P ( P )
Incumplimien indi r . L . .
. cumplimiento de dpado Envio de plan de accion al cliente, con las medidas
Gestion de dentro de la Matriz de . .
. . que se tomaran para revertir resultados obtenidos
Ventas Indicadores Operativos
Liberacion por concesion (cliente autoriza mediante
Ventas observadas . - o
. . medio electronico la aprobacion de las ventas
autorizadas por clientes .
realizadas).
. Incumplimien indi r . L . .
Gestién de cumplimiento de dpado Envio de plan de accion al cliente, con las medidas
dentro de la Matriz de . .
Cobranzas . . que se tomaran para revertir resultados obtenidos
Indicadores Operativos
Incumplimiento de indicador | Feedback al supervisor mediante correo con las
de calidad de algun servicio | falencias detectadas en caso la nota se encuentre
Gestién de de operaciones dentro de la | entre 70% y 80%.
Control de Matriz de Calidad y | Feedback a toda la plataforma en caso la nota se
Calidad Validacion encuentre por debajo del 70%
Devolucibn de venta por | Reforzamiento a toda el area de control de calidad
mala validacion sobre los criterios de evaluacion.
Incumplimiento de indicador . . . .
L P . Envio de plan de accion al cliente, con las medidas
Gestion de dentro de la Matriz de . .
., . . que se tomaran para revertir resultados obtenidos
Atencion al Indicadores Operativos
cliente Usuario final percibe maltrato
.p . Feedback al asesor
en la comunicacion.
Tabla Il: Ejemplos de No Conformes de proveedores
PROCESO
REGISTRA EJEMPLO DE NO CONFORME A
NO PROVEEDOR EJEMPLO DE ACCIONES A TOMAR
CONFORME
Devolver Material para que complete lo
Entrega de material/servicio | faltante
Gestién de incompleto en contenido. Solicitar el servicio bajo los criterios de
Compras contratacion

Entrega de materiales/servicio fuera

de tiempo.

Informar al proveedor de la falta y la
continuidad del servicio
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0 errores.

Material/Servicio entregado con fallas

poder reemplazarlas.

Indicar cudles son las partes erréneas y
pedir que entregue las correctas para

Material/Servicio
incompleto en cantidad.

entregado

documento de recepcion

Solicitar la entrega del servicio/ material
faltante, hacer constar de esto en el

NOTA: Los responsables de las evaluaciones vy

reevaluaciones de

los

proveedores deberan tomar en cuenta las no conformidades consignadas en el

registro de “No conformes del proveedor”.

Tabla Ill: Responsable del proceso

PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gestion Comercial

Gerente General

Gestion de Ventas

Jefe de Operaciones

Gestion de Cobranzas

Jefe de Operaciones

Gestion de Atencion al Cliente

Jefe de Operaciones

Gestion de Control de Calidad

Jefe de Control de Calidad

Gestion de Compras

Gerente de Administracion y Finanzas

Gestion de Inteligencia Comercial

Jefe de Inteligencia Comercial
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ANEXO 41: FORMATO DE SALIDAS NO CONFORMES

J
.:::. CONTACTO SALIDAS NO CONFORME
ANO 2019

Todas las acciones que se tomen deben ser verificadas para evidenciar la conformidad del requisito que se incumplié.

LLENADO POR EL RESPONSABLE DE PROCESO DONDE SE DETECTO LA SALIDA NO LLENADO POR
CONFORME EL

TIPO DE RESPONSABL RESPONSABLE DE EVIDENCIA IMFPELCE|-I:/IAE?\II':_I'A FECF: DE ¢SE EMITE
N° FECHA SALIDA NO PROCESO E DE SERVICIO DETALLE ACCION TOMADA DELA ACCION
CORRECTIVA?

LLENADO POR EL RESPONSABLE DE PROCESO QUE DETECTO LA SALIDA NO CONFORME

TOMAR LA ACCION CIONDE LA VERIFICACI
CONFORM PROCESO g a g VERIFICACIOI\h ACCION ® ON m
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ANEXO 42: CONTROL INTERNO DE RECUPEROS

(&)
eJog® CONTACTO CONTROL INTERNO DE RECUPEROS
@ BPO
TOTAL DE 0
~ RECUPEROS
OBSERVACIONES 0
INCORRECTAS
OBSERVACIONES 0
CORRECTAS
CAMPANA
ID NOMBRES Y
o o
N CONTACTO N° DNI APELLIDOS DATO 1 | DATO 2 | DATO 3 | DATO 4 | DATO5 | DATO 6 | DATO 7 | DATO8 | DATO9 | DATO 10 | DATO 11

O O |IN O VB WIN|R
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ANEXO 43: PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL
CLIENTE

1. OBJETIVO

Conocer el grado de satisfaccion de EL CLIENTE con respecto a los servicios
de Atencién a Clientes, Telecobranza y Ventas que brinda CONTACTO BPO.

2. ALCANCE

Para efectos de la encuesta de satisfaccion, este formato es aplicable a todos
los servicios prestados por CONTACTO BPO.

3. RESPONSABILIDADES

e EI Gerente General es responsable de cumplir y hacer cumplir el
presente procedimiento asegurando su implementacion y control
respectivo.

e El Jefe de Operaciones es responsable de ejecutar lo establecido en el
presente procedimiento.

e El Responsable de Calidad (RC) es el encargado de presentar las
conclusiones y recomendaciones por cuatrimestre de los resultados de la
encuesta de satisfaccion a clientes.

