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Resumen

El presente trabajo tiene como finalidad desarrollar una propuesta de mejora para intervenir en
la problematica que actualmente afecta el proceso operativo de programacion de lecciones de la
compaiiia Berlitz S.A, para ello se realiz6 una descripcion y planteamiento del problema que se
pretende solucionar y se establecieron unos objetivos que se alcanzaron tras el desarrollo de este
trabajo, para el cumplimiento de estos objetivos se implementaron diversos instrumentos de
recoleccion de informacion tales como Focus Group a todo el personal del area de programacion,
entrevistas a la lider y supervisor del area, para obtener un amplio conocimiento sobre todo el
proceso operativo de programacion de lecciones y posteriormente se utilizaron matrices de
evaluacion tales como MEFE, MEFI y DOFA que permitieron identificar los principales factores
que afectan el area de programacion y que contribuyen en el crecimiento de Nptts (No Productive
Time Teachers) se identificd la necesidad de implementar una propuesta de mejora basada en
contribuir con el buen funcionamiento del area, por lo tanto se sugirieron siete propuestas claves
las cuales fueron plan de capacitacion, plan de incentivos, reorganizacion en los tiempos de entrega,
esquema de clima laboral, personal Back up, metodologia SMART y desarrollo de una plataforma
para la programacion de lecciones, las cuales permiten intervenir las falencias detectadas en el area.

Palabras clave: Programacion de lecciones, Nptts, servicio al cliente, inconsistencias,

satisfaccion del cliente, errores de programacion, capacitacion.



Abstract

The purpose of this work is to develop a proposal for improvement to intervene in the problems
that currently affect the operational process of programming lessons from the company Berlitz S.
A, for this purpose, a description and approach of the problem to be solved was made and some
objectives were established that were reached after the development of this work. In order to fulfill
these objectives, several information gathering instruments were implemented such as Focus
Group to all the staff of the programming area, interviews to the leader and supervisor of the area,
to obtain a wide knowledge about the whole operational process of lesson programming and later
on, evaluation matrices such as MEFE were used, MEFI and DOFA identified the main factors that
affect the programming area and contribute to the growth of Nptts (No Productive Time Teachers).
The need to implement a proposal for improvement based on contributing to the proper functioning
of the area was identified, therefore seven key proposals were suggested, which were training plan,
incentive plan, reorganization in delivery times, work climate scheme, back up staff, SMART
methodology and development of a platform for programming lessons, which allow to intervene
the shortcomings detected in the area.

Keywords: Lesson programming, Nptts, customer service, inconsistencies, customer

satisfaction, programming errors, training.
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Glosario

Analista: profesional que cuenta con experiencia para evaluar un determinado proceso.

Base de datos: conjunto de datos de varios tipos, organizados e interrelacionados, exentos de
redundancia, para dar trazabilidad al proceso que los genera.

Cancelacion: es la anulacion o suspension de un documento o de un compromiso suscrito, entre
dos personas o entre un individuo y una empresa, oportunamente.

Customer assistant: procedimiento en el que un operario, asiste al cliente en lo referente a un
servicio para garantizar calidad en el mismo.

Data base: procedimiento en el que se organizan e interrelacionan un conjunto de datos para
facilitar y dar trazabilidad a un proceso

Disponibilidad: propiedad o caracteristica de una persona (instructor) a ser utilizada
(programacion de clases) cuando se requiera

Error: inexactitud o equivocacion al ejecutar un procedimiento, que incide de forma relevante
en el mismo.

Inconsistencia: evento, accion que causa un error o resultado erréoneo en un proceso.

Instructor: es una persona que imparte sus conocimientos dentro de una organizacion
basandose en una forma de ensefianza que puede brindarse en un marco de aprendizaje, o de
educacidn, o bien con un propdsito meramente funcional u operativo.

LATAM: (Latino América): termino que indica el grupo de siete (7) paises de latino América,
(Colombia, Pert, Ecuador, Venezuela, Brasil, Argentina y México) con sedes de Berlitz S.A.

Lecciones: se refiere a cada una de las clases con duracion de 45 minutos, que componen un
programa que se imparte en Berlitz S.A.

Matriculas & Memos: es el conjunto de personas registradas en un sistema informdtico para
recibir un programa de aprendizaje impartido por Berlitz S.A.

Novedad: todo evento extraordinario, que afecta la programacion de clases para un instructor,
dentro del horario normal de trabajo.

Nptts: (No Productive Time Teachers). Es el numero de lecciones que debe asumir Berlitz S.A,
representado en dinero, por errores en la programacion de clases.

Pool: término con el que se designa a un grupo de instructores asignados a cierto programa

especial en Berlitz S.A.



Posteo: registro del numero de lecciones dictadas por un instructor para posterior pago de
némina en Berlitz S.A.

Programa: estudiante o grupo de estudiantes matriculados para recibir determinado plan de
aprendizaje de un idioma en Berlitz S.A.

Programacion: plan de clases diarias disefiado diariamente para los estudiantes e instructores
en Berlitz S.A.

Programming supervisor: procedimiento en el que se hace un seguimiento y control de todas
las actividades propias del area de programacion.

Rdc: (Relacion Diaria de Cambios): base de datos que maneja el Area de Programacion de
Clases y en el que se consigna diariamente todos los eventos (programacién y cancelacion de
clases) realizadas por clientes de las sedes en region LAN.

Reporte: cada una de las consultas en tiempo real sobre el registro, resultado y estado de un
procedimiento en un sistema o proceso operativo en una organizacion.

Sede: espacio o lugar donde se realizan determinados acontecimientos propios de una
organizacion, que no concentra todas las actividades desde un nucleo.

SSC (Shared Service Center-Centro de Servicios Compartidos): es un departamento que
centraliza las funciones de soporte de toda la region LAN, integrando determinados procesos y
adaptandolos bajo el criterio de servicio, buscando eficiencia en las operaciones.

Weekly: es el listado o base de datos de grupos de estudiantes activos y TBO que tiene una
determinada sede y es descargada por los programadores a diario, asegurando que las clases activas

segun el horario estén programadas al cien por ciento.



Siglas
LAN: Latino América Norte.
LATAM: Latino América.
SSC: Language Center Management Schedule.
NPTTS: No Productive Time Teacher.
RDC: Relacion Diaria de Cambios.
SSC: Shared Service Center-Centro de Servicios Compartidos.

IT: Information Technology.
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Introduccion

La competitividad es uno de los principales factores que afecta el &mbito laboral, por lo tanto,
para mitigar esto las compafias han implementado estrategias de satisfaccion del cliente la cual va
enfocada en cumplir con las expectativas y experiencias de los clientes frente a un producto o
servicio, permitiéndoles estar a la vanguardia de sus principales competidores y obtener mejores
resultados. Por ello es importante que las compainias mejoren definitivamente sus procesos
operativos, asi como los procedimientos que realizan a diario ya que de estos depende ofrecer un
servicio de calidad a los clientes.

Es importante generar soluciones que brinden una respuesta optima que permita obtener el
mayor rendimiento y utilidad de la compafia, para ello es relevante establecer un control sobre las
actividades que resultan criticas en un proceso operativo y mejorar los aspectos de capital humano
reconociendo el papel fundamental que juegan los trabajadores al momento de brindar un servicio
de calidad a los clientes, permitiendo asi alcanzar los objetivos de la compaiiia y ser altamente
competitivos.

Para la compania de Berlitz S.A es relevante identificar los principales factores que generan el
crecimiento de Nptts en el proceso operativo del area de programacion de lecciones, para asi
implementar acciones de mejora que les permita mitigar las inconsistencias generadas con el
servicio que se brinda al cliente, por lo tanto, en el presente trabajo se desarrolla una propuesta de
mejora que le permita a la compafiia mitigar el indice de Nptts generados por el area de
programacion. Para llegar a esto se aplicaron instrumentos de recoleccion de informacion tales
como Focus group con los trabajadores del area de programacion y entrevista con la lider del area
y el supervisor del departamento, para asi posteriormente utilizar matrices de evaluacion tales como
MEFI, MEFE y DOFA que permitieran desarrollar estrategias que contribuyeran con la elaboracion
de una propuesta de mejora.

El presente trabajo de grado permitio identificar que los principales factores que afectan el area
de programacion no son solo técnicos sino también de la gestion del capital humano, permitiendo
asi disefar estrategias como incentivos para los trabajadores del area o crear un esquema de clima
laboral lo cual se vera reflejado no solo en la mejora de la productividad de los trabajadores sino
en la calidad del servicio al cliente.

Se cumplié en su totalidad con el objetivo general propuesto para este trabajo de grado ya que

se identifico los antecedentes de la problemadtica que presenta actualmente la compaiia y el area



16

de programacion, se desarrolld un marco referencial que sustenta y enmarca la problematica
principal para asi llevar acabo la metodologia y lo métodos para el diagndstico y el desarrollo del
trabajo, posteriormente se realizo el diagnostico y se evidenciaron sus principales hallazgos para
finalmente desarrollar una propuesta de mejora que brinde solucién a la problemdtica que
actualmente presenta el proceso operativo de programacion de lecciones con el fin de mitigar las

inconsistencias generadas por el area.
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Capitulo 1 Antecedentes y descripcion del problema
Descripcion del problema

Berlitz S.A es una multinacional con participacion en mas setenta paises dedicada a la ensefianza
de idiomas. Mediante el departamento de operaciones SSC (Shared Service Center - Centro de
Servicios Compartidos) presta apoyo y gestion a mas de 76 sucursales en las que tiene que ver con
todo lo relacionado con la programacion y asignacion de lecciones diarias de sus clientes activos.
(Ripe, 2012).

El area de programacion es uno de los principales procesos que tienen interaccion directa con
la entrega del servicio al cliente ya que deben asegurar la asignacion de las lecciones diarias.
Debido a la complejidad del proceso no se ha garantizado el cumplimiento al 100% con la entrega
del servicio, generando diversas quejas e inconformidades por parte de sus clientes que conlleva a
largo plazo a la perdida de importantes contratos con diferentes compaiias, afectando asi su imagen
corporativa y ocasionando costos adicionales para mitigar las inconsistencias generadas a sus
clientes.

Una de las primordiales caracteristicas que hace que el proceso de programacion sea complejo
es que el 61% de los clientes no cuentan con un horario fijo, adicional a ello el hecho de no
programar, cancelar, asignar un instructor en el horario establecido o fuera de las sedes hace que
los procedimientos tengan una alta sincronizacién y se presenten inconsistencias al momento de
programar las lecciones diarias de sus clientes (Cardenas D. , 2019).

El no intervenir el area de programacion seguird aumentando y generando inconsistencias las
cuales son reflejadas en Nptts los cuales son costos adicionales asumidos por la compatfiia, que son
pagados a los instructores o a los clientes, ofreciendo clases de cortesia o de reposicion, afectando
asi la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y provocando disminuir su indice de ventas, a
su vez esto no le permitird mantener una ventaja competitiva en el mercado ya que puede aumentar
la perdida de potenciales clientes.

Berlitz S.A aspira a “mejorar la experiencia de vida de las personas” Lancheros (2019)
garantizando que todos los procesos y procedimientos que lo conforman vayan enfocados a cumplir
con dicha misién. Respecto a lo mencionado anteriormente el principal factor que afecta la
compaiiia es el alto indice de inconsistencias o Nptts generados por el area de programacion el cual
se debe mitigar para garantizar el logro de los objetivos de la compaiiia y la entrega de un buen

servicio de calidad a sus clientes.
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Formulacion del problema.

Esto con lleva al planteamiento del siguiente interrogante

(Qué aspectos permiten a la empresa Berlitz S. A disminuir el indice de Nptts producido por el
area de programacion, para lograr el mejoramiento general de la organizacion?

Sistematizacion del problema.

(Qué elementos permiten identificar los subprocesos y procedimientos del area de
programacion?

(Qué métodos permiten la medicioén de resultados?
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Capitulo 2. El problema, los objetivos y su importancia

Objetivos

Objetivo general.

Disefiar un plan de mejora que permita reducir el indice Nptts producido por el area de
programacion, de la empresa Berlitz S.A., para lograr el mejoramiento general de la organizacion.

Objetivos especificos.

Realizar un diagnéstico interno de los subprocesos y procedimientos del area de programacion.

Analizar reportes de Nptts del afio 2014 al afio 2019.

Establecer indicadores de gestion que permitan medir los resultados de la implementacion de la

propuesta de mejora.
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Justificacion

El hablar otro idioma y en especial inglés debido a que es considerado el tercer idioma mas
importante del mundo, genera un plus en la vida de cualquier persona, ya que en el ambito
profesional le permite adquirir e interactuar en amplios conocimientos de nuevas culturas, por parte
del ambito laboral es un elemento significativo para las compaiiias debido a que seran el eje de la
comercializacion permitiéndoles ser altamente competitivas trabajando de la mano con otros
paises. Por lo tanto, Berlitz S.A, ofrece una educacion complementaria para el aprendizaje de un
segundo idioma, contribuyendo en el crecimiento y desarrollo social en todos los paises en los que
actualmente tiene participacion, brindando diversos servicios enfocados a satisfacer y cumplir con
dicho objetivo, pero debido a una demanda insatisfecha por el incumplimiento con el servicio, este
se puede ver afectado ocasionando la pérdida de clientes potenciales, generando costos adicionales
para la compaifiia y permitiendo que la competencia pueda captar facilmente parte del mercado
corporativo que para Berlitz S.A, representa un 73% (Vega, 2019) del margen de rentabilidad.

Para el crecimiento continuo de la compafiia y mantener una ventaja competitiva frente al
mercado la alta gerencia ha determinado que el indice de inconsistencias generadas por el area de
programacion de lecciones se debe disminuir en un porcentaje considerable, buscando mejorar
eficientemente la operacidon general de la compaiiia, para asi garantizar y cumplir la entrega del
servicio a los clientes. Ademads, mitigar los costos adicionales que generan los Nptts, dando
trazabilidad y creando herramientas operativas que logren el cumplimiento de un servicio de
calidad.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, esta es la razon fundamental para la elaboracion
de este trabajo de grado, buscar el mejoramiento general de operacion de la compaiiia, a través del
andlisis y la identificacién de los factores que generan el crecimiento de Nptts en el proceso
operativo de programacion en SSC de la empresa Berlitz S.A, para asi minimizar el indice de
inconsistencia y brindar una respuesta optima al mejoramiento del servicio, lo cual no solo afecta
la rentabilidad de la compaiiia sino también con el cumplimiento de las metas propuestas afio tras

ano.
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Capitulo 3. Marco referencial
Marco contextual

Antecedentes.

Los avances a nivel mundial no solo se han identificado en aspectos culturales, tecnolégicos o
econdmicos también se han observado en el ambito del aprendizaje. En un mundo tan altamente
globalizado como el actual se ha identificado en las personas, colegios, universidades y en las
empresas la necesidad de aprender una segunda lengua, actualmente en mercado se encuentran
variedad de entes de formacion no formal dedicados a la ensefianza de un nuevo idioma,
implementando diversos métodos que faciliten y garanticen el aprendizaje, para abordar este tema
es importante conocer la historia y evolucién de los métodos que se han implementado para
aprender una lengua extranjera.

Todo se retorna al afio 1920 con el método de traduccién gramatical o también conocido como
método tradicional el cual se basaba en ensefiar todas las bases gramaticales del idioma meta para
posteriormente aplicar los conocimientos adquiridos en la traduccioén de textos u oraciones. Este
método surgio en Prusia a finales del siglo XVIII (Instituto Cervantes, Centro virtual Cervantes)
disefiado principalmente para la ensefianza de latin y del griego, identificado por ser un método
deductivo por su forma de aprendizaje debido a que ensefia primero toda la teoria para luego aplicar
lo aprendido en ejercicios de traduccion. (Cerdas & Ramirez, 2014, pag. 304).

Debido a que el método de traduccion gramatical no fue efectivo en el aprendizaje de una
segunda lengua, el método directo o también conocido como método natural toma gran relevancia,
este surge en el siglo XIX Alemania y Francia implementado por Maximilian Berlitz y Sauze
(Lopez, 2016), el cual se basaba en la teoria lingiiistica explicita, debido a que se explicaba
mediante situaciones concretas de la vida cotidiana, haciendo énfasis en la pronunciacion del
idioma meta y dejando de un lado la traduccion, en la actualidad se sigue implementando como
uno de los primeros y mejores métodos de aprendizaje de lenguas extranjeras. (Cerdas & Ramirez,
2014, pag. 305).

Por consiguiente, se implementaron nuevos métodos de aprendizaje como el método audio
lingtiistico patentado por N. Brooks en 1964 originandose en Estados Unidos (Instituto Cervantes)
enfatizado en conseguir el dominio oral del idioma meta para que el estudiante hable de modo
automatico sin la necesidad de detenerse a pensar, ni traducir a su lengua materna. Este método

implica tres aspectos psicologicos los cuales son estimulo, respuesta y refuerzo. Llevando asi el
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método audio lingliistico a anular por completo el método tradicional. (Cerdas & Ramirez, 2014,
pag. 305).

Ensefanza comunicativa de la lengua o también conocido como enfoque comunicativo se
origina en el Reino Unido a finales de 1960, enfatizada en la realidad fuera de las aulas de clase
partiendo de no solo saber que decir sino como decirlo en las diversas situaciones que se puedan
presentar alrededor, esto conllevo a que se dejara de seguir una estructura gramatical en donde lo
primordial era como comunicarse, sin embargo el método no fue tan efectivo y perdi6 gran fuerza
debido a que hacia que los estudiantes predijeran sus respuestas frente a una conversacion basada
en eventos situacionales. (Cerdas & Ramirez, 2014, pag. 306).

