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Resumen

Este plan de mejora que propongo a partir de mi experiencia como practicante en la
agencia MGM Australian Education expone una serie de acciones para optimizar sus procesos
internos y mejorar la eficiencia operativa. La agencia, es reconocida por su gran servicio y
acompafiamiento a estudiantes hispanohablantes que desean estudiar en Australia, sin embargo

busca fortalecer su posicion como una de las principales agencias para este publico objetivo.

Mi plan de mejora se enfoca en tres areas principales: la redistribucion de
responsabilidades a través de la creacion de un Departamento de Procesos, la estandarizacion de
documentos y migracion a la nube, y la gestion de alianzas estratégicas para simplificar el

proceso de pago a terceros y generar ingresos adicionales.

La implementacién de estas recomendaciones promete una mayor eficiencia operativa,

una experiencia mejorada para los estudiantes y un crecimiento sostenible a largo plazo para

MGM Australian Education.

Palabras claves: mejora, eficiencia operativa, estandarizacion y alianzas estratégicas.
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Introduccion

El presente plan de mejora fue elaborado con el objetivo de obtener el titulo de
Negociador Internacional, bajo la modalidad de Practicas Profesionales realizadas en MGM
Australian Education, una agencia especializada en ofertar educacion en Australia, desde cursos
de Inglés General hasta Doctorados. Ademas, la agencia gestiona procesos de visado de turismo
hacia dicho pais. En mi rol como Director Comercial para LATAM, desarrollé estrategias,

gestioné alianzas comerciales, mejoré procesos internos y administré bases de datos.

Desde su fundacion en Melbourne en 2006, MGM Australian Education ha ganado una
solida reputacion facilitando el acceso a la educacion en Australia. Con sucursales en Melbourne,
Australia y Bogota, Colombia, la empresa ofrece un servicio accesible y cercano a sus

estudiantes.

Este documento analiza el estado actual de MGM, evaluando practicas operativas, flujos
de trabajo, asignacion de responsabilidades y comunicacion interdepartamental. Se identifican
areas de mejora y se proponen recomendaciones para optimizar procedimientos administrativos,

eficiencia en la gestion del personal y atencion al cliente.

Se destacan estrategias para reducir los tiempos de espera en asesorias estudiantiles y en
los procesos de aplicacion de visas tanto de estudio como turismo, mejorando asi la satisfaccion

del cliente y fortaleciendo las relaciones con estudiantes e instituciones educativas.



Este enfoque también promueve la especializacion en tareas laborales para cada asesor,
buscando que cada uno se convierta en un experto en su drea para ser mas eficientes.
Aprovechando este espacio, considero importante invertir en el capital humano para que estén en

constante aprendizaje y desarrollo profesional.

La relacion de este plan de mejora con los negocios internacionales es fundamental, ya
que la globalizacién y la interconexién econdmica demandan una gestion eficaz de las relaciones
y operaciones entre diferentes paises y culturas. Segin Daniels, et al, (2015), los negocios
internacionales implican la coordinacion de actividades comerciales transfronterizas, lo cual
requiere una comprension profunda de las dindmicas del mercado global y las particularidades
culturales. En este contexto, la mejora de procesos en una empresa como MGM Australian
Education no solo aumenta la eficiencia operativa, sino que también fortalece su competitividad

en el mercado internacional de la educacion.

Ademas, las alianzas comerciales y la gestion de relaciones con instituciones educativas y
estudiantes de diferentes paises resaltan la importancia de habilidades interculturales y estrategias
de negociacion internacionales, aspectos clave en la formacion de un Negociador Internacional.
En este contexto, la optimizacion de los procesos internos y la inversion en capital humano
representan una estrategia clave para enfrentar desafios y aprovechar oportunidades en el mundo
de los negocios internacionales, creando un entorno empresarial mas dindmico y eficiente (Hill y

Jones, 2013).
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La empresa

Aspectos generales

MGM Australian Education es una agencia de estudios fundada en 2006, con sede
principal en Melbourne, Australia, y una sucursal en Bogota, Colombia. Reconocida por su
excelente servicio y acompaiamiento, MGM atiende principalmente a una base de clientes
hispanohablantes. Esta atencion especializada ha permitido que la agencia crezca
significativamente, impulsada por las referencias de estudiantes satisfechos. MGM se distingue
por su compromiso en brindar un acompafiamiento integral a los estudiantes durante todo su
proceso educativo, sin costos adicionales, gestionando pagos directamente con terceros para
asegurar la tranquilidad de sus clientes y proporcionando un servicio de acompafiamiento

excepcional.

