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Resumen

El objetivo de este proyecto se baso en disefiar el Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
para la Direccion de Relaciones y Cuidado del Cliente; para esto, se desarrollaron tres fases
principales, las cuales consistieron en: el diagnostico actual de los protocolos, procedimientos,
formatos, anexos y demds documentos existentes, analizar el contenido de dichos documentos y
describir los hallazgos y disefar los procedimientos, cumpliendo con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.

Una vez realizadas las fases anteriores, se presentd la propuesta para el proceso de
implementacion de acuerdo con los siguientes componentes: aprobacion de la Direccion, puesta en
marcha de los procesos y procedimientos establecidos, garantizando el cumplimiento de las
actividades definidas en cada procedimiento, asi como, la identificacion de las herramientas que
permitirdn mejorar continuamente el 4rea y los cambios que conllevaria en el negocio el disefio del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), en la unidad organizacional Direccion de Relaciones y
Cuidado del Cliente de Olimpia Management S.A.

Palabras claves: Proceso, procedimiento, formato, mejoramiento, calidad, estandarizacion.



Abstract

The objective of this project was based on designing the Quality Management System
(QMS) for the Relationship and Customer Care Directorate; For this, three main phases were
developed, which consisted of: the current diagnosis of the protocols, procedures, formats, annexes
and other existing documents, analyze the content of said documents and describe the findings and
design the procedures, complying with the requirements of the ISO 9001: 2015 standard.

Once the previous phases were completed, the proposal for the implementation process was
presented in accordance with the following components: approval of the Management,
implementation of the established processes and procedures, guaranteeing compliance with the
activities defined in each procedure, as well as like, the identification of the tools that will allow to
improve continuously the area and the changes that the design of the System of Management of
Quality (QMS) would entail in the business, in the organizational unit Direction of Relations and
Care of the Client of Olimpia Management SA

Keywords: Process, procedure, format, improvement, quality, standardization.
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1. Introduccion

Cada dia las empresas se enfrentan a nuevos retos, buscando satisfacer las necesidades de sus

clientes con un valor agregado y destacarse dentro del gremio empresarial por la calidad de los

productos o servicios que ofrecen, esto gracias a la evolucion de los mercados exigentes y

cambiantes. (Alvear Sevilla, 1998).

Las empresas han ido construyendo a lo largo del tiempo su estrategia de diferenciacion e
imagen corporativa; con la cual, buscan sobresalir ante las demads, llamar la atenciéon de nuevos
clientes y fidelizar a los existentes; muchas de éstas, han recurrido a la aplicacion de buenas
practicas a nivel mundial, generando la estandarizacion de actividades, procesos productivos, de
tal forma que se apalanque la productividad y se minimicen los costos, mitigando falencias en la
prestacion del servicio o en la fabricacion de productos.

“Por lo anterior, fueron creadas las normas ISO, como respuesta a la necesidad de las
empresas por satisfacer los requisitos de los clientes, alcanzando los objetivos definidos por la

organizacion” (Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016).
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2. Titulo definitivo

Disefiar el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para la Direccién de Relaciones y Cuidado
del Cliente de la empresa Olimpia Management S.A.

3. Tema

En la actualidad, las empresas se ven enfrentadas a varios factores tanto internos como
externos para ser lideres en un mercado, es por ello que, dentro de los principales factores
encontramos la calidad y servicio al cliente, ambos, pilares fundamentales para la ejecucion
correcta y exitosa de cualquier operacion de servicios y/o productos.

Por lo anterior, se disefiaron los procedimientos de Vinculacion, Implementacion y PQRSA,
con el propodsito de estandarizar la informacion y actividades que se ejecutan para la atencion y
prestacion del servicio de Seguridad Biométrica en la Direccion de Relaciones y Cuidado del
Cliente de la empresa Olimpia Management S.A.

Asi mismo, la definiciéon de formatos, anexos, instructivos y demas documentos que se
hacen necesarios para el correcto desarrollo y aplicacion de los procedimientos anteriormente
indicados.

4. Descripcion de la organizacion
4.1 Nombrey direccion
Olimpia Management S.A, su principal oficina estd ubicada en la ciudad de Bogoté en la

Avenida el Dorado No. 69 A 51 Torre B Piso 2.
4.2  Objeto social

La sociedad se dedicara a la transmision de datos e imagen. la prestacion de todo tipo de
servicios relacionados con biometria y con la identificacion de personas y la verificacion de su
identidad, asi corno el desarrollo, comercializacidn, distribucion, venta y soporte de cualquier
mecanismo de autenticacion medios electronicos o presenciales, incluyendo la autenticacion
biométrica a través de la verificacion de la huella dactilar ante la base de datos biografica y
biométrica de la registraduria nacional del estado civil, o ante bases de datos propias y/o de terceros.

(Camara de Comercio de Bogota, 2018)

4.3 Principios y valores:
Investigaciéon Continua: Ser parte de un proceso continuo hacia el conocimiento y el

aprendizaje diario a través de las distintas modalidades de formacidn y capacitacion, que apoyamos
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a nivel corporativo, nos posiciona con un valor diferencial importante en medio de un sector que
crece a pasos enormes.

Cultura De Servicio: Trabajar para identificar los problemas y necesidades de nuestros
clientes, asumiendo el compromiso de crear, implementar soluciones oportunas para satisfacer y
superar sus necesidades.

Compromiso: Cumplir a cabalidad con cada una de las actividades diarias, teniendo en
cuenta los plazos definidos con superiores, compafieros de trabajo, clientes y accionistas.

Seguridad: Trabajar para nuestros clientes bajo los parametros de seguridad, estandares y
acuerdos definidos, teniendo siempre presente la proteccion y controles para garantizar el
resguardo de su informacion, recurso fundamental de la organizacion.