4. DEFINICIONES
4.1Encuestas de Satisfaccién: Formato que describe las preguntas que
forman parte del estudio de satisfaccién de clientes de CONTACTO BPO.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
PR-GC-02 Procedimiento Acciones Correctivas

6. DESCRIPCION
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DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

ENVIO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION

La encuesta de satisfaccion de clientes sera realizada tres
(03) veces al afio. Para tal fin la Gerencia General sera la
responsable de enviar el link : http://goo.gl/forms/aEbo9sBIBv
gue corresponde a la Encuesta de Satisfaccién del cliente a
cada contacto comercial de cada cuenta en las siguientes
fechas:

a. lera Encuesta Anual: Mes de Abril
2da Encuesta Anual: Mes de Agosto

c. 3era Encuesta Anual: Mes de Diciembre

El Jefe de Operaciones es el responsable de velar por el
cumplimiento del plazo de envio de respuestas para proceder
a la tabulacién de resultados.

Jefe de
Operaciones

Responsable de
Calidad

http://goo.gl/for
ms/aEbo9sBIBv

TABULACION DE RESULTADOS

1. Una vez cumplido el plazo de envio de respuestas, el
Responsable de Calidad es el encargado de la tabulacion
de las respuestas y presentard un informe con los
resultados obtenidos.

2. El Responsable de Calidad entrega individualmente
mediante correo electronico los resultados a los
Supervisores y Jefe de Operaciones. El Representante de
la Direccidén presenta dicho informe a la Gerencia General
en el periodo definido por esta Ultima.

Nota 1: El plazo desde el envio de la Encuesta de Satisfaccion
hasta la entrega del informe debera ser de 30 dias.

Nota 2: En caso no se tenga el 100% de los encuestados se
trabajara con el 50%.

Responsable de
Calidad

Informe De
Encuesta De
Satisfaccion De
Clientes

ANALISIS Y MEJORA

Esta actividad es realizada por un Comité de Calidad formado
y encabezado por el Gerente General, el Responsable de
Calidad, la Jefatura de Operaciones y Supervisores de
Operaciones; quienes revisan los datos y validan cada rubro
evaluado en la encuesta de satisfaccion de clientes: Si el
resultado es menor cuatro (4.0) en promedio para su
categoria, el Comité de la Calidad decide acciones correctivas
a implementar para el siguiente periodo de gestion.

e El Responsable de Calidad, después de establecer las
medidas correctivas, y pasado el periodo de
evaluacion debera elaborar un informe.

e En caso de lograr un resultado >= a cuatro (04) en
promedio para su categoria, queda a criterio del
Comité de la Calidad determinar las acciones de
mejora para incrementar este a lo largo del tiempo, a
criterio de modificar o no el estandar.

Comité de
Calidad

FO-GC-11
Acciones
Correctivas
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http://goo.gl/forms/aEbo9sBlBv
http://goo.gl/forms/aEbo9sBlBv
http://goo.gl/forms/aEbo9sBlBv

DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTROS
Es obligacion del Responsable de Calidad, verificar que las
acciones correctivas () decididas por el Comité de la Calidad
se implementen en las fechas acordadas y sean eficaces para L,
. . . . Comité de FO-GC-11
asegurar el logro y la mejora en la satisfaccion del cliente. . .
. ) . . Calidad Acciones
Dichas acciones correctivas () se registran en el formato FO- .
Correctivas

GC-11 Acciones Correctivas.
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ANEXO 44: PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para la realizacion de las Auditorias Internas, con la
finalidad de evaluar si el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con
las disposiciones planificadas, con los requisitos de las normas en referencia
y si estd implementado de manera eficaz.

2. ALCANCE

Se aplica a todo el proceso que formen parte del Sistema de Gestion de la
Calidad de CONTACTO BPO.

3. RESPONSABILIDAD

El Responsable de Calidad (RC) es el encargado de la elaboracion del
Programa de Auditorias, asimismo, serd responsable de la seleccién del
Auditor lider y de los Auditores Internos quienes tendran a cargo la ejecucion
de la Auditoria Interna; del llenado, control y seguimiento de las acciones
correctivas, observaciones y oportunidades de mejora.

4. DEFINICIONES

4.1 Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
4.2 Auditor Lider: Auditor que lidera un equipo auditor.

4.3Auditoria Interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extensién en que se cumplen los criterios de auditoria.

4.4Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de la auditoria y que son
verificables.

4.5No conformidad: Incumplimiento con los requisitos especificados.

4.6Hallazgo: Resultado de la evaluacion de la evidencia objetiva de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

4.70bservaciones: Todo hallazgo que puede derivar una no conformidad.

4.80portunidad de mejora: Hallazgo o idea que no afecta el sistema y que
sugiere o se propone con el fin mejorar el proceso.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Acciones Correctivas (PR-GC-02).

6. DESCRIPCION
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DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

Planifica las auditorias a realizarse en el afio mediante la
propuesta del Programa de Auditorias para el Sistema de
Gestion de Calidad, en donde se definiran los procesos a
auditar y los meses correspondientes para realizar una
auditoria.

La programacion se realiza tomando en consideracion la
importancia de los procesos, los cambios que afecten a la
organizacion y los resultados de las auditorias previas.

Las auditorias internas se realizaran como minimo una vez al
afio. El Gerente General aprobara el “Programa de auditorias”,
en caso contrario plantee las modificaciones correspondientes.

Responsable de
Calidad

Programa de
Auditorias
(FO-GC-04)

SELECCION DE LOS AUDITORES

El Responsable de Calidad selecciona, organiza y designa al
personal que participara en la auditoria, el cual puede estar
conformado por personal interno o externo que tengan
calificacion apropiada para realizar auditorias y que no tengan
compromiso directo con la actividad a auditar. Los requisitos
para la calificacion de auditores son los siguientes:

Auditor Interno Auditor Externo

Requisitos:
e Curso de interpretacion | e
de la norma ISO 9001

Requisitos:
Curso de interpretacion de
la norma ISO 9001

e Participacion como | ¢ Experiencia minima en 01
observador en una auditoria en una empresa
auditoria interna. externa.