Mision

Nuestra Mision es brindar acceso a una educacion internacional de excelencia. Desde el
origen hasta Australia, proporcionamos un acompafamiento integral y personalizado,
garantizando transparencia y compromiso en cada fase del proceso educativo. Fuente:

Elaboracién propia.



Vision

Para el 2028, seremos una de las tres principales agencias para hispanohablantes que
deseen estudiar en Australia, destacando por nuestra excelencia en el servicio y compromiso con

el éxito estudiantil. Fuente: Elaboracion propia.

Valores

Transparencia: garantizamos confianza y claridad en cada interaccion con nuestros
estudiantes y sus familias, proporcionando informacidén precisa y honesta sobre nuestros

servicios, procesos y la vida en Australia.

Compromiso: Brindamos un apoyo constante y dedicado a cada estudiante, guiandolos en

todas las fases de su viaje educativo.

Excelencia: Ofrecemos una experiencia excepcional en todos los aspectos, superando

constantemente las expectativas y elevando los estandares de calidad.

Adaptabilidad: Nos adaptamos 4gilmente a los cambios y desafios del entorno educativo,
ajustando nuestras estrategias y servicios para satisfacer las necesidades cambiantes de nuestros

estudiantes y del panorama de la educacion. Fuente: Elaboracion propia.



Ubicacion geografica

La agencia MGM Australian Education cuenta actualmente con dos oficinas: una en

Melbourne, nuestra sede principal, y una sucursal en Bogotd, nuestra reciente expansion en

Latinoamérica.
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Estructura organizativa

En MGM Australian Education, es importante establecer una estructura organizacional
solida para definir claramente las responsabilidades en cada area. Inspirado por el libro "Procesos

Administrativos para las Organizaciones del Siglo XXI" de César Augusto Bernal y Hernan
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Dario Sierra, que resalta la necesidad de jerarquias y especializacion para mejorar la eficacia del
equipo, he creado un organigrama detallado que muestra claramente a los empleados de la

compafiia y sus responsabilidades directas en el proceso educativo (Bernal & Sierra, 2013).

ORGANIGRAMA

MGM AUSTRALIAN EDUCATION
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Figura 3
Fuente: Elaboracion propia
La departamentalizacion funcional es la opcion més adecuada para este tipo de

organizacion debido a las siguientes razones:

e Especializacion: Permite que cada departamento se enfoque en una funcion especifica,
incrementando la eficiencia y competencia en esa area.
e C(laridad en Responsabilidades: Cada miembro del equipo tiene una comprension clara de

sus responsabilidades, lo que reduce la confusion y mejora la coordinacion.
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e Facilidad de Supervision: Los gerentes pueden supervisar de manera efectiva cada

funcion, asegurando que los procesos se lleven a cabo correctamente y a tiempo.

Este enfoque garantiza que cada etapa del proceso de asesoria estudiantil esté cubierta por
especialistas en cada area, proporcionando un servicio de alta calidad a los estudiantes y

facilitando su transicion a Australia.

Unidad en la que se desarrolla la practica

Mi practica profesional se desarrollo en el area comercial, ademas de elaborar estrategias
de ventas y brindar atencion al cliente, tuve la oportunidad de colaborar en diversas actividades
de apoyo cruciales para el funcionamiento de la empresa. Esto incluy¢ la creacion de estrategias
y gestion de alianzas comerciales, el andlisis de datos y la elaboracidon de informes comerciales.
Ademas, participé activamente en la optimizacion de procesos internos de la compaiiia y en la
administracion de bases de datos. Estas responsabilidades me permitieron adquirir habilidades

valiosas y contribuir de manera significativa al éxito general de la empresa.
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Analisis DOFA

Debilidades Oportunidades
¢ Ausencia de procesos estructurados. e Expansion a nuevos mercados, como
¢ Dependencia de una Unica fuente de Latinoamérica.
ingresos. e Diversificacion de fuentes de ingresos.
e Limitaciones de recursos debido al e Aprovechamiento de la demanda
tamafio pequefio de la empresa. creciente de educacion

D O internacional.

