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Glosario.

Aseguramiento CX: El area de aseguramiento CX se encarga de proponer estrategias que
impacten positivamente no solo a los clientes corporativos y usuarios de las marcas que
representamos, sino también a todos los colaboradores al interior de la compafiia, es por esto
que en esta area se acompafa cada momento de la preparacion a la hora de entregar las
experiencias, cuidando los detalles del proceso e identificando mejoras que nos permiten
evolucionar.

Auditoria: es unarevision de los procedimientos que se llevan en una empresa a nivel contable
o laboral entre otros, para comprobar que se reline una serie de requisitos establecidos. Puede
ser interna o externa, en funcién de si la realiza la propia empresa, 0 una entidad externa a la
misma. (IQS Barcelona, 2024).

Back Office: “es el conjunto de sectores y funciones administrativas que estan detras de la
operacion de una empresa, abarcando las areas legales, financiera, de recursos humanos,
contable y otras”. (Sydle, 2024.).

Business Process Outsourcing (BPO): Consiste en la subcontratacion de funciones o procesos
de negocio a proveedores de servicios especializados. Se trata de asignar a entidades externas
actividades especificas que tienen un impacto directo en el negocio con el objetivo de mejorar
su calidad, reducir costos y aumentar la productividad. (Ambit, 2020).

CES (Customer Effort Score): “Se refiere a medir y tratar de reducir el esfuerzo que los
clientes deben hacer para acceder a un servicio/producto con una determinada compaiia.”
(Intranet Emtelco, 2024).

Efectividad: “Permite identificar si se cumple el objetivo de la camparfia o0 proceso”. (Intranet

Emtelco, 2024).



Error critico de cumplimiento (ECC): “Errores que causan que la transaccion entera sea
defectuosa, asociados con cumplimiento de normas nacionales, departamentales o municipales
o de cumplimiento ante cualquier ente regulador de la industria”. (Intranet Emtelco, 2024).
Error critico de negocio (ECN): “Son errores que causan que una transaccion entera sea
defectuosa desde el punto de vista del negocio, esos errores tienen un impacto directo en los
costos o en la imagen de la marca”. (Intranet Emtelco, 2024).

Error critico de usuario (ECU): “Es un error que hace que una transaccion entera sea
defectuosa desde el punto de vista del usuario final, estos errores tienen un impacto directo en
la satisfaccion/ insatisfaccion de los usuarios”. (Intranet Emtelco, 2024).

Error no critico (ENC): “Es aquel que no convierte la transaccion en enteramente defectuosa,
generalmente esta ligado a las habilidades blandas o de comunicacion de los creadores de
experiencia y no alcanzan a generar un impacto radical”. (Intranet Emtelco, 2024).

E-survey: E-survey es una plataforma que se utiliza principalmente para realizar formularios
para captar la VVoz del Cliente, pero ademas se utiliza para el control de ingresos y salidas, y
para realizar calibraciones.

Experiencia del cliente: es como se relaciona una empresa con sus clientes en todos los
aspectos del recorrido de compra, desde el marketing hasta las ventas y el servicio al cliente
pasando por cada punto intermedio. En gran parte, es la suma total de todas las interacciones
que un cliente tiene con tu marca. (Oracle, 2024).

Formularios: “Es un documento fisico o digital que sirve para recopilar informacion de
manera estructurada, para después almacenarla y ocuparla con un fin en especial. Esta
conformado por casillas, y los datos a solicitar varian de acuerdo con su objetivo”. (HubSpot,
2024.).

Genesys Cloud: es un conjunto de servicios en la nube para comunicaciones, colaboracion y

gestion de centros de contacto de nivel empresarial. Genesys Cloud se basa en Amazon Web



Services (AWS) y utiliza un entorno de nube distribuido que proporciona acceso seguro a
organizaciones de todo el mundo con una huella de TI marginal”. (Genesys, 2024.)
Indicador: “Un indicador es una herramienta que provee un valor de referencia, a partir del
cual se puede establecer una comparacion entre las metas planeadas y el desempefio logrado”.
(Intranet Emtelco, 2024).

Informe: “El concepto de informe, consiste en un texto o una declaracion que describe las
cualidades de un hecho y de los eventos que lo rodean”. (Intranet Emtelco, 2024.)
Monitoreo: es un proceso continuo y sistematico que se utiliza para observar, recopilar y
analizar informacién sobre el progreso de un proyecto, programa, actividad o situacion. El
objetivo principal del monitoreo es evaluar si se estan cumpliendo los objetivos establecidos y
si se estan ejecutando las actividades de manera eficiente y eficaz.

Score o nota general: “Indicador que se calcula con un ponderando de los indicadores PENC,
PECU, PECN y PECC, asignando pesos de representatividad a cada uno, pero su suma debe
dar como maximo 100%”. (Intranet Emtelco, 2024).

Simon CX: “En este aplicativo, podras realizar el dimensionamiento de los monitoreadores,
crear las guias de monitoreo, realizar el control y la trazabilidad de las retroalimentaciones,
apelaciones y feedback de las interacciones monitoreadas”. (Simon CX, 2024.)

Solucion en Primer Contacto (SPC): La solucion en primer contacto, permite identificar si
el creador de experiencia alcanzo el objetivo que motivo la transaccion realizada por el usuario
final. (Intranet Emtelco, 2024).

Voz del Cliente: “Es un término que describe el feedback de los clientes sobre sus experiencias
y las expectanticas que tienen de los productos o servicios de la marca”. (Intranet Emtelco,

2024).



Resumen ejecutivo.

El presente informe tiene como objetivo presentar la experiencia vivida durante las practicas
empresariales realizadas en Emtelco, en el area de aseguramiento CX. Se detallard la
informacidn relacionada con la empresa, las funciones desempefiadas, los aportes recibidos
para la formacion profesional y los objetivos generales y especificos del trabajo de practicas.
En primer lugar, se presentara una breve descripcion de Emtelco, destacando su misién, vision,
valores y principales servicios ofrecidos. Adicionalmente, se detallaran las funciones asignadas
durante las préacticas, haciendo énfasis en las responsabilidades asumidas, las herramientas

utilizadas y los aprendizajes adquiridos.

En segundo lugar, se describiran los aportes recibidos para la formacién profesional,
incluyendo el desarrollo de habilidades técnicas y blandas, la adquisicion de conocimientos
especificos del area de aseguramiento CX y la experiencia practica en un entorno laboral real.
Finalmente, se presentaran los objetivos generales y especificos del trabajo de practicas,

destacando los logros alcanzados y las contribuciones realizadas a la empresa.
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Introduccion.

En el dinamico mundo empresarial actual, la experiencia del cliente se ha convertido en un
factor diferenciador crucial para el éxito. Las empresas que comprenden y satisfacen las
necesidades de sus clientes a traves de interacciones positivas y significativas prosperan,
mientras que aquellas que descuidan este aspecto se arriesgan a perder terreno frente a la
competencia. Es en este contexto que surge la importancia de la practica realizada en Emtelco,
enmarcada en el area de aseguramiento CX. Esta experiencia me ha permitido sumergirme en
el mundo real de la gestion de la experiencia del cliente, aplicando conocimientos tedricos y
adquiriendo habilidades préacticas para liderar iniciativas que optimicen la experiencia del
cliente en los diferentes clientes de la empresa.

A lo largo de esta préactica, he tenido la oportunidad de desarrollar un proyecto integral que
abarca la recoleccion, analisis y accion sobre la voz del cliente. Este proceso ha sido posible
gracias a la implementacion de una metodologia rigurosa y a la colaboracién con un equipo
multidisciplinario comprometido con la mejora continua de la experiencia del cliente.

El proyecto se ha organizado en distintas etapas, cada una con objetivos especificos y
entregables definidos. La primera etapa se centr6 en la definicion del alcance y la comprension
profunda de las necesidades y expectativas de los clientes. En la siguiente etapa, se disefiaron
y aplicaron instrumentos de recoleccion de datos, tales como formularios y revision de la voz
del cliente para obtener informacion valiosa sobre la percepcion de los clientes. El andlisis de
los datos recopilados permitié identificar areas de oportunidad y puntos fuertes en la
experiencia del cliente. Con base en estos hallazgos, se disefiaron e implementaron estrategias
y acciones concretas para mejorar la CX en los diferentes puntos de contacto con los clientes.
Esta practica ha sido una experiencia invaluable tanto para mi como para la empresa. He podido
desarrollar mis habilidades analiticas, de comunicacion y de liderazgo, mientras que la empresa

ha obtenido informacion crucial para optimizar la experiencia del cliente y fortalecer su
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posicionamiento en el mercado. En definitiva, la practica realizada en Emtelco ha sido un
proceso enriquecedor que me ha permitido comprender la importancia de la gestion de la
experiencia del cliente y me ha brindado las herramientas necesarias para contribuir al éxito de

las organizaciones.
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1. Antecedentes.