Calidad: Utilizar las mejores practicas del mercado, acogiendo los procesos y
procedimientos del sistema de gestion integral establecido por la compaiia, para alcanzar los
estandares, con miras a superar las expectativas propias, de nuestros clientes, accionistas y
directivas. (Olimpia Management S.A., 2017)

4.4 Mision

Proteger el ecosistema digital de las personas, empresas y estados, a través de la seguridad
biométrica, ciberseguridad, comercio electronico y soluciones tecnologicas, apoyados en un capital
humano innovador y comprometido con el mejoramiento de los procesos, la seguridad de la
informacion y el cumplimiento de las expectativas de nuestros clientes y accionistas. (Olimpia
Management S.A., 2017)

4.5  Vision
“En el 2022 ser una compaiiia con cobertura regional, brindando soluciones de seguridad

digital a las personas, empresas y estados de Latinoamérica” (Olimpia Management S.A., 2017)
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4.6  Objetivos estratégicos

\

Cumplimiento de Utilidad antes de impuestos
*Alcanzar una utilidad antes de impuestos de al menos $6,035 mm (Presupuesto optimista)

\| Diversificacién de Ingresos
slograr ingresos de 71,210 mm distribuidos en: Biometria 43,980 mm, Ciberseguridad 12,749 mm, Comercio Electronico
1.979 mm, Soluciones tecnolégicas 12,502mm
*Alcanzar un 56% de los ingresos de lineas de negocios diferentes a SISEC - CRC
*Lograr ingresos fuera de Colombia superiores a USD$500.000

. Excelencia en el Servicio

) Lograr y mantener las certificaciones de los sistemas de gestién
) *Desarrollar una cultura organizacional de cuidado al cliente con un cumplimiento de ANS superior al 98%
~«Obtener una satisfaccién de cliente superior al 90%

" Desarrollo del Talento Humano

f | eLograr un resultado en la encuesta de clima laboral superior al 80% ‘
‘ | Alcanzar una rotacidn de retiros voluntarios ajustada a cargo y desempefio maxima de 14%
./ eFortalecer la participacién de los lideres en un 100% dentro dela gestion de desempefio como una herramienta para el
== logro de los objetivos de cada area /Cargo

Ilustracion 1 Perspectivas y Objetivos Estratégicos.
(Olimpia Management S.A., 2017, pag. 5)
4.7  Politicas
Politica General del Sistema de Gestion (SIG)
4.7.1 Politicas adicionales
e D-GE-02 Politica Responsables Del Sistema Integrado De Gestion
e D-GE-03 Politica De Seguridad De Los Trabajadores
e D-GE-04 Politica De Gestion De Activos De Informacion
e D-GE-05 Politica Control De Acceso
e D-GE-06 Politica Criptografia
e D-GE-07 Politica De Seguridad Fisica Y Del Entorno
e D-GE-08 Politica De Gestion De Comunicaciones Y Operaciones
e D-GE-09 Politica Adquisicion Desarrollo Y Mantenimiento De Sistemas De Informacion

e D-GE-10 Politica De Relacion Con Los Proveedores (Olimpia Management S.A., 2016)
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4.8 Estructura Organizacional
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Ilustracion 2 Estructura Organizacional.

(Autora, 2018)
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4.9 Caracterizacion del departamento

La Direccion de Relaciones y Cuidado del Cliente pertenece al proceso misional
Experiencia del Cliente, su autoridad es la Gerencia de Operaciones de Biometria y de
Ciberseguridad, Comercio Electronico y Soluciones tecnologicas; sus objetivos son:
e Recibir y mantener la operacion de los productos y servicios
e Implementar y gestionar la estabilizacion de productos y servicios
e Cumplir con las condiciones contractuales y ANS con cliente
e Operar y atender las necesidades del cliente, requerimientos, incidentes, PQRA de los

productos y servicios en operacion

e Conocer y aumentar la satisfaccion de los clientes (Intranet Olimpia Management S.A., 2015)
4.9.1 Mapa de procesos.

Lo integran 9 procesos, los cuales se dividen en tres niveles, estratégico, misional y de
apoyo; en el primer nivel se encuentra la Gerencia General, en el segundo, las Gerencias de
Desarrollo de productos, Comercial y de Operaciones, y en el tltimo nivel se ubican las unidades

de apoyo como, Talento Humano, Administrativo y Financiero, Legal y Tecnologia.

Experiencia
del Cliente

Iustracion 3 Mapa de procesos

(Olimpia Management, 2018)
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4.9.2 Politica General del Sistema de Gestion.

4.9.3

OLIMPIA promueve una actitud de servicio y generacion de confianza basados en la comprension
y entendimiento de las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

OLIMPIA vy sus trabajadores actian en procesos de mejoramiento continuo, con responsabilidad en
todos los niveles de la compaiiia, generando cultura organizacional transparente, madura y orientada
a la calidad del servicio, a través de una gestion soportada en infraestructura tecnoldgica, con
oportuna identificacion y gestion de riesgos, con el establecimiento y mantenimiento del SIG
(Sistema Integrado de Gestion).

OLIMPIA promueve el cuidado de la salud, prevencion de posibles incumplimientos y/o accidentes
laborales, con la implementacion, mantenimiento y la mejora continua de la seguridad y salud de
los involucrados, de la calidad, la proteccion de los datos personales y la seguridad de la informacion
requerida para cumplir los criterios de confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacion.

OLIMPIA tiene el compromiso de cumplir la normatividad legal vigente y requisitos del negocio,
permitiendo posicionar a la organizacion como una empresa confiable y competitiva.
(www.olimpiait.com, 2016)

Certificacion del Sistema Integrado de Gestion.

El Sistema de Gestion de Olimpia Management fue evaluado y certificado en cuanto al

cumplimiento de los requisitos de ISO 9001:2015 para las siguientes actividades:

e Implementacion y soporte de factura electronica

e Administracion y soporte de servicios de seguridad digital con monitoreos tecnologico

e Servicios de andlisis de vulnerabilidades técnicas, ethical, hacking y

e Gestion de incidentes de seguridad de la informacion

e Servicios previstos en Colombia

Certificacion emitida por la empresa SGS quien es lider mundial en inspeccion,

verificacion, andlisis y certificacion.

4.9.4

Analisis del departamento.

Stakeholders: los principales son las unidades organizacionales internas (Comercial, Legal,

Administrativo y Financiero y Mesa de Ayuda) que interactuan con la Direccion de Relaciones y

Cuidado del Cliente, para la correcta ejecucion de las actividades de gestion de clientes; asi mismo,

los clientes hacen parte de esta categoria
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Matriz DOFA

Debilidades Oportunidades

e (arencia de procedimientos y documentos |¢ Herramientas tecnoldgicas para la consulta

de consulta necesarios para la ejecucion de de informacion de clientes.

las actividades. e Conocer a fondo los clientes para satisfacer
e Fortalecimiento en la calidad del servicio sus necesidades.
e Comunicacion interna poco eficiente o Fidelizacion de clientes.

e Escalamiento de requerimientos a otras |[¢ Cumplimiento con los Acuerdos de Niveles
unidades. de Servicio.
e Nivel de satisfaccion bajo con los tiempos

de respuesta

Fortalezas Amenazas

e Conocimiento y experiencia del negocio. |e Tiempos de respuesta a los requerimientos
e (apacidad para satisfacer la demanda de por parte de los competidores
requerimientos y PQRSA.

e Recurso humano competitivo.