Fortalezas Amenazas

F A

¢ Alta competencia en el mercado

e Experiencia en el mercado de == i
de estudios internacionales.

estudios en Australia.

e Enfoque en el acompafiamiento ° Farr?blos'en las polltlc_:as de ‘
integral de los estudiantes. inmigracion o educacién en Australia.

* Amplia red de referencias y clientes * Incertidumbre econémica y geopolitica que
hispanohablantes. afecta la movilidad estudiantil.

Figura 4
Fuente: Elaboracion propia

Planteamiento de Plan de Mejora

El presente plan de mejora se centra en la optimizacion de procesos internos y la division
del trabajo, tomando como base las oportunidades y debilidades identificadas en el anélisis
DOFA. El objetivo principal es agilizar los procesos de aplicacion de visas, lo que permitira
mejorar la eficiencia operativa interna, reducir costos y aumentar la productividad. Ademas, estas

mejoras atraerdn a nuevos estudiantes, tanto locales como internacionales.

Estas estrategias son esenciales para competir a nivel global, mitigar riesgos y asegurar un

crecimiento sostenible en un entorno internacional en constante cambio.
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Partiendo del Planteamiento Central. Indique 1a Importancia de Limitaciones y Alcances de

su Trabajo de Practicas Profesionales.

La importancia de este plan es crucial para optimizar los procesos internos y la asignacion
de tareas, lo que resultard en una mejora significativa de la eficiencia operativa, una reduccion de
costos y un aumento de la productividad. Estos cambios tendran un impacto considerable en los
resultados relacionados con la obtencion de visados para estudiantes, asi como en los tiempos de
servicio ofrecido. Por consiguiente, estas mejoras no solo atraerdn a mas estudiantes locales e
internacionales, sino que también fortaleceran nuestra posicidon competitiva garantizando un

crecimiento sostenible en un entorno educativo dinamico.

Limitaciones

Las limitaciones incluyen la necesidad de una inversion significativa de tiempo y
recursos, y la posible resistencia al cambio por parte del personal. Ademads, factores externos
como las regulaciones gubernamentales y la fluctuacion en la demanda de estudiantes
internacionales pueden afectar la efectividad del plan. La gestion del cambio y un liderazgo fuerte

seran esenciales para superar estos desafios.

Alcance

El plan abarca la optimizacién de los procesos de aplicacion de visas y la eficiente
division del trabajo. Busca revisar y mejorar los procedimientos actuales, implementar

tecnologias avanzadas y asignar de manera Optima los recursos humanos. A largo plazo, se
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establecerd una estructura operativa mas robusta y adaptable, capaz de responder a los cambios

del entorno y aprovechar nuevas oportunidades de mercado.

Objetivo General del Informe de Practicas Profesionales que le Permitan dar Respuesta

Oportuna y/o Recomendaciones a la Problematica Identificada.

Mejorar la eficiencia operativa interna y optimizar los procesos de aplicacion de visas
mediante recomendaciones y acciones especificas. Esto fortalecera la competitividad

internacional de la organizacidn y asegurara su crecimiento sostenible.

Objetivos especificos:

1. Analizar los procesos internos de solicitud de visas para identificar areas de mejora con el
fin de lograr eficiencia operativa 'y rapidez en los procedimientos.

2. Proponer recomendaciones Yy estrategias concretas para optimizar los procesos,
incluyendo tecnologias avanzadas y reestructuracion de tareas, con el fin de fortalecer la
competitividad de la organizacion.