Emtelco es una compaiiia colombiana con mas de 18 afios de experiencia en la industria de la
tercerizacion de procesos de negocio (BPO) y la experiencia del cliente (CX). La empresa se
especializa en la prestacion de servicios a clientes nacionales e internacionales, ofreciendo
soluciones personalizadas en areas como atencion al cliente, telemercadeo, gestion de cobros,
soporte técnico y analisis de datos.

Emtelco se caracteriza por su enfoque en la innovacion y la excelencia en el servicio, lo que le
ha permitido consolidarse como una empresa lider en el mercado colombiano. La compafiia
cuenta con un equipo de profesionales altamente capacitados y comprometidos con la
satisfaccion de sus clientes.

A nivel internacional, cuenta con una presencia global que abarca Latinoameérica,
Norteamérica. La compafiia se caracteriza por su enfoque en la innovacion, la excelencia
operativa y la construccién de relaciones sélidas con sus clientes.

Emtelco ha logrado un reconocimiento significativo por su compromiso con la calidad y la
satisfaccion del cliente. Cuenta con certificaciones internacionales como I1SO 9001, 1SO 27001
y PCI DSS, que avalan sus altos estandares en la gestion de procesos, la seguridad de la
informacion y la proteccion de datos.

La compafiia se fund6 en 1994 en la ciudad de Medellin por Empresas Publicas de Medellin
(EPM) y EMCALLI, esta empresa de telecomunicaciones prestaba sus servicios de conectividad
y equipos de comunicacion, la cual estaba ubicada inicialmente en Bogota.

En 2003, la compafiia ampli6 sus servicios de Call center y comenzo su operacion en Medellin.
4 afos después, en 2007, se realizo la escision de telecomunicaciones de la Compafiia, y
Emtelco mantuvo la prestacion de servicios de Call Center. En ese momento, Emtelco era una
empresa de UNE EPM Telecomunicaciones (UNE), principalmente, una empresa del Grupo

EPM.
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Luego en el 2009 Emtelco realizo la apertura de la nueva linea de servicio: Business Process
Outsourcing (BPO) operando como Contact Center mediante otros canales de comunicacion
siendo parte de sus servicios.

En agosto de 2014, se inaugurd una nueva sede en la ciudad de Bogota donde UNE vendié las
acciones de Emtelco a los inversionistas Telco S.A.S, pertenecientes a EPM y Millicom
Espafia. Y un afio después, en 2015 empez6 operaciones en Barranquilla, estando mas cerca a
los clientes de la region Caribe.

Emtelco disefia soluciones de BPO para conectar clientes corporativos con sus usuarios finales
a través de diferentes servicios: Servicio al Cliente, Venta, Cobranzas, Back Office y Mesa de
Servicios, y para esto emplea diferentes canales: telefonicos, virtuales y presenciales.

En la actualidad, Emtelco cuenta con 14.156 colaboradores distribuidos a nivel nacional, en
donde el 75% de estos trabajan en la modalidad de Home Office, el 45% con contrato laboral
directo en modalidad de teletrabajo, cabe destacar que el 30% de dichos colaboradores son de
poblacién vulnerable (Migrantes venezolanos, poblacion LGTBIQ+, madres cabeza de familia,
personas en condicion de discapacidad). Ademas, cuenta con mas de 60 marcas de los sectores

publicos y privado.

llustracion 1. Marcas.

[Fotografia tomada desde las instalaciones de Emtelco sede Olaya]. (2024).
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En los ultimos afos, la Compafiia ha tenido un crecimiento interanual promedio en
ventas del 30%, resultado que esta por encima del crecimiento de la industria en
Colombia (14%-16%), Estas buenas cifras de crecimiento hace de Emtelco la
corporacion lider en su sector. Una afirmacion que se refuerza observando que ofrece
sus servicios en 12 paises de Ameérica, los cuales son Estados unidos, México,
Guatemala, El Salvador, Costa Rica, Republica Dominicana, Puerto Rico, Panama4,
Ecuador, Per, Bolivia 'y Chile y en mas de 900 ciudades y municipios colombianos y
que ha recibido mas de 54 premios y reconocimientos nacionales e internacionales.
(Emtelco, 2021).
Emtelco ha consolidado su ecosistema digital, Las transacciones digitales, aumentaron un
254%, Recibieron la certificacion I1SO 27001 gracias a las buenas practicas en materia de
seguridad, las cuales garantizan la confidencialidad, integridad, disponibilidad y legalidad de
toda la informacién que gestionan.
Ademas, Emtelco cuenta con otros certificados como IQNET, 1SO 45001, 1ISO 9001.
ratificando su liderazgo en el disefio y generacion de experiencias de relacionamiento

memorables.



Tabla 1. Certificaciones.

15

En Emtelco contamos con las siguientes normas

@)

icontec

062851

o)

La ISO 9001 es una norma internacional que
se aplica a los Sistemas de Gestion de
Calidad de organizaciones publicas y
privadas; se trata de un método de trabajo
excelente para la mejora de la calidad de los
productos y servicios, asi como de la
satisfaccion del cliente.

De esta forma la compafia demuestra su
capacidad para proporcionar productos y
servicios que satisfagan los requisitos del

cliente y los reglamentos aplicables.

©)

icontec

ST-CERS09078

(sovon]

La ISO 45001 es la norma internacional para
sistemas de gestion de seguridad y salud en
el trabajo.

La certificacion avala el cumplimiento de
aspectos enfocado al cuidado de la salud de
los empleados a través de los programas de
promocion, prevencién y vigilancia para los
empleados, garantizando el cumplimiento
de la normatividad legal vigente y politicas

organizacionales
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(] 150 27001

COMPLIANT

La norma I1SO 27001 es un estdndar
internacional que establece los requisitos
para la implementacion, mantenimiento y
mejora continua de un Sistema de Gestion
de la Seguridad de la Informacién (SGSI).
Estd orientada al cumplimiento de los
principios de confiabilidad, integridad y
disponibilidad de la informacion de todos
los grupos de interés de hacen parte de la

organizacion.

Sello Buenas Practicas de Innovacién, este
sello es un referente en el cual se evallan las
buenas practicas de innovacion de la
organizacion, determinando el nivel de
madurez con el que aplica la innovacion en

SUS procesos Yy Servicios.

CERTIFIED

-

Cuenta con el enfoque principal al ser una
guia para impulsar el alto desempefio de la
organizacion. Define unos requerimientos
minimos que las &reas deben alcanzar,
puede aportar mejoras a nivel de calidad,
ingresos, optimizar costos y maximizar la

satisfaccion de nuestros usuarios y clientes.

Fuente: https://emtelco.com.co/
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2. Empresa Objeto de Practica.

llustracion 2. Logo Emtelco

emtelc

v © DR
A\ Ot DIF O

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Logo_Emtelco.png

Emtelco S.A.S, es una sociedad por acciones simplificada, de economia mixta con

capital publico superior al 50%, regida por las leyes civiles y comerciales colombianas.

llustracion 3. Acciones Emtelco.

Inversiones Telco S.A.S.

Colombia Mévil S.A. E.S.P.

Orbitel Servicios Internacionales S.A.S.

Fuente: Diagrama que representa la participacion de las acciones en EMTELCO.

Adaptado de (EMTELCO CX & BPO, 2022)
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2.1  Objeto Social.

La Sociedad tiene como objeto principal, prestar servicios de tercerizacion de procesos
de negocios (BPO) por su sigla en inglés y Contact Center, incluyendo sin limitarse a
ello, los siguientes:

- Gestion de procesos de soporte en front office y back office a través de los
diferentes medios de contacto, tales como: telefonico, presencial y/o virtual,
para apoyar el ciclo de relacionamiento de los clientes, en modalidad
outsourcing o insourcing, que incluye las actividades de: estudios e
investigaciones de mercado; mercadeo y preventa; venta; entrega, instalacion,
implementacién y/o puesta en funcionamiento segln corresponda; postventa,
servicio al cliente, atencion de PQR’s, servicios de soporte y/o mantenimiento
de bienes y servicios; procesos de administracion documental; Gestion de
crédito y cartera.

- Procesos de gestion y administracion de informacion.