Auditor Lider Interno Auditor Lider Externo

Requisitos: Requisitos:

e Curso de auditor interno | ¢ Curso de auditor interno
aprobado aprobado como minimo.

e Experiencia: Minimo 2 | ¢ Experiencia: Minimo 2
auditorias auditorias en empresas

e Antiguedad en la externas.

empresa no menor a 1
ano.

Responsable de
Calidad

Certificado del
curso de Auditor
interno segun
corresponda

Registro que
evidencie
participacion
como
observador,
auditor interno o
externo segun
corresponda

PREPARACION DE LA AUDITORIA

Como parte de la preparacion de la auditoria, el Responsable
de Calidad con minimo dos dias utiles de anticipacion, informa
a los responsables del proceso o procesos el detalle de la
ejecucion de la auditoria a través del “Plan de Auditoria
Interna”.

El equipo auditor, antes de la auditoria, realiza un estudio
preliminar de la documentaciéon del proceso o0 procesos a
auditar.

Responsable de
Calidad

Plan de Auditoria
Interna
(FO-GC-05)

DESARROLLO DE LA AUDITORIA
El desarrollo de la auditoria contempla las siguientes etapas:

e Reunion inicial: Antes de iniciar la auditoria, el Auditor
Lider explica a los auditados el objetivo de la Auditoria y
la metodologia que utilizaran.

e Ejecucidon de la auditoria: Los Auditores proceden a

Auditores internos
/ Auditores
externos

204




recoger evidencias de auditoria del proceso auditado a
través de entrevistas, observaciones de las actividades y
revisiones de registros, con la finalidad de verificar la
implementacion del sistema y su eficacia. Se debe auditar
todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
de acuerdo a lo especificado en el Plan de Auditoria
Interna.

¢ Reunion de cierre: se realiza al finalizar la auditoria, se
procede a explicar cémo se ha desarrollado la misma y se
realiza una breve descripcion de las no conformidades y
hallazgos detectados asi como las conclusiones de la
auditoria.

ELABORACION DEL INFORME

Los auditores internos en conjunto con el Auditor Lider (si
aplica) preparan el Informe de Auditoria Interna en el que
resume los datos principales del evento. Dicho informe se
entrega al Responsable de Calidad para que sea distribuido a
los Responsables de procesos y Gerente General.

GENERACION DE ACCIONES CORRECTIVAS
Las No Conformidades detectadas en la auditoria interna son
agrupadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad.

El Responsable de Calidad debe registrar el detalle de las
mismas en el formato de Acciones Correctivas y se procede de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento “Acciones
Correctivas” (PR-GC-02).

Asimismo, las Observaciones y Oportunidades de mejora
detectadas en la auditoria interna deben ser registradas en el
formato de Observaciones y Oportunidad de mejora.

Las acciones correctivas, (), observaciones y oportunidad de
mejora se numeran por tipo de accién y en forma correlativa
por el Responsable de Calidad.

Ejemplo: AC-01 (si es accion correctiva) (). La misma estructura
para el caso de observaciones (OBS) y oportunidades de
mejora (OM)

Auditores internos
/ Auditores Lider /
Responsable de
Calidad

Responsable de
Calidad

Informe de
Auditorfa Interna
(FO-GC-06)

Acciones
Correctivas (FO-
GC-11)

Observacion y
oportunidad de
mejora
(FO-GC-07)
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ANEXO 45: PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

)
o) e CONTACTO
‘.‘ BPO

PORGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001

ANO:

PROCESOS

MESES

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Auditoria| Fecha

Auditoria| Fecha

[Auditoria| Fecha

Auditoria| Fecha

[Auditoria Fecha

Auditoria| Fecha

Auditoria| Fecha

[Auditoria| Fecha

Auditoria| Fecha

[Auditoria Fecha

Auditoria| Fecha

[Auditoria

Fecha

GESTION GERENCIAL

GESTION DEL SISTEMADE
CALIDAD

GESTION COMERCIAL

GESTION DE SISTEMAS

GESTION DE COMPRAS

GESTION DE RR.HH.

GESTION DE INTELIGENCIA
COMERCIAL

GESTION DE VENTAS

GESTION DE COBRANZAS

GESTION DE ATENCION AL
CLIENTE

GESTION DE CONTROL DE
CALIDAD

Tipo de Auditoria:
Al: Auditoria Interna
AE: Auditoria Externa

Gerente General
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ANEXO 46: PLAN DE AUDITORIA

o'.’
0.0

®_® CONTACTO

BPO

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

FECHAS:

AUDITOR LIDER:

EQUIPO AUDITOR:

NORMA
ALCANCE

EXCLUSIONES

DIA:

HORA

PROCESO

LUGAR

AUDITOR

AUDITADO
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ANEXO 47: INFORME DE AUDITORIA INTERNA

FECHA
EQUIPO AUDITOR
Auditor lider

Auditores

OBSERVADORES

OBJETIVO:

El objetivo de la presente auditoria es determinar el grado de cumplimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad implementado, respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

ALCANCE:

EXCLUSIONES:

HALLAZGOS:

Los hallazgos de la auditoria han sido clasificados en No conformidades (NC), Observaciones
(OBS) y Oportunidades de Mejora (OM), los mismos que se muestran a continuacion:

PROCESOQO: XXXXXXXXX

NC: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX (4.2.3; 1SO 9001:2015)

La redaccion de contener lo que se vio, el requisito que incumple y los casos en caso
aplique.

OBS: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

OM: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XX XXX XX XXX

CONCLUSIONES:

Auditor Lider
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ANEXO 48: INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION

@)
InpIcE 0.0_® CONTACTO

Objetivos de la Revisign por la Direccién. ‘ Bpo

Palitica del Sistema de Gestion.
*  Objetivos de Calidad e Indicadores.
* Informacién scwalizadn de la revision del SGC.