El enfoque humanistico afectivo o también conocido como el modelo humanista, aparece en el
siglo XX basado en el libre albedrio, debido a que el alumno puede decidir lo que desea aprender
y hacer con la lengua meta. En este método se considera importante observar al estudiante no
cognitivamente sino dar relevancia a estimular el interés, la autoevaluacion, el adecuado proceso
de aprendizaje y no generando una jerarquia entre el alumno y el instructor, para que asi se
establezca relaciones interpersonales entre el alumno y el facilitador para lograr confianza al
aprender un nuevo idioma. (Cerdas & Ramirez, 2014, pag. 307).

Actualmente existen dos empresas que ofrecen servicios semejantes a los de Berlitz S.A,
cuentan con una gran participacion en el mercado, grandes infraestructuras, con amplios y
novedosos servicios, pero que no superan a Berlitz S.A en cuanto a calidad, trayectoria y método
de aprendizaje de acuerdo con lo mencionado por Agudelo, Garay & Morales (2009):

El método Berlitz. Es de los mas antiguos que se conocen, y uno de los mejores en cuanto a la técnica

que emplea para la ensefianza de lenguas extranjeras. [...] Desde entonces muchos pedagogos y

lingiiistas han pretendido imitarlo y modificarlo, [...]. (pag. 26).

A continuacion, se describen los principales competidores de Berlitz S.A:

Centro Colombo Americano. La primera sucursal fue fundada en 1943 en Bogot4, la cual tenia
como proposito “llevar a cabo programas de apoyo a la capacitacion de los docentes de inglés en
secundaria y universidades.” (Estrada, 2019). Actualmente ofrece programas de inglés para
adultos, nifios y adolescentes de manera presencial y cuentan con una participacion en el mercado
de 77 afos de experiencia. Su metodologia es totalmente didactica para desarrollar las

competencias necesarias en el aprendizaje de un nuevo idioma. (Colombo Americano, 2019).
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British Council. Es un instituto del Reino Unido “Los primeros salones del British Council en
Colombia aparecieron un 3 de marzo de 1940, en donde 425 colombianos fueron los primeros
alumnos de la organizacion” (British Council, 2020). Cuenta con una participacion de 80 afios en
Colombia, su metodologia es integrada ya que permite desarrollar todas las competencias
cognitivas en el aprendizaje de una lengua extranjera. Ofrecen programas para Adultos, nifios y
adolescentes de manera virtual y presencial, adicional maneja una pagina virtual totalmente gratis
en la cual se pueden practicar y reforzar las competencias de Listening, Writing, Speaking y
Reading el cual varios entes de formacion lo usan como complemento para el aprendizaje de sus
estudiantes. (British Council, 2020).

Marco institucional.

Berlitz S.A. Segun la pagina Web oficial la presenta como:

Historia. Después de emigrar de Alemania en 1870, el fundador de nuestra compafiia, Maximilian
Berlitz, aprovecho la oportunidad para dar clases de idiomas en los Estados Unidos. Hijo de una familia de
maestros y matematicos, utilizé sus excepcionales capacidades lingiiisticas para ensefiar griego, latin y otros
seis idiomas europeos.

Después de algunos afios haciendo tutorias privadas, Berlitz se uni6 al Warner Polytechnic College en

Providence, Rhode Island, donde se convirtid en profesor de francés y aleman. Al contratar a un asistente

exclusivamente de habla francesa, Berlitz se dio cuenta de que el método de ensefianza tradicional de

"gramatica-traduccién" no era tan efectivo como incorporar el nuevo idioma de inmediato en la

conversacion. A partir de entonces, comenzo6 a utilizar una ensefianza mas inmersiva en sus clases, y asi

fue como nacié el Método Berlitz. (Berlitz S.A Colombia, 2019).

Mision: Mejoramos la experiencia de vida de las personas a través del idioma y la cultura en
un ambiente global.

Vision: Ser lider en la ensefianza de idiomas y comunicacidon intercultural a través de
experiencias altamente efectivas y personalizadas, haciendo uso de soluciones innovadoras.

Valores: Mejorando de manera global la vida de las personas a través del jLenguaje y la cultura!

e Innovacion a través del pensamiento creativo y la practica.
e Respeto hacia la dignidad de los demads a través de la

e cortesia y los modales.

e Franqueza mediante la participacion.

e Trabajo en equipo para llegar cada vez mas lejos.
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e Pasion por mejorar la vida de los demas.
Politica de calidad: Nuestro compromiso es ser el aliado estratégico de nuestros clientes,
ofreciéndoles programas de entrenamiento que les permitan desarrollar la habilidad comunicativa
en idiomas, fortaleciendo sus competencias por medio de una experiencia de aprendizaje de alta
calidad y servicio innovador.
Del mismo modo, trabajamos de forma continua para mejorar nuestros procesos internos,
alineados con la normatividad vigente y con el objetivo de asegurar un crecimiento sostenible y
rentable en funcidon de nuestro talento humano e inversionistas.
Objetivos organizacionales.
e Ofrecer una experiencia de aprendizaje en idiomas basada en las necesidades comunicativas
de nuestros clientes.

e Garantizar la entrega del método Berlitz con instructores entrenados en nuestra metodologia
comunicativa.

e Mejorar nuestra eficiencia y eficacia operacional permitiendo inversiones estratégicas.
(Lancheros, 2019).

Organigrama general de Berlitz S.A.

Vicepresidente Senior
Fara las Américas
Ralf Peters
Director Financiero para Director de Director de Director de Informacidn y Diractor Regional Director Hub BVC
LATAM Kids & Teens LATAM Mercades LATAM Tecnologia LATAM Ventas Consumidor {Col, Ven, Chi, Pla,
{Col, Ven, Chi, Pla, Bra, {Cal, Ven, Chi, Pla, Bra, (Cal, Ven, Chi, Pia, Bra, {Col, Ven, Chi, Pla, Bra, {Col, Ven, Chi, Fla, Bra, Mex, Ecu)
Mex, 1 Mex, Ecu Mex, Ecu ) Mex, Ecu | Bra, Mex, Ecu |

Gerente de Pais
{Col, Ven, Chi, Fla,
Bra, Mex. Ecu )
(6)

Figura 1. Organigrama general de Berlitz S.A. Lancheros (2020)



Organigrama de SSC.

Director Financiero LATAM
(Cal. Wen, Chi, Fla, Bra, Mex, Ecu )

e —

Director
De Operaciones LATAM

Jefe del Centro de Servicios
Compartidos
{Col, Wen, Ecu)

Lider del Centro de Servicios
Compartidos [3)

Anazlista del Centro de
Sarvicios Compartidos {32)

Asistente del Centro de
Servicios Compartidos (13)

Auziliar del Cantro de
Servicios Compartidos {3)

Figura 2. Organigrama del departamento SSC. Lancheros (2020)
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m Disponibilidad Ventas

Matriculas & Memos

ROC — Programacién Disponibilidad Instructores

POSTED

Figura 3. Organigrama del area de programacién. Lancheros (2019)

Las areas que afectan el proceso de programacion son el area de matriculas y memos ya que
mediante este proceso se tramita la creacion de todos los programas que ofrece Berlitz como
grupos, privados, Kids, corporativos, entre otros programas, estos son activados y creados en la
plataforma COSMOS lo que permite al programador encontrar el cliente en el sistema y asignarlo
a un instructor.

Por otro lado el area de disponibilidad de instructores mantiene actualizada toda la informacion
del Staff de instruccion tales como nivel de idioma, competencias, permisos, vacaciones, licencias,
entre otros, es de vital importancia que esta informacioén este actualizada debido a que el
programador se basa de ella para asignar una leccion a un instructor, por otra parte, el &rea de RDC
es el encargado de recibir todas las solicitudes de los estudiantes como cambios de horarios,
cancelaciones, reprogramaciones € inicios entre otras solicitudes, las consolida y posteriormente
las envia al programador para que este las aplique en el sistema de COSMOS, estas areas son las
que intervienen de manera directa en el area objetivo debido a que mediante el buen
funcionamiento de cada una de ellas permitird al programador dar entrega efectiva de los horarios

y a su vez disminuir los errores.
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Por su parte el area disponibilidad de ventas interviene de manera indirecta debido a que de este
proceso se desglosa el inicio de toda la cadena de procedimientos que se realizan a diario en SSC,
ya que mediante esta area se aprueba o niega la apertura de nuevos programas, por otro lado el area
de posteo es quien recibe toda la informacion del area de programacion para poder pagar a los
instructores las lecciones dictadas, estas dos dreas son importantes en la trazabilidad del proceso
de programacion pero no influyen de manera directa en el procedimiento de programar lecciones.
Marco geografico

La presente pasantia se realizard en las instalaciones de la empresa de Berlitz S.A, cuyos datos
de ubicacion son los siguientes:

Direccion: Calle 125 # 21 A 60 Sede Principal Santa Barbara.

Localidad: Usaquén (Numero)

Teléfono: 745 99 99

Pagina Web: https://www.berlitz.com/es-co/centros

Linea Gratuita Nacional: 01-8000-961-200

A través del enlace https://www.berlitz.com/es-co/centros , puede conocerse las 9 diferentes
sedes que actualmente maneja Berlitz en Colombia. En la Figura 4, se presenta la fachada de la

sede principal de la organizacién en la ciudad de Bogota.


https://www.berlitz.com/es-co/centros
https://www.berlitz.com/es-co/centros
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Figura 4. Sede principal de Berlitz S.A. Berlitz S.A. (2015)
Marco tedrico

Con el fin de sustentar el desarrollo del presente trabajo, se encuentra informaciéon de apoyo,
que serd base fundamental para el brindar respuesta al objetivo general de este proyecto. A
continuacion, se presenta algunos aportes por parte de teorias especializadas en cada campo.

Mejora continua.

Para empezar, hablar de mejora continua tenemos que retomarnos a sus inicios en donde Zapata
(2018) nos menciona que a finales de la segunda guerra mundial Japon enfrentaba muchos
problemas en su industria, lo que permite dar origen a la teoria de Kaizen el termino fue propuesto
por Masaaki Imai, esta teoria va orientada a la mejora continua en la gestién del personal la cual
permite emplear técnicas o sistemas que les permita estar en un proceso de retroalimentaciéon y de
mejora constante. La implementacién del modelo de Kaizen implica la aplicacion de 7 sistemas
operativos que permiten determinar el logro de los objetivos de la compaiiia los cuales son:

e Just Time.

e TQM — Gestion de calidad total.

e TPM-Mantenimiento Productivo Total.
e Actividades de grupos pequefios

e Sistema de Sugerencias (CETA O CEDAC)
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e Despliegue de politicas
e Sistema de costos “KANBAN”.

Kaizen como herramienta en el mejoramiento continuo en una organizacién permite no solo
mantener los sistemas operativos estables, sino implementar cambios que mejoren los procesos y
resultados propuestos por las compaiiias.

Por su parte los autores Proafio, Gisbertm, & Pérez (2017, pags. 50,55) proponen una
metodologia que logre implementar un plan de mejora continua basado en cuatro pasos esenciales
lo cual permite a las empresas mejorar los procesos, los productos y los servicios llevando las a ser

altamente competitivas, crecer y mantenerse en el mercado.

Evaluacion

Implementacién vy O
seguimiento c

Propuesta v planificacion del plan

o
Analisis de las causas que provocan el
problema

Figura 5. Pasos para la mejora continua. Proafio. Gisbertm & Pérez (2017, pag. 53)

En la Figura 5 se puede observar cuatro pasos propuestos por los autores los cuales van
enfocados a contribuir en las organizaciones para intervenir en el drea a mejorar, definiendo con
exactitud los problemas que principalmente se deben solucionar, para asi posteriormente
estructurar un plan de accidon que influya en el proceso de mejora realizando su implementacion y
debido seguimiento dentro de un periodo determinado.

De acuerdo con las definiciones mencionadas anteriormente se pueden concluir que la mejora
continua permite a las organizaciones mantenerse en una constante retroalimentacién o mejora ya
sea de los productos, servicio o procesos los cuales les permite disminuir el indice de errores y
estar en constante cambio, para ser altamente competitivas y obtener los resultados esperados.

Satisfaccion del cliente.

Reyes (2017, pags. 19,21) Menciona tres teorias que permiten medir la satisfaccion del cliente:
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e Teoria de satisfaccion del cliente basado en Carmona Lavado el cual propone cinco
dimensiones del servicio o producto que influyen en la medicion satisfaccion del cliente:
» Rapidez.
= Disponibilidad.
= Acogida.
= Trato al cliente.

* Niveles de precio.

e Teoria de la Satisfaccion del Cliente segin Philip Kotler propone tres dimensiones para
medir la satisfaccion del cliente ya que para ¢l puede ser una sensacion favorable o
desfavorable sobre la expectativa de algun producto o servicio:
= Expectativas.

» Rendimiento.
» Complacencia.

e Teoria de la Satisfaccion del Cliente segin Fernando Gosso el cual menciona cinco
dimensiones para medir la satisfaccion del cliente definiendo lo como un estado de animo
el cual resulta de la atencion ofrecida y las expectativas del cliente:
= Actitud.

* Accesibilidad.
* Confianza.

= Carisma.

»  Alegria.

Segun Quispe & Ayaviri (2016, pags. 171,172) el termino satisfaccion es proveniente del latin
que significa bastante (satis) y hacer (facere), quiere decir que implica el cumplir o superar las
necesidades de los clientes, lo cual conlleva a los consumidores a evaluar los diversos factores en
la experiencia de compra comparado con el resultado alcanzado, esto se puede dar post compra o
post servicio segun si los deseos de los clientes han sido cubiertos completamente.

Haro, Cérdova & Chong Qui (2016) plantean los fundamentos teodricos y psicologicos que
conllevan a la satisfaccion del cliente teniendo en cuenta la medicion del cumplimiento de las
expectativas del mismo, ya que el cliente tiene en cuenta diversas variables al momento de calificar

un servicio o un producto que lo puede llevar posteriormente a generar la fidelidad de consumo.
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Ya que los productos o servicios son la sumatoria de atributos que contienen, el cliente frente a su
criterio decidird que atributos son relevantes para €l y cuales no lo son por lo tanto los descartara.

Los autores mencionados anteriormente concuerdan con que la satisfaccion del cliente es
cumplir las expectativas del consumidor frente a producto o servicio. Actualmente la satisfaccion
del cliente es uno de los principales factores que tienen en cuentas las organizaciones para obtener
nuevos clientes y garantizar la fidelidad del compra o de consumo, el cual va atado a diversos
atributos tales como la experiencia, los deseos, el resultado alcanzado, 1a accesibilidad, la confianza
entre otros factores que tienen en cuenta los clientes al momento o posteriormente al haber
adquirido un producto o un servicio.

Desarrollo organizacional.

Para la autora Zamora (2017) el concepto de desarrollo organizacional es un proceso que inicia
en las organizaciones cuando desean implementar el cambio ya sea en procedimientos, sistemas,
tradiciones o cultura, basados en la intervencion sistematica, estratégica y planificada, innovando
en practicas que contribuyan a mejorar los procedimientos anticuados de las organizaciones,
permitiendo les enfrentar nuevos retos, fortalecer las competencias, los recursos y las capacidades
impulsados a cambios positivos.

Por otro lado Garbanzo (2016, pags. 73, 75) dice que el desarrollo organizacional es una
planificacion estrategia de proyeccion futura que tiene en cuenta todas las partes de una
organizacion basado en el comportamiento y las competencias de un individuo, que le permita
brindar una respuesta pertinente y eficaz para enfrentarse a los cambios y transformaciones de un
mundo altamente globalizado asegurando una sostenibilidad eficiente.

Escudero, Beltran & Arano (2014) definen el desarrollo organizacional como una estrategia la
cual desea lograr el cambio interno y externo de las organizaciones, enfocado desde el recurso
humano, teniendo en cuenta aspectos como valores, relaciones interpersonales, clima
organizacional, relaciones grupales, direccionando los al cumplimiento de las metas. El
implementar un planteamiento metodologico de desarrollo organizacional puede conllevar a
solucionar problemas de comunicacidon interna, satisfaccién laboral, adaptacion al cambio,
conflictos intergrupales y de liderazgo y eficiencia organizacional, adoptando asi mismo las
exigencias del entorno en el que se encuentra la organizacion.

El desarrollo organizacién de acuerdo con las anteriores definiciones se puede concluir que es

una estrategia enfocada en las relaciones humanas dentro de una organizacion, las cuales permiten
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implementar cambios de forma planificada abarcando diversos aspectos interpersonales. La
implementacidn de esta estrategia no solo es importante de manera interna sino también externa
debido a que permite a las organizaciones enfrentarse y adaptarse facilmente a los cambios y
transformaciones que pueda presentar el mercado.

Reingenieria de procesos.

Moreno & Parra (2017) mencionan que la Reingenieria de procesos nace en 1993 por M.
Hammer y J. Champy a través de su libro “Mas alla de la reingenieria”. Basados en definiciones
de varios autores mencionan que en conclusion la reingenieria de procesos es un enfoque global a
la reconstruccion y redisefio de los procesos de una organizacion que permite hacer cambios
radicales con el fin de obtener resultados a corto plazo, basado en el uso eficiente de los recursos
de las organizaciones.