- Gestion de procesos tecnoldgicos: administracion de la infraestructura técnica
y tecnoldgica, desarrollo, licenciamiento, adquisicion, comercializacion,
instalacion y/o configuracion de software y aplicaciones tecnoldgicas.

- Procesos de gestion del talento humano: némina, reclutamiento, seleccion,
desarrollo de competencias y programas de bienestar laboral;

- Prestacion de servicios de consultoria, asesoria, capacitacion e interventorias
para todo lo relacionado con las actividades propias del sector de
externalizacion de procesos de negocios (BPO) por su sigla en inglés.

- Gestion de servicios de contabilidad y finanzas.
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- Alquiler de infraestructura fisica y/o técnica y/o tecnoldgica asociada a los
servicios de la sociedad, asi como la comercializacion de los bienes que hagan

parte de dicha infraestructura. (Estatutos sociales Emtelco S.A.S, 2018, p.4-5)

2.2 Mision.

“En Emtelco S.A., enfocamos nuestra mision en el que hacemos y para quién lo
hacemos, por lo que nuestra mision es: Liderar la adopcion del estilo de vida digital en

Colombia”. (Emtelco, 2021)

2.3 Visién.

“Nuestra filosofia corporativa se soporta en la cultura Emtelco, en la que nos trazamos
metas, eliminando los limites de nuestras mentes, porque sabemos que estamos hechos
para facilitar la construccion de una vida de prosperidad y bienestar. (Emtelco CX &

BPO, 2024).

2.4  Valores corporativos.

“Adoptamos valores que nos permiten continuar entregando experiencias memorables.
Cada uno de ellos es parte de nuestro ADN y reflejan los comportamientos que tenemos
en el quehacer diario para marcar la diferencia”. (Emtelco CX & BPO, 2024).

Pasion:

“Es el orgullo por nuestra Empresa y la energia que nos mueve. Asegura que los

Los compromisos se cumplen con emocion y alegria, siempre llevando el nombre de
nuestra compariia cada vez mas alto y sintiéndonos parte de un proposito de equipo en
el que todos aportamos para crecer”. (Emtelco CX & BPO, 2024).

Innovacion:
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“Desarrollamos e implementamos soluciones que agregan valor a la Organizacion y a
los clientes, generando competitividad sostenible. Consideramos diferentes escenarios
viables y asumimos riesgos para alcanzar nuestras metas, tomando como premisas la
flexibilidad, la agilidad, la rentabilidad y el impacto”. (Emtelco CX & BPO, 2024).
Simplicidad:

“Cumplimos nuestros objetivos y compromisos eligiendo siempre la solucion mas
efectiva y simple para nuestros clientes y sostenible y costo-eficiente para la
Compaiia”. (Emtelco CX & BPO, 2024).

Integridad:

“Actuamos siempre con honestidad y transparencia en todo lo que hacemos; cumplimos
nuestras promesas y compromisos, manteniendo siempre los principios de equidad y
respeto con todos nuestros publicos, creando un ambiente de inclusién que promueve
el desarrollo de las personas”. (Emtelco CX & BPO, 2024).

Confianza:

“Consolidamos relaciones basadas en la sinceridad y el respeto, generando espacios que
permitan expresar nuestras opiniones y valorar las diferencias para construir juntos.
Estamos siempre dispuestos a escuchar, a considerar otros puntos de vista y a llegar a
acuerdos que permitan alcanzar una vision compartida y ganadora”. (Emtelco CX &

BPO, 2024).

2.5  Objetivos Estratégicos.

Como objetivos estratégicos, Emtelco busca principalmente transformarlos en busca
del crecimiento de nuestros clientes, los usuarios de las marcas que
representamos y de seguir creando esas experiencias memorables que representa esta

gran empresa, para conseguir este objetivo, se marcaron unos objetivos estratégicos
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los cuales son los siguientes:

= Continuar con el fortalecimiento del portafolio de clientes, apalancando las soluciones
digitales.

= Fortalecer los canales de comunicacion con los colaboradores con la inmediatez y
oportunidad que lo requieren.

= Fortalecer las mejores préacticas que enriquezcan las experiencias de los clientes y
usuarios.

= Fortalecer las estrategias de continuidad de negocio y seguridad de la informacion
para afrontar los cambios que surjan de acuerdo con las reglamentaciones legales y de
entes de control paras los modelos operativos de la Compafiia y cada uno de nuestros
clientes.

= Disefiar y probar un DRP personalizado para la ciudad de Bogota, buscando optimizar
los servicios de Tl en caso de presentarse un desastre.

= Integrar el SOC (Centro de seguridad) a nuestro centro de monitoreo el cual vela por
la infraestructura, seguridad y confidencialidad de la informacion para Emtelco y

nuestros clientes.

2.6 Rol Comercial.

Desde la optica comercial, Emtelco presta los servicios de Servicio al Cliente,
Ventas, Retencion, Instalaciones y Reparaciones, y Soporte a Procesos a sus
partes relacionadas. Desde la optica de abastecimiento, Emtelco tiene contratos
con algunas partes relacionadas para la ejecucion de su objeto social o
funcionamiento, como es el caso de contratos de telefonia fija, hosting,
collocation, telefonia movil, SMS, larga distancia, servicios publicos y

arrendamientos. Todas estas operaciones son realizadas en condiciones de
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mercado y en cumplimiento de la normatividad vigente. (Informe de gestion y

sostenibilidad Emtelco, 2021, p. 27-28).
En los términos del articulo 29 de la Ley 222 de 1995, en los estados financieros de 2021 se
informa sobre la intensidad de las relaciones econOmicas existentes entre Emtelco, sus
accionistas y partes relacionadas. Emtelco pertenece al grupo empresarial controlado de
manera directa por Inversiones Telco S.A.S. e indirectamente por las sociedades Millicom
Spain S.L., Peak Record S.L., Peak Five S.L., Global Albion S.L. y Global Locronan S.L.,
situacién de grupo que se encuentra debidamente inscrita ante la Camara de Comercio de

Medellin.

3. Agencia Objeto de Practica.

Emtelco S.A.S.

llustracion 4. Logo Emtelco.

emtelco

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Logo_Emtelco.png

3.1  Cargo Desempefiado.

Aprendiz Aseguramiento CX.

3.2 Perfil del cargo.

El cargo de Aprendiz de Aseguramiento CX implica trabajar en el aseguramiento de la
experiencia del cliente, lo que significa garantizar que los clientes tengan una

experiencia satisfactoria y positiva al interactuar con la empresa o el producto. Por ende,
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alguna de las competencias y conocimientos con las que cuenta el aprendiz para
desempefiar este cargo satisfactoriamente son:

- Comunicacion efectiva: Capacidad de comunicarte claramente tanto con
clientes como con el equipo de trabajo es fundamental para resolver problemas
y garantizar una experiencia positiva para el cliente.

- Habilidades de resolucion de problemas: Identificar rapidamente los problemas
que enfrentan los clientes y trabajar en soluciones efectivas para resolverlos.

- Gestion del tiempo y organizacion: Poder manejar maltiples tareas y prioridades
al mismo tiempo es esencial para asegurar que todas las necesidades de los
clientes se aborden de manera oportuna.

- Conocimiento de herramientas y tecnologias: Familiaridad con herramientas de
gestion de relaciones con el cliente (CRM) y plataformas de encuestas
(formularios).

- Capacidad para trabajar en equipo: Muchas veces, resolver problemas
relacionados con la experiencia del cliente requiere colaboracion con otros
departamentos o colegas. Por lo que se tiene la capacidad de trabajar bien en
equipo puesto que es esencial para lograr los mejores resultados y soluciones de
problemas.

- Conocimiento en herramientas ofimaticas: manejo de Outlook, Microsoft Word,

Excel y PowerPoint.



Tabla 2. Herramientas Ofimaticas

24

Herramientas Ofimaticas

Microsoft Excel: Esta aplicacion de hojas de
calculo son dtiles para el andlisis de datos,
seguimiento de métricas de experiencia del
cliente, creacion de informes y gréaficos y

bases de datos.

Microsoft Word: Esta herramienta de
procesamiento de texto son dtiles para
redactar documentos, informes,
comunicaciones con clientes, y otros

materiales escritos.

Microsoft ~ PowerPoint: Para  crear
presentaciones visuales, para comunicar
resultados, estrategias, informes de

experiencia del cliente, etc.

R B

OutLook: Para gestionar la comunicacion

con los clientes y equipo de trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3  Objetivo del cargo.