1. Estado de las acciones de las revisiones por la dieeccidn previas
Los cambios en las cuestiones extemas ¢ intemas que afesten al Sistemn de Gestion de In Calidad,
Informaciin sobre el desempefio y eficacia del Sistema de Gestidn de |a Calidad, incluidas las
tendensias relativas a:

INFORME REVISION POR LA
DIRECCION

Satisfaceiin del cliente y la retroalimentacién de los partes interesadas
El grado en que sz han logrado los objetivos.
El desempeiio de los precesos y eonformidad de los pr y servicios.

Las no conformidades y acsiones corrostivas.

Periodo: 5 Los resultados de seguimiento y medicin
‘ 9. Los resultados de lns suditorins.
Fecha: 10 Eldesempeiio de los provesdores extemos.

1. Laadecuacién de los recursos.
12, Laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesges y las eportunidades
13, Las oportunidades de mejorn,

*  Acuerdos de la Revisidn por la Direceidn.

Codigo:
Version:
Fecha:

POLITICA DE CALIDAD

Revisar el estado del Sistema de Gestion
de la Calidad para asegurar su
conveniencia, adPCUaCIDﬂ, Ff](a(la y
alineacion continua con la direccién
estratégica de la organizacidn, con el fin
de realizar sistematicamente el
seguimiento y control de la Gestion
integral de Calidad y a su vez velar por el
cumplimiento de la Norma ISO
9001:2015 en su apartado 9.3

Evaluar las oportunidades de mejora
presentes mediante el desarrollo y
desempefio de los procesos

Objetivos del SGC e indicadores

ENTRADAS DE LA REVISION POR LA

IRECC

LELESTADODELAS  SCUhoNey —

ACCIONES DELAS pdele s y A
REVISIONES POR LA

CCION PREVIAS bl
DIRECCI s FERHNEN AT AGE OPORTUNIDADES DE \
MEJORA

3.LA INFORMACION

SOBRE EL nZ A
DESEMPENO Y LA & ’

4.LA ADECUACION DE
LOS RECURSOS

EFICACIA DELSGC,
INCLUIDA LAS ALQUIER NECESIDAD
TENDENCIAS DE CAMBIO EN EL $GC

RELATIVAS

5.ESTADO DE
ACCIONES 6.0PORTUNIDADES
CORRECTIVAS DE MEJORA
Y PREVENTIVAS
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I 1.ESTADO DE LAS ACCIONES DE LAS 2. CAMBIOS ENLAS CUESTIONES EXTERNAS E

REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS INTERNAS QUE SEAN PERTINENTES AL S&C

oot

Indicar si hubieron cambios y cuales fueron .

: Caso confrario podria indicarse: No se evidencian cambios. Recientemente

se ha realizado el andlisis de los factores externos e internos de la

- organizacion, debido a la implementacion o migracion del SGC a la Norma
1SO 8001:2015.

J [ ———————————
H

3.1 SATISFACCION DEL CLIENTE Y RETROALIMENTACION DE
LAS PARTES INTERESADAS

1. ENCUESTA
Mes:
Muestra;
Objetivo;
Erecuencia de Medicién:
Conclusiones:
3.1 SATISFACCION DEL CLIENTE Y RETROALIMENTACION DE 3.1 SATISFRCCION DEL cmg:ﬁ;:‘:ggts mfgz‘:ms
LAS PARTES INTERESADAS
I1. RECLAMOS II1. RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS
Indicador:
Frecuencia: COLABORADORES
Meta;
Andlisis:
Conclusienes:

3.1 SATISFACCION DEL CLIENTE Y RETROALIMENTACIO! ; A
DE LAS PARTES INTERESADAS 3.1 SATISFACCION DEL CLIENTE Y RETROALIMENTACIO

. DE LAS PARTES INTERESADAS

I11. RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS

I11. RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS

PROVEEDORES £STADO

Andlisis: Andlisis:

CLIENTE FINAL

Andlisis:
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3.2GRADO EN QUE SE HAN LOG!

I.Indicador:
Frecuencia:
Meta:

Anasis:

Gestion de Sistemas y Soporte
Tecnico

Acciones 3 Tomar:

1. Indicador;
Frecuencia:
Meta:

Anlisis;

Gestion de Cobranza

Acciones a Tomar:

1§

1. Indicador:
Frecuencia:
Meta:

Anaisis:

Acciones o Tomar:

1§

I Indicador;
Frecuencia
Meta:

Analisis:

Acciones a Tomar:

Gestion de Conirol de Calidad =
Auditoria de Calidad

|}

I Indicador:
Erecuencia:
Meta:

Anasis..

Acciones a Tomar:

Gestion de Recursos Humanos

|}

I. ENCUESTAS
Indicador:

Frecuencia:

Mata:

Angisis..

»stion Comercial

Indicar acerca del desempeno de los procesos segln sus
indicadores.

3.3 DESEMPENO DE LOS PROCESOS
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3.5 LAS NO CONFORMIDADES Y ACCIONES
CORRECTIVAS

Indicar acerca de las salidas no conformes ndi \ formi "
reportadas en el periodo evaluado ndicar acerca qe las no cunlurmldades y el estado de sus
respectivas acciones correctivas

3.4 CONFORMIDAD
DE LOS ACCION CORRECTIVA
PRODUCTOS Y o CANTIDAD | CERRADA | ABIERTA
SERVICIOS

Gestin Gerancial Gestign Comarcial

St R Q Gestién del Sistema de Calidad
Geatian daf sistema de Caddad D Gestisn de Ventas

Gaatidn da ventas

Gastion de Cobranzas
Gastion de Cobranzas

erer——— Gestion de Atencion sl Cliente
“Getian de Comralde Cabidad Gestion de Control de Calidad
Gestion de Recursos Humanos

Gestisn de Recursos Humanos.