Iustracion 4 Matriz DOFA del departamento
(Autora, 2018)

Recursos: La Direccion cuenta con los recursos de capital humano, herramientas
tecnologicas y asesorias por parte de la unidad organizacional interna de la empresa Organizacion
& Métodos para establecer, implementar y mantener un sistema de gestion.

Formacion: La Gerencia de Operaciones tiene dentro de su estructura organizacional el
perfil de Gestor del Conocimiento, quien es la persona encargada de realizar y llevar a cabo las
sesiones de capacitacion y sensibilizacion de los sistemas de gestion y divulgar las actualizaciones
que éstos sufran; no obstante, toda esta documentacion se tiene publica para los trabajadores a

través de la intranet/sistema integrado de gestion.
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Competencia: La Direccion tiene ya definidos los perfiles de los cargos y sus respectivas
funciones, por lo que desde la contratacion se garantiza que la persona es competente e idonea para
ejecutar dichas actividades.

Asi mismo, existe un plan de formacion continua que se actualiza mes a mes, donde se
definen los temas y su debida priorizacion para que cada uno de los trabajadores de la Direccién
pueda tomar y asistir a estas capacitaciones.

Toma de conciencia: Desde la alta gerencia, periddicamente se realizan sesiones de
sensibilizacion a toda la organizacion, respecto a la importancia de mantenerse actualizado con los
Sistemas de Gestion, politica de calidad, objetivos y todos aquellos requisitos del Sistema.

Adicionalmente, la Direccion periddicamente realiza sesiones de seguimiento con todo el
equipo de trabajo, donde se muestran los resultados de la gestion del area y cada uno de los
trabajadores es retroalimentado en cuanto a la ejecucion de sus actividades.

5. Diagnostico que permita identificar la situacion actual de la organizacion

Olimpia Management S.A. es una compaiia del Grupo Empresarial Colpatria, especializada
en Soluciones de Ciberseguridad, Seguridad Biométrica y Comercio Electronico. (Olimpia
Management S.A., s.f.)

En el curso de su desarrollo, Olimpia se ha certificado en ISO 27001, ISO 9001, PCI DSS
e IT Mark, con el objetivo de mejorar la calidad de sus productos y servicios, con enfoque hacia el
cliente. Actualmente, el alcance de la certificacion ISO 9001 cobija los servicios de Ciberseguridad
como: Ethical Hacking y Analisis de Vulnerabilidades. Lo anterior, dado el dinamismo del
mercado y la necesidad de la organizacion por brindar un excelente servicio a sus clientes, se hace
necesaria una mejora en el proceso de experiencia del cliente.

No obstante, es necesario ampliar el alcance de la certificacion ISO 9001, hacia otros
productos que soporta y opera la Direccion de Relaciones y Cuidado del cliente, asi mismo,
estandarizar la informacion y actividades que permitan el correcto funcionamiento y ejecucion de
los procesos y procedimientos.

Adicionalmente, es importante resaltar que, hacia los clientes, no refleja una buena imagen
corporativa el hecho que uno de los servicios que ofrece la empresa (Seguridad Biométrica) no este
certificado bajo alglin estandar o lineamiento, que corrobore o respalde la calidad del producto y

la prestacion del servicio.
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6. El problema

6.1 Planteamiento del problema y pregunta de investigacion

(Qué cambios conllevaria en el area de Relaciones y Cuidado del Cliente, el disefio del
Sistema de Gestion de Calidad, bajo la norma ISO 9001:2015?

6.2  Objetivos del proyecto
6.2.1 Objetivo general.

Disefiar y estandarizar los procedimientos de la gestiéon de vinculacion, implementacion y
PQRSA para la operacion del servicio de Seguridad Biométrica, Ciberseguridad y Soluciones
Tecnologicas en el area Direccion de Relaciones y Cuidado del Cliente.

6.2.2 Objetivos especificos.

e Diagnosticar el estado actual de los protocolos, procedimientos, formatos, anexos y demas
documentos existentes en el sistema de gestion de calidad.

e Analizar el contenido de los documentos existentes y describir los hallazgos encontrados.

¢ Disefiar los procedimientos, cumpliendo con los requisitos de la norma ISO 9001:2015

6.3  Justificacion

Olimpia Management S.A., actualmente, se ha constituido como la empresa de mayor
crecimiento en la industria colombiana de TL.

Sin embargo, dado el dinamismo y exigentes cambios se ha tomado la iniciativa y el
compromiso desde la alta gerencia en certificar al area de Direccion de Relaciones y Cuidado del
Cliente, con el objetivo, de mejorar continuamente la experiencia del servicio de estos clientes
masivos y corporativos.

Es por esta razon, que se realizaran las actividades para ampliar el alcance para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) bajo los estandares de la norma ISO
9001:2015, que busca la aplicacion de buenas practicas a nivel mundial, con la estandarizacion de
los procesos que se ejecutan, obteniendo como beneficios, la capacidad para ofrecer servicios que
satisfagan los requisitos del cliente, la sinergia entre los procesos administrativos y de operacion.

El disefio y la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en la Direccion de
Relaciones y Cuidado del Cliente ofreceran a la empresa la facilidad de identificar los requisitos
del cliente y desarrollar estrategias de forma estandarizada, garantizando la optimizacion de los
recursos al igual que, el aumento en la productividad, realizando éstas actividades con un mejor

control.
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7.1
7.1.1

7.2
7.2.1

7. Marco referencial
Marco contextual

Sector TI.

La industria de las Tecnologias de la Informacion (TI) ha tenido un gran desarrollo en los tltimos
afios; en Colombia entre 2014 y 2015, el sector reportd un crecimiento significativo con mas de
5.400 empresas y ventas que superaron los $9,6 billones de pesos, aportando 1,19 por ciento al PIB
nacional, segin un estudio realizado por el Observatorio TI. Asi mismo, indica la investigacion que
para el 2016, se emplearon 90.978 personas, mientras que en el 2015 la cifra fue de 70.318, y su
desarrollo fue principalmente en zonas del pais como: Cundinamarca, Antioquia, el Eje Cafetero,
Santanderes, Meta, el Caribe y el Pacifico. (El Tiempo, 2016)

En Bogota particularmente la participacion de empresas del sector TI crecid notablemente
al 81%, respecto a otras ciudades, dado distintas ventajas que trae esta ciudad; una de ellas
se basa en la poblacion de aproximadamente 65.000 profesionales graduados en ingenierias
relacionadas con el sector. En este sentido, el mercado laboral bogotano se robustece
constantemente generando un mayor potencial de escalabilidad; sin dejar a un lado que el

71% talento bilingiie se encuentra en esta ciudad. (Invest In Bogota, 2017)
Marco tedrico

Calidad.