Liderar la gestion de la experiencia del cliente (CX) en EPM Yy sus filiales, mediante la
recoleccion, analisis y accion sobre la voz del cliente, con el fin de optimizar la
experiencia del cliente, aumentar la satisfaccion y fidelizacion, e impulsar el

crecimiento del negocio.

3.4  Funciones del cargo.

e Recopilacién y analisis de datos de satisfaccion del cliente:
- Disefiar y ejecutar encuestas de satisfaccion a través del e-survey.
- Monitorear y analizar indicadores clave de CX.
- Generar informes y presentaciones sobre el desempefio de CX.
- Identificar areas de mejora y oportunidades para optimizar la experiencia del cliente.
e Administracion de aplicativos CX:
- Generar bases de datos de EPM vy sus filiales utilizando el aplicativo Genesys Cloud.
- Disefiar formularios en e-survey para captar la voz del cliente.
- Realizar revisiones diarias de los datos de la voz del cliente de EPM y sus filiales, y
depurar dichos datos para obtener informacion realmente valiosa para el cumplimiento
de las metas.
e Andlisis de la voz del cliente:
- Realizar informes de Ilamadas cortas (cualitativos y cuantitativos).
- Asistir a las reuniones de "apertura de fabrica” para evaluar el desempefio de los
lideres y técnicos de CX.
- Gestionar las novedades de los creadores de experiencia, lideres y técnicos.
- Monitorear el equipo de los lideres en Simon CX.

Enviar informes semanales a los lideres para retroalimentacion.
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Aplicativos de Emtelco para el area de Aseguramiento CX

Genesys Cloud.

Genesys Cloud es un conjunto de
servicios en la nube para
comunicaciones, colaboracion y gestion
de centros de contacto de nivel
empresarial. Genesys Cloud se basa en
Amazon Web Services (AWS) vy utiliza
un entorno de nube distribuido que
proporciona acceso seguro a
organizaciones de todo el mundo con una

huella de T marginal”. (Genesys, 2024.)

SimonCX

«emteloo

“En este aplicativo, podras realizar el
dimensionamiento de los
monitoreadores, crear las guias de
monitoreo, realizar el control y la
trazabilidad de las retroalimentaciones,
apelaciones 'y feedback de las
interacciones monitoreadas”. (Simon

CX, 2024.)

[M e-survey

Este aplicativo tiene como objetivo

facilitar la gestién de formularios.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.5  Relacidn con otros cargos.

[lustracion 5. Relacion con otros cargos.

Realizar informe de seguimiento
de monitoreo a los técnicos de

aseguramiento CX

Se les envia a los lideres de
aseguramiento CX

Practicante

Los lideres de aseguramiento CX
realizan retroalimentacion con sus
respectivos tecnicos de
aseguramiento CX.

La lider revisa lo que el practicante
reviso, y hace retroalimentacion con

su equipo

Estas bases de datos se le envian a la lider
ncargada de la voz del cliente de EPM y

/ / sus filiales

La lider realizar un exporte

Practicante El practicante ingresa a la ruta de estos formularios.
compartida, descarga los exportes,

los revisa, y recolecta las IDS con B’ 2
voz del cliente que realmente e SU rvey \

Genesys Cloud.

Realizar bases de datos con las
IDS VOC de EPM y sus filiales.

generen valor Cada miembro del equipo de trabajo < S et
_ ingresa a la plataforma de e-survey y en W
Una vez revisados los exportes, el esta llenan los formularios de captacion
practicante vuelve a subir el de voz del cliente
exporte, pero ahora con la La lider le entrega estas IDS a su

informacidn realmente valiosa a la

. equipo quienes escuchan las
ruta compartida

interacciones.

n Después de exportar los formularios, se hace una
depuracion de este y se sube a la ruta compartida

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6  Herramientas y equipos para la ejecucion del cargo.

- Computador de escritorio que incluye el monitor, mouse, CPU vy teclado.

- Auriculares con microfono tipo diadema.

- Accesso a Microsoft 365 (Microsoft Excel, Word, PowerPoint, Outlook, Power
BIl, Teams, One Note, etc.)

- Correo electronico en Zimbra y Outlook.

- Acceso a plataformas de la empresa: Genesys Cloud, Simon CX'y e-survey.

- Acceso a ruta compartida mediante la VPN.

- Acceso a la VPN.

- Puesto en oficina.

llustracion 6. Equipo de computo.

Fuente: Foto tomada desde las instalaciones.
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3.7 Condiciones de trabajo.

Clima laboral: se destaca un ambiente de trabajo agradable, con comparieros dispuestos
a colaborar y un buen trato por parte de los superiores, se promueve un ambiente de
respeto mutuo entre comparieros y superiores, donde se valoran las opiniones y
diferencias individuales, se cultiva un ambiente de confianza donde los empleados se
sienten seguros para expresar sus ideas y tomar decisiones y se valoran y recompensan
los logros individuales y colectivos.

Relaciones sociales: Emtelco propicia un ambiente social donde los empleados puedan
establecer relaciones positivas y duraderas.

Se organizan actividades y eventos para fomentar la integracién entre los
colaboradores, ademas cuenta con areas de descanso y cafeteria para compartir con los
comparfieros. Se mantienen canales de comunicacién abiertos para facilitar la
interaccion entre los colaboradores y se promueve un ambiente de trabajo inclusivo y
respetuoso con la diversidad.

Bioseguridad:

Protocolos de higiene y seguridad: Se implementan medidas para prevenir

accidentes y enfermedades laborales.

- Dotacion adecuada: Se proporciona a los practicantes los elementos de
proteccion personal necesarios para sus funciones.

- Espacios de trabajo seguros: Se mantienen las instalaciones en condiciones
Optimas de limpieza y seguridad.

- Cultura de prevencion: Se capacita a los colaboradores en materia de seguridad

y salud en el trabajo.
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Infraestructura:

- Tecnologia de punta: Se cuenta con equipos y herramientas modernas para el
desarrollo de las actividades.

- Espacios de trabajo modernos y comodos: Se ofrece un ambiente de trabajo
agradable y funcional.

- Ubicacion estratégica: Las oficinas se encuentran ubicadas en zonas accesibles
y con buen servicio de transporte.

- Acceso a servicios: Se cuenta con servicios basicos como internet, telefonia y

cafeteria.

Espacio fisico:

Primeros 3 meses (trabajo en casa).

Los primeros 3 meses el practicante realizo trabajo en casa, durante estos meses,
Emtelco proporciono el equipo necesario para trabajar desde la casa, como el
computador, el software y las herramientas necesarias para realizar las diferentes
funciones asignadas.

Durante estos 3 meses, se trabajo desde un espacio cémodo, silencioso y con buena
iluminacion para trabajar de manera eficiente.

Siguientes 3 meses (presencial desde sede).

Los siguientes 3 meses el practicante fue enviado a trabajar desde la sede Olaya, alli se
le proporciono un puesto de trabajo con el equipo necesario para que siguiera realizando
sus tareas y funciones. El puesto de trabajo queda en la zona Dix, al lado del coworking
del segundo piso, esta oficina es compartida por lo que se comparte espacio con otros

empleados de la empresa y de diferentes areas.



31

Este espacio fisico cuenta con muy buena iluminacién, aire acondicionado, sillas
cdémodas y un escritorio comodo, ademas afuera de la oficina hay casilleros lo que hace

que sea un espacio muy agradable para trabajar.

3.8 Entrenamiento.

llustracion 7. Oficina.

Fuente: Foto tomada desde las instalaciones.
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Induccidn y capacitacion previa.

Semanas 1.

Durante la primera semana de practica
empresarial se desarrolld una fase de
acoplamiento, donde el lider se encargo
de brindar la induccion especifica al area
de Aseguramiento CX, esto se realizo
durante reuniones periodicas de lunes a
viernes. En estas reuniones, el lider le
entrego al practicante el portal web de la
intranet del area, en donde aparece toda
la informacion del area, incluyendo la
mision y vision del area, funciones y
responsabilidades, metas y objetivos,
procesos y herramientas, indicadores de

gestion, casos de estudio.

Semana 2.

En los dltimos dias de la segunda
semana, se dio el acceso a diferentes
plataformas como el Simon CX; que es
un sistema de monitoreo explicado
anteriormente, y al Genesys Cloud;
también explicado anteriormente. El lider
en colaboracién con un supervisor

explic6 como eran los procesos Yy
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actividades a desarrollar mediante estas

plataformas.