Gestion de Compras [
Geation de Sistemasy Soporte Tecnico \ ¥ Gestién de Sistemas y Soporte Téenico

Gestién de Compras

3.6 RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 3.7 LOS RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS

nc [ oms [ om | roml
Gestién Gerenciel
Gestién Comercial
Gestin del Sistema de Calidad
Gestion de Vantas
Gestién do Cobranzas
Gestion de Atencién al Clisnte
Gestion de Control de Calidad
Gestion de
Gestién de Compras
Gestion de Sistemas y Soparte
Téenico

Conclusiones:

4.LA ADECUACION DE LOS RECURSOS

s externos. Indicar acerca de la utilizacién de recursos

5. LA EFICACLA DE LAS ACCIONES TOMADAS
PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS
OPORTUNIDADES

Itado de las acciones
tomadas como resultado del analisis de riesgos y
oportunidad

PROCESD
Gestion Gerencial
Gestién Comercisl
Gestin del Sistema de Calidad
Gestién de Ventas
Gestién de Cobranzas
Gestion de Atencién al Cliente
Gestisn de i de Calidad
Gestién de Auditoria de Ventas
Gestién de Recursos Humanos
Comercial
Gestion de Compras

Gestian de Sistemasy Soporte Técnico
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Listar oportunidades de mejora

SALIDAS DE LA
REVISION

Oportunidades de mejora:
¥ XXX,

Cualquier necesidad de cambio en el SGC:

¥ XXX

Necesidad de recursos:
V0
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ANEXO 49: FORMATO OBSERVACIONES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

@)
0.0_0 CONTACTO

® BPO

OBSERVACIONES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

ANO:

FECHA DE | N°
REGISTRO | OBS

NO
OoM

PROCESO

HALLAZGO

ACCIONES
A TOMAR

RESPONSABLE
DE LA ACCION
A TOMAR

FECHA DE

VERIFICACION

DE LA ACCION
TOMADA

RESPONSABLE
DE LA
VERIFICACION

ESTADO A:
ABIERTO, C:
CERRADO
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ANEXO 50: PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS

1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado que describa las actividades a seguir
para generar las Acciones Correctivas, asi como el tratamiento de las No
Conformidades o potenciales No Conformidades encontradas dentro del Sistema
de Gestion de la Calidad y que asegure que las acciones tomadas eviten la
ocurrencia de las mismas.

2. ALCANCE
Se aplica a las No Conformidades o Potenciales No Conformidades detectadas en
los procesos pertenecientes al Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion.

3. RESPONSABILIDAD
El Responsable de Calidad (RC) es el encargado de garantizar el cumplimiento de
lo establecido en el presente procedimiento.

El responsable del proceso y la persona asignada debe llevar a cabo las Acciones
Correctivas que estén relacionados con su proceso y monitorear el cumplimiento
de las mismas.

4. DEFINICIONES
4.1 Accion correctiva (AC): Accion tomada para eliminar las causas de una
no conformidad, defecto o cualquier otra situacidbn no deseada ya existente,
para evitar su repeticion.

4.2 No conformidad (NC): Incumplimiento de la Norma ISO 9001, Politica y/o
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad ISO: 9001.

4.3 Cinco por qué: Técnica sistemética de preguntas utilizada durante la fase
de andlisis de problemas para buscar posibles causas principales de un
problema. La técnica requiere que el equipo pregunte 'Por Qué"
aproximadamente cinco veces, o trabaje a traveés de cinco niveles de detalle
aproximadamente. Una vez que sea dificil para el equipo responder al “Por
Qué’, la o las causas mas probables habran sido identificadas.

4.4 GG: Gerente General.
5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Procedimiento Auditoria Interna (PR-GC-04).
Control de Salidas No Conforme (PR-GC-03)
Planificacion de los Cambios en el SGC (FO-GC-17)

6. DESCRIPCION
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DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTROS
GENERACION DE ACCION CORRECTIVA
Puede identificar la necesidad de generar acciones correctivas
a partir de las siguientes fuentes:
= Discrepancia entre lo establecido en el proceso durante
la ejecucion de los servicios / productos.
(Incumplimiento de procedimiento de trabajo).
= Reclamos de los clientes. .
Cualquier

=  Ejecucion de auditorias internas o externas.

=  Monitoreo de indicadores.

= Salidas no conformes que sean recurrentes y de
acuerdo a la criticidad del mismo. (Ver Anexo 1.)

= Encuestas de satisfaccion del cliente.

= Resultados de la Revision por la Direccion.

= Incumplimiento de requisitos legales.

= Cualquier otra circunstancia que a juicio del emisor lo
amerite.

integrante de la
organizacién

REGISTRO DEL DETALLE

El Responsable de Calidad o el Responsable del proceso
deben registrar el detalle de AC en el formato de Acciones
correctivas.

Responsable de

o o ~ . Acciones
Luego las clasifica por proceso y por afio, cada nuevo afo se Calidad / .

., . R . correctivas (FO-
retorna a la accion correctiva n°® 1 correspondiente a ese| Responsable del GC-11)
periodo y se enumera en forma correlativa. proceso
Para el caso de las auditorias internas o externas las acciones
correctivas se trabajan de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de Auditoria Interna (PR-GC-04).