Segun Ochoa (2015, pags. 48, 57) es un cambio en los procesos permitiendo reinstaurar el buen
funcionamiento de las organizaciones generando una ruptura en la cultura de trabajo y en la
estructura, enfocado principalmente en el servicio al cliente. Se puede implementar la reingenieria
para mejorar los costos, realizar una innovacidn radical o permitir ser el mejor en el mercado.
Adicional nos menciona unas condiciones que se deben tener en cuenta para saber en qué momento
se debe aplicar la reingenieria en las organizaciones, las cuales son:

e Elrendimiento de la organizacion esta por detras de la competencia.

e La organizacion estd en crisis.

e Las condiciones del mercado cambian.

e Se quiere obtener una posicion de lider del mercado.

e Cuando hay que responder a una competencia agresiva.

e Laempresa es lider y sabe que debe seguir mejorando para mantener el liderazgo.

Para los autores Pérez, Gisbert & Pérez (2017, pags. 81,90) es una herramienta la cual estudia
los procesos de las organizaciones permitiéndole redisefiar y realizar modificaciones para
implementar mejoras en cada uno de los procesos productivos, teniendo claro las metas u objetivos
alcanzar en los que se puede intervenir la calidad del servicio, tiempo de ciclo, calidad de producto
y medio de costes.

Se puede concluir de estas definiciones que la reingenieria en las organizaciones permite

intervenir y reestructurar radicalmente los procesos, para lograr mejoras significativas a corto y
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mediano plazo interviniendo en la mejora de costos, satisfaccion del cliente, calidad entre otros
factores. La implementacion de la reingenieria le permite a las organizaciones estar a la vanguardia
de los diversos cambios que se puedan presentar en el entorno y a su vez ser altamente
competitivos.

Gestion de calidad.

Segun los autores Hernandez, Barrios & Martinez (2018) la gestion de calidad es una estrategia
que permite impulsar la competitividad empresarial y tener un mejor control de los procesos,
enfocado en la satisfaccion del cliente y promoviendo la mejora continua. Esto permite que se
conviertan en organizaciones avanzadas en gestion de conocimiento, basadas en el recurso humano.

Por otro lado, los autores Sirvent, Gisbert & Pérez (2017, pags. 10,17) mencionan que la gestion
de calidad es un proceso de cambio el cual involucra todos los aspectos de la organizacion y sus
miembros, para poder reducir y corregir los defectos y también lograr prevenirlos, asi brindar a los
consumidores productos y servicios de calidad. Los autores nombran siete principios de gestion de
calidad los cuales permiten a las organizaciones identificar resultados beneficiosos:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basadas en la evidencia

e QGestion de las relaciones

De acuerdo con las definiciones mencionadas anteriormente la gestion de calidad permite
identificar procesos de cambio que vayan enfocados a la calidad del servicio o producto mitigando
los posibles errores que se puedan presentar, a su vez permite establecer mejoras continuas que se
implementen en las organizaciones para generar procesos de calidad, para asi satisfacer las
necesidades de los clientes.

Estudios sobre educacion en lenguas extranjeras.

Rodriguez (2014) habla sobre la evolucion de la metodologia de la ensenanza de lenguas
extranjeras mediante los diferentes métodos y enfoques que se han desarrollado a lo largo de la

historia, los cambios metodologicos en cuanto a las ensenanzas de las lenguas extranjeras, se basan
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en tareas las cuales facilitan las oportunidades capaces para el desarrollo y eficiencia de los
estudiantes logrando un método mas didactico que conlleve a la efectividad de la ensefianza de un
nuevo idioma.

Posteriormente los autores Bernal, Emayusa & Marin (2014) mencionan la importancia del
bilingliismo en estudiantes de educacidon superior debido a que actualmente se ha vuelto
indispensable, ya que hacen parte de una sociedad de consumo y altamente competitiva donde la
exigencia del mercado laboral cada vez es mas alta. Para llevar a cabo el aprendizaje de una lengua
extranjera, se han realizado diversos estudios sobre las practicas y métodos de ensefianza, con el
fin de detectar las principales falencias, y asi direccionar un desarrollo mas efectivo en las
habilidades empleadas.

Los autores Ricoy & Alvarez (2016) desarrollan su investigacion en el proceso de ensefianza y
aprendizaje de una lengua extranjera basados en los seis diversos métodos que se han
implementado a lo largo del tiempo hasta la actualidad, mediante la recoleccion de informacion y
el analisis de datos concluyen que actualmente existen métodos modernos que ya estdn a la mano
de los centros educativos, pero ain hay centros que insisten en utilizar la metodologia tradicional
y rutinaria lo cual no permite avances, ni mejores resultados en la ensefianza y aprendizaje de una
nueva lengua.

Fandifo (2017) nos habla de la formacion y desarrollo de un docente en lenguas extranjeras
realizando lo a través de una revision tedrica basado en la complejidad, el dinamismo y su
desarrollo profesional, donde el empoderamiento es la base para que los docentes sean
transformadores en la educacion, las lenguas extranjeras han tenido cambios en el &mbito social y
educativo, los cuales han implicado reestructurar y replantear las practicas, haciendo estas mas
complejas y dindmicas ante la informacion del docente.

Para Cérdenas (2018) hace una exploracion historica de como se introdujo la ensefianza de
lenguas extranjeras y también los principales aspectos culturales que permitieron la
implementacién del bilingiiismo en Colombia, basado principalmente en el programa nacional de
Bilingliismo (PNB) el cual va centrado en la educacidn basica y media y en la educacién superior
el cual tiene como objetivo que los ciudadanos y ciudadanas logren aprender un segundo idioma

como el inglés, lo que permitira el desarrollo de las culturas y del pais.
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Marco legal
Berlitz S.A en Colombia presta servicios de educacidon no formal los cuales son regulados por
la leyes y normas pertinentes reglamentarias del gobierno nacional, el cual garantiza el cubrimiento
y mejoramiento de la educacion complementaria, permitiendo el desarrollo y el perfeccionamiento
de la persona humana. Asi mismo la compaiiia se certifica en sistemas de calidad como la ISO
9901 y NTC 5555 y 5580 los cuales se describen a continuacion:
Ley 115 febrero 1994.-Ley general de educacion.
La presente Ley sefiala las normas generales para regular el Servicio Publico de la Educacién que cumple
una funcidn social acorde con las necesidades e intereses de las personas, de la familia y de la sociedad.
Se fundamenta en los principios de la Constitucion Politica sobre el derecho a la educacion que tiene
toda persona, en las libertades de ensefianza, aprendizaje, investigacion y catedra y en su caracter de
servicio publico. (Ministerio de educacion, pag. 1).
Articulo 42.-Reglamentacion educacion no formal.
“La creacion, organizacion y funcionamiento de programas y de establecimientos de educacion
no formal, y la expedicion de certificados de aptitud ocupacional, se regira por la reglamentacion
que para el efecto expida el Gobierno Nacional.” (Ministerio de educacion, pag. 11).
Articulo 73.-Proyecto educativo institucional.
Con el fin de lograr la formacion integral del educando, cada establecimiento educativo debera elaborar
y poner en practica un Proyecto Educativo Institucional en el que se especifiquen entre otros aspectos,
los principios y fines del establecimiento, los recursos docentes y didacticos disponibles y necesarios, la
estrategia pedagogica, el reglamento para docentes y estudiantes y el sistema de gestion, todo ello
encaminado a cumplir con las disposiciones de la presente ley y sus reglamentos. (Ministerio de
educacion, pag. 16).
Articulo 76.-Concepto de curriculo.
Curriculo es el conjunto de criterios, planes de estudio, programas, metodologias, y procesos que
contribuyen a la formacion integral y a la construccion de la identidad cultural nacional, regional y local,
incluyendo también los recursos humanos, académicos y fisicos para poner en practica las politicas y
llevar a cabo el proyecto educativo institucional. (Ministerio de educacion, pag. 17).
Articulo 79.-Plan de estudios.
“El plan de estudios es el esquema estructurado de las areas obligatorias y fundamentales y de areas
optativas con sus respectivas asignaturas, que forman parte del curriculo de los establecimientos

educativos.” (Ministerio de educacion, pag. 17).
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ISO 9001:2015 Sistema de gestion de la calidad.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una organizacion que
le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas de
desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizaciéon de implementar un sistema de gestion de la calidad
basado en esta Norma Internacional son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

¢) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad
especificados. (ISO 9001, 2015).

NTC 5555:2011 Sistemas de gestion de la calidad para instituciones de formacion para el
trabajo.

La siguiente norma estable los requisitos que deben tener en cuenta las instituciones de formacion para
el trabajo para la implementacion de un sistema de gestion de calidad que armonice con los proyectos
educativos institucionales, la practica educativa y los requerimientos del entorno productivo, econémico
y social. (Ministerio de educacion nacional, NTC (Norma tecnica Colombiana) 5555, 2007, pag. 1).
NTC 5580:2011 Programas de formacion para el trabajo en el area de idiomas. Requisitos.
Esta norma técnica especifica los requisitos de calidad que deben tener los programas de formacion para
el trabajo en el area de idiomas. Los programas de formacion para el trabajo en el area de idiomas se
orientan a desarrollar competencias comunitarias de compresion, la expresion, la interaccion y la
interpretacion de textos o discursos en cualquiera de sus formas.

Esta norma establece los requisitos de calidad de programas de formacion para el trabajo en el area de
idiomas, acorde con la legislacion vigente. (Ministerio de educacion nacional, NTC (Norma tecnica

Colombiana) 5580, 2007, pag. 1).
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Capitulo 4 Metodologia
Tipo de investigacion

Para el desarrollo de este trabajo de grado se llevara a cabo la metodologia de investigacion
analitica y descriptiva, debido a que se tomaran los procedimientos que comprenden el proceso
operativo de programacion de lecciones, identificando, delimitando y analizando los factores que
generan el crecimiento de Nptts, al mismo tiempo disefiando y elaborando una propuesta de mejora
que apoyen y generen la disminucidn de inconsistencias y costos adicionales generados por el area
de programacion.

La poblacion de estudio sera todo el personal del proceso operativo de programacion de
lecciones que en total son 12 colaboradores que actualmente laboran en la compaifiia, adicional a
su respectivo supervisor y lider de area.

Para el desarrollo del presente trabajo de grado se han definido las siguientes etapas metodoldgicas:

Fase 1. Recopilacion de informacion en puestos de trabajo.

Se realizo la aplicacidon de un Focus Group a todos los colaboradores del proceso operativo de
programacioén de lecciones, ya que esto permitiera la identificacion del paso a paso de los
procedimientos, determinando el manejo actual de las actividades desarrolladas a diario, a su vez
arrojando informacidn sobre los principales factores que afectan y generan Nptts en el area de
programacion. Esta fase permitira contribuir con el diagnostico interno del éarea, recolectando
informacion con la poblacion de estudio la cual permite identificar diversos factores que influyen
en el proceso de programacion de lecciones diarias.

Fase I1. Identificar los subprocesos del proceso operativo de programacion de lecciones.

Se procedid a realizar entrevista a la lider del area de programacion de lecciones y al supervisor
del departamento de SSC debido a sus amplios conocimientos sobre el area, esto permitird
recolectar informacion veraz de los subprocesos que conforman el area de programacion, los
factores que generan Nptts, sus causas, acciones correctivas y los sucesos ocurridos en los ultimos
5 afios que pudieron afectar el crecimiento de Nptts de acuerdo lo identificado en el reporte de
Nptts. Adicional a ello esta fase permite recolectar una amplia informacién de los subprocesos que
intervienen en el area de programacion para asi posteriormente poder identificar los factores
internos que intervienen en el area de estudio.

Fase II1. Analisis y evaluacion de reportes de Nptts del afio 2014 al 2019.
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Después de la recoleccion de los reportes de Nptts de los tGltimos 5 afios se procedi6 a discernir
la informacidn para evaluar e identificar qué area es la genera el mas alto indice de inconsistencias,
en qué mes y en qué afo se generan mas Nptts y cuales son los costos adicionales que estos generan
para la compafia. Esta fase contribuye con los objetivos debido a que permite realizar un analisis
detallado de los principales factores que generan los Nptts, como fueron intervenidos por la
compaiiia y que cambios a presentado a lo largo del tiempo.

Fase IV. Elaboracion de propuesta de mejora.

Posteriormente a la recoleccion e identificacion de toda la informacion pertinente se procede a
evaluar y plantear las propuestas de mejora mas convenientes para la compaiiia, que permitan e
interfieran a su vez en la disminucion de Nptts del drea de programacion, contribuyendo asi con el

objetivo principal propuesto por este trabajo de grado.
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Capitulo 5. Diagnostico del proyecto

Para el cumplimiento de cada una de las fases mencionada en la metodologia se utilizaron

diversos mecanismos para recopilar informacion acerca del area de estudio.

a)

b)

Recoleccion de informacién: Se indaga mas en el drea de estudio en el cual se obtiene
informacion tal como perfil de cargo de un programador de la empresa Berlitz S.A el cual
se puede observar en el anexo A, esto permite validar que competencias tiene en cuenta la
compaiiia al momento de contratar un trabajador para desempeiar las funciones de un
programador evidenciando asi que el personal que contrata la compaiiia de ser calificado
debido a su nivel de educativo y su experiencia en cargo similares. Adicional a ello se
obtiene el paso a paso de la realizacion del proceso de programacion y su flujograma el cual
se puede observar en el anexo B evidenciando todo lo que debe realizar un programador
para realizar el proceso operativo de programacion de lecciones.

Focus Group: Se aplica al personal operativo de SSC del area de programacion via Skype
el cual se divide en 2 grupos con el fin de identificar las descripciones, formacion,
experiencias, actividades que realizan a diario, complejidad y paso a paso del proceso entre
otros factores. En el anexo C se identifica la estructura del formato del Focus Group y en
el anexo D se identifican las respuestas su tabulacion y respectivo analisis.

Se decidid que el primer grupo estaria conformado por los programadores que llevan varios
afios desempefiando este cargo ya que su antigliedad permite identificar diversos factores
que a lo largo del tiempo ellos han observado, estos participantes programan mas sedes y
su experiencia crea un amplio conocimiento en el drea para asi disminuir el indice de
errores, adicional a ello son los encargados de entrenar al nuevo personal para el area de
programacion.

A continuacidn, se muestran los participantes del primer grupo (Ver tabla 1) y la informacién

mas relevante que se obtuvo tras la realizacion del focus group:



Tabla 1.

Participantes Focus group — Grupo 1.

Cuantas
Tiempo en
# Participante Cargo que desempeiia sedes
el cargo
programa
1 Maricel Restrepo Analista de Programacion | 4 afios 7
2 Julidn Munoz Analista de Programacion | 6 afios 8
3 Carolein Doncel Analista de programacion 5 afos 8
4 Alejandro Ochoa Analista de programacion 6 afos 7
5 Paola Caicedo Analista de programacion 5 afos 7
6 Deisy Fonseca Analista de programacion 4 afios 8
7 Mariana Lozano Analista de Programacion | 3 afios 7

Nota. Autoria Propia (2020)
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Los participantes del grupo dos (Ver tabla 2) son programadores nuevos los cuales cuentan con

una trayectoria no superior a un afo, este grupo programa pocas sedes ya que esto les permite

adquirir habilidades y conocimiento en el cargo, adicional a ello este grupo es el que tiende a

generar un alto indice de errores debido a su poca experiencia en el area, por lo tanto, esto permitira

identificar cuales son los principales factores que lo generan el incremento de Nptts.

Tabla 2.
Participantes Focus group - Grupo 2.
Tiempo | Cuantas
# Participante Cargo que desempefia en el sedes
cargo |programa
1 Yefferson Aponte Analista de programacion 1 afio 4
2 Karen Arias Analista de Programacion 1 afio 7
3 Estefania Bonilla Analista de programacién | 6 meses 4
4 Paola Castellanos Analista de Programacion | 8 meses 6
5 Evelyn Ayala Analista de Programacion | 4 meses 4

Nota. Autoria propia (2020)
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Una vez concluido ambos focus group se procede a realizar un analisis de los datos obtenidos

en el cual se determina el estado general del area de programacidn y sus principales falencias a

intervenir, tales como:

Se evidencia sobrecarga laboral en el area de programacion.

Se presentan responsabilidades compartidas dentro del proceso operativo.

No se encuentran estipulados tiempos de entrega en las areas que intervienen directamente
en el area de programacion.

El programa de COSMOS presenta falencias que en algunos casos no se identifican
facilmente.

El area no cuenta con una planificacion estratégica futura.

No existe personal Back — Up en el area de programacion.

Falta de trabajo en equipo

Se identifica que otras areas tiene acceso al sistema de COSMOS lo cual les permite realizar
modificaciones en el mismo sin ser autorizados.

El plan de capacitacion no es el adecuado.

Los superiores no intervienen ni manejan un control adecuado del area de programacion
para disminuir Nptts o las falencias mencionadas anteriormente.

Entrevistas: Posteriormente se procede a realizar entrevistas (Ver anexo E) a la lider del
area de programacion Karen Martinez y al supervisor de SSC Alexander Ripe donde se
pudieron identificar los principales Subproceso de al 4rea de programacion y a su vez otros
aspectos relevantes para el desarrollo de este proyecto, en el anexo F se encuentran las

respuestas brindadas por cada uno de los entrevistados.