Fuente: Elaboracion Propia.
En los Gltimos dias de la segunda semana, se dio el acceso a diferentes plataformas
como el Simon CX; que es un sistema de monitoreo explicado anteriormente, y al
Genesys Cloud; también explicado anteriormente. El lider en colaboracion con un
supervisor explicé cdmo eran los procesos y actividades a desarrollar mediante estas

plataformas.

Competencias.

- Comunicacion efectiva: Capacidad de comunicarte claramente tanto con
clientes como con el equipo de trabajo es fundamental para resolver problemas
y garantizar una experiencia positiva para el cliente.

- Habilidades de resolucion de problemas: Identificar rapidamente los problemas
que enfrentan los clientes y trabajar en soluciones efectivas para resolverlos.

- Gestidn del tiempo y organizacion: Poder manejar multiples tareas y prioridades
al mismo tiempo es esencial para asegurar que todas las necesidades de los
clientes se aborden de manera oportuna.

- Conocimiento de herramientas y tecnologias: Familiaridad con herramientas de
gestion de relaciones con el cliente (CRM) y plataformas de encuestas
(formularios).

- Capacidad para trabajar en equipo: Muchas veces, resolver problemas
relacionados con la experiencia del cliente requiere colaboracion con otros

departamentos o colegas. Por lo que se tiene la capacidad de trabajar bien en
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equipo puesto que es esencial para lograr los mejores resultados y soluciones de
problemas.

- Conocimiento en herramientas ofimaticas: manejo de Outlook, Microsoft Word,
Excel y PowerPoint.

- Microsoft Excel: Esta aplicacion de hojas de célculo son Utiles para el analisis
de datos, seguimiento de métricas de experiencia del cliente, creacion de
informes y gréficos y bases de datos.

- Microsoft Word: Esta herramienta de procesamiento de texto son Utiles para
redactar documentos, informes, comunicaciones con clientes, y otros materiales
escritos.

- Microsoft PowerPoint: Para crear presentaciones visuales, para comunicar
resultados, estrategias, informes de experiencia del cliente, etc.

- OutLook: Para gestionar la comunicacion con los clientes y equipo de trabajo.

3.10 Responsabilidades.

Tabla 5. Funciones.

Funciones.

- Disefiar y ejecutar encuestas de
satisfaccion a través del e-survey.

- Monitorear y analizar indicadores clave
Recopilacion y analisis de datos de | de CX.

satisfaccion del cliente. - Generar informes y presentaciones

sobre el desempefio de CX.
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- ldentificar 4reas de mejora Yy
oportunidades  para  optimizar la

experiencia del cliente.

Administracion de aplicativos CX.

- Generar bases de datos de EPM vy sus
filiales utilizando el aplicativo Genesys
Cloud

- Disefiar formularios en e-survey para
captar la voz del cliente.

- Realizar revisiones diarias de los datos
de la voz del cliente de EPM y sus
filiales, y depurar dichos datos para
obtener informacién realmente valiosa

para el cumplimiento de las metas.

Analisis de la voz del cliente.

- Realizar informes de llamadas cortas
(cualitativos y cuantitativos).

- Asistir a las reuniones de "apertura de
fabrica" para evaluar el desempefio de los
lideres y técnicos de CX.

- Gestionar las novedades de los
creadores de experiencia, lideres y
técnicos.

- Monitorear el equipo de los lideres en
Simon CX.

- Enviar informes semanales a los lideres

para retroalimentacion.
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Fuente: Elaboracion Propia.
Horarios:
El horario de trabajo del practicante sera de lunes a jueves, de 7:00 am a 5:00 pm, con
una hora de almuerzo. Y los viernes de 7:00 am a 2:15 pm, con media hora de almuerzo.
Dia a dia:
El dia a dia del practicante de CX variara dependiendo de los proyectos en los que esté
trabajando.
Las tareas tipicas del dia a dia incluyen:

- Generar informe de la voz del cliente de ventas y operaciones de Tigo.

- Realizar base de datos recopilando interacciones de EPM y sus filiales,
utilizando la plataforma de Genesys Cloud.

- Exportar los datos de los diferentes formularios de EPM y sus filiales que se
encuentran en la plataforma e-survey, una vez exportadores, realizar la
respectiva depuracion de cada uno, y revisar los comentarios del cliente para
saber cuéles son los comentarios que realmente se pueden considerar como voz
del cliente relevante.

- Enviar los informes al respectivo lider del proceso.

- Ausistir a las reuniones en caso de que se agenden.

3.11 Deberes:

- Apoyar en la recoleccion y anélisis de datos de la experiencia del cliente (CX):

mediante encuestas, calificaciones, comentarios y quejas.
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Realizar analisis de la CX: Identificar puntos fuertes y débiles, tendencias y
oportunidades de mejora.

Desarrollar e implementar estrategias para mejorar la CX: mediante proyectos,
iniciativas y planes de accion.

Comunicar los resultados de la CX a las partes interesadas a traves de: Informes,
presentaciones y recomendaciones.

Apoyar en la gestion de las encuestas de CX: por medio de disefio, distribucion
y recopilacion de datos.

Cumplir con el horario establecido en el contrato de aprendizaje.

Cuidar el equipo de computo otorgado por la empresa.

Asistir a las reuniones programadas.

3.12 Riesgos del cargo.

Pérdida de oportunidades de mejora:

El aseguramiento CX es esencial para identificar y mejorar los puntos débiles en la

experiencia del cliente. Si el practicante no ejecuta sus funciones, la empresa perdera la

oportunidad de:

Identificar los problemas que afectan a los clientes: La empresa no podra
conocer las causas de la insatisfaccion del cliente y, por lo tanto, no podra tomar
medidas para solucionarlas.

Mejorar la experiencia del cliente: La empresa no podra implementar mejoras
en la experiencia del cliente que podrian aumentar la satisfaccion, la fidelidad y

la rentabilidad.
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- Mantenerse a la vanguardia de la competencia: La empresa se quedara atras con
respecto a sus competidores que si estan invirtiendo en la mejora de la
experiencia del cliente.

Feedback de los lideres a los monitores:

En aseguramiento CX es muy importante que los lideres de aseguramiento hagan
retroalimentacion con sus monitores, en caso de que el practicante no envié el informe
de seguimiento de monitores en el corte especificado por los lideres serd muy dificil
identificar areas de mejora y tomar medidas correctivas para optimizar los procesos y
servicios de la empresa.

En caso de que el practicante no envié las bases de datos de las interacciones de EPM
y sus filiales a la lider correspondiente, su equipo de trabajo se quedaria sin IDS de
Ilamadas para escuchar, lo que a grandes rasgos significa que las metas de VOC no se
cumplirian, lo que se traduce en deterioro en la experiencia del cliente, pérdida de

ingresos y dafio a la reputacion.

4. Caracteristicas de la préctica.

4.1 Justificacion.

Las practicas empresariales constituyen una valiosa experiencia formativa para los
estudiantes universitarios, particularmente en el ambito de los negocios internacionales.
En el caso de los estudiantes de la Universidad Catolica Luis Amigo, estas practicas
ofrecen una oportunidad Unica para aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en el
aula a escenarios reales del mundo empresarial, complementando asi su formacion
académica y profesional.

La realizacion de practicas empresariales en Emtelco representa una oportunidad

invaluable para consolidar y aplicar los conocimientos adquiridos en el ambito
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académico. El programa de estudios de Negocios Internacionales brinda una formaciéon
integral en areas como la gestion empresarial, el marketing internacional, las finanzas,
la logistica y la negociacion.

En esta empresa, el practicante puede poner en practica estos conocimientos de manera
directa y tangible. Por ejemplo, la participacion en proyectos de aseguramiento CX
permite aplicar conceptos de gestion de calidad, experiencia del cliente y mejora
continua de procesos. Asimismo, contribuir al desarrollo de estrategias de marketing y
comunicacion para fortalecer la presencia de la empresa en el mercado internacional.
De igual manera, las practicas empresariales han permitido al practicante desarrollar
habilidades blandas esenciales para el éxito profesional, como la comunicacion
efectiva, el trabajo en equipo, la resolucion de problemas y la adaptacion al cambio. La
interaccion con profesionales experimentados y la exposicion a diferentes culturas
organizacionales me han brindado valiosas experiencias de aprendizaje.

La contribucion del practicante a la empresa va mas alld de la aplicacion del
conocimiento académico. Su presencia en Emtelco representa un aporte significativo al
desarrollo y crecimiento de la empresa.