ANALISIS DE CAUSA RAIZ
El Responsable de Calidad y el Responsable del proceso,
realizan el andlisis necesario con la finalidad de identificar la
causa raiz utilizando la herramienta de 5 porqués. Para ello se
debe: Responsable del Acciones
= Recopilar informacion relacionada con la No proceso correctivas (FO-

Conformidad o Potencial No Conformidad, utilizando P GC-11)

todas las fuentes de informacién a su alcance. (podria

incluir fotos)

= |dentificar, analizar y registrar las causas para definir

las acciones correctivas a tomar en el formato

Acciones correctivas.
REGISTRO DE ACCIONES A TOMAR
El Responsable del proceso con el personal involucrado define Acciones

X . : Responsable del !
las acciones a tomar, las mismas que deben ser consignadas [0CESO Correctivas (FO-
en el registro de Acciones Correctivas por el Responsable del P GC-11)
proceso.
IMPLEMENTACION DE ACCIONES Responsable del Acciones
La persona designada implementa las acciones definidas en P Correctivas (FO-

. proceso
los plazos establecidos. GC-11)
SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES TOMADAS
El Responsable del proceso debe realizar el seguimiento sobre Acciones
- ) ; Responsable del :

el cumplimiento de las acciones a tomar y consigna los [0CES0 Correctivas (FO-
resultados de las acciones tomadas en el registro de Acciones P GC-11)

Correctivas.
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VERIFICACION DE LA EFICACIA
El Responsable de Calidad o quien él designe, es el

responsable de verificar la eficacia de las acciones planteadas Acciones
; : : Responsable de :
en los plazos establecidos, el cual es consignado en el registro ; Correctivas (FO-
. ) Calidad
de Acciones Correctivas. GC-11)
De no evidenciarse la eficacia de la accién correctiva se genera
una nueva accion a la cual se aplica el mismo tratamiento.
CIERRE DE ACCION CORRECTIVA
De evidenciarse la eficacia de la accion, el Responsable de Acciones
. S . s Responsable de '
Calidad procede a cerrar la accion correctiva, registrando las ; Correctivas (FO-
. . . e Calidad
evidencias que confirman la eficacia y la fecha de la GC-11)
verificacion.
EVALUACION DE CAMBIOS EN EL SGC FO-GC-17

Luego del cierre de la AC, se evalla si es necesario actualizar
los riesgos y oportunidades los cuales seran registrados en la
Matriz de Andlisis de Riesgo (FO-GC-16) del proceso asociado
a la no conformidad.

Si fuera necesario se hacen cambios en el SGC los cuales se
registran en la Planificacién de los Cambios en el SGC (FO-
GC-17)

Responsable de
Calidad

Planificacion de
los Cambios en
el SGC

FO-GC-16 Matriz
de Analisis de
Riesgo

Tabla N° 1: Generacion de Accion Correctiva a partir de la fuente Salidas No

Conformes

IDENTIFICACION

GENERACION DE ACCION
CORRECTIVA

Después de la entrega del servicio o
durante cualquier etapa de los
SALIDAS NO procesos.

CONFORMES

Para el mismo servicio o proceso en
donde el problema persista o se vuelve a
repetir mas de tres veces para la misma
tipologia.

Provenientes de proveedores que
brindan productos o servicios que
influyen en la calidad del servicio
brindado.

Para el mismo proveedor cuyo problema
persista o se vuelve a repetir mas de tres
veces para distintas tipologias.
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ANEXO 51: FORMATO DE ACCIONES CORRECTIVAS

J
DHCX] CONTACIPOO ACCIONES CORRECTIVAS
®
ANO:

Todas las acciones que se tomen deben ser verificadas para evidenciar la conformidad del requisito que se incumpli6.

¢Serequiere
FECHA DE |SEGUIMIENT

: cambios? (En
ACCION ACCION Rfl’_PEOgESA LA o) E:/ISI'II%E el SGC o en
INMEDI | CAUSA | CORRECTIV | _co o o | IMPLEMENT | IMPLEMENT ESTADO | o aco| 108 riesgos y
ATA A LA AcCloN |ACION DE LA|ACION DE LA o |oportunidade
ACCION ACCION

s
planificadas)
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3

4.

ANEXO 52: INTRUCTIVO DE CREACION DE USUARIOS

OBJETIVO

Describir las medidas de seguridad de la informacién adoptadas por
INVERSIONES AVZ en el procedimiento de Gestion de Contactos,
garantizando el maximo nivel de seguridad del cliente al cual presta servicios.

ALCANCE

Es aplicable en el marco de los Servicios de Gestion de Contactos brindados
por INVERSIONES AVZ y a la informacion (propiedad intelectual)
proporcionada por el cliente al cual se le presta servicios.

DEFINICIONES

3.1Central de Contactos: Implica establecer un canal de comunicacién

multicanal (teléfono, Internet, Chat, etc.) con clientes, proveedores y publico
en general, destinado a resolver necesidades de informacién y transacciones
acordes a los grupos interesados.

3.2Plataforma: Solucion integrada de hardware y software que soporta la

gestién, la comunicacién y el registro de la interaccion con los clientes y
soporta el analisis de la informacién derivada de dicha interaccion.

3.3Cliente: Empresa o entidad que ha contratado un servicio con

INVERSIONES AVZ para brindar Servicios de Gestion de Contactos a sus
Usuarios.

3.4Usuario: Cualquier persona a la que se brinde una atencion de Gestion de

Contactos a pedido del Cliente.
DESCRIPCION
i. SERVIDOR DE BASE DE DATOS
El Servidor de Base de Datos necesario para la prestacion del servicio
ubicado en las instalaciones de INVERSIONES AVZ debe estar
"militarizado". Dicha militarizacion implica entre otros aspectos:
1. Eliminacion de software no utilizado.
2. Parada y/o eliminacion de aquellos servicios de red no necesarios

para el servicio.
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3. Proteccioén de ficheros criticos del sistema.

INVERSIONES AVZ pondra en marcha los mecanismos de autenticacion y
control de acceso al Servidor de Base de Datos y sistemas orientados a la
prestacion del servicio que considere oportunos en el desarrollo de
aplicaciones de gestion, para garantizar el acceso Unicamente a aquellos datos
y recursos que necesite cada persona para el desarrollo de sus funciones.