3. Desarrollar un plan de accion con cronogramas claros, asignacion eficiente de recursos y
métricas de seguimiento, para garantizar la implementacion efectiva de mejoras y

alcanzar los objetivos de crecimiento.
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Contenido Plan de Mejora

Propuesta de mejora

La siguiente propuesta surge de la necesidad de optimizar los procesos internos y mejorar
la eficiencia en la aplicacion de visas en MGM Australian Education. Durante periodos de alta
demanda, he observado que el proceso se congestiona debido a la llegada simultdnea de
numerosos estudiantes, lo que sobrecarga a los asesores que ya estdn atendiendo a otros
estudiantes en proceso. Esto resulta en clientes insatisfechos, ya que los asesores tienen que
encargarse de todas las etapas, desde la recepcion del estudiante, hasta la aplicacion, entre otros.
Sin embargo, es igualmente importante mantener la eficiencia durante los periodos de baja
demanda para garantizar una operacion fluida y constante, evitando que la falta de estudiantes se
convierta en sinéonimo de demoras en el proceso. La mejora de estos procesos es crucial para

reducir costos operativos, aumentar la productividad y atraer a nuevos estudiantes.

Para abordar esta problemadtica, he identificado y propuesto tres estrategias clave que
agilizaran los trdmites administrativos y mejoraran la experiencia del cliente, asegurando un

crecimiento sostenible y una mayor competitividad.

1. Analisis de Procesos Internos:

Para comprender a fondo los procesos internos, he disefiado una ruta detallada que

abarca desde el primer contacto del estudiante con la lider de mercadeo, cuando solicita su
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asesoria a través de algun canal de comunicacion, hasta su llegada a Australia. Esta ruta
incluye la participacion de asesores estudiantiles en cada fase e identifica a los
responsables en cada etapa del proceso.

RUTA DEL ESTUDIANTE

MGM AUSTRALIAN EDUCATION

Estudiante

Etapa2

Contacto Inicial Asesoria Estudiantil

Seleccion del Programa Solicitud de Admision

Lider de Mercadeo Asesor/a Estudiantil Asesar/a Estudiantil Asesorfa Estudianti
respansable responsable responsable raspansable

Etapa & Etapa 7 Etapa & Etapas

Traduccién de
Documentos

Preparacion de
Documentos

Solicitud de Visa Pagos a Terceros

Asesorfa Estudiantil &
Lider de procesas
respansable

Asesor(a Estudiantil
responsable

Asesor/a Estudiantil Asesorfa Estudiant
responsable respansable

Etapa 10 Etapal2

Aprobacién de la Visa Preparativos de Viaje Reporte Final Recibimiento en Australia

Asesorfa Estudianti Asesor/a Estudiantil Asesorfa Estudiantil
onsable n s: Tecponsable

Asesorfa Estudianti
AUSTRALLA

responsable

Figura 5
Fuente: Elaboracion propia

El anélisis del grafico anterior muestra la significativa funcion que desempena el
asesor comercial a lo largo de toda la trayectoria del estudiante. Desde la etapa 2 hasta la
etapa 11, el asesor se involucra en cada paso del proceso. Esta profunda integracion del
asesor en multiples fases refleja la importancia de su papel en la experiencia del

estudiante y en el éxito general del proceso.

Sin embargo, esta extensa participacion del asesor en diversas etapas puede
acarrear ciertas implicaciones. Dado que el asesor se encuentra inmerso en todas las fases,
es posible que se distraiga de su enfoque principal en las actividades comerciales y de

adquisicion de nuevos clientes. Esta dispersion de responsabilidades podria reducir su
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capacidad para dedicar tiempo y recursos adecuados a las tareas relacionadas con la
captacion de clientes potenciales, lo que a su vez podria afectar negativamente el

crecimiento y la expansion de la empresa en el mercado.

Por lo tanto, es fundamental abordar esta cuestion y encontrar un equilibrio 6ptimo
en la distribucion de responsabilidades del asesor. Esto podria implicar la revision y
redefinicién de las funciones del mismo, asignando tareas especificas a otros miembros
del equipo para liberar tiempo y recursos del asesor y permitirle enfocarse mas en las
actividades comerciales y de captacion de nuevos clientes. Esta medida no solo ayudaria a
mejorar la eficiencia y la efectividad del equipo, sino que también fortaleceria la posicion

competitiva de la