De acuerdo con la pregunta numero S ;Por favor mencione cuales son los subprocesos del

area de programacion? se identificaron los principales subprocesos del area de programacion,

cada procedimiento que se realiza y proceso a cargo los cuales se mencionan a continuacion:

Scheduler: En este subproceso operativo se realiza diariamente la programacion de
lecciones en el sistema operativo, validando y garantizando la efectiva gestion y entrega de
los horarios a cada una de las sedes, las areas encargadas de realizar este procedimiento son
recepcion y lider de cada una de las sedes y el area programacion donde se realizan los

siguientes procedimientos:
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a. Validacion de Weekly.
b. Consulta de bases de datos instructores en carpeta archivos compartidos.
c. Validacion de novedades de instructores en carpeta archivos compartidos.
d. Validacion POOL de instructores en carpeta archivos compartidos.
Validacién de competencias de instructores en carpeta archivos compartidos.
f. Revision de la RDC y registro de la informacion en LCMS (Lenguaje Center

Management Schedule).

g. Validacion de saldo cliente privado en LCMS.

h. Busqueda de instructores para cubrir lecciones.

1. Envid de correo a cliente privado para inicio de programa.

j.  Verificacion de horarios finales en la intranet.

k. Novedades de horario del dia anterior
Customer Asistant: En este subproceso operativo se recibe, consolida y se validan las
solicitudes de clientes internos y externos ya sea via telefénica o a través de correo
electronico, asegurando el cumplimiento de las necesidades del cliente, este subproceso se
encuentra a cargo del area de RDC en el cual se realizan los siguientes procedimientos:
Recepcion y validacion de correos cliente activo para programacion y/o cancelacion de
clases.

Registro de informacién en la RDC de la programacion y/o cancelacion de clases

Envié de correos electronicos de confirmacion de programacion y/o cancelacion de clases.
Verificacion de las inconsistencias presentadas en la programaciéon y/o cancelacion de
clases.

Data base: subproceso operativo de SSC encargado de la actualizacidén oportuna de todas
las herramientas involucradas en el proceso de programacion de clases, validando y
analizando las mismas para tomar decisiones que no afecten la operacion diaria y generando
respuestas oportunas a las necesidades del cliente interno (Departamento de Método,
RRHH, Ventas, Sedes, SSC, Etc.) los procesos encargados de este subproceso es
disponibilidad de instructores, disponibilidad de ventas los cuales realizan los siguientes
procedimientos:

Recepcion de validacion de coaching y/o sesion de activacion.
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Andlisis y disefio de cronograma de entretenimiento de instructores.

Recepcion y validacion de la terminacidon de contrato de un instructor.

Recepcion y analisis de disponibilidad para programar nivelacion de estudiante activo.
Recepcion y andlisis de disponibilidad para cambio de horario definitivo

Solicitud al departamento de Recursos Humanos de un nuevo instructor.

Recepcion y analisis de disponibilidad para venta de programas nuevos.

Actualizacién archivo control de lecciones de instructores.

Actualizacién archivo cuadro de disponibilidad de instructores.

Actualizacién archivo POOL de instructores.

Recepcion y validacion cambio de disponibilidad de instructores.

Recepcion y validacion y cambio de sede y/o ciudad de instructores.

Actualizacién archivo bases de datos de instructores.

Actualizacién archivo novedades de instructores.

Programming supervisor: subproceso operativo del area de programacion de lecciones en
el SSC es la persona encargada de dirigir a todos el recurso humano designado para la
correcta gestion del proceso, asi mismo es responsable de disefiar las estrategias necesarias
para la mejora continua de todas las funciones que intervienen en la elaboracion de un
horario de clases, mejorando tiempos y minimizando las inconsistencias que puedan

presentarse diariamente.

Con la informacién recolectada mediante las entrevistas se identificod que estos subprocesos
pueden afectar el area de programacion lo que conlleve a generar Nptts, debido a que los
subprocesos se correlacionan y complementan el area de programacion para asi garantizar el buen
funcionamiento del proceso.

Respecto a la pregunta numero 12 ;Cuales son las debilidades que actualmente presenta el
area de programacion? los entrevistados respondieron que las principales debilidades que
presenta el rea de programacion van mas enfocadas a la parte del personal y no del proceso lo cual
dificulta mas intervenir y crear un plan de accion para corregirlas, los entrevistados nos mencionan

lo siguiente:

Personal Back - Up

Falta de concentracion por parte de los programadores.
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e Dificultad en adaptarse al sistema COSMOS.
e Ausencia de organizacién de las actividades diarias.
e Poco trabajo en equipo.

Por otro lado, con las preguntas 15y 16 ;Qué estrategias han implementado para disminuir
los Nptts? ;Qué resultados han arrojado esas estrategias? Los entrevistados mencionan que
han generado descargos y suspension a un trabajador por generar un alto indice de Nptts, adicional
han implementado rotacion de las sedes de cada programador, han creado una retroalimentacion
del proceso, esto ha generado resultados positivos de disminucion de Nptts, pero no en su totalidad.

De acuerdo con la pregunta 20 Segin el reporte de Nptts de los ultimos 5 afios (2014 al 2019)
el afio con mayores inconsistencias generadas fue el afio 2019. ;Qué factores considera que
generaron el crecimiento de Nptts en este afio? Se pudo identificar que el 4rea de programacion
no se encuentra preparado para situaciones futuras como la ausencia de un trabajador o el recibir
un nuevo proceso operativo de otro pais.

Mencionan que en el afio 2019 recibieron el proceso operativo de México lo cual genero el
impacto en el drea del programacidn ya que no contaban con el personal suficiente para cubrir estas
labores, el hecho de entrenar el nuevo personal conllevaba tiempo con lo cual no contaban, su plan
de accion en su momento fue generar carga laborar a sus trabajadores antiguos pagando extras y
brindando bonificaciones para asi compensarlos, pero esto no fue suficiente ya que genero el
desconcertd, cansancio y confusion entre los programadores generando que el indice de Nptts
aumentara en este ano.

Por su parte de acuerdo con la pregunta numero 21 Segun el reporte de Nptts de los Gltimos
5 aiios (2014 al 2019) el mes en que mas se cometen inconsistencias es el mes de noviembre.
.Qué aspectos considera que generan el crecimiento de Nptts en este mes? Se identifico que
en este mes tiende aumentar el indice de Nptts debido a la alta demanda de lecciones que se generan
en el mes de noviembre ya que la mayoria de los programas desea terminar su nivel antes de
diciembre, las solicitudes de los clientes tiende aumentar, adicional a ello Berlitz S.A en este mes
ofrece sus mejores ofertas para incrementar el nivel de ventas proyectadas para el siguiente afio,
por lo tanto los programas que van a iniciar en enero estos ya fueron vendidos previamente en el

mes de noviembre.
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Se pudo identificar diversas oportunidades de mejora en el area de programacidon como en sus
superiores, ya que no se implementan estrategias adecuadas para intervenir en la disminucion de
inconsistencias o Nptts, no cuentan con una planificacion estrategia futura que les permite estar a
la vanguardia en caso de recibir mas trabajo de lo proyectado, los superiores no ven relevante la
capacitacion de un trabajador en el cargo a desempenar ya que consideran que la experiencia y
conocimiento se adquiere en la practica, adicional a ello se identifica la falta de intervencion por
parte de los superiores para contribuir con las debilidades que actualmente presenta el area.

d) Recoleccion y analisis de Reportes de Nptts: Se procede a consolidar la informacion de

los reportes de Nptts de los tltimos 5 afnos (2014 a 2019) anexo G, en el cual se procede a
tabular la informacion para obtener el consolidado general (Ver figura 5) para identificar
en que afio se generd un mayor indice de inconsistencias. Por su parte se realiza un
consolidado por areas (Ver figura 6) arrojando que el area de programacion es el proceso
que mas Nptts genero durante los ultimos 5 afios.
Por otro lado, se realiza un consolidado que permita identificar en que mes se comenten
mayores inconsistencias y/o Nptts (Ver figura7) para posteriormente a través de las
entrevistas identificar qué factores lo generan y por ultimo se realiza un consolidado del
costo del Nptts y que costo adicional genera en el afio a la compaiiia (Ver figura 8).

1. Consolidado general.

Total Nptts
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Figura 6. Consolidado general, reporte de Nptts afio 2014 a 2019 de la empresa Berlitz S.A.
Autoria propia (2020)
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2. Consolidado por areas.

Total Nptts por Area
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Figura 7. Consolidado por area, reporte de Nptts ano 2014 a 2019 de la empresa Berlitz S.A.
Autoria propia (2020)

3. Consolidado mes a mes.

Total Nptts Mes a Mes
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Figura 8. Consolidad mes a mes, reporte de Nptts afio 2014 a 2019 de la empresa Berlitz S.A.
Autoria propia (2020)
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4. Consolidado de costos.

Total costos de Nptts

COSTO TOTAL

m 2014 w2015 m2016 2017 2018 2019

Figura 9. Consolidado de costos, reporte de Nptts afio 2014 a 2019 de la empresa Berlitz S.A.
Autoria propia (2020)

Gracias a la consolidacion de los reportes de Nptts de los ultimos 5 afos (2014 a 2019) se
pudieron identificar que de SSC el area que mas genera inconsistencias es el area de programacion
y que en el mes de noviembre se aumenta el indice de errores, también se identificaron los costos
adicionales que generan los Nptts siendo bastantes altos y que conlleva a pérdidas importantes de
dinero, los cuales se podrian aprovechar en otras estrategias que permita fortalecer la compaiiia y
volverla altamente competitiva.

e) Matrices: Para la identificacion de los factores internos y externos del area de
programacion de SSC se procede a realizar matrices de diagndstico, MEFI, MEFE y DOFA
de la siguiente manera:

Para realizar la fundamentacion de la matriz de evaluacion de factores externos e internos MEFE
y MEFI, se basé en los instrumentos de recoleccion de informacién tales como Focus Group,
entrevistas, andlisis de informacidn, entre otros. Los valores asignados fue un conjunto de una
reunion realizada via Skype con los siguientes participantes:

e Marco Casallas - director de SSC (20 afios en la compaiiia)

e Alexander Ripe - Supervisor de SSC (8 afios en la compafiia)

e Karen Martinez - Lider de programacion (7 afios en la compaiiia)

e Viviana Barragan - directora RRHH (15 afios en la compatiia)
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e Leidy Triana (Especialista en reclutamiento y atraccion de talentos) (5 anos en la compaiiia)

e Julian Mufoz - Analista de programacion (6 afios en la compaiiia)

e Estefania Bonilla - Analista de programacion (6 meses en la compaiiia)

La metodologia que se implemento fue identificar y organizar la informacion mas relevante,
posteriormente se tiene en cuenta criterios tales como que factores requieren mayor intervencion,
cuales pueden afectar el buen funcionamiento del area, cuales favorecen y benefician el area y la
compaiiia, para luego discutir y determinar el valor para cada factor, se asignd un peso entre 0.0
(no importante) y 1.0 (absolutamente importante) en donde la suma de todos los pesos asignados
es 1.0. Posteriormente se asignd una calificacion entre 1 y 4 donde 4 es una respuesta superior, 3
es una respuesta superior media, 2 una respuesta media y 1 es una respuesta mala, finalmente se
identifica el total ponderado el cual es el resultado de la multiplicacién del peso por su calificacion.

1. Matriz de evaluacion de factores internos MEFI.

Interpretacion de la matriz MEFI

De acuerdo con el resultado obtenido de la matriz de evaluacion de factores internos (Ver tabla
3) se puede concluir que Berlitz S.A es fuerte internamente ya que el puntaje ponderado obtenido
fue de 3,67; pero no debe dejar de lado crear nuevas estrategias que le permitan reducir sus
debilidades para anticiparse y prevenir el riesgo, obteniendo un mayor aprovechamiento de las
fortalezas y de los recursos con lo que dispone actualmente dentro de la compaiiia, para asi lograr
un mejor resultado. Las estrategias que puede implementar la compaifiia principalmente deben estar
enfocadas al talento humano, lo cual le permite fortalecer sus procesos internos obteniendo una
estructura organizacion solida, para asi estar a la vanguardia de los diversos cambios que se pueden

presentar en el entorno.

Tabla 3.
Matriz de evaluacion de factores internos MEFI.
Valor Valor
Factores Internos Claves Calificacion
(Peso) ponderado
Fortalezas
Compromiso por parte del personal del area
. 0,1 3 0,3
de programacion
Experiencia y posicionamiento en el mercado | 0,14 4 0,56




Amplia gama de servicios 0,1 0,4
Personal calificado 0,07 0,21
Buena recepcion por parte del personal y de
los superiores del area para la implementacién| 0,04 0,16
de una propuesta de mejora
Infraestructura adecuada para el area 0,06 0,18
Debilidades
Sobrecarga laboral 0,13 0,52
No hay empoderamiento y delegacion por o1 0.4
parte de los superiores del area , ’
Falta de organizacidn, planificacion y control
‘ 0,09 0,36
de los procesos del area de programacion
Poco trabajo en equipo 0,07 0,28
No existe un plan de incentivos para el
0,06 0,18
personal del area
Ausencia de un plan permanente de
L 0,04 0,12
capacitacion para el personal del area
Total 1 3,67

Nota. Autoria propia (2020)

2. Matriz de evaluacion de factores externos MEFE.

Interpretacion de la matriz MEFE
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De acuerdo con el resultado obtenido de la matriz de evaluacion de factores externos (Ver tabla

4) se identificod que Berlitz S.A se encuentra preparada para aprovechar las oportunidades y

minimizar la amenazas que se presentan en el entorno; El puntaje ponderado fue de 3,71 quiere

decir que a pesar de que la compaiiia no tiene las estrategias plasmadas o bien estructuradas, si

puede aprovechar con eficacia las oportunidades de desarrollo existentes, como valor agregado a

los procesos operativos que la conforman, reduccion de costos, servicio de calidad al cliente y

eficiencia de los recursos, a su vez minimizando e interceptando los posibles efectos negativos que

puedan presentar las amenazas.
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Las estrategias que se pueden desarrollar estdn encaminadas al crecimiento de la compafiia en
nuevos mercados, fortaleciendo sus procesos operativos para asi cumplir con la experiencia y
satisfaccion al cliente incrementado la fidelizacion de estos, de igual manera la compaifiia cuenta
con el conocimiento y la experiencia para iniciar a implementar dichas estrategias.
Tabla 4.

Matriz de evaluacion de factores externos MEFE
Valor Valor

Factores Externos Calificacion
(Peso) ponderado

Oportunidades

RRHH ha implementado nuevas estrategias
para mejorar el bienestar de los 0,2 4 0,8

trabajadores

El area de IT (Information Technology)
cuenta con la capacidad tecnologia y

financiera para crear nuevas plataformas 0,1 4 0,4
que faciliten la programacion de las

lecciones

Interés de centros de capacitacion
empresarial para realizar convenios con la 0,09 3 0,27

compafiia

Disposicion favorable de los directivos de
la compaiiia para la implementacion de un
. 0,05 4 0,2
proceso de mejora en el 4rea de

programacion.

Amenazas

Paises que deseen retirar sus operaciones
0,2 4 0,8
del departamento de SSC

Empresas competidoras con precios mas

bajos pueden afectar el volumen de 0,1 4 0,4

operaciones del area de programacion
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Cambio en las necesidades y gustos de los

clientes referente a los horarios e

0,2 3 0,6
instructores con quienes desean la
programacion de sus lecciones
Falta de estrategias de marketing
disminuyen el volumen de operaciones del 0,06 4 0,24

area de programaciéon
Total 1 - 3,71
Nota. Autoria propia (2020)

3. Matriz de diagnéstico DOFA para el proceso operativo de programacion de clases en
la empresa Berlitz S.A. Ver tabla 5.

De acuerdo con las matrices previas MEFE y MEFI se construye la tabla S en la que se definen
las estrategias para cada uno de los elementos que permitan fortalecer el departamento de
operaciones y en general contribuir con el buen funcionamiento de los procesos a fin de cumplir
los objetivos, cabe tener en cuenta que uno de los factores que priman es el servicio al cliente por
lo tanto la compaiiia debe mantener los niveles de calidad y para ello es importante que interfiera
internamente en los procedimientos operativos tales como el rea de programacion para asi cumplir
con las expectativas y experiencias de los clientes, a su vez podra interceptar factores externos que
le permitan ser altamente competitivos, mantener su posicionamiento en el mercado y fidelizar sus
clientes.

La creacion e implementacion de estas estrategias estan fundamentadas en intervenir las
debilidades de la compatfiia que posteriormente se puede convertir en oportunidades de mejora para
asi logra el crecimiento interno y externo, por lo cual principalmente se proponen diversas
estrategias que intervengan con el drea de programacidon y que posteriormente influyen con la

entrega final del servicio al cliente.



Tabla 5.

Matriz de diagnostico DOFA para el proceso operativo de programacion de clases en la

empresa Berlitz S.A.
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DEBILIDADES

FORTALEZAS

D1. Sobrecarga laboral

F1. Compromiso por parte
del personal del area de

programacion

D2. No existe un plan de
incentivos para el personal del

area

F2. Amplia gama de

Servicios

D3. Falta de organizacion,
planificacion y control de los
procesos del area de

programacion

F3. La compaiiia cuenta con
experiencia y gran
posicionamiento en el

mercado

D4. Ausencia de un plan
permanente de capacitacion

para el personal del area

F4. Buena recepcion por
parte del personal y de los
supervisores del area de
programacion para la
implementacion de una

propuesta de mejora

D5. Poco trabajo en equipo

F5. Personal Calificado

D6. No hay empoderamiento y
delegacidn por parte de los

superiores del area

F6. Infraestructura adecuada

para el area

OPORTUNIDADES

DO

FO

Ol. El area de IT cuenta con
la capacidad tecnologia y
financiera para crear nuevas

plataformas que faciliten la

programacion de las lecciones

D1.01. Desde el area de IT
desarrollar una plataforma que
permita a los clientes
programar sus propias

lecciones

F5.01. Incluir un plan de
capacitacion permanente
referente a los nuevos

ajustes y desarrollos de




plataformas para la

programacion de lecciones
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02. RRHH ha implementado
nuevas estrategias para
mejorar el bienestar de los

trabajadores

D2. D5. O2. Crear un plan de
incentivos para el personal del
area de programacién que
incluya actividades de

integracion

F1.F6.02. Disenar un

esquema de clima laboral

0O3. Interés de centros de
capacitacion empresarial para
realizar convenios con la

compaiiia

D6. O3. Realizar alianzas
estratégicas con centros de
capacitacion empresarial para
formar a los supervisores del

area

F3. O3. Contratar asesoria
sobre posicionamiento de
marca que permita
involucrar a los trabajadores
del area para mejorar el

sentido de pertenencia

0O4. Disposicion favorable de
los directivos de la compafiia
para la implementacion de un
proceso de mejora en el area

de programacion.