INVERSIONES AVZ mantendra sobre el Servidor de Base de Datos lo
necesario para la prestacion del servicio, una politica de seguridad sobre
usuarios de red, contrasefias y accesos que podra ser validada por EL
CLIENTE, y deberd incluir:

1. Longitud minima (5 caracteres), asi como la composicion de los
passwords (mayusculas, mindsculas y/o nimeros).

2. Control de accesos mediante registros de acceso o logs. (event viewer)

3. Politica de administracion y control de usuarios de Aplicacion. Ver
ANEXO-1

INVERSIONES AVZ facilitara a EL CLIENTE, si asi lo requiere, el acceso
exclusivo al Servidor dedicado a la prestacion del servicio (mediante la
contrasefia de acceso al sistema operativo y a la base de datos) para la carga
de la informacion (EJ. ftp).

ii. ESTACIONES DE AGENTE

Los puestos de los Agentes dedicados a la prestacion del servicio no podran
ser utilizados por INVERSIONES AVZ para prestar servicios a empresas ajenas
a EL CLIENTE

No se podra instalar ningun tipo de software de administracion remota a
ninguno de los puestos de los Agentes dedicados a la prestacion del servicio ni
al Servidor de Base de Datos. En caso de ser necesario por requerimiento de
EL CLIENTE, se coordinara para que valide su seguridad y de la misma forma
para realizar pruebas con alguno de nuestros proveedores de servicios.

Los puestos de los Agentes desde los que se prestara servicio a EL CLIENTE,
deben estar seguros. Dicha seguridad puede ser validada por EL CLIENTE y
debera incluir:

1. Antivirus con actualizacidn constante.

2. No debe tener instalado otro software que el necesario para la prestacion
del servicio.
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ANEXO-1: POLITICA DE ADMINISTRACION Y CONTROL DE USUARIOS

DE

MARCACION (ASISTENCIA)

1)

2)

3)

4)

5)

Diariamente se verifica la asistencia de los usuarios y si este lleva 5 dias
sin marcar, automaticamente sera desactivado.

La lista de usuarios a desactivar se publicara diariamente con copia al
grupo de supervision, recursos humanos, coordinacion de operaciones y
gerencias.

Cada jefe responsable del &rea tiene 24 hrs. para notificar alguna
salvedad sobre los usuarios a desactivar que correspondan a su
departamento o servicio. La salvedad debe estar aprobada por el jefe o
Gerencia del Departamento o servicio.

Para efectos del personal de vacaciones o periodos de inasistencia
justificada que excedan los 05 dias; es responsabilidad del jefe/Gerente
de area o servicio notificar al departamento de sistemas, la fecha de inicio
y fin de dicha ausencia con la finalidad que el Responsable de Red tome
las medidas para evitar el cese del usuario acorde al procedimiento
establecido.

La lista diaria de usuarios desactivados en el dia debe ser notificada a los
siguientes grupos de gestion:

1. Recursos Humanos (La lista servird como insumo para el control
de bajas nuevos o antiguos ingresos)

2. Sistemas

Supervisores de Operaciones

4. Jefe de Operaciones

W

222



ANEXO 53: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ENERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SETIEMBRE = OCTUBRE = NOVIEMBRE DICIEMBRE

S1|52(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3(S4|S1(S2|S3|S4

FEBRERO

ACTIVIDAD

PRIMERA |DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Establecer los criterios para elaboracidn de la guia de observacion

Ejecucion de la evaluacion.

Tabulacion de resultados y elaboracién de informe inicial.

Presentacion de resultados a la Alta Direccion y Responsables de Proceso

SEGUNDA |DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CAPITULO 4: Contexto de la Organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y de

su contexto
4.2 Comprension de las necesidades y Analisis y deteccidn de las partes interesadas dentro

expectativas de las partes interesadas del contexto de la organizacién.
4.3 Determinacion del alcance del sistema

de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de calidad y sus

procesos
CAPITULO 5: Liderazgo

Elaboracién de analisis FODA

Elaboracion y definicion del alcance

Elaboracidn y aprobacion del mapa de procesos

5.1. Liderazgo y compromiso Elaboracidn de los objetivos de calidad

Elaboracidn, revision, aprobacion y difusion de la
Politica de Calidad por parte de la Gerencia General

Identificacion de puestos dentro de la empresa

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades de la organizacién

Elaboracidn, revision y aprobacion de los perfiles de
puesto

Elaboraciodn, revision y aprobacion del Organigrama

CAPITULO 6: Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento
oportunidades de Gestion de Riesgos v Oportunidades.

Elaboracidn, revision y aprobacion del Formato de
Getion de Riesgos

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion

Establecer los objetivos de calidad
para lograrlos.

Elaboracion del Tablero de Control

Elaboracién del Formato Planificacion de los cambios

6.3 Planificacion de los cambios del SGC
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CAPITULO 7: Apoyo

ACTIVIDAD

7.1 Recursos

Elaboracion del Presupuesto para Implementacion del
SGC

Aprobacion del presupuesto elaborado

7.1.2 Personas

Designacion de personal Responsable del SGC

Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento

de Reclutamiento vy Seleccién de Personal.
Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento

de Formacidn, Desarrollo y Evaluacién del Personal

7.1.3 Infraestructura

Listado de Equipos (Servidores y PC's) existentes en
toda la organizacién.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los
procesos.

Elaboracidn, revision y aprobacion del Cronograma
Anual de Mantenimiento de Equipos.