La importancia de la calidad al analizarla como un aspecto fundamental para la perdurabilidad y el
desarrollo de las organizaciones considerandola como el factor dinamizador de los procesos
internos, de diferenciacion con el entorno, de adaptacion al medio y de satisfaccion de las
necesidades de la sociedad y los diferentes grupos de interés. Al evidenciar su importancia, se haran
explicitas las razones por las cuales existe un permanente interés en las compaiiias por avanzar hacia
la calidad, en particular, porque se trata de una condicion inherente a la existencia organizativa y
porque ella se constituye en un medio de respuesta de la empresa frente a la variabilidad del medio.
(Sanabria Rangel, Romero Camargo, & Florez Lizcano, 2013, pags. 183, 184)

El concepto de calidad implica dos aspectos esenciales que son los que permiten su constatacion: el
resultado y el estandar, en otras palabras, esta se encuentra al comparar el resultado (parcial o total)
obtenido en un proceso frente a determinados requerimientos planteados previamente (estandares).
En la aplicacion en las organizaciones, estos dos aspectos son susceptibles de variacion de acuerdo
con el enfoque y el avance tedrico sobre el tema. (Sanabria Rangel, Romero Camargo, & Florez

Lizcano, 2013, pag. 184)
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La nocion de calidad, aplicada a las organizaciones (en la ciencia administrativa), surge a principios
del siglo XX, con el interés de superar los criterios de inspeccion final, Universidad & Empresa,
Bogota (Colombia) 16(27): 165-213, julio-diciembre 2014 185 Pedro E. Sanabria Rangel, Victoria
del C. Romero Camargo, Carlos 1. Florez Lizcano mediante los aportes de multiples autores, entre
los que se encuentran, por ejemplo, Deming (1989), Juran, Gryna y Bingham (1983) y Shewhart
(1997). Estos acercamientos planteaban como criterio central el cumplimiento, por parte del area de
produccion, de las especificaciones técnicas del producto (material y tangible) frente a lo establecido
en el disefio y en el programa de produccion (ya sea al final del proceso —inspeccion— o durante
el desarrollo de los procesos —control—). (Sanabria Rangel, Romero Camargo, & Florez Lizcano,
2013, pags. 184, 185)

Por ultimo, desde los afios ochenta hasta la actualidad, se encuentra que los trabajos adelantados por
autores como Deming (1989) y Juran (2002), entre otros, motivaron la consolidaciéon de una cultura
organizacional del aseguramiento de la calidad. Esta, segin Alvarez et al. (2006), “pretende dar
confianza a los clientes respecto al producto final y a la manera en que este ha sido elaborado” (p.
5). Producto de estos aportes, y como resultado de la formalizacion de los organismos verificadores
y certificadores de calidad surgen, hacia finales de esta década, las normas nacionales e
internacionales de calidad, de las cuales hace parte la familia ISO. (Sanabria Rangel, Romero
Camargo, & Florez Lizcano, 2013, pag. 187)

En consecuencia, el concepto de calidad ha generado modelos que han sido incorporados e

implementados en las organizaciones, con el objetivo de mejorar sus procesos y controlar

actividades y recursos de manera mas eficiente; algunos de los modelos descritos por Garcia y

Pelayo son:

Modelo de calidad ISO 9000: formulado por la Organizacion Internacional de Normalizacidn para el
establecimiento de estandares de calidad necesarios al interior de las organizaciones, los cuales pueden
ser un referente al cual podrian aspirar las organizaciones. Este modelo puede establecerse en cinco
niveles: a. ISO 9000 de directrices generales. b. ISO 9001 y 9002 para la certificacion de la calidad. c.
ISO 9003 y 9004 para sistemas totales de calidad. Estos son un importante marco de referencia para
orientar el proceso de mejoramiento de la calidad. Tienen un enfoque de verificacion que establece
unos criterios de actuacion posteriores a la comprension del mismo por parte de todo el equipo humano.
Modelo Kaizen: mas que un modelo de gestion, es una manera de orientar la administracion. Este le
otorga mayor relevancia a la calidad del producto. Provee criterios al equipo para que encaucen sus
actuaciones al cumplimiento o mejoramiento de los objetivos globales organizacionales, de las
utilidades y de la satisfaccion final del cliente. (Sanabria Rangel, Romero Camargo, & Florez Lizcano,

2013, pag. 189)
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Asi mismo, el concepto de calidad y de acuerdo con los modelos generados, se han

evidenciado ciertos principios o fundamentos que se han incorporado a través del tiempo y que han

permitido responder al nivel de complejidad; algunos de estos fundamentos son: la orientacion al

cliente (y mas ampliamente, a los stakeholders), el compromiso total, la evaluacion o medicion, el

apoyo sistematico y la mejora continua.

La orientacion al cliente se fundamenta en que en un medio complejo no es la organizacion

sino los clientes (y los demas grupos de interés). Los mismos definen hasta qué punto el producto

o servicio de una empresa logra aceptacion generalizada y la satisfaccion de la expectativa

planteada.

7.3

Teniendo como base el proceso de evolucion cronolédgica de la calidad, se observa que el concepto
de calidad propiamente dicho, inicia en la etapa de la administracion cientifica, especificamente con
la aparicion del control de calidad por inspeccidn, que da comienzo formal al concepto de calidad,
ya que en este punto empiezan a definirse los criterios para catalogar si un producto es bueno o malo
de acuerdo con las especificaciones previamente establecidas. La evolucion del proceso de control
de calidad, evidenciada por el cambio de un proceso de control realizado por inspeccion a todas las
unidades a un proceso de control realizado con criterios y herramientas estadisticas, determina el
punto de partida para la aparicion de una definicion formal de calidad. Esta definicion de calidad
puede analizarse desde dos dimensiones fundamentales: la dimension cronoldgica y la dimension
conceptual, que se inicia con el surgimiento del control estadistico de calidad. Desde el punto de
vista conceptual, se pueden identificar claramente cuatro etapas del desarrollo de la calidad: control
de calidad, aseguramiento de la calidad, proceso de calidad total y mejora continua de la calidad
total. (Cubillo Rodriguez, Maria Costanza; Rozo Rodriguez, Diego, 2012)

Marco geografico

Su principal oficina est4 ubicada en la ciudad de Bogota en la Avenida el Dorado No. 69

A 51 Torre B Piso 2.
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7.4
7.4.1

Marco legal
ISO.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, [SO, fue creada en Londres con el objetivo
de facilitar la coordinacién internacional y la unificacion de normas industriales. El 23 de febrero
de 1947 inicio oficialmente sus operaciones. Desde entonces, ha publicado mas de 21580 Normas
Internacionales abarcando la mayoria de las industrias, tecnologia, agricultura, salud, entre otras.
Las normas brindan especificaciones a nivel mundial de productos, servicios y sistemas, con el
objetivo de garantizar la calidad, seguridad y eficiencia. Estas son fundamentales para facilitar el
comercio internacional, permitiendo el entendimiento en las Organizaciones, el intercambio de
conocimientos, la creacion de disefios innovadores y compatibles. (ISO, s.f.)