En primer lugar, el trabajo en proyectos de aseguramiento CX contribuye a mejorar la
calidad de la experiencia que reciben los clientes de la empresa. A través de la
identificacion y analisis de puntos criticos en los procesos de atencion al cliente, puedo
proponer soluciones y estrategias para optimizar la interaccion y satisfaccion de los
clientes.

Adicionalmente, la participacion en el desarrollo de planes de mejora continua, permite
contribuir a la optimizacion de los procesos internos de la empresa. La implementacion
de estas iniciativas genera mayor eficiencia, reduce costos y mejora la productividad

general de la organizacion.
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Por otra parte, el conocimiento que tiene el practicante en Negocios Internacionales
permite aportar una perspectiva fresca e innovadora a la empresa. Puede proponer
estrategias para expandir su presencia en mercados internacionales, aprovechando las
oportunidades que ofrece la globalizacion.

En conclusion, las practicas empresariales en Emtelco representan una experiencia
enriquecedora tanto para el practicante como para la empresa. La aplicacion del
conocimiento académico, el desarrollo de habilidades blandas y la contribucion al
crecimiento de la organizacién son aspectos fundamentales que justifican la

importancia de esta experiencia.

Objetivo general.

Fortalecer las practicas de aseguramiento de la experiencia del cliente (CX) de la
empresa Emtelco a través de la implementacion de estrategias y herramientas que
optimicen la calidad del servicio, mejoren la satisfaccidn del cliente y contribuyan al

logro de los objetivos organizacionales.

Obijetivos especificos.

- Establecer formularios en la plataforma e-survey para la recoleccion y analisis
de datos relacionados con la experiencia del cliente.

- Disefar e implementar procesos de monitoreo y seguimiento de la experiencia
del cliente en los diferentes canales de atencion.

- Interpretar y evaluar los resultados obtenidos de los analisis de datos CX,
identificando oportunidades de mejora.

- Contribuir a la elaboracién de informes y presentaciones sobre el desempefio

del aseguramiento CX en Emtelco.
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- Comunicar de manera efectiva los hallazgos y recomendaciones relacionados

con el aseguramiento de la CX a las partes interesadas.

5. Informe ejecutivo.

Emtelco, como empresa lider en la industria de la tercerizacion de servicios de experiencia del
cliente, reconoce la importancia de la CX y estd comprometida con brindar a sus clientes una
experiencia excepcional. El presente informe ejecutivo tiene como objetivo presentar un plan
estratégico para el fortalecimiento del aseguramiento de la experiencia del cliente en Emtelco.
Este plan se basa en el andlisis de los procesos actuales de aseguramiento CX, la identificacion
de éareas de mejora y el disefio de estrategias y acciones concretas para optimizar dichos
procesos.

Establecer formularios en la plataforma e-survey para la recoleccion y andlisis de datos
relacionados con la experiencia del cliente.

En este proceso se desarrolla las creaciones de formularios e-survey

llustracion 8. Aplicativo e-survey.

M e-survey

Por fevor ingresa (Uus crede

Fuente: Captura de pantalla del aplicativo e-survey.
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El practicante ingresa al e-survey donde se le dieron permisos de administrador, una vez
ingresado, el practicante crea unos formularios para los diferentes programas que se le
asignaron, estos formularios tienen como funcion capturar todos aquellos comentarios
positivos o con oportunidades de mejora de nuestra marca, para utilizar este insumo en la toma
de decisiones que nos ayuden a ser mejores tanto en los procesos de dichos programas como

Emtelco.

llustracion 9. Aplicativo e-survey

Fuente: Captura de pantalla del aplicativo e-survey.

Disefar e implementar procesos de monitoreo y seguimiento de la experiencia del cliente
en los diferentes canales de atencion.

Seguimiento de monitores: El practicante realiza un informe semanal, en donde realiza un
control de monitoreo de los técnicos de aseguramiento.

Al practicante se le otorga un usuario en la plataforma Simon CX: (Sistema integral de

monitoreo).
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lHustracion 10. Aplicativo Simon CX

= SimonCx o &P E

e el

Te damos
|a Blenverida

Alejandro Ramirez Zuleta

Fuente: Captura de pantalla del aplicativo Simon CX.

Una vez ingresado al Simon CX, se realiza un reporte mediante consolidado por programa, y
en dicho reporte se selecciona los clientes: Cliente propios Medellin, Ventas y operaciones por
resultados y Operaciones Tigo. Una vez seleccionado estos clientes, al resto de opciones se le

oprime en seleccionar todos y se hace el exporte.
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lHustracion 11. Aplicativo Simon CX
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Fuente: Captura de pantalla del aplicativo Simon CX.
Por ultimo, se realiza un informe utilizando este exporte en la herramienta ofimética Excel, en
dicho informe se puede observar el dimensionamiento de los monitoreadores y ademas realizar
el control y la trazabilidad de las retroalimentaciones, apelaciones y feedback de las
interacciones monitoreadas.

llustracion 12. Tabla de Excel.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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o Envio de bases de datos para la escucha de llamadas.

Una vez creados los formularios, el practicante debe realizar una base de datos con todos
los clientes y programas que se le fueron asignados, para posteriormente enviarlos a la lider
de este proceso, quien organizara y les hara entrega a sus técnicos de aseguramiento para

evaluar y escuchar estas llamadas y capturar la VVoz del cliente.

[lustracién 13. Herramienta Genesys Cloud.

Fuente: Captura de pantalla del aplicativo Genesys Cloud.

Al practicante se le asigno un usuario en la plataforma de Genesys cloud para poder realizar
este proceso.
Dentro de la plataforma, el practicante realiza una bdsqueda de las interacciones por cada

programa.
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llustracion 14. Aplicativo Genesys Cloud.

Fuente: Captura de pantalla del aplicativo Genesys Cloud.

[lustracién 15. Aplicativo Genesys Cloud.

@ Genesys Cheud

. Bardejs de entrada QL EF‘ I = T"’ _T. ! o
a 2024404-11 Interaccones 171 e sbrl) Qe -
+
2024950
B 20240411 Inleracciones wace 4 disa &
B 202 (RN 8 £ - ia &

Fuente: Captura de pantalla del aplicativo Genesys Cloud.
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llustracion 16. Tabla de Excel
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Fuente: Elaboracién propia.
Una vez hecho el exporte, se hace una depuracion del mismo utilizando la herramienta
ofimatica Excel, en donde dejamos unicamente el ID de la conversacion, el usuario, la fecha
de la interaccion y por ultimo la cola donde dejamos filtrado el nombre del programa.
Por ultimo, toda esta informacion se lleva a una sola base de datos consolidada con todas las
colas de los programas, esta Ultima base de datos es la que se le envia a la lider quien

posteriormente lo comparte con su equipo de trabajo.
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llustracion 17. Tabla de Excel.
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretar y evaluar los resultados obtenidos de los analisis de datos CX, identificando
oportunidades de mejora.

o Reuvision, seguimiento y control de la captura del Voz del cliente mediante la ruta
compartida: Al practicante se le da acceso a una ruta compartida mediante la VPN, esta
ruta se tiene el nombre de “Unidad XP Marca y Producto”, alli, el practicante puede
hacer seguimiento de los indicadores de calidad y monitorear las capturas del VVoz del
cliente captado por los técnicos de aseguramiento.

o El  practicante ingresa a la ruta:  Z\Unidad XP Marca vy
Producto\CALIDAD\Informacion de calidad INTERNA\Equipo VOC\Voz de Cliente

EPM - Filiales — Municipio.



[lustracion 18. Ruta compartida Unidad XP Marca y Producto.

Administrae pare [\\unsdady prmarcayproducto) (2)

Mecramiertss de unidad

share (\\urwdade prmarcayproducio) (Z1)

B Unided X Marce y Producte

\yridadx prarcayprod
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Fuente: Captura de pantalla de la Ruta compartida Z:\Unidad XP Marca y Producto

llustracion 19. Ruta compartida Unidad XP Marca y Producto.

EmEmds~n !
: g

acon e calutad INTERNA
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Fuente: Captura de pantalla de la ruta compartida: Z:\Unidad XP Marca y
Producto\CALIDAD\Informacion de calidad INTERNA\Equipo VOC\Voz de Cliente EPM -
Filiales — Municipio.

llustracion 20. Ruta compartida

CALDAD réosmacde: de coldad INTERMA

Fuente: Captura de pantalla de la Ruta Compartida.
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La carpeta en donde entra el practicante es en la que dice VVoz del cliente EPM — Filiales -

Municipio

Dentro de la carpeta, estan separadas por carpeta cada uno de los programas, con su respectiva

depuracion en Excel realizado por la lider, mediante los formularios

hechos por el practicante anteriormente.