D4.04. Elaborar un plan de
capacitacion permanente para
el personal del area de

programacion

F4.04 Crear indicadores que
permitan medir los objetivos
individuales apuntados a
lograr los objetivos

corporativos de la compafiia

AMENAZAS

DA

FA

Al. Paises que deseen
descentralizar sus operaciones

del departamento de SSC

D2. D5. Al. Incluir dentro del
plan de incentivos el
cumplimiento de objetivos del
area que incluya actividades

de integracion

F1.F5.A1 Implementar
programas de capacitacion
tendientes a mejorar la
comunicacion eficaz del

programador con el cliente

A2. Falta de estrategias de
marketing disminuyen el
volumen de operaciones del

area de programacion

D1. A2. Incursionar en nuevas
tecnologias que permitan
desarrollar la experiencia del

cliente con la compafiia

F2. A2 Incluir dentro del
plan de capacitacion que los
programadores ofrezcan a
los clientes ofertas o nuevos

servicios de la compafiia




A3. Cambio en las
necesidades y gustos de los
clientes referente a los
horarios e instructores con
quien desean la programacién

de sus lecciones

D4. A3. Implementar dentro
del plan de capacitacién la

atencion al cliente

F4.A3. Establecer tiempos
de entrega en los formatos e
informacion de los
procedimientos externos al

area de programacion
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A4. Empresas competidoras
con precios mas bajos pueden
afectar el volumen de
operaciones del area de

programacion

D3. A4. Disefiar un plan
estratégico que permita
fidelizar los clientes actuales y

atraer nuevos clientes

F5.A4. Incluir dentro del
plan de incentivos el
reconocimiento de logros de

los trabajadores

Nota. Autoria propia (2020)
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Capitulo 6. Propuesta de mejora
Plan de capacitacion

Implementar un plan de capacitacion idoneo para el area de programacion permite mejorar el
desempefio de los trabajadores, su productividad, su desarrollo personal, enfrentar retos y desafios,
obtener satisfaccion y realizacidn del personal, preparandolos asi para la ejecucion eficiente de sus
responsabilidades en el cargo, por lo tanto, se propone que el plan de capacitacion tenga en cuenta
varios aspectos que influyen en el area (Ver tabla 6) en la cual se puede observar los diferentes
temas, actividades, duracion y frecuencia con la que se debe realizar cada capacitacion.

El objetivo principal de la capacitaciéon es mantener entrenado a todo el personal de area de
programacion, mediante actividades de actualizacion de temas y factores relacionados con los
procedimientos del area que puedan afectar la productividad y buen desarrollo de las habilidades
de los trabajadores, logrando asi mejorar el ambiente laboral y alcanzar los objetivos de la
compaiiia.

Para llevar a cabo este cronograma se contratard con el apoyo del departamento de calidad y
entrenamiento para desarrollar estas capacitaciones, las cuales se realizaran en las aulas de la sede
de Plus B6 ubicada a tres cuadras del departamento de SSC se contara con grupos maximo de 6
personas, se brindara un snack y un break de 15 minutos para las capacitaciones con temas que
tengan una duracion superior a 2 horas, una vez finalizada la capacitacion los asistentes tendran
que llenar una encuesta (Ver anexo H) para evaluar al capacitador. Los recursos que seran
necesarios para desarrollar estas capacitaciones seran:

e Facilitadores competentes para el desarrollo de las capacitaciones.
e Ayudas audiovisuales para el desarrollo del cronograma.
o Instalaciones adecuadas para el desarrollo del cronograma y sus actividades.

e Material didactico (Folletos, agendas, copias, entre otros).



Tabla 6.
Propuesta de cronograma de capacitacion para la empresa Berlitz S.A.
CODIGO: 00001
VERSION: 1
m CRONOGRAMA DE CAPACITACION
FECHA DE
ELABORACION:
Actividad Temas Duracion Frecuencia
Historia de Berlitz
(Qué es Berlitz?
Misidn, vision, Objetivos Se realizara cuando un
Bienvenida a . ) )
Valores corporativos 3 horas | trabajador ingrese a la
Berlitz B
Cultura organizacional compaifiia
Estructura organizacional
Servicios que ofrece la compaiia
(Qué es programacion?
(Cual es el objetivo del area?
(Cuadles son los alcances del area?
Proceso de | ;Cuales son las responsabilidades del oh Una vez por afio
oras
programacion | area? (Junio)
Desarrollo de las actividades diarias del
area
Flujograma del area
Cosmos
Eped
Manejo : Dos veces por afio
Tickets 5 horas _
plataformas (Abril y Agosto)
Sife
Intranet
Implementos | Entrega de implementos de trabajo oh Dos veces por afio
oras
de trabajo | Buen uso de los implementos de trabajo (Marzo y Octubre)
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Buen uso de las areas comunes de la

compaiia

Como actuar en caso de dafio o perdida

de los implementos de trabajo

Tips y recomendaciones
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Manejo del

estrés

(Qué es el estrés?

Tipos de estrés

El estrés laboral

Consecuencias y sintomas del estrés

laboral

Como evitar el estrés laboral

Técnicas de relajacion, respiracion y

cognitivas

Técnicas de mejora en habilidades

sociales

Tips y recomendaciones

2 horas

Tres veces por afo
(Enero, Mayo y
Septiembre)

Codigo del

buen vestir

(Qué es el codigo del buen vestir?

(Cual es el objetivo del codigo del buen

vestir?

Importancia de nuestra apariencia

personal

(Qué prendas no es apropiado usar?

(Qué prendas si son apropiadas para

usar?

Tips y recomendaciones

1 hora

Dos veces por afio

(Junio y diciembre)

Servicio al

cliente

(Quién es el cliente?

(Qué buscan los clientes?

Proceso de atencion al cliente

2 horas

Tres veces por ano
(Marzo Julio y

Noviembre)




Como cumplir con las necesidades del

cliente

Como llegar a un acuerdo con un

cliente

(Qué evitar ante un reclamo?

Como actuar ante un reclamo

Como ofrecer un servicio de calidad al

cliente

Como ofrecer un servicio

Que servicios ofrecer

Tips y recomendaciones

(Qué es la comunicacion asertiva

Importancia de la comunicacion

asertiva

(Qué tipos de comunicacion asertiva

existen?
Tres veces por ano

Comunicacion | ;Qué no es comunicacion asertiva?

4 horas (Febrero Junio y

Octubre)

asertiva Caracteristicas de una buena

comunicacion asertiva

Como implementar la comunicacién

asertiva

Actividades de desarrollo

Tips y recomendaciones

Nota. Autoria propia (2020)
Reorganizacion de tiempos de respuesta

Se evidencio que en las areas externas del drea de programacion tales como RDC y matriculas
no existe limites de tiempos de entrega lo cual afecta su buen funcionamiento, por lo tanto, se
propone estipular tiempos en cada drea para asi garantizar el buen funcionamiento de los
procedimientos y asi garantizar la entrega de los horarios a cada una de las sedes, a continuacion,

se proponen los diversos tiempos para cada una de las areas:
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a) RDC
Se proponen 3 entregas en tiempos diferentes durante el transcurso del dia para que asi
el programador tenga un tiempo estimado de aplicacion de la RDC en la plataforma de
COSMOS aproximadamente de una hora, esto le permite al programador tener mayor
control sobre la realizacion de este proceso disminuyendo asi el indice de error que este
hasta el momento ha generado.
e Primera entrega 10:00 am
e Segunda entrega 02:00pm
e Tercera entrega 05:00pm
b) Matriculas
Se propone tiempo maximo de creaciéon de inicio de nuevos programas, BPI,
continuidades entre otros, hasta las 05:00 pm ya que esto permitira al programador
tener un lapso de una hora para la activacion y programacion de los programas lo cual
permite y garantiza que la programacion se realice efectivamente y se entreguen los
horarios a las sedes en los tiempos estimados que actualmente maneja el area.
1) Personal Back -Up
Se identifico que cuando un trabajador se incapacita, sale a su periodo de vacaciones o
renuncia, genera gran inconsistencia en el buen funcionamiento del proceso del area de
programacion, ya que no existe personal externo entrenado que pueda cubrir este cargo, por
lo tanto, se propone que todo el personal de SSC se capacite en el proceso de programacion.
Este entrenamiento se puede llevar a cabo los sdbados ya que se evidencia que en este dia de
la semana la demanda de trabajo no es muy alta, permitiendo realizar pruebas piloto para
familiarizar el trabajador con el proceso y la plataforma, esto ayudara a obtener personal
Back Up en caso de cualquier eventualidad que se pueda presentar ya que otras areas se
pueden cubrir ficilmente y no generan gran traumatismo como lo puede generar el area de
programacion.
2) Desarrollo de una plataforma para la programacion de lecciones
De acuerdo con una investigacion se identifico que el centro de idiomas American School
Way cuenta con una plataforma la cual permite a sus clientes programar sus propias

lecciones. Se propone que el area de IT desarrolle una plataforma similar que conlleve a
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mejorar la experiencia de los clientes con la compafiia y disminuir a su vez el indice de errores
de programacion.

Después de haber llevado a cabo una reunién con el director y el grupo del area de IT, se
identificod que es posible elaborar esta plataforma, como se puede observar en la Tabla 7 su
implementacion tomaria un lapso de tiempo de alrededor de 3 afios debido a que deben tener
en cuenta diversos factores para su implementacion, esto permite tener el tiempo suficiente
para entrenar al personal del area de programacion y poder reubicarlos en otras areas lo cual
no generaria desempleo en lo absoluto manteniendo el personal con el que actualmente
cuenta la compafiia. A continuacion, se menciona las actividades que debe llevar acabo el
area de IT para el desarrollo e implementacién de esta plataforma.

Tabla 7.
Propuesta de cronograma de desarrollo de plataforma para la programacion de lecciones

de la empresa Berlitz S.A.

CRONOGRAMA DE DESARROLLO DE | COPIGO: 00001

VERSION: 1
PLATAFORMA PARA LA
PROGRAMACION DE LECCIONES ELABORACION:
Ao | Afo | Afio
# Actividad Responsable
1 2 3
Busqueda de informacion
Etapa 1
Planificacion de trabajo
Desarrollo de propuestas
Etapa 2 Estudio de propuestas
Seleccion de propuesta Area de IT

Etapa 3 Solicitud de permisos

Estimacion de costes de

Etapa4 creacion de la plataforma

Validacién de presupuesto

Elaboracion de la plataforma ,
Etapa 5 : I Area de IT
Monitoreo y seguimiento




Observaciones y falencias

Correccion e intervencion de

falencias

Ajustes y restricciones

Prueba piloto 1

Prueba piloto con el area

Etapa 6 : :
Prueba piloto con clientes
Observaciones y correcciones

Etapa 7 Entrega final

Etapa 8 Lanzamiento de la plataforma
Implementacion de la

Etapa 9

plataforma

Area de IT

Nota. Autoria propia (2020)

3) Plan de incentivos

Se identifico que la compaiia no cuenta con técnicas ni métodos de incentivos para el

personal del area, por lo tanto, se propone crear un plan de incentivos (Ver tabla 8) para los

trabajadores lo cual permitird motivarlos y mejorar su productividad en las labores diarias.

Existen diversos incentivos salariales, pero también incentivos no salariales que permite

alcanzar los objetivos del area como los de la compaiiia, a continuacion, se mencionan

diversas propuestas para la creacioén de un plan de incentivos:

Tabla 8.

Propuesta de plan de incentivos para la empresa Berlitz S.A.

m PLAN DE INCENTIVOS

CODIGO: 00001
VERSION: |

FECHA DE ELABORACION:

Objetivo que

actividades que Controles

Fisico, mental y

Componente permite Actividad Incentivo Frecuencia
alcanzar
Promover Consulta Medica Bienestar
Semana de la salud Anual
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prevengan Examenes social de los
enfermedades Consulta trabajadores
laborales Psicoldgica
Se propondra un
reto que deberan
Promover la ‘ '
Cumplimiento de o cumplir los Dia de .
productividad de . | Trimestral
retos . trabajadores compensatorio
los trabajadores | o
Ejemplo: Disminuir
los Nptts en 5%
El personal podra o
o Reconocimiento
participar con _
publico en la
) propuestas
Incentivar al ) compaiiia y
Lluvia de ideas innovadoras que Semestral
personal del area regalo (Bono,
promuevan el buen
_ _ detalle, entre
funcionamiento del
otros)
area
Mejorar la Brindar a los
) ) ) Dos dias de _
Teletrabajo calidad de vida | trabajadores dos _ Trimestral
‘ ‘ teletrabajo
del trabajador | dias de teletrabajo
Realizar un
Integrar a los | compartir colectivo | Regalo para
Actividades fin de ) o
3 trabajadores del y actividades cada uno de los Anual
afo
area ludicas entre todos | trabajadores
los trabajadores
Permite la .
] ) Concursos, Recreacion y
interaccion de o ‘
Actividades de actividades bienestar del
todos los Semestral

integracion

trabajadores del

area

deportivas, entre

otras

trabajo en

equipo
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Aumentar la

Reconocimiento en

fechas especiales

de desarrollo

gestion del

capital humano

plan carrera al

personal del area

académico en el

personal

. Entrega de
moral y (Dia de las madres,
Reconocimientos o detalle o Mensual
motivacion de dia del padre, .
' actividades
los trabajadores | cumpleafios, entre
otros)
En una reunién he
de felicitar a todos
Mantener los trabajadores y o
Agradecer la labor ) ) Reconocimiento |
motivados a los | mencionar como su trimestral
de los trabajadores ) general
trabajadores labor aporta al
crecimiento de la
compaiiia
_ Presentar
Realizar talleres de _
_ _ _ oportunidades
Talleres de Mejorar el clima | liderazgo para los o
‘ de crecimiento | Semestral
Liderazgo laboral trabajadores y
) dentro de la
superiores del area
compaifiia
Permite Implementar Generar
Crear programas fortalecer la | horarios flexibles y estimulo
Semestral

Nota. Autoria propia (2020)

4) Esquema de clima Laboral

El mejorar el clima laboral también es uno de los factores mas relevantes debido a que

esto mejora el ambiente y fortalece el trabajo en equipo lo cual no se evidencio en el area de

programacion, esto permite mejorar no solo el espacio fisico donde laboran actualmente los

trabajadores sino también el bienestar fisico, mental y social de cada trabajador, por lo tanto,

a continuacion, se proponen diversos factores que pueden mejorar el clima laboral del area:
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Tabla 9.

Propuesta de esquema de clima laboral para la empresa Berlitz S.A.

CODIGO: 00001

VERSION: 1
CLIMA LABORAL
ELABORACION:
Objetivo Responsable Actividad Alcance
Desarrollar talleres de
creatividad para los
, trabajadores
Area RRHH : Aumenta la
Crear un banco de ideas para o
Generar un motivacion de los
conocer las PQR del personal .
ambiente en que los trabajadores y
del area
trabajadores se : : desarrolla su
. Realizar rotacion de puestos )
sientan escuchados | Supervisor y _ sentido de
de trabajos ,
lider del area pertenencia
q Involucrar al personal en la
e
., |toma decisiones o cambios del
programacion
area
. Mantener actualizados los
Area de IT
programas de Office
Renovar los equipos de o
Potencializan la
computo constantemente )
Brindar un lugar de : salud fisica y
. , Conservar una infraestructura
trabajo adecuado Area de mental de los
) adecuada .
Calidad trabajadores
Brindar las herramientas
necesarias para la elaboracion
de sus funciones
Area de Realizar actividades de Fomenta el trabajo
RRHH integracion para todo el en equipo
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Implementar Team
building

empresarial

personal del departamento de

SSC

Desarrollar talleres de
comunicacion asertiva para el

personal del area

Supervisor y

lider del area

Celebrar los éxitos grupales

mejorando
significativamente

el rendimiento

Generar confianza
entre superiores y

trabajadores

Supervisor y
lider del area
de

programacion

Evitar el favoritismo entre los

trabajadores

Fomentar una cultura de

respeto hacia el personal

Practicar la escucha activa
mediante reuniones de dialogo

con el personal

Fortalece la
colaboracion,
seguridad e
innovacion de los
trabajadores con

sus superiores

Potencializar la

comunicacion.