La familia de normas ISO 9000, se basa en los diversos aspectos de la gestion de calidad y algunos
estandares de la ISO. Las normas brindan a las empresas y Organizaciones una guia para el
encuentro de estrategias que permiten mejorar continuamente los productos y servicios a través de
una busqueda permanente del cumplimiento de los requerimientos del Cliente, asi mismo,
posibilitan la incursion en el mercado con estandares internacionales facilitando la comercializacion
de sus productos o servicios a nivel internacional. (ISO, s.f.)

Respecto a la norma ISO 9001:2015 es una herramienta que permite a las organizaciones, unificar

esfuerzos, minimizar costos y alinear estrategias para el cumplimiento de un objetivo
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organizacional. Establece los requisitos que las empresas deben cumplir para asegurar la mejora

continua, un enfoque basado en procesos y en el Cliente.

De la familia ISO 9000, la norma ISO 9001 es la tinica norma certificable, esto implica para las

empresas que toman la decision estratégica de implementar un sistema de gestion de la calidad y

realizar la certificacion, que los procesos de produccion y el producto o servicio final tengan un alto

estandar de calidad avalado por un ente autorizado por el Estado, para dar dicho reconocimiento.

Los beneficios de implementar un sistema de gestion de la calidad son:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

e facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

e abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y sus objetivos;

e la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad
especificos.(ISO, 2015)

Lanorma ISO 9001 emplea el enfoque basado en procesos, que incorpora el ciclo Planificar - Hacer

- Verificar - Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. (ISO, 2015)
7.4.2 Herramientas de la calidad.

7.4.2.1 Diagrama de flujo. Un diagrama de flujo herramienta basica para la representacion de los macro
procesos, procesos, subprocesos y/o tareas. Los pasos corresponden a datos o actividades y se
representan mediante figuras de distintos tipos, el flujo de la actividad, mediante flechas que
conectan las figuras.
Comunmente, esta herramienta es usada para segmentar el proceso en sus partes mas elementales,
dando a conocer las relaciones entre las actividades que lo conforman. Asi mismo, es de gran valor
ya que, muestra los elementos basicos de la actividad eliminando elementos superfluos. (Garcia
Jimenez, 2010)

7.4.2.2 Plantillas de inspeccion. Las plantillas o planillas de inspeccién son herramientas de
recopilacion de datos en tiempo real. Consisten en la elaboracion de una tabla sencilla con un
encabezado, en la cual, se realiza el registro de la actividad a controlar y el encargado de realizar
la recogida de datos, el trabajo, los datos necesarios para identificar y poder comparar con
plantillas elaboradas con el mismo fin. (Garcia Jimenez, 2010)
Los datos a recopilar pueden ser cuantitativos o cualitativos. Los aspectos a controlar se despliegan
en la plantilla de tal manera que el controlador solo tiene que marcar donde corresponda en funcion
de si la caracteristica a controlar aparece. Algunas de las plantillas de inspeccion mas usadas son

las listas de chequeo (check list), en las cuales se despliegan las actividades de una tarea o
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7.5

procedimiento, una vez, realizada la actividad registra una marca de verificacion para dar fe de la
realizacion de tal actividad. Estas sirven para controlar que no sean olvidados paso establecidos.
(Garcia Jimenez, 2010)

Superintendencia de Sociedades.

Olimpia Management es una empresa que por su naturaleza es inspeccionada, vigilada y

controlada por la Superintendencia de Sociedades, dicha entidad es quien ejerce conforme a las

directrices impartidas por el Superintendente de Sociedades.

La Superintendencia de Sociedades es un organismo técnico, adscrito al Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio,
mediante el cual el Presidente de la Republica ejerce la inspeccion, vigilancia y control de las
sociedades mercantiles, asi como las facultades que le sefiala la ley en relacion con otros entes,

personas juridicas y personas naturales. (Superintendencia de Sociedades, 2017)

7.6 Superintendencia de Industria y Comercio

7.6.1

7.6.2

Olimpia Management es una empresa que por su naturaleza es controlada por la Superintendencia
de Industria y Comercia (SIC), dicha entidad controla y vela por el cumplimiento de los objetivos
relacionados con la naturaleza y funciones propias de la Superintendencia de Industria y Comercio,
desarrollando las politicas generales del gobierno en materia de propiedad industrial, proteccion del
consumidor, proteccion de la competencia, asuntos jurisdiccionales, proteccion de datos personales

y comunicaciones. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2015)

Propiedad industrial

La Propiedad Industrial es un sistema administrado por el Estado, a través de la Superintendencia
de Industria y Comercio, para la concesion de derechos sobre nuevas creaciones (Patentes de
invencion, modelos de utilidad, disefos industriales y esquemas de trazados de circuitos integrados)
y a los comerciantes sobre los signos que utilizan para distinguir sus productos y servicios (Marcas,
lemas, nombres y enseflas comerciales) en el mercado. Asimismo, conoce y decide sobre la
declaracion de proteccion de una denominacién de origen (Decreto 3081 de 2005).

Proteccion de la competencia

Para que un modelo de libre empresa apalanque el desarrollo del pais y represente posibilidades de
desarrollo para todos, es necesario que la actividad empresarial no se vea afectada por conductas
monopolisticas y desleales.