Por dltimo, el practicante revisa estos archivos de Excel, en donde aparece todas las llamadas

escuchadas por los técnicos, y mediante esta revision, tiene 3 funciones especificas las cuales

son: Revisar

errores en dicha depuracion; como IDs duplicados, comentarios duplicados,

numeros de contacto errados y nombres de usuarios errados, Capturar la Voz del cliente;

filtrando por hojas en Excel los comentarios que son realmente valiosos tanto para el cliente

como para la empresa, y los que no son valiosos en otra hoja.

llustracion 21. Tabla de Excel
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Fuente: Elaboracion propia.
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Volver a subir el archivo de Excel a la ruta, pero esta vez con la informacion realmente valiosa.

llustracion 22. Archivo de Excel.

Nombre . Fecha de modificacion Tipo Tamario

B RESULTADOVOZ DEL CLIENTE FEPEP DEL... 18/03/2024 8:46 p. m. Hoja de calculo d... 37 KB

Fuente: Captura de pantalla del archivo de Excel en la ruta compartida

Contribuir a la elaboracién de informes y presentaciones sobre el desempefio del
aseguramiento CX en EMTELCO CX & BPO.

Se realizard un seguimiento y evaluacion del desempefio del aseguramiento CX, segun lo
realizado en las fases anteriores, esto se hard mediante:

o Elaboracion de Informes y Presentaciones: Elaborar informes periddicos sobre el

desempefio del aseguramiento CX en EMTELCO CX & BPO.
Se realiza un informe por cada programa donde anteriormente se realizé la captura de la Voz
del cliente que fue realmente valiosa. En este informe se podra visualizar las emociones
iniciales y finales, los diferentes motivos de la interaccion, su clasificacién y por Gltimos las
IDS con las interacciones (Verbtimes). Todo esto utilizando gréficas y tablas dindmicas para

saber con exactitud los resultados de estas interacciones.
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llustracion 23. Tabla de Excel.

Vv Consolidado ™ il
- . Voz del cliente emteico

[

Fuente: Elaboracién propia.
Comunicar de manera efectiva los hallazgos y recomendaciones relacionados con el
aseguramiento de la CX a las partes interesadas.
Este informe se debe entregar diariamente a los diferentes clientes de Emtelco, puesto que
deben estar al tanto de los motivos de los comentarios positivos y negativos de los usuarios,
para asi poder realizar los ajustes necesarios para mejorar su experiencia al cliente.
El practicante mediante la plataforma e-survey, descarga los exportes del formulario llamado

“Voz del Cliente Ventas Y Operaciones Por Resultado”.
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lustracion 24. Aplicativo e-survey

» [Me-survey emteko

) hdminiztrader de farmutarios ORDENAR = oz S8l chame vertas ¥ operacioned

Vaz U=l Cliante Ventas ¥ Opera

Fuente: Captura de pantalla del aplicativo e-survey.

Una vez hecho el exporte, realiza la depuracion pertinente de esta y copia esta informacion en

la base de datos que se utilizara para hacer el informe.

llustracion 25. Tabla de Excel.
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Fuente: Elaboracion propia.
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El practicante realiza el informe con el insumo extraido de las interacciones auditadas a
nuestros usuarios con corte a la fecha que se elabore dicho informe, donde ademas de
oportunidades de mejora dada la amplia experiencia de nuestros técnicos de ACX, podemos
identificar las emociones despertadas en los usuarios, la tipologia y el detalle de las mismas,
COMO iNSUMO para mejorar NUEestros procesos.

llustracion 26. Tabla de Excel.
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Por ultimo, se propone realizar indicadores para saber con exactitud qué porcentaje de las
Ilamadas escuchadas tienen VVoz del Cliente realmente valioso, para realizar dichos indicadores,
el practicante mediante la plataforma e-survey, busca y exporta todas las interacciones que
hubieron durante el mes para cada cliente, una vez hecho este exporte, el practicante hace una
depuracion de este mismo, de tal forma que queden separados por hoja las llamadas con Voz
del Cliente realmente valiosa y las llamadas que no tienen Voz del Cliente, una vez separadas
por hojas, en una nueva hoja, se realiza una tabla dindmica que refleje el porcentaje de llamadas
con Voz del cliente en comparacion con el nimero de interacciones durante el mes, para
finalizar el practicante realiza un pequefio informe dando muestra de ello utilizando graficas.
Todo esto se realizara de la siguiente manera:

1. Busqueday exporte de las interacciones mediante la plataforma e-survey.

lustracion 27. Plataforma e-survey.

Fuente: Captura de pantalla de la plataforma e-survey.

2. Depuracion en Excel del exporte realizado.

Una vez hecho el exporte, el practicante depura el Excel, de la siguiente manera:
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- Organiza la tabla de Excel de tal forma que quede visible la informacion
necesaria para realizar el informe.
- Separa por hojas los IDS con Voz del Cliente valiosa y las que no tengan Voz

del Cliente valiosa.

llustracion 28. Tabla de Excel
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Fuente: Elaboracion propia.

3. En la hoja llamada “Hoja de trabajo”, el practicante toma todas las interacciones del
mes del cliente asignado, y mediante la funcion SLERROR y BUSCARYV, se logra
diferenciar de manera concisa y precisa, que IDS tienen VVoz del Cliente y cuales no, si
bien anteriormente se realiz6 una separacion de las IDS con VOC vélidas y las que no
lo son, es necesario llevar toda esta informacion a una sola tabla para posteriormente
poder realizar tanto la tabla dinamica, como el informe en donde presentaremos este
hallazgo. Para llevar toda la informacion relevante a esta tabla, se utiliza la siguiente
funcion: =SI.ERROR(BUSCARY ([@ [ID DE LA CONVERSACION]]; Tabla2[[Id

de la llamada o interaccion *]. [¢qué dice el usuario sobre EDEQ sus tramites y
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servicios? escribe el comentario del usuario tal como lo que expresa]];1;0);"SI"), esta
funcién nos sirve para saber cuél de todas las interacciones tiene VOC y cuales no
tienen VVoz del Cliente realmente fructifero para los clientes.

Adicionalmente se realiza otro BUSCARV para llevar los comentarios de cada

interaccion como prueba que esa ID realmente tiene o no tiene VVoz del Cliente.

llustracion 29. Tabla de Excel.
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Fuente: Elaboracion propia.

4. Tabla dinamica, grafica e informe final.
Por altimo, se toma la informacién anterior, y en otra hoja, se realiza una tabla dinamica
para saber con exactitud tanto el nimero de llamadas con VVoz del Cliente valido, como

el porcentaje de dichas llamadas que son realmente relevantes.
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llustracion 30. Grafico Excel.

el i emtelco | s
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Fuente: Elaboracion propia.
El informe final contienen los datos relevantes para evaluar la cantidad de llamadas en
el mes, y cuantas de esas Ilamadas si valen como Voz del Cliente, en este caso tome al
cliente EDEQ), pero la idea es realizar este informe con todos los clientes, esto con el
fin de conocer més detalladamente cuantas VVoz del Cliente salen por interaccion, esto
nos ayudara a tomar decisiones principalmente en aumentar o disminuir la cantidad de
interacciones que deben escuchar los técnicos durante el mes, y en mayor medida para

cumplir con las metas propuestas en los contratos.



llustracion 31. Informe final

Etiquetas de fila - Cuenta de ;LA INTERACCION TIENE VOZ DEL CLIENTE?

NO 73,99%
S 26,01%
Total general 100,00%

PORCENTAIJE DE LLAMADAS CON VOC
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Fuente: Elaboracién propia.

como recomendacion se propone realizar una capacitacion a las personas encargadas de
escuchar las llamadas de EPM vy sus filiales, puesto que se puede evidenciar que no se esta
captando la VVoz del Cliente de manera correcta, lo que se traduce en mayor demora a la hora

de revisar los exportes del VVoz del Cliente lo que perjudica en lograr las metas asignadas para

el mes.

s NO

Sl
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6. Aportes a mi formacion personal

Como estudiante de negocios internacionales de la Universidad Catolica Luis Amigo, las
practicas empresariales en Emtelco en el area de aseguramiento CX me brindaron valiosas
oportunidades para fortalecer mi formacién personal y profesional, adquiri habilidades
relevantes para el mercado laboral actual y para desarrollar un perfil profesional
competitivo.