Supervisor y
lider del area
de

programacion

Realizar feedback a los

trabajadores

Intermediar entre los

conflictos

Planificar reuniones de Staff

periddicamente

Utilizar diversos canales de

comunicacion

Mejora las
practicas internas
de la compaiiia
para comunicarse
de manera efectiva

y eficiente

Nota. Autoria propia (2020)

5) Indicadores que permitan medir los objetivos individuales

Para esta estrategia se propone implementar la metodologia SMART la cual permite

planear objetivos y metas individuales de los trabajadores que vayan enfocados a cumplir los

objetivos de la compatiia, se propone enviar el siguiente formato (Ver tabla 10) a todos los

trabajadores del area para que escriban sus objetivos individuales en el cargo, se propone

poner una persona a cargo externa del area para que realice el seguimiento de los objetivos
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propuestos por cada trabajador e informar al lider del area sobre el cumplimiento de los

mismos y la renovacion de dichos objetivos.

Tabla 10.

Propuesta de metodologia SMART para la empresa Berlitz S.A.

CODIGO: 00001

Disminuir el indice

de Nptts

Disminuir el
5% de los
Nptts en
comparacion al

mes anterior

realizar la
entrega de los
horarios revisar
la RDC
nuevamente
para validar
que este bien

aplicada

Contribuye a
satisfacer las
necesidades de
los clientes de

la compaiiia

m SMART VERSION: |
FECHA DE
ELABORACION:
S M A R T
(Especifico) (Medible) (Alcanzable) (Realista) (Tiempo)
,Que? (Cuanto? ({Como? (Con que? (Cuando?
Ejemplo
Antes de

Disminuir el 5%
de los Nptts
durante el mes

de Julio

Nota. Autoria propia (2020)
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Capitulo 7. Indicadores de medicion

Los siguientes indicadores permiten evaluar el desempefio y resultado de la
implementacién de la propuesta de mejora planteada en el desarrollo de este trabajo llevando
a tomar decisiones veraces sobre la mejora y disminucion de Nptts generados por el area de
programacion, por lo tanto, de acuerdo con lo mencionado lineas arriba se plantean los
siguientes indicadores que evaluacién diversos factores propuestos para la mejora del
proceso operativo de programacion:

a. Capacitacion permanente
Tabla 11.

Indicador de capacitacion permanente para la empresa Berlitz S.A.

Nombre del Indicador Capacitacion Permanente

Nombre del Proceso Programacion de lecciones

Departamento o area que
suministran la informacién y Centro de Servicios Compartidos

datos al indicador.

Objetivo / Descripcion Foérmula para calcular el Indicador

# de personas capacitadas
Mantener el personal del area

capacitado )
Total, trabajadores
Fuente de ) Periodo
Area de RRHH Mensual
Informacion analizado

Nota. Autoria propia (2020)

b. Efectividad en la programacion

Tabla 12.
Indicador de efectividad en la programacion para la empresa Berlitz S.A.
Nombre del Indicador Efectividad en la programacion
Nombre del Proceso Programacion de lecciones

Centro de Servicios Compartidos




Departamento o area que
suministran la informacion y

datos al indicador.

Objetivo / Descripcion

Formula para calcular el Indicador

Controlar el nimero de
inconsistencias generadas en la

programacion de lecciones

# dé lecciones con inconsistencias

# dé lecciones programadas

Informe de
Fuente de lecciones
Informacion mensual -
Tickets

Periodo
Mensual
analizado

Nota. Autoria propia (2020)

c. Satisfaccion al cliente

Tabla 13.

Indicador de satisfaccion al cliente para la empresa Berlitz S.A.

Nombre del Indicador

Satisfaccion al cliente

Nombre del Proceso

Programacion de lecciones

Departamento o area que
suministran la informacion y

datos al indicador.

Centro de Servicios Compartidos

Objetivo / Descripcion

Formula para calcular el Indicador

Validar el porcentaje de clientes

satisfechos con el servicio

Total, de clientes satisfechos

X 100

Total de clientes encuestados

Encuestas de
Fuente de satisfaccion
Informacion realizadas a los

clientes

Periodo ,
Trimestral
analizado

Nota. Autoria propia (2020)
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d. Reduccion de costos

Tabla 14.

Indicador de reduccion de costos para la empresa Berlitz S.A.

Nombre del Indicador

Reduccion de Costos

Nombre del Proceso

Programacion de lecciones

Departamento o area que
suministran la informacion y

datos al indicador.

Centro de Servicios Compartidos

Objetivo / Descripcion

Foérmula para calcular el Indicador

Controlar los costos adicionales que

generan los Nptts para la compaifiia

Total, de costos generados por Nptts

x 100

Total de ingresos generados por la compafiia

Reportes
Fuente de
financieros de la
Informacion
compaiiia

Periodo
Anual
analizado

Nota. Autoria propia (2020)
e. Clima laboral
Tabla 15.

Indicador de ausentismo para la empresa Berlitz. S.A.

Nombre del Indicador

Ausentismo

Nombre del Proceso

Programacion de lecciones

Departamento o drea que
suministran la informacion y

datos al indicador.

Centro de Servicios Compartidos

Objetivo / Descripcion

Formula para calcular el Indicador

Identificar el porcentaje de

ausentismo por estrés laboral

# de personas ausentes por estrés laboral

Total, de trabajadores en el area
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Fuente de , )
Area de Nomina
Informacion

Periodo
Mensual
analizado

Nota. Autoria propia (2020)

f. Disminucion de Nptts

Tabla 16.

Indicador de disminucion de Nptts para la empresa Berlitz S.A.

Nombre del Indicador

Disminucion de Nptts

Nombre del Proceso

Programacion de lecciones

Departamento o area que
suministran la informacion y

datos al indicador.

Centro de Servicios Compartidos

Objetivo / Descripcion

Formula para calcular el Indicador

Validar el porcentaje de
inconsistencias generadas por el

area de programacion

# de Nptts generados por el area de

programacion

Total de Nptts generados por SSC

x 100

Fuente de
Reporte de Nptts
Informacion

Periodo
Mensual
analizado

Nota. Autoria propia (2020)
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

Se realizo el diagnostico de los subprocesos y procedimientos del area de programaciéon
mediante varias metodologias implementadas para la recoleccioén de datos tales como focus
group y entrevistas, posteriormente utilizaron instrumentos de evaluacién como matrices
MEFI, MEFE y DOFA, se identificaron hallazgos significativos como fueron la falta de
organizacion de los procesos del area generando sobrecarga laboral, la carencia de un plan
de capacitacion eficiente y permanente, la ausencia de plan de incentivos para el personal del
area de programacion, el poco trabajo en equipo, entre otros factores.

De acuerdo con la informacion que reposa en los documentos de Nptts anuales de la
compaiiia, se realizo la consolidacion de los reportes de Nptts de los tltimos cinco afios (2014
a 2019) mediante lo cual se identificd factores como area que genero mayor indice de Nptts
durante estos afios, mes en que mas se generan Nptts, afio en que mas se generaron Nptts y
costos adicionales que generan los Nptts para compaiia.

Con base en la informacion anterior y el logro de los objetivos especificos se desarroll6 la
propuesta de mejora idonea que beneficie el proceso operativo de la compatfiia y que permita
abarcar el objetivo general planteado para el desarrollo de este trabajo, cuyos principales
elementos son:

¢ Diseflo de un plan de capacitacion permanente para el area de programacion.

e Propuesta para el desarrollo de una nueva plataforma que permita a los clientes de la
compaifiia programar sus propias lecciones.

e Reorganizacion de tiempos de entrega y obtener personal back up para el area de
programacion.

e Elaboracion de un plan de incentivos para el personal del area de programacion.

e Desarrollo de indicadores de medicidn para el area de programacion que permitan
medir los objetivos individuales del personal apuntando a lograr los objetivos
corporativos de la compaiia.

e [Estructuracion de un esquema de clima laboral en el area.

e Directivos y funcionarios del area con buena disposicion para la implementacion de

una propuesta de mejora.
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Para medir la eficiencia de la propuesta se disefiaron los indicadores en los que se destacan
la efectividad de la programacion, la disminucioén de Nptts, reduccion de costos, satisfaccion
al cliente, capacitacion permanente, entre otros. Actualmente el presente trabajo de grado
cuenta con el aval del supervisor del departamento de SSC para ser presentada a las directivas
de la compaiiia.

Con el desarrollo de este trabajo se implementaron estrategias de busqueda para la
recoleccion de informacién y se aplicd de manera practica los conceptos relacionados con la
gestion del capital humano, planeacion estratégica, reorganizacion de procesos, mejora
continua, entre otros, propios de la formaciéon de un profesional de administracion de
empresas de la universitaria Uniagustiniana.

Ha sido una experiencia enriquecedora para mi crecimiento profesional debido a que tras
la realizacion de este trabajo de grado se pudieron aplicar varios temas aprendidos a lo largo
de mi carrera universitaria. También se pudo indagar en areas de la compafia que se
desconocian en su totalidad y obtener un amplio conocimiento de todo el proceso operativo
que se maneja actualmente en ella.

Recomendaciones

Los directivos o superiores del area se deben comprometer con el desarrollo e
implementacion del trabajo desarrollado y dar continuidad para poder identificar una mejora
en la disminucion de Nptts generados por el area de programacion.

Realizar permanente programas de capacitacidn que permita mantener un personal
competente e idoneo dando trazabilidad al proceso operativo, cumpliendo el ciclo de
produccion hasta generar un servicio con calidad para el cliente de la compaiia.

Disefiar herramientas de evaluacion de competencias y desempefio de las funciones de
acuerdo con cargo, por parte del Departamento de Recursos Humanos.

Mantener un buen clima laboral y un sistema de incentivos para el personal ya que esto
permite aumentar su productividad.

Crear un instructivo, cuando sea necesario efectuar cambios operativos, observaciones o
actualizacidn en los procedimientos del proceso operativo de programacion.

Invertir en el desarrollo de plataformas que permitan mejorar y garantizar la programacion

de las lecciones permitiendo asi minimizar el porcentaje de inconsistencias generadas por
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errores que puedan generar la perdida de potenciales clientes que contratan sus servicios con
la compaiia.

Para futuros profesionales que deseen realizar este tipo de trabajo de grado les sugiero
tener un acceso completo a toda la informacidn que requieran para el desarrollo del trabajo,
manejar pruebas de campo en donde usted pueda acceder y conocer todo lo relacionado con
el area ya que esto le facilitara y le brindara un amplio conocimiento de todo el proceso
operativo, contar con el acompanamiento de supervisor del area o directivos para identificar
que propuestas si son viables para su aplicacion y el obtener un estimado de costos que estaria

dispuesto invertir la compaifiia para la implementacion de una propuesta de mejora.
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Anexos
Anexo A
Perfil de cargo de un programador de Berlitz S.A.
Tabla 17.
Perfil de un programador de la empresa Berlitz S.A.

1. Informacion general del cargo

Cargo Analista del Centro de Servicios Compartidos

Departamento o Area | Centro de Servicios Compartidos

Cargo del Jefe o _
Jefe del Centro de Servicios Compartidos
Directo

Numero
de
Cargos que le emplead
reportan os que le
reporta
n
1 N/A N/A
2
3
4
5

2. Proposito: Razon de ser del cargo en la compaiiia

Cumplir con las politicas y procedimientos de la compaiiia respecto al manejo de todos

los procesos operativos centralizados que hacen posible la prestacion del servicio, las




condiciones de venta, pace, facturacion, programacion posteo y pagos; a través del
analisis, investigacion, validacion y control, dando valor agregado a los procesos y

buscando la optimizacién de estos.

3. Perfil del cargo

Conocimientos
Educacion Técnicos / Experiencia
Formacion
Indispensa _
. Manejo de ] o
ble Tecnolodgico Minimo 2 afos de experiencia en
. i paquete office )
Tecnologo o estudiante de procesos operativos

nivel intermedio

(Word, Excel,

ultimos semestres de carreras

profesionales administrativas, de En caso de no cumplir con la
Power Point).
procesos o afines. educacion minima requerida se
Deseable Profesional podra homologar con 5 afios de
Alta capacidad de o
Profesional en carreras o experiencia en cargos
analisis de S _
administrativas o relacionadas ) ) administrativos en Berlitz.
informacion

Ccon procesos.

4. Relacionamiento ’ 5. Dificultad Conceptual

El cargo para el desarrollo de las
funciones establece contacto

principalmente con:

Frecuen Tipo de Nivel de
Nivel
cia problemas dificultad

alos que

Cliente | Continu se Intermedi

Normales

Interno 0 enfrenta el 0

empleado




Cliente
Semanal
Externo

El cargo requiere un nivel de

relacionamiento:

Normal

en el

cargo:

El
empleado
en el
cargo es
responsabl

e por:

Nivel
Seguir pautas Superior
y guias (+)

6. Autoridad y Autonomia

El cargo para el
desarrollo de sus
funciones toma
decisiones que

afectan:

7. Competencias

El empleado en el cargo

presenta las siguientes

Su

proceso

Cifras
en
millone
s de
pesos

anuales

competencias:

Planificacion

Enfoque en y
el cliente Organizaci6

n
Orientacio | | Responsabili
n al dad / Calidad

resultado de Trabajo
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por las
que el
cargo
respond
e.
El
empleado
en el .
Comunicac .
cargo es No ‘ Conducir a
No _ i6n /
responsab aplica ‘ resultados
Influencia
le por
presupues
to:

8. Responsabilidades

Responsabilidades del Cargo

RESPONSABILIDAD PROCESO DE PROGRAMACION
(Unicamente aplica para empleados que tienen bajo su responsabilidad

el proceso de programacion)

Revisar la relacion diaria de cambio y aplicarla en el sistema, novedades de
instructores a diario, el pool de grupos y ped card para la rotacion de

2 instructores

Revisar saldos y lecciones contratadas y enviar las alertas, actualizar los
weeklys diariamente

Revision y aplicacion de novedades que envian las sedes a diario

Buscar reemplazo de instructores cuando sucede alguna novedad del dia y

en caso de ser necesario hacer la solicitud de préstamo de instructores entre

sedes
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Revisidn de la subida de horarios a la EPD

Entrega de horarios en Formato PDF a cada una de las sedes

Responsabilidades de Seguridad y Salud

1 Procurar el cuidado integral de su salud.

Suministrar informacion clara, veraz, oportuna y completa sobre su estado de

2 salud.

3 Informar inmediatamente la ocurrencia de un accidente o incidente.
Informar oportunamente a sus superiores la presencia de condiciones de

4 trabajo que resulten peligrosas para la salud y la seguridad de las personas y
las instalaciones de la empresa.

5 Conservar el orden y aseo en los diferentes sitios de trabajo.

Utilizar adecuadamente las instalaciones, elementos de trabajo y de

6 proteccion personal, asi como de los dispositivos de control asignados por la
empresa para el desarrollo de sus labores.

7 No introducir bebidas o sustancias no autorizadas en los lugares de trabajo.
Participar activamente en la eleccion del Comité paritario de seguridad y
salud en el trabajo COPASST, Comité de Convivencia, Brigadas, y los

s Comités que defina la empresa en funcion de la seguridad y la salud de los
trabajadores.

9 Participar en la prevencion de los riesgos laborales a través del Comité

paritario de seguridad y salud en el trabajo COPASST.
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Comportarse en forma responsable en la ejecucion de sus labores y hacer uso

10 adecuado de las instalaciones de trabajo.

" Colaborar con el cumplimiento de las obligaciones contraidas por los
empleadores.

. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de

Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Responsabilidades Corporativas

Asistir a las capacitaciones y/o entrenamientos desarrollados por el jefe

inmediato o la compaiiia en general. Asi como cumplir con los compromisos

1
establecidos en las reuniones de seguimiento y coaching con su supervisor
inmediato.
Cumplir con las politicas, procedimientos, normas y estandares, referentes a
2 la confidencialidad de la informacién y de comunicacion definidos por la
empresa.
Atender al cliente interno y externo cumpliendo con los estandares de
3 calidad y optimo servicio (Presencial, telefonica y/o por los medios de
comunicacion que establezca la compafiia)
4 Asegurar un buen clima laboral dentro del equipo de trabajo.
Promover la mision, vision y los valores corporativos, asi como la imagen de
5
la compaiia.
6 Cumplir con las demas funciones que indique el superior jerarquico.

Nota. Leidy Triana (2020)
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Anexo B

Proceso de programacion.

1. Objetivo

Garantizar la programacion del 100% de lecciones de los programas activos en la

Plataforma Cosmos incluyendo novedades y cambios dentro del Schedule board.

Asegurar una adecuada asignacidn y entregar un numero equitativo de lecciones por

cada instructor de acuerdo con la disponibilidad contratada.

2. Alcance

El proceso inicia desde la recepcion de los entregables de programacion (POOL,

Novedades, RDC, etc.) para la posterior asignaciéon de lecciones en Cosmos de

programas activos diariamente y finaliza con el envio de los horarios en PDF a las

sedes con la cantidad de lecciones programadas.

3. Responsable
Analista de Programacion.

4. Desarrollo de la actividad

4.1 Programacion de grupos nuevos

&5

Actividad / Etapa Descripcion

Responsable

Documentos
y Registros

relacionados
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_ Analista de
1) Recepcion Recibe RDC  por parte de '
‘ ' Programacio RDC
Horarios Horario@berlitz.me.
n
Ingresa a la Plataforma Cosmos y ubica | Analista de
' _ Plataforma
2) Programacion | el programa al cual se le realizara la | Programacio
] ) Cosmos.
programacion de lecciones a futuro. n
Revisar las condiciones del programa, .
. . o Analista de
3) Validar si este tiene horario fijo, se debe montar _ Plataforma
. Programacio
Programa programacion del 100% de las Cosmos.
n
lecciones contratadas.
Asignar POOL de instructores, _
. . Analista de
4) Asignar teniendo en cuenta nivel, _ Plataforma
) ) ) Programacio
Instructor competencias, promedio de lecciones Cosmos.
n
de un instructor, etc.
4.2  Novedades de Escuela
Documentos
Actividad / Etapa Descripcion Responsable | y Registros
relacionados
Validar las novedades de horario .
1) Validacion ‘ . Analista de Informe de
generadas del dia habil anterior por cada .
Novedades. _ Programacion | Novedades.
recepcion.
2) Aplicacion | Aplicar las novedades recibidas en la | Analista de Plataforma
Novedades. | Plataforma Cosmos. Programacion. Cosmos.
Envio de horarios confirmados en su '
3) Confirmar ' Analista de Correo
totalidad en formato PDF al é4rea de _ _
Horarios. ' ‘ Programacion. | Electronico.
Posteo mediante correo electronico.