Con la finalidad de fortalecer la eficiencia del aparato productivo nacional, garantizar que los
consumidores tengan libertad de acceso y eleccion a la oferta de bienes y servicios, asi como

propender porque en el mercado exista variedad de precios y calidades, la Superintendencia
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7.6.3

8.1

investiga, corrige y sanciona las practicas comerciales restrictivas de la competencia y la
competencia desleal. Asimismo, se analizan para autorizar, condicionar u objetar las integraciones
de empresas que se dediquen a una misma actividad productiva o participen en la misma cadena de
valor. (Superintendencia de industria y Comercio, s.f.)
Proteccion de datos personales
La Superintendencia protege el derecho fundamental de Habeas Data, estos son, conocer actualizar
y rectificar los datos personales.
La proteccion esta amparada en la Ley 1266 de 2008, también conocida como Ley de Habeas Data,
la cual se aplica a todos los datos personales financieros, crediticios, comerciales y de servicios
registrados en un banco de datos. En este sentido, la aplicacion de la Ley 1266 de 2008 esta
encaminada a regular el uso de esa informacion y por tanto otro tipo de datos (por ejemplo, aquellos
mantenidos en un ambito exclusivamente personal o doméstico o los que se incluyen en una historia
clinica) se encuentran excluidos de la aplicacion de esta norma.
Asi mismo, la Ley 1581 de 2012, establece que la proteccion sera aplicable a los datos personales
registrados en cualquier base de datos que los haga susceptibles de tratamiento por entidades de
naturaleza publica o privada, excepcion hecha de las bases de datos o archivos mantenidos en un
ambito exclusivamente personal o doméstico, a las bases de datos y archivos que tengan por
finalidad la seguridad y defensa nacional, asi como la prevencion, deteccion, monitoreo y control
del lavado de activos y el financiamiento del terrorismo, a las bases de datos que tengan como fin y
contengan informacion de inteligencia y contrainteligencia, a las bases de datos y archivos de
informacion periodistica y otros contenidos editoriales, a las bases de datos y archivos regulados
por la Ley 79 de 1993 (Censos de poblacion y vivienda). (Superintendencia de industria y Comercio,
s.f.)

8. Metodologia del proyecto
Naturaleza de la investigacion

Este proyecto tiene un disefio cualitativo dado que permite hacer el andlisis a multiples

factores internos de la organizacion, ademas de la contextualizacion del problema; asi mismo, no

se fundamenta en la estadistica, ni indicadores de medicion.

8.2

Tipo de investigacion

Para el desarrollo de este proyecto, el tipo de investigacion serd descriptivo toda vez que,

este tipo el mismo permite diagnosticar, describir, analizar, interpretar y representar la situacion de

la empresa, de esta forma se conseguird una visiéon mas amplia del funcionamiento y los procesos

que se deben ejecutar para el logro de los objetivos.
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8.3  Universo, poblacion, muestra.
8.3.1 Universo

El proyecto se realiza en la empresa Olimpia Management S.A., la misma tiene cerca de
200 empleados
8.3.2 Poblacion

La unidad de Relaciones y Cuidado del Cliente.
8.3.3 Muestra

La muestra del proyecto esta definida por los procesos, procedimientos y actividades que
se ejecutan dentro de la unidad organizacional, tales como, vinculacion, implementacion y PQRSA.
8.4  Plan para la recoleccion y procesamiento de datos

La ampliacién e implementacion del sistema de gestion de calidad en la Direccion de
Relaciones y Cuidado del Cliente de Olimpia Management S.A. se lleva a cabo en tres fases, las

cuales se detallan en la siguiente ilustracion.

» Diagnotico
* Recoleccion de la informacion

* Analisis
* Analisis del estado actual de los procesos y procedimientos, asi como de
formatos, instructivos, protocolos, anexos y demas documentos

* Disefo

* Definicion de los procedimientos de la Direccion
* Ajuste de documentacidn existente

* Herramientas:

* Diagramas de flujo

\ y

Ilustracion 6 Metodologia

(Autora, 2018)

27



8.5  Descripcion de los datos obtenidos e interpretacion
8.5.1 Diagnostico

Inicialmente la autora en compafiia de algunos funcionarios de la organizacion, empieza la
recoleccion de la informacion, por medio de una lista de verificacion, en donde son analizadas las categorias
de registros en la herramienta de gestion de solicitudes y son contrastadas con los protocolos obsoletos y la
documentacién vigente. Una vez, realizado este andlisis se agrupan las categorias, de acuerdo con su

participacion en el ciclo de vida del cliente, que va desde la vinculacion hasta la salida a operacion.

A continuacion, se listan los protocolos existentes en la Direccion.

Protocolo Cambio de Contrato
Protocolo Desvinculacion de Centros
Protocolo devolucion de pines

Protocolo facturacion y cupos

Protocolo gestion de convenios
Protocolo gestion de cotizaciones
Protocolo gestion financiera

Protocolo incidentes antifraude
Protocolo pin directo

Protocolo promocion recargas en grupo
Protocolo recepcion de dispositivos dafio
0 garantia

Protocolo seguimiento operaciones
Protocolo seguimiento plan cero
Protocolo servicio de seguridad - bolsa
de horas

Protocolo Actualizacion Directorio Web

Protocolo Actualizacion de Datos
Protocolo Aplicacion de Pagos
Protocolo cambio de beneficiario
Protocolo cambio de ciclo de facturacion
Protocolo Cierre Temporal

Protocolo Desvinculacion

Protocolo Facturacion

Protocolo Gestion Cartera

Protocolo incremento IPC

Protocolo Instalacion

Protocolo Plazo de pago

Protocolo Reactivacion

Protocolo Renovaciones

Protocolo Suspensiones

Protocolo Terminacion de Contrato

Voluntaria



Recibir, registrar y clasificar
requerimiento

Analizar el requerimientoy
revisar los protocolos
existentes

Gestionar y enviar
respuesta al cliente

LRequiere\ﬂpoyo para la
gestiéon?

i | ©
Escalar a la unidad de
segundo nivel

Recibir insumo
para dar
respuesta al

i Resolvid la duda?

No
Escalar al lider directo u
otras unidades

Recibir insumo
para dar respuesta

al cliente

Ilustracion 7 Paso a paso para la ejecucion de actividades

(Autora, 2018)

8.5.2 Analisis

De acuerdo a la informacion recolectada, se procede a realizar el respectivo analisis, con el objetivo
de llevar a cabo sesiones de trabajo, en donde se inicia un proceso de definicion y es expuesta la propuesta
para el disefio de los procedimientos necesario para la correcta ejecucion de las actividades; para esta
actividad se tuvieron en cuenta los protocolos que la Direcciéon en su momento uso para la ejecucion de

actividades en la operacion.
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8.5.3 Diseiio
Con el apoyo y participacion de la operacion se procede a la definicion de los siguientes
procedimientos; en los cuales se pretende detallar el inicio y fin de la gestion de clientes en la

prestacion del servicio.