Durante los meses que estuve en la empresa, me pude sumergir de lleno en el dia a dia de
una empresa multinacional, las dinamicas organizacionales, los procesos de trabajo y la
interaccion con los diferentes clientes.

Fortaleci no solo mis habilidades blandas, si no que a su vez logré afianzar y tener mas
confianza en mi mismo, puesto que diariamente tenia que colaborar con colegas de
diferentes areas y culturas, lo cual me ayudo a mejorar la capacidad para comunicarme de
manera clara, concisa y persuasiva, tanto oralmente como por escrito. Otro gran aporte que
me dejaron estas practicas es el trabajo en equipo debido a que aprendi a coordinar
esfuerzos, resolver conflictos y alcanzar objetivos comunes, permitiendo afianzar estas
habilidades, no solo para trabajar en equipo si no para liderar también.

La exposicion a diferentes situaciones y desafios me dio la capacidad para adaptarme a
entornos cambiantes y manejar situaciones imprevistas con flexibilidad y creatividad.

En el area de aseguramiento CX, la satisfaccion del cliente es la prioridad principal. Es por
esto que estas practicas me permitieron desarrollar la capacidad para comprender las
necesidades de los clientes, brindarles un servicio de alta calidad y superar sus expectativas.
Por altimo, estoy muy agradecido porque desde el primer dia me acogieron y me hicieron
sentir comodo en todo momento, gracias a ello todo este nuevo proceso de trabajar para

una empresay seguir con mis otras responsabilidades académicas fue realmente facil y por
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ende pude aprovechar al maximo esta experiencia para aprender, crecer y prepararme para

una carrera exitosa en el ambito de los negocios internacionales.

7. Aportes a mi formacion profesional

Mi experiencia en el area de aseguramiento CX en Emtelco ha enriquecido
significativamente mi formacion profesional como estudiante de negocios internacionales.
A continuacion, detallo algunos de los aportes més relevantes que he obtenido:

1. Inmersion en un Entorno Multicultural:

Mi paso por Emtelco me ha expuesto a un entorno laboral multicultural, permitiéndome
desarrollar habilidades interpersonales y de comunicacion interculturales esenciales para el
éxito en el &mbito de los negocios internacionales.

He tenido la oportunidad de interactuar con clientes de diversas culturas, lo que me ha
permitido comprender sus necesidades, expectativas y estilos de comunicacion particulares.
He adquirido la capacidad de adaptar mi enfoque y estrategias de negocio a diferentes
contextos culturales, una habilidad crucial para la negociacion y el desarrollo de relaciones
comerciales internacionales.

2. Comprensidn del Aseguramiento CX en el Panorama Global:

He obtenido conocimiento préctico sobre la importancia del Aseguramiento CX en el
contexto internacional, donde la satisfaccion del cliente es un factor determinante para la
competitividad y el éxito empresarial.

He comprendido como las estrategias de aseguramiento CX se disefian e implementan en
diferentes paises, considerando las regulaciones, preferencias culturales y expectativas de
los clientes internacionales.

He aprendido a evaluar el desempefio de las estrategias de aseguramiento CX en un

contexto global, utilizando métricas y herramientas adecuadas.
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3. Fortalecimiento de Habilidades para la Gestion de Clientes Internacionales:
He desarrollado habilidades para la gestion efectiva de relaciones con clientes
internacionales, incluyendo la comunicacion asertiva, la resolucion de conflictos y la
negociacion intercultural.
He aprendido a identificar y segmentar clientes internacionales segun sus caracteristicas y
necesidades, permitiendo una atencion personalizada y eficiente.
He adquirido experiencia en el manejo de herramientas tecnoldgicas para la gestion de
relaciones con clientes internacionales, como CRM vy plataformas de atencion al cliente
multicanales.
4. Aplicacion de Conocimientos Tedricos en un Entorno Préctico:
He tenido la oportunidad de aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en mis estudios
de negocios internacionales a situaciones reales en el area de Aseguramiento CX.
He observado cdmo los conceptos y principios de negocios internacionales se traducen en
estrategias y acciones concretas para mejorar la experiencia del cliente en un contexto
global.
He vinculado la teoria con la préctica, reforzando mi comprensién de los desafios y
oportunidades que enfrentan las empresas en el entorno global de negocios.
En definitiva, mis practicas empresariales en Emtelco han sido una experiencia invaluable que
ha complementado mi formacion profesional en negocios internacionales. He adquirido
experiencia practica en un entorno multicultural, he desarrollado habilidades para la gestion de
relaciones con clientes internacionales y he aplicado mis conocimientos tedricos a situaciones
reales. Esta experiencia me ha permitido ser un profesional mas competitivo y preparado para

enfrentar los desafios del mundo empresarial globalizado.
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8. Conclusiones.

El informe evidencia la importancia de las practicas empresariales para complementar la
formacion académica. La experiencia en el area de Aseguramiento CX en Emtelco, ha
permitido al estudiante aplicar los conocimientos tedricos en un entorno laboral real,
desarrollando habilidades y competencias clave para su futuro profesional.

El informe destaca el papel fundamental del aseguramiento CX en la industria actual. La
experiencia en esta area ha brindado al estudiante una comprensién profunda de la importancia
de la satisfaccion del cliente y las estrategias para mantenerla.

La experiencia en Emtelco ha sido enriquecedora y desafiante. Me ha permitido aplicar los
conocimientos adquiridos en la universidad a un entorno laboral real, lo que ha contribuido
significativamente a mi desarrollo profesional. He tenido la oportunidad de trabajar en diversos
proyectos relacionados con el aseguramiento de la calidad en la experiencia del cliente, lo que
me ha brindado una visién amplia y profunda de este campo. Ademas, he podido interactuar
con profesionales experimentados y aprender de sus valiosas experiencias.

La formacion académica recibida en la Universidad Catdlica Luis Amigo ha sido fundamental
para mi desempefio como aprendiz en Emtelco. Los cursos de mi carrera me han proporcionado
las herramientas teoricas y practicas necesarias para comprender los conceptos clave del
aseguramiento de la calidad y la experiencia del cliente. Ademas, las habilidades de
comunicacion, trabajo en equipo y pensamiento critico que he desarrollado en la universidad
me han permitido adaptarme rapidamente al entorno laboral y trabajar de manera efectiva con
mis comparieros.

La orientacion recibida por mi docente asesor ha sido invaluable durante mis précticas
empresariales. Mi asesor me ha brindado apoyo continuo, me ha ayudado a identificar areas de
mejora y me ha motivado a alcanzar mis metas. Su experiencia y conocimiento han sido

esenciales para mi desarrollo profesional y personal.
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9. Recomendaciones

Se recomienda, fomentar la interaccion entre los estudiantes y las diferentes areas de la
empresa: Esto permitiria a los estudiantes tener una vision mas amplia del funcionamiento de
la empresa y del sector en general, y les brindaria la oportunidad de aprender de profesionales
con diferentes experiencias. Se podrian organizar eventos como charlas, talleres o visitas
guiadas a las distintas areas de la empresa. La agencia deberia esforzarse por ofrecer una
variedad de oportunidades de practicas en diferentes areas y sectores, para que los estudiantes
puedan encontrar una experiencia que se ajuste a sus intereses y objetivos profesionales.

Si bien el docente de practica me brindo todo el acompafiamiento, la asesoria y las
retroalimentaciones pertinentes, se recomienda otorgar mas herramientas al practicante para
poder realizar su trabajo con un mejor desempefio.

Como recomendacion al lider de proceso crear un ambiente de trabajo inclusivo y propicio para
el aprendizaje del practicante. Esto implica asignarle tareas desafiantes pero acordes a su nivel
de conocimiento, asi como brindarle retroalimentacion constante sobre su desempefio. Hay que
tener en cuenta que los primeros 3 meses fueron remotos, por ende, no se sintié un verdadero
acompafamiento del lider hacia el practicante, ademas que la experiencia no fue muy fructifera
dentro de estos primeros meses, los meses siguientes que fueron desde la sede de Emtelco,
mejoro notoriamente la experiencia empresarial, sin embargo, el acompafiamiento no fue el
mejor para que el estudiante pudiera crecer y aprender mas del area del Aseguramiento CX'y
su impacto en otras areas.

Por altimo, veo oportuno promover una mayor interaccion entre la universidad y las empresas
que ofrecen préacticas, se propone la organizacion de eventos o jornadas de networking donde
los estudiantes en practicas podamos interactuar con representantes de las empresas, conocer

oportunidades laborales y ampliar nuestra red de contactos profesionales.
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12. Anexos.

GMD Para Dummies.
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