4.3

Revision de POOL de instructores



Documentos

Actividad / Etapa Descripcion Responsable | y Registros
relacionados
El lider de servicio envia formato de Archivo de
1) Actualizacio
POOL con las modificaciones necesarias | Analista de POOL/
n de POOL. ) ) ) )
(cambio de pool, ingreso o retiro del | Programacién. | Plataforma
pool) entre otras novedades. Cosmos.
2) Ejecucion Asegurar la correcta ejecucion del pool |  Analista de Plataforma
de Pool. en la Plataforma Cosmos. Programacion. Cosmos.
4.4  Revision y ejecucion de RDC
Documentos
Actividad / Etapa Descripcion Responsable | y Registros
relacionados
Se recibe y aplica en Cosmos la RDC que
es enviada por parte de
1) Recepcion horario@berlitzzme en la que se| Analistade RDC
RDC. relacionan programaciones o | Programacion
cancelaciones de cada Estudiante y/o
Grupo.
Se realiza la respectiva validacion al
reporte de Cosmos “Schedule Cosmos
ePed difference” para identificar que )
2) Revision _ ‘ Analista de Plataforma
programas de horario fijo no se )
Programas. Programacion. Cosmos.
encuentran programados (por
finalizacion de lecciones 0
reprogramacion).
4.5  Revision de estatus de lecciones en COSMOS (Lesson status in EPED)



mailto:horario@berlitz.me

Documentos

dentro de los programas ofrecidos por

parte de la compaiiia.

Actividad / Etapa Descripcion Responsable | y Registros
relacionados
1) Confirmaci
on de Asegurar la correcta sincronizacion de
interfaz clases entre ePed y Cosmos mediante el | Analista de Plataforma
entre reporte “Lesson estatus in EPED” que | Programacion. Cosmos.
COSMOS Yy | arroja la plataforma de Cosmos.
ePed.
4.6  Revision de saldos
Documentos
Actividad / Etapa Descripcion Responsable | y Registros
relacionados
1) Programar | Generar la programacion de los clientes
Privado privado consumidor de acuerdo con el | Analista de Plataforma
Consumido | saldo o balance prepagado que se | Programacion. Cosmos.
r encuentre en la Plataforma Cosmos.
4.7  Rotacion de instructores
Documentos
Actividad / Etapa Descripcion Responsable | y Registros
relacionados
Validar en ePed la rotaciéon de
instructores recomendada por método a
1) Rotacion Analista de
fin de garantizar la calidad del servicio EPed.
Instructores Programacion.

5. Puntos de control




Se ingresa al sistema Cosmos diariamente y se revisan sedes asegurando que el 100%
de las lecciones estan asignadas.

El 4rea de posteo reporta al supervisor de programacién en caso de no recibir horarios
para posteo con novedades aplicadas diariamente. El supervisor debe tomar acciones
correctivas para garantizar que el 100% de los horarios se envien al area de posteo
chequeados en sistema.

El POOL de instructores es un archivo de Excel enviado por el Lider de Servicio. Se
debe controlar que la informacién ingresada por €l en cuanto a la asignacion de
clientes con instructores especiales sea coherente y se pueda cumplir en el corto plazo.
el programador a su vez generara las alertas respectivas a su supervisor y el supervisor
debera generar las alertas para la revision del POOL por parte del centro.

Se genera reporte de la Plataforma Cosmos (Schedule COSMOS - EPED Difference)
para garantizar que el 100% de los clientes sean programados de acuerdo con su
horario.

Se controla revisando diariamente saldos para privados consumidor, los estudiantes
en privado consumidor no pueden tener saldo negativo, salvo aprobacion por escrito
del lider de servicio en el que asume la responsabilidad de la cartera, en caso de que
el estudiante no genere el pago.

Se revisan semanalmente PEDCARD de manera aleatoria para asegurar que el

programador cumple con la rotacion recomendada por el area de método. La sede por

su parte genera alertas en caso de incumplimiento que permiten tomar acciones

&9

correctivas.
6. Servicios y periodicidad
Servicios que proveemos Tiempo de respuesta
Aplicacion de novedades de programacion Diario Email
Envio de horarios PDF a posteo Diario Email
Asignacion de clases Diario Cosmos
Aplicacion cambios RDC en COSMOS Diario Email
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Revision de POOL y competencias Diario Email
Analisis y distribucion de lecciones Semanal Cosmos
Validacién de contratos con saldo prepagado para o

L Diario Cosmos
programacion
Envio de horarios PDF a sedes Diario Email

7. Areas de interaccién interna
e Disponibilidad Ventas
e Disponibilidad instructores.

e Matriculas.

e Memos.
e RDC.
e Posteo.
8. Areas de interaccion externa

e Instructores.

e Estudiantes.

e M¢étodo.

e Ventas Consumidor.
e Ventas Corporativas.
e RRHH.

e Centros (Recepcion y lideres).

9. Entregables

e Horario de Clases PDF.

e Novedades de horario.




10.
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Anexo

Fecha:

C

Formato de Focus Group del area de programacion.
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El presente Focus Group se realiza con el proposito de recolectar informacion sobre el

proceso operativo de programacion de lecciones en la empresa Berlitz S.A, dicha

informacion sera utilizada para el desarrollo del proyecto de grado de la estudiante Leidy

Tatiana Ladino Sainea. Es importante aclarar que la informacion obtenida sera utilizada para

fines netamente académicos, por la estudiante. Adicional a ello se tomara registro fotografico

y de grabacidn para evidencia sustentada de la realizacion de este Focus Group.

1
2
3.
4

i

10.

11.

12.

13.

14.

JPor favor mencione su nombre?

.Qué cargo desempeiia actualmente en la compaiia?

.Hace cuanto tiempo desempeiia ese cargo?

. Como califica la capacitacion obtenida para desempeifiar ese cargo? Satisfecho
o insatisfecho ;Por qué?

.Cuantas sedes programa actualmente?

JAlrededor de cuantas lecciones asigna usted en un dia?

,Califique de 1 a 10 que tan complejo es manejar el sistema de COSMOS siendo
10 muy dificil y 1 muy facil? ;Por qué?

.Considera que el sistema COSMOS puede presentar inconsistencias las cuales
pueden generar en consecuencia errores de programacion? Por favor mencione
cuales.

. Cual considera que son los principales factores que generan el crecimiento de
Nptts?

Cuales son las areas o procedimientos externos a su proceso que pueden afectar
la programacion de lecciones?

,Desde su punto de vista como mitigaria los Nptts?

;La compaiiia, lider u otros subalternos han implementado estrategias que
permitan mejorar el area de programacion? ;Mencione que estrategias y que
beneficios ha generado?

.Qué cambios en el entorno o en su puesto de trabajo considera que puedan
afectar el desarrollo de sus actividades diarias?

.Considera que la compaiiia o sus subalternos toman acciones pertinentes para

disminuir los Nptts? Si ;Menciones cuales? No ;Por qué?
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15. ;Considera que la propuesta de nuevas estrategias ayudaria a disminuir los

Nptts? ;Por qué?

Anexo D
Respuesta y tabulacion de Focus Group.
1) (Por favor mencione su nombre?

Grupo 1
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# Participante

1 Maricel Restrepo

2 Julidn Munoz

3 Carolein Doncel

4 Alejandro Ochoa

5 Paola Caicedo

6 Deisy Fonseca

7 Mariana Lozano
Grupo 2

# Participante

1 Yefterson Aponte

2 Karen Arias

3 Estefania Bonilla

4 Paola Castellanos

5 Evelyn Ayala

2. ¢Qué cargo desempenia
actualmente en la compaiiia?

M Analista de programacion

M Otro cargo
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De acuerdo con la realizacion del Focus Group podemos identificar que todos los
participantes son analistas de programacion, por lo tanto, se puede identificar que es un

personal altamente calificado para desempefiar esta labor.

3. (Hace cuanto tiempo desempeiia ese
cargo?

B Menos de un afio
M Entre 1 a 3 afos

= Mas de 3 afios

Podemos identificar que el 50% de los participantes desempefian este cargo desde hace
mas de 3 afios lo cual les permite tener un amplio conocimiento y experiencia referente a

todo el proceso operativo de la compaiiia.

4. ;Como califica la capacitacion obtenida
para desempeiiar ese cargo?

M Satisfecho

M Insatisfecho

Esta pregunta permitid identificar que el 75% de los participantes se encontraban
insatisfechos con la capacitacion que habian recibido para poder desempenar este cargo, tras

la argumentacién de cada participante frente a su respuesta se identificaron diversos factores
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como, falta de tiempos para tomar la capacitacion, hay temas que quedan inconclusos y no
son resueltos durante la capacitacion, falta de seguimiento, no cuentan con una capacitacion
permanente lo que en principio genera confusiones para desempefiar el cargo y el aumento

de inconsistencias en la programacion de las lecciones.

5. (Cuantas sedes programa
actualmente?

H De 4 a 6 Sedes
B Mas de 6 Sedes

De acuerdo con esta pregunta se puede identificar que més del 60% de los participantes
programan mas de 6 sedes lo que puede generar sobrecargar laboral ya que de acuerdo con

la compaiia los programadores deberan tener a cargo un maximo de 6 sedes para programar.

6. Alrededor de cuantas lecciones asigna
usted en un dia

B De 100 a 200 lecciones
M De 200 a 300 Lecciones

m Mas de 300 Lecciones

La pregunta nimero seis hace referencia a que un 75% de los participantes programa mas

de 300 lecciones diarias lo cual permite identificar la alta complejidad del cargo y como esto
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puede generar estrés en el mismo ya que el programador necesita de una alta sincronizacion

y concentracion para realizar sus labores.

7. (Califique de 1 a 10 que tan complejo es
manejar el sistema de COSMOS siendo 10
muy dificil y 1 muy facil?

M Facil

m Dificil

El 42% de los participantes que en su totalidad son los programadores que llevan menos
tiempo en la compafiia manifiestan que es bastante dificil manejar la plataforma de COSMOS
se puede deducir que el otro 58% son los programadores mas antiguos los cuales ya cuenta
con la experiencia por lo tanto el manejo de la plataforma lo consideran facil.

8. (Considera que el sistema COSMOS puede

presentar inconsistencias las cuales pueden generar en
consecuencia errores de programacion?

B Lecciones Remanentes
M Inactivacién de contratos

m Competencias de los
instructores

Esta pregunta esta relaciona con las principales falencias que pueda presentar el sistema

de COSMOS en donde se identifica que el 46% de los participantes manifiestan que se puede
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presentar lecciones remanentes lo cual con lleva a que un grupo o un estudiante quede

programado dos veces con diferente instructor generando Nptts por parte del area.

9. ;(Cual considera que son los principales
factores que generan el crecimiento de Nptts?

M Falta de consentracion
M Falta de conocimiento

M Falta de tiempos de
respuesta

Esta pregunta permite identificar el principal factor que general el aumento de Nptts en el
area de programacion y de acuerdo con los participantes mencionan que el 50% de los errores
que se pueden generar es por falta de concentracion al momento de realizar sus labores

diarias.

10. ;Cuales son las areas o procedimientos externos a
su proceso que pueden afectar la programacion de
lecciones?

HRDC

B Matricula

De acuerdo con los participantes las areas externas que pueden afectar el area de
programacion son las dreas de RDC y Matriculas ya que dependen de ellas para poder cumplir

con el buen funcionamiento del proceso de programacién, por lo tanto, el 67% de los
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participantes mencionan RDC es la principal area que puede afectar su proceso debido a que
son los que reciben todas las solicitudes de los clientes tales como cambios de horarios,

cancelaciones, entre otras.

11. ;Desde su punto de vista como mitigaria los
Nptts?

M Capacitando el personal

M Realizando seguimiento al
personal

m Creando talleres de
comunicacion asertiva

En esta pregunta podemos evidenciar que el 50% de los participantes ven relevante la
capacitacion del personal del area de programacion ya que esto les permite tener las bases

suficientes para desempenarse en el cargo.

12. ;La compaiiia, lider u otros subalternos
han implementado estrategias que permitan
mejorar el area de programacion?

uSi

¥ No

Podemos identificar que el 80% de los participantes manifiestan que la compaiiia, lideres

y subalternos no han implementado estrategias en lo largo del tiempo que permitan mitigar
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los Nptts, por lo tanto, se observa relevante realizar una propuesta que permita disminuir

estas inconsistencias y tener un control mejor en ellas.

13. ;Qué cambios en el entorno o en su puesto
de trabajo considera que puedan afectar el
desarrollo de sus actividades diarias?

M Instalaciones fisicas

® Clima laboral

Se realizo esta pregunta con el fin de identificar factores en el entorno laboral que puedan
afectar el desempefio de los trabajadores y de acuerdo con el 92% de los participantes el
clima laboral en el area de programacion no es el adecuado y es uno de los principales
factores que actualmente estd interviniendo con el buen funcionamiento del proceso

operativo de la compaiiia.

14. ;Considera que la compaiiia o sus
subalternos toman acciones pertinentes para
disminuir los Nptts?

M Si

® No

Esta pregunta se realizo con el fin de identificar si la compaiia y los subalternos toman

acciones frente al incremento de Nptts en el area, el 92% de los participantes mencionan que
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las acciones tomadas hasta el momento no han sido las adecuadas y ademas no han
intervenido en disminuir ni quitar esta problematica que actualmente afecta el area de

programacion.

15. ;Considera que la propuesta de nuevas
estrategias ayudaria a disminuir los Nptts?

M Si

® No

El 92% de los participantes del area de programacién se ven bastantes Optimos con la
implementacion de una propuesta de mejora que les permita disminuir el indice de Nptts, ya
que esto es uno de los principales factores que actualmente afectan al area y el desempefio

de cada uno de ellos.

Anexo E
Entrevista a lider del area de programacion y supervisor de SSC.
Fecha:
La presente entrevista se realiza con el proposito de recolectar informacidén sobre el

proceso operativo de programacion de lecciones en la empresa Berlitz S.A, dicha
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informacion serd utilizada para el desarrollo del proyecto de grado de la estudiante Leidy

Tatiana Ladino Sainea. Es importante aclarar que la informacidn obtenida sera utilizada para

fines netamente académicos, por la estudiante. Adicional a ello se tomara registro de audio

para evidencia sustentada de la realizacion de esta entrevista.

1.

2.
3.
4.
5.
6

10

11.

12.
13
14.
15
16
17

18.

19.

,Por favor mencione su nombre?

.Qué cargo desempeiia?

.Cual es el principal objetivo del area de programacion?

.Qué competencias debe tener un programador?

JPor favor mencione cuales son los subprocesos del area de programacion?
Por favor mencione el paso a paso de cada uno de los subprocesos mencionados
anteriormente?

JConsidera que algunos de estos subprocesos pueden afectar el area de
programacion de lecciones? ;Por qué?

.Como manejan el proceso de capacitacion para cada area?

;Manejan indicadores de gestion que muestren el nivel en que queda cada
trabajador después de una capacitacion? ;Cuales?

.Realizan pruebas piloto para un trabajador antes de desempeiiar se en el area
de programacion? Si ;(Esto que les permite identificar?

,Considera que el sistema de COSMOS puede presentar inconsistencias que
conlleven a errores en la programacion de lecciones? ;Mencione cuales?
.Cuales son las debilidades que actualmente presenta el area de programacion?
.Qué estrategias han implementado para intervenir esas debilidades?

. Cuales son los principales factores que generan el crecimiento de Nptts?

,Qué estrategias han implementado para disminuir los Nptts?

.Qué resultados han arrojado esas estrategias?

.Qué areas o procedimiento externos al area de programacion pueden afectar la
programacion de lecciones?

JPor qué el area de programacion es el proceso con mas alto indice
inconsistencias generadas aio tras afio?

.Como intervienen ustedes en cada proceso para disminuir el indice de Nptts?
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20. Segun el reporte de Nptts de los ultimos 5 afios (2014 al 2019) el afio con mayores
inconsistencias generadas fue el aifo 2019. ;Qué factores considera que
generaron el crecimiento de Nptts en este afio?

21. Segun el reporte de Nptts de los ultimos 5 afios (2014 al 2019) el mes en que
mas se cometen inconsistencias es el mes de noviembre. ;Qué aspectos

considera que generan el crecimiento de Nptts en este mes?

Anexo F

Respuestas entrevista a lider del area de programacion y supervisor de SSC.

1. ;Por favor mencione su nombre?
Entrevistado 1: Karen Martinez
Entrevistado 2: Alexander Ripe Martinez

2. ;Qué cargo desempeiia?
Entrevistado 1: Lider de programacién SSC
Entrevistado 2: Supervisor de SSC

3. ¢(Cual es el principal objetivo del area de programacion?
Entrevistado 1: Garantizar la entrega del 100% de las clases teniendo en cuenta los

lineamientos y politicas de la empresa.



5.

Entrevistado 2: Gestionar la realizacion de los horarios de clase a nivel regional, de
acuerdo con la disponibilidad y competencias de los instructores, garantizando la
adecuada entrega el servicio
.Qué competencias debe tener un programador?
Entrevistado 1: Debe contar con el conocimiento de los sistemas que designé la
empresa para tal fin, reconocer todo el proceso de programacion (antes, durante y
después) y sobre todo tener habilidad de resolucion de problemas que se presenten.
Entrevistado 2: Persona Analitica, resolutiva, con alto sentido de responsabilidad y
un profesional en todos los aspectos, los instructores devengan un salario con base en
las lecciones que dictan, asi que el programador debe garantizar una equidad en
lecciones que permite generar ingresos adecuados al total de los instructores.
.Por favor mencione cuales son los subprocesos del area de programacion?
Entrevistado 1:
Scheduler: En este subproceso operativo se realiza diariamente la programacion
de lecciones en el sistema operativo, validando y garantizando la efectiva gestion
y entrega de los horarios a cada una de las sedes, las areas encargadas de realizar
este procedimiento son recepcion y lider de cada una de las sedes y el area
programacion.
Customer Asistant: En este subproceso operativo se recibe, consolida y se validan
las solicitudes de clientes internos y externos ya sea via telefonica o a través de
correo electronico, asegurando el cumplimiento de las necesidades del cliente, este
subproceso se encuentra a cargo del area de RDC.
Data base: subproceso operativo de SSC encargado de la actualizacion oportuna
de todas las herramientas involucradas en el proceso de programacion de clases,
validando y analizando las mismas para tomar decisiones que no afecten la
operacion diaria y generando respuestas oportunas a las necesidades del cliente
interno (Departamento de Método, RRHH, Ventas, Sedes, SSC, Etc.) los procesos
encargados de este subproceso es disponibilidad de instructores, disponibilidad de
ventas:
Programming supervisor: subproceso operativo del area de programacion de

lecciones en el SSC es la persona encargada de dirigir a todos el recurso humano
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designado para la correcta gestion del proceso, asi mismo es responsable de disenar

las estrategias necesarias para la mejora continua de todas las funciones que

intervienen en la elaboracion de un horario de clases, mejorando tiempos y

minimizando las inconsistencias que puedan presentarse diariamente.

Entrevistado 2:

Scheduler
Customer Asistant
Data base

Programming supervisor

6. ¢;Por favor mencione el paso a paso de cada uno de los subprocesos mencionados

anteriormente?

Entrevistado 1:

Scheduler:
1. Validacion de Weekly.
2. Consulta de bases de datos instructores en carpeta archivos compartidos.
3. Validacion de novedades de instructores en carpeta archivos compartidos.
4. Validacion POOL de instructores en carpeta archivos compartidos.
5. Validacion de competencias de instructores en carpeta archivos compartidos.
6. Revision de la RDC y registro de la informacion en LCMS (Lenguaje Center
Management Schedule).
7. Validacion de saldo cliente privado en LCMS.
8. Busqueda de instructores para cubrir lecciones.
9. Envid de correo a cliente privado para inicio de programa.

10. Verificacion de horarios finales en la intranet.

11. Novedades de horario del dia anterior

Customer Asistant:

l.

Recepcion y validacién de correos cliente activo para programacion y/o

cancelacion de clases.

2. Registro de informacion en la RDC de la programacién y/o cancelacion de

clases
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7.

3. Envid de correos electronicos de confirmacion de programaciéon y/o
cancelacion de clases.
4. Verificacion de las inconsistencias presentadas en la programacién y/o
cancelacion de clases.
Data base:
1. Recepcion de validacion de coaching y/o sesion de activacion.
2. Analisis y disefio de cronograma de entretenimiento de instructores.
3. Recepcion y validacion de la terminacidon de contrato de un instructor.
4. Recepcion y andlisis de disponibilidad para programar nivelacion de
estudiante activo.
5. Recepcion y andlisis de disponibilidad para cambio de horario definitivo
6. Solicitud al departamento de Recursos Humanos de un nuevo instructor.
7. Recepcion y analisis de disponibilidad para venta de programas nuevos.
8. Actualizacion archivo control de lecciones de instructores.
9. Actualizacion archivo cuadro de disponibilidad de instructores.
10. Actualizacion archivo POOL de instructores.
11. Recepcion y validacion cambio de disponibilidad de instructores.
12. Recepcion y validacion y cambio de sede y/o ciudad de instructores.
13. Actualizacion archivo bases de datos de instructores.
14. Actualizacion archivo novedades de instructores.
JConsidera que algunos de estos subprocesos pueden afectar el area de
programacion de lecciones? ;Por qué?
Entrevistado 1: Si, estos subprocesos pueden afectar el drea de programacion debido
que varias de estas actividades dan paso para que un programador pueda asignar,
modificar o cancelar una clase.
Entrevistado 2: Por completo estos subprocesos pueden afectar el area de
programacién debido a que se depende en la totalidad del cumplimiento de estos
procedimientos para el buen funcionamiento del 4rea de programacion.
.Como manejan el proceso de capacitacion para cada area?
Entrevistado 1: Se designa un recurso de cada area para abarcar las generalidades

del proceso que se esté explicando, en adicion el lider del area también cubre parte
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10

de la capacitacion, luego se designan labores para validar si todo se comprendid y se
hace el respectivo seguimiento.

Entrevistado 2: El proceso de programacion es uno de los muchos procesos que
componen el centro de servicios compartidos. Generalmente las personas que hacen
esta labor han tenido experiencia previa en otros procesos del departamento, conocen
la metodologia de trabajo y son entrenados en el uso de la plataforma COSMOS para
gestionar la programaciéon. El equipo cuenta con un lider de proceso que genera
acompafiamiento al personal nuevo, a fin de garantizar su curva de aprendizaje, es un
proceso de alta complejidad pues un error afecta directamente al cliente externo.
cManejan indicadores de gestion que muestren el nivel en que queda cada
trabajador después de una capacitacion? ;Cuales?

Entrevistado 1: Esto se evalua durante el periodo de prueba, por ejemplo, la cantidad
de inconsistencias o Nptts del cargo de programador afecta sus indicadores de gestion.
Entrevistado 2: Si un trabajador asume un nuevo proceso o rol dentro del
departamento, tiene un periodo de prueba para evaluar al final de este, si cumple o no
con los objetivos del cargo. La compaiia tiene implementado como parte del
cumplimiento del sistema de gestion de calidad, una evaluacion de desempefio en
periodo de prueba para medir la evolucion del empleado durante sus primeros meses
es la unica medicion que la compaiia adopta actualmente.

.Realizan pruebas piloto para un trabajador antes de desempeiiarse en el area
de programacion? Si ;Esto que les permite identificar?

Entrevistado 1: La manera viable de identificar si un programador puede ejercer sus
labores es asignando un numero pequefio de sedes para evaluar si la capacitacion es
suficiente y se va haciendo seguimiento de los procesos.

Entrevistado 2: Las personas que se desempefian en programacion tienen ya una
previa experiencia en la compaiiia, adicional al acompafiamiento por parte de su lider,
inicialmente reciben una carga laboral baja o menos significativa en proporcién a los
demads integrantes del equipo. Es decir, les asignamos sedes que cuentan con un
menor volumen de lecciones e instructores para asegurar que no tendremos

inconvenientes respecto a la productividad y adecuada entrega de los horarios de
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11.

12.

13.

clase. Una vez el empleado finaliza su periodo de prueba adquiere una carga de
trabajo que es acorde al cargo.

JConsidera que el sistema de COSMOS puede presentar inconsistencias que
conlleven a errores en la programacion de lecciones? ;Mencione cuales?
Entrevistado 1: Si, el sistema dentro de su manualidad tiene falencias que no
permiten a un programador evaluar o identificar detalles, ejem: lecciones remanentes,
inactivacion de contratos, competencias y niveles de los instructores, entre otras.
Entrevistado 2: El sistema en lineas generales cumple con el objetivo para el cual
fue creado, las inconsistencias que el sistema presenta obedecen mas a caidas de la
plataforma o errores al generar alguna transaccidn, el proceso cuenta con una alta
prioridad para nuestro departamento de tecnologia que al identificar los errores los
resuelve a la brevedad, entendiendo lo que implica para nuestro negocio el no entregar
los horarios de clase para el siguiente dia.

. Cuales son las debilidades que actualmente presenta el area de programacion?
Entrevistado 1: No contar con el staff suficiente para realizar Back up en caso de
contingencia y que esto a su vez permita capacitar a todos en todos los procesos para
que tengan un mayor alcance, en adicion que el sistema no permite desarrollos
necesarios para mejorar el area, adicional a ello el adaptarse al sistema de COSMOS
y tener una planificacion de las labores que se realizan a diario.

Entrevistado 2: El area no cuenta con un back up, es decir las personas que
conforman el equipo deben garantizar el 100% del proceso, en caso de incapacidad
de un colaborador el resto del personal debe recargarse en actividades para cumplir
las labores y poco trabajo en equipo.

Al ser el ultimo proceso en la cadena del negocio. Es el area que recibe la mayor
cantidad de inconformidades, de los instructores, sedes y clientes. Los instructores
suelen no estar de acuerdo si reciben muchas clases o si reciben pocas clases. Es
complejo mantener al staff satisfecho

Aunque se cuenta con un sistema COSMOS, el proceso no es automatico 100% se
depende mucho de la experticia del trabajador, los errores pueden presentarse con
regularidad

.Qué estrategias han implementado para intervenir esas debilidades?
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14.

15.

Entrevistado 1: En varias oportunidades la misma contingencia nos ha permitido
mover a las personas del equipo para que puedan aprender y entender los demas
procesos, a futuro la idea es contar con un back up que conozca todos los procesos y
pueda cubrir todas las necesidades.
Entrevistado 2: Se propuso a la compaiia la contratacién de un supernumerario o
back up para el proceso de programacion, sin embargo, pro la situacioén actual la
propuesta aun no es aprobada
Se esta sensibilizando al personal para que entienda el proceso de programacion, sus
variables y la complejidad de este. No todos los colaboradores en Berlitz entienden
las variables del proceso.
. Cuales son los principales factores que generan el crecimiento de Nptts?
Entrevistado 1: La falta de concentracién es un factor importante a la hora de
generar Nptts, sin embargo, la falta de claridad por parte de clientes tantos internos
como externos aumenta las posibilidades de fallar una programacion.
Entrevistado 2:

e Rotacion de personal

e Incumpliendo el proceso por parte del personal

e Desconcentracion

e Alta carga de trabajo en momentos en que el equipo se encuentra reducido

(vacaciones, incapacidades, etc.)

e Flexibilidad otorgada a los clientes.
.Qué estrategias han implementado para disminuir los Nptts?
Entrevistado 1: Identificar en cada error la oportunidad de mejora, realizar
reentrenamientos y retroalimentaciones dentro del area.
Entrevistado 2: De acuerdo con el sistema de gestion de calidad, contamos con una
matriz de riesgos para identificar aquellos que aumentan el indice de error y
periddicamente hacemos reentrenamientos al personal.
Somos el unico departamento de la compaiiia que tuvo un crecimiento significativo

durante 2019, lo que nos permitié mejorar los salarios de los trabajadores. Al ser un
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17

18

19.

proceso manual fue vital gracias a este logro reducir la rotacion de personal para que
no crezca el nimero de inconsistencias.

.Qué resultados han arrojado esas estrategias?

Entrevistado 1: Notable mejora en los procesos ejecutados de varias personas dentro
del area.

Entrevistado 2: De acuerdo con el sistema de gestion de calidad generamos
cumplimiento en el primer mes del afio 2020 y hemos mantenido esto para el segundo
mes, actualmente contamos con un equipo so6lido en el que todos los colaboradores
son especialistas en su labor.

.Qué areas o procedimiento externos al drea de programacion pueden afectar la
programacion de lecciones?

Entrevistado 1: Ventas, RDC, Matriculas & Memos.

Entrevistado 2: RDC y Matriculas & Memos.

JPor qué el area de programacion es el proceso con mas alto indice
inconsistencias generadas afio tras afio?

Entrevistado 1: Es un area delicada que va de cara al cliente directamente, en cada
respuesta o entrega de clase no hay manera de impedir una inconsistencia después de
generarla.

Entrevistado 2: Esto obedece a que el area de programacion es el ultimo eslabon en
la cadena de proceso y su labor afecta directamente al cliente externo. Si olvidas
cancelar o programar una clase comprometes la estabilidad del cliente y sus intereses
por continuar con la compaiiia.

,Como intervienen ustedes en cada proceso para disminuir el indice de Nptts?
Entrevistado 1: Las retroalimentaciones, llamados de atencion y descargos son una
de las mayores herramientas que permiten dar a conocer las afectaciones al proceso
y se este modo cada empleado trabaja en la disminucion, adicionalmente permitir que
todo el equipo tenga conocimiento de los demds procesos, amplia el conocimiento y
da una mejor vision del proceso.

Entrevistado 2: Siempre aseguramos contar con personas multitarea para no

depender de resultados individuales que ante una eventualidad genere una caida en
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20.

21.

nuestro proceso. Revision del proceso para identificar oportunidades de mejora y
optimizacion.

Seguin el reporte de Nptts de los Gltimos S afios (2014 al 2019) el aiio con mayores
inconsistencias generadas fue el afio 2019. ;Qué factores considera que
generaron el crecimiento de Nptts en este afio?

Entrevistado 1: La rotacidon de sedes y del equipo, nuevos integrantes y funciones
aumentaron a posibilidad de fallar.

Entrevistado 2: El 2019 fue un afio lleno de retos, no solo para el area de
programacion, si no para el departamento de centro de servicios compartidos en
general, tomamos la programacion de México un pais y una cultura totalmente nueva
para nosotros, esto genero sobre carga laboral, el descontento de los trabajadores y el
rendimiento de ellos en un 100%. Cambiamos nuestra estructura y pasamos de un
esquema de 2 supervisores en el centro de servicios compartidos a uno de 5 lideres
de proceso, dentro del equipo de programacion pasamos de un equipo de 7 personas
auno de 13 con un jefe o lider con excelentes competencias, pero sin experiencia en
manejo de personal, fue una apuesta fuerte pero actualmente el equipo se ha hecho
mas solido.

Segun el reporte de Nptts de los ultimos 5 afios (2014 al 2019) el mes en que mas
se cometen inconsistencias es el mes de noviembre. ;Qué aspectos considera que
generan el crecimiento de Nptts en este mes?

Entrevistado 1: Las reprogramaciones de vacaciones del mes de diciembre son un
factor de inconsistencia alto, sumado al numero de correos que aumenta al finalizar
el afio.

Entrevistado 2: Dentro del proceso muchas variables intervienen en el aumento de
Nptts en noviembre, el amento de lecciones, movimientos internos en los que el titular
del proceso no labora y buscamos un reemplazo para ejecutar la labor. En la vispera
de diciembre donde todas las lecciones caen la compafiia busca programar lo maximo
posible en noviembre e invita a los estudiantes a cancelar en diciembre y aumentar su
intensidad de clases en noviembre, esto aumenta la transaccionalidad en el equipo de

programacion y la probabilidad de errores.
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Anexo G
Consolidado de reportes de Nptts de los ultimos S afios (2014 a 2019).

Anexo adjunto en Excel.



Anexo H

Propuesta de formato. Evaluacion de satisfaccion del proceso de capacitacion.

Tabla 18.
Propuesta de evaluacion de desemperio del proceso de capacitacion para la empresa

Berlitz S.A.

CODIGO: 00001

m EVALUACION DE SATISFACCION DEL VERSION: 1
PROCESO DE CAPACITACION FECHA DE

ELABORACION:

Objetivo

Conocer el grado de satisfaccion de los trabajadores sobre el proceso de capacitacion

aplicado durante la secciéon

Marque con una X la opcion que mas se acerque a su criterio, recuerde que debe ser

diligenciada con esfero tinta negra tenga en cuenta los siguientes factores:

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Muy bueno

Factores para calificar 1234

5

1. El capacitador dio a conocer el cronograma de la capacitacion

2. Se observo una adecuada preparacion y organizacion del proceso de

capacitacion

3. Se cumpli6 con los tiempos establecido en el cronograma de

capacitacion

4. El capacitador llevo a cabo todos los temas incluidos en el cronograma

de capacitacion

5. El capacitador inicio puntal el proceso de capacitacion

6. Se dieron a conocer todos los temas propuestos en el cronograma de

capacitacion

7. Se demostré dominio de los temas propuestos en el cronograma por

parte del capacitador
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8. El capacitador dio a conocer las herramientas, recursos fisicos y

digitales para desarrollar el cronograma de capacitacion

9. El capacitador aclaro todas las dudas referentes a los temas

mencionados en la capacitacion

10. El capacitador mostré claridad para explicar y trasmitir los temas

propuestos por el cronograma

11. El capacitador uso un tono de voz claro y adecuado en el proceso de

capacitacion

12. El capacitador incorporo actividades de aprendizaje para la

comprension de los temas

13. El capacitador brindo los tiempos de break para los asistentes

14. Los recursos tecnoldgicos utilizados en el proceso de capacitacion le

permitieron una mejor comprension de los temas

15. Como califica el desempefio del trabajador durante la capacitacion

16. Considera que el proceso de capacitacion fue el adecuado para el

desarrollo de sus actividades diarias

17. En general como califica el proceso de capacitacion

Describa lo mejor del proceso de capacitacion:

Describa los aspectos a mejorar del proceso de capacitacion:

Nota. Autoria propia (2020)

114