Vinculacion Implementacion

Tustracion 8 Definicion de procedimientos
(Autora, 2018)
8.6  Analisis de los resultados

Este proyecto ademas de permitir la mejora continua en el proceso de Experiencia de
Cliente y los demas transversales, contribuye a la estandarizacion de las labores de la Direccion de
Relaciones y Cuidado del Cliente, optimizando recursos, asi mismo, se identifica la posibilidad de
reducir tiempos, ya que, los Analistas tienen mas claridad de los puntos a trabajar y la forma de
hacerlo.

Por otro lado, es importante tener en cuenta que este mercado es cambiante. Los clientes a
menudos buscan mejorar su experiencia con el producto y/o servicio, por lo que Olimpia ha
desarrollado diversas estrategias para cumplir con las expectativas de sus clientes y presentar
ofertas de valor a los nuevos.

Basado en lo anterior, los resultados de este proyecto son positivos, se diseharon 3

procedimientos (Vinculacion, Implementacion y PQRSA), asi mismo, un total de 18 formatos, los
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cuales estan distribuidos de la siguiente manera: 8 asociados al procedimiento de Implementacion,

5 para el de Vinculacion y los 5 restantes para el procedimiento de PQRSA.

Recibir, registrar y clasificar

requerimiento

Analizar el requerimientoy
revisar los procedimientos
existentes

|

< Requiere apoyo para la /
gestion? <

lsr

Escalar a otras
arganizcios

Gestionar y enviar
respuesta al cliente

Recibir insumo
para dar
respuesta al

iRequiere aprobacion?

o |- - o

Recibir insumo
Verificar y aprobar respuesta [ d  para dar respuesta

al cliente

Ilustracion 9 Paso a paso para la ejecucion de actividades posterior a la creacion de los

procedimientos

(Autora, 2018)
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9.1 Actualizacion del cronograma de actividades

9. Administracion del proyecto

MES

Septiembre

Octubre

ACTIVIDADES

4° Semana

1° Semana

2° Semana

3° Semana

4° Semana

5° Semana

26 27 28

29

2

3

4

5

6

9

10

11

12

13

15

16 17 18 19

20

22

23

24 25 26

27

28

29

30 31

Aprobacion del
anteproyecto

Elaboracion
cronograma de
actividades

Planteamiento
del problema

Justificacion

Definicion de
objetivos

Marco
Referencial

Metodologia

Recoleccion de
informacion

Arbol de
problema

Redisenar el
trabajo sobre el
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MES Septiembre Octubre

ACTIVIDADES 4° Semana 1° Semana 2° Semana 3° Semana 4° Semana 5° Semana
24 25 26 27 28 291234567 89 23 24 25 26 28 29 30 31

arbol de

problema

Resultados del
proyecto y las
conclusiones

Revision del
informe por parte
del tutor

Realizar los
ajustes y/o
correcciones

Tabla 1 Cronograma de actividades

(Autora, 2018)
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10.  Resultados de la pasantia

Se disefiaron 3 procedimientos los cuales se detallan a continuacion y se muestran en las

ilustraciones.
e P-VM-06 VINCULACION CLIENTES BIOMETRIA

Descripcion: Este documento describe los lineamientos para realizar la vinculacion de
clientes para el servicio de validacion de identidad Biométrica; va dirigido a los trabajadores de
Olimpia, es necesario para soportar la trazabilidad de sus actividades. Genera valor a la
organizacion cuando es ejecutado y se hace uso de las herramientas aqui descritas.

Objetivo: Vincular a los clientes de biometria, confirmando el cumplimiento de los
requisitos documentales, legales, normativos y de seguridad para suministrar el servicio.

Alcance: El procedimiento inicia con la identificacion o solicitud de vinculacion de cliente
de validacion de identidad biométrica, que incluye el envio de la propuesta comercial y va hasta la
legalizacion del contrato, junto con la creacion del usuario en el sistema de gestion de solicitudes.

Cargo Responsable: Directora de Relaciones y Cuidado del Cliente
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Gestor de Relaciones
y Cuidado del Cliente

Gestor de Seguridad
Biometrica

Gestor Legal

Gestor

Administrativo vy
Financiero

>

Inicso

I

Ragestrar
Sahicilud & Inices
Winculacidn

I

Fecibe
Documantas y
Resasar Visbdidad

I

Emaa
noticaciin a
seguridad
binometnoa

!

Emaar cobizacsin

documarntacidn

|

[

Wesilicacion de
identidad Maruasl

|

]n]

e Cumple con los
requisitos da
documertacidgn?

_

Reasar
Raguisitos

Genaracesin de
Cantiso

-

Confirnar Pago
Inscopeidn

]

Biometnia
Ilustracion 10 Procedimiento de vinculacion
(Serrano, Andrea; Autora, 2018)
1; CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCIGN
1 2018-03-02 Creacion del Documento
) 2018-03-22 | Se incluye en |a Actividad 1: Vigencia de camara de Comercio

Se
procedimiento.

y Certificado de matricula de establecimiento de
comercio por cada CRC.

Se cambia en la Actividad 8, inicio de proceso pre
operativo por proceso de Implementacion Biometria.
incluye Actividad 9 y se ajusta alcance del

Mustracion 11 Control de cambios procedimiento Vinculacion
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e P-EC- IMPLEMENTACION BIOMETRIA

Descripcion: Este documento describe los pasos necesarios a realizar para la
implementacion del servicio de Seguridad Biométrica en los clientes, asi como la informacion para
garantizar el cumplimiento de los requisitos y condiciones para el inicio de la operacion de los
mismos.

Objetivo: Gestionar los pasos necesarios para cumplir los requisitos y condiciones para el
inicio de la Operacion de los clientes.

Alcance: El procedimiento inicia desde la notificacion del area legal para inicio del
procedimiento de implementacion del servicio de Seguridad Biométrica y finaliza con la solicitud
de activacion del cliente a la Mesa de Ayuda.