7.1.6 Conocimiento de la organizacion

Elaboracidn, revisién y aprobacion del la Matriz de
Continuidad del Conocimiento

7.2 Competencia

Elaboracion aprobacion del formato de Evaluacion de
Competencias

Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento

de Formacién, Desarrollo v Evaluacién del Personal
Elaboracion y aprobacion del Plan Anual de

Capacitacién
Elaboracién de Formato de Evaluacién de la Eficacia

7.3 Toma de conciencia

Elaboracion del Programa Anual del Sistema de
Gestién de Calidad

7.4 Comunicaciéon

Elaboracion, revision y aprobacion del Formato de
Comunicaciones Pertinentes al Sistema de Gestion de

7.5 Informacion Documentada

Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento
de Control de Documentos v Registros

Elaboracidn, revision y aprobacion de los Formatos

Listas Maestras de Documentos Internos, Externos v
Asignacion de una carpeta en lared de INVERSIONES

AVZ

CAPITULO 8: Operacién

8.1 Planificacidon y control operacional

Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento
de Ventas

Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento

de Cobranzas
Elaboracidn, revision y aprobacién del Procedimiento

de Atencidn al Cliente

8.2.1 Comunicacion con el cliente.

Determinacion de un responsable para la ejecucion
de la operacién

NOVIEMBRE DICIEMBRE

8.2.2 Determinacion de los requisitos para

los productos v servicios.
8.2.3 Revision de los requisitos para los

productos v servicios.

Revision de normativa legal aplicable parala

ejecucién de los servicios
Elaboracion, revision y aprobacion del Procedimiento

Comercial

8.2.4 Cambios en los requisitos para los

Elaboracidn, revision y aprobacion del formato Acta

productos vy servicios

de Calibracién




RO BRERO ARZO ABR AYO O O AGO O BR O BR O BR D
A DAD

S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3 (S4|S1(S2|S3 (S4|S1(S2|S3 (S4|S1(S2|S3 |S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2(S3|S4(S1|S2|S3|S4|S1

8.4 Control de los Productos y Servicios Elaboracion, revision y aprobacion del Procedimiento

suministrados Externamente de Seleccién, Evaluacién v Reevaluacién de
Elaboracion, revision y aprobacion del Procedimiento

de Compras.
Elaboracion del Formato de Seleccion, Evaluacion y

Reevaluacion de Proveedores
Elaboracion del Formato Cuadro Comparativo de

Proveedores
Elaboracion y aprobacion de formato Lista de

Proveedores Aprobados
Elaboracién del Formato Acta de Conformidad

8.5.1 Control de la produccion y de la

. L. Elaboracién del Formato Feedback de Operaciones
provisién del servicios

Estandarizacion del modelo de Reporte de Gestion

Asignacion de ID a cada registro a partir de los

8.5.2 Identificacion y trazabilidad - -,
Aplicativos de Gestion

8.5.3 Propiedad perteneciente alos Elaboracidn, revision y aprobacion del Intructivo de
clientes o proveedores externos. Creacién de Usuarios en el cual se detalla el acceso a

Elaboracion del Acuerdo de Confidencialidad.

Elaboracion, revision y aprobacion del Procedimiento

de Respaldo de Informacién
Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento

de Reclamaciones
Definicion del mecanismo de evidencia de los

cambios solicitados en la operacién
Definicion de niveles y criterios para la aprobacion de

la liberacién de las salidas.
Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento

de Salidas No Conformes

8.5.4 Preservacion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.

8.5.6 Control de los cambios.

8.6 Liberacion de los productos y servicios.

8.7 Control de las salidas no conformes.

Elaboraciéon del Formato de Salidas No Conformes

Estandarizacion del Formato Control Interno de

Recuperos
CAPITULO 9: Evaluacion del D pefio
9.1 Seguimiento, Medicién, andlisis y Definicion de indicadores y metodologia a utilizar
evaluacién ara el seguimiento al desempefio de los objetivos

Elaboracion, revision y aprobacion del Procedimiento

de Medicién de Satisfaccion del cliente.
Definir los criterios y aspectos a evaluar en la

encuesta
Elaboracién del Formato de Encuesta de Satisfaccion

del Cliente
Elaboracion, revision y aprobacion del Procedimiento

de Auditoria Interna
Elaboracion y aprobacion del Programa de Auditorias

Internas

9.2 Auditoria interna.

Elaboraciéon del Formato Plan de Auditoria
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ENERO

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SETIEMBRE = OCTUBRE = NOVIEMBRE DICIEMBRE

ACTIVIDAD
$253 |S4|S1(S2(S3 (S4(S1|S2|S3|S4|S1|S2(S3 (S4(S1(S2(S3 |S4

Elaboracion del Documento de Revision por la

9.3 Revision por la Direccion . ..
Direccidn.

CAPITULO 10: Evaluacién del Desempeiio

Elaboracion del Formato de Observaciones y

Oportunidades de Mejora
Elaboracidn, revision y aprobacion del Procedimiento

de Acciones Correctivas

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accidn correctiva

Elaboracion del Formato de Acciones Correctivas

Elaboracion del Programa Anual del Sistema de
Gestién de Calidad

TERCERA |IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Ejecucidn de capacitaciones y talleres (Politica de calidad, Objetivos de la calidad , Determinacion

de riesgos y oportunidades, asi como la planificacién para abordarlos, Matriz de riesgos
Difusion de procedimientos, manuales, formatos, instructivos u otros documentos

correspondientes.
Revision de implementacion y ajustes al SGC (Interpretacion de procedimientos, llenado de

formatos, Deteccidn de no conformidades v salidas no conformes, Generacidn de acciones
CUARTA |AUDITORIA INTERNA

10.3 Mejora continua

Elaboracién del Plan de Auditoria Interna

Ejecucion de la Auditoria Interna a cargo de un equipo auditor externo y personal capacitado de
la organizacion (certificados en los cursos de interpretacion de la norma v auditores internos

Elaboracion del Informe de Auditoria Interna para su posterior difusion en una reunién con los
responsables de proceso.

Revision y asesoramiento para la elaboracidn de acciones correctivas a raiz de las no
conformidades detectadas en la auditoria.

QUINTA [AUDITORIA DE CERTIFICACION

Busqueda de empresas certificadoras y recepcion de cotizaciones para su evaluacion.

Aceptacion de cotizacidn considerando precio, prestigio y modalidad de pago.

Envio de informacion solicitada por empresa certificadora

Realizacién de Auditoria de Certificacion
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