Cargo Responsable: Directora de Relaciones y Cuidado del Cliente
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Gestor cde Relaciones
y Cuidado del Cliente

Sestor Mesa de
Aoyruadca

Sestor de Sop-orte
Taecnico Especializado

irsculmsoom
Bigrmni=tira

v

Emaar Cara de
e T B

|

Raocibe v walidar
inSnTTTESR T G ckal
cligngda

I
ot

& La imdorrmescian
=Els Cormpi=s?

ig
[ ol

Erraiar carca o
cordactn Tacrmoo

e rEtiaD

|

Ly L)

LT S e o T
el R

_ _

Crawr cliangss—
Lo L G

—

ez e
irrEiEl A alen

i

e rEr
re e nrTd orTio che
sastalacsan

l
-

Hustracion 12 Procedimiento implementacioén

(Serrano, Andrea; Autora, 2018)

1. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA

DESCRIPCION

1 2018-03-23

Creacion del Documento

Iustracion 13 Control de cambios procedimiento Implementacion
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e P-EC-11 PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y APELACIONES

Descripcion: Este documento contiene los lineamientos base para el manejo de las
peticiones, quejas, reclamos y apelaciones que se presenten en la relacion con los clientes frente la
prestacion de un servicio o producto activo en el catdlogo de servicios de Olimpia. Va dirigido a
los trabajadores de Olimpia que ejecutan el Rol de Gestor de Relaciones y Cuidado del Cliente,
soportando la trazabilidad de sus actividades.

Objetivo: Gestionar oportunamente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
apelaciones que surjan de la prestacion de los servicios o productos de Olimpia.

Alcance: Inicia con la recepcion de las solicitudes de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y/o apelaciones realizadas por los clientes, va hasta la respuesta y/o solucion
suministrada al cliente; incluye el tramite de tutelas, demandas y sanciones con el apoyo de la
Unidad Legal.

Cargo Responsable: Directora de Relaciones y Cuidado del Cliente
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Gestor de Conitrol de

IGastor de Relackones y Culdado deal Cliente Relaciones ¥y Cuidado del

Cliemte

P

Fvicio

Heoler, regestrar
w cimaficw
FoScHud

<>¢_

£EE rep T
e

-
B

Senear
respuasia ol
caeris

|

Escalar al Gastar
Legal o unedades
mipanizacanses

LE® wnp cpimgs
raciamn o

spefacmanT

(2 1sd

Ensar Resguesia
o e
[T —

&

Fm

Venlica w
s s re o ein

Iustracion 14 Procedimiento de PQRSA
(Serrano, Andrea; Autora, 2018)

1. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION

i 2013-12-31 Creacion del Documento

2 2018-04-24 Actualizacion de actividades frente a mejora en el proceso,
cambia codificacion de P-SS a P-EC, basado en el nuevo mapa
de procesos. Solicitud GLPI1 9036

3 2018-05-29 Ajuste de roles involucrados, actividad namero 5 y politicas.
Solicitud GLPI 9527

4 2018-07-10 Ajuste de nombre de procedimiento por Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias Y Apelaciones. ajuste de actividades,
ajuste de politicas incluyendo las felicitaciones.

5 2018-07-19 Se incluye rol de seguimiento y verificacion y se elimina de rol
gestor legal; ajuste de actividades y politicas.

Iustracion 15 Control de cambios procedimiento PQRSA
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Cabe resaltar que para cada uno de los procedimientos descritos anteriormente se disefiaron
los respectivos formatos, los cuales se listan en la tabla 2. Algunos de estos fueron ajustados, dado
que, se encontraban bajo otros formatos de forma, y fueron actualizados, dando uniformidad a lo

definido.

PROCEDIMIENTO FORMATOS

Cotizadores 2018
, Plantilla de Registro y Actualizacion Datos Cliente
VNG UL CCL O Carta de Aceptacion Propuesta Econémica
CLIENTES ., .
BIOMETRIA Informacion General de Clientes
Lista de chequeo
Plantilla Estado Operacion y Certificaciones
Carta Informacion Administrador y Representante Técnico.
Carta de Bienvenida
P-EC-15 Cotizadores
WV BTV OV Plantillas de Informacion General
BIOMETRIA Matriz Aplicaciones y Proveedores
Matriz de Convenios, Informacion de Clientes, Aplicaciones y
Proveedores.
Calculadora Pruebas
Actualizacion de Contactos
Plantilla Paz y Salvo, Certificaciones, Procesos y Terminacion de
P-EC-11 PETICIONES R&uilieiis
1000 08 2SR 2 0(e) N\ (053 Control de Acuerdos de Pago, Comunicados, Certificaciones y
Y APELACIONES Tarifas.
Solicitud de Suspension

Matriz Clientes Desvinculados

P-VM-06

Tabla 2 Lista de formatos
(Serrano, Andrea; Autora, 2018)
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11.  Conclusiones y sugerencias

El resultado de la pasantia profesional fue, disefiar y estandarizar el Sistema de Gestion de
Calidad, bajo el estandar de la norma ISO 9001:2015, en la Direccion de Relaciones y Cuidado del
Cliente de la empresa Olimpia Management S.A., permitiendo asi, la identificacion y disefio de 3
procedimientos que tienen como objetivo garantizar y extender el sistema hacia la direccion.

1. Vinculacién clientes Biometria

2. Implementacion Biometria

3. Procedimiento de PQRSA

Esto conducira a la direccion de Relaciones y Cuidado del Cliente a un mejoramiento
continuo de los procesos, involucrando a las unidades organizacionales que intervienen en la
prestacion del servicio, como lo son: Gerencia Comercial, Legal, Administrativa y Financiera y de
Operaciones.

Se convirtié en un reto, por ser esta direccion en Olimpia Management, la inica que carecia
de procedimientos con alcance e impacto hacia el cliente interno y externo por la implementacion
de procedimiento que generaran impacto en la organizacion, todo esto con el animo de facilitar la
gestion de solicitudes en la Direccion de Relaciones y Cuidado del Cliente y estandarizar el manejo
de estas, se realiza el disefio de los procedimientos y formatos correspondientes; se socializan con
la Direccion para su aprobacion y posterior implementacion.

El desarrollo de este proyecto y sus actividades da lugar a resultados enfocados a la
documentacion del coémo realizar diversas actividades indispensables para garantizar el
funcionamiento adecuado del area y las involucradas.

Todo lo anterior estuvo alineado con la aplicacion de buenas practicas a nivel mundial como
lo sugiera la norma; la estandarizacion de los procesos que se ejecutan, obteniendo como
beneficios, la capacidad para ofrecer servicios que satisfagan los requisitos del cliente.

Finalmente, se sugiere a la empresa Olimpia Management S.A. la implementacion y puesta
en marcha de los procedimientos disefiados, esto le permitird a la Direccion de Relaciones y
Cuidado del Cliente la correcta ejecucion y operacion de sus actividades diarias, asi como, la
mejora continua e incrementar la satisfaccion de sus clientes frente a la prestacion del servicio.

Con los procedimientos como resultado, estamos seguros de que Olimpia, podrd seguir
construyendo este tipo de procedimientos en otras direcciones que repercutan directamente en la

mejora continua de los procesos basados en los objetivos misionales de la organizacion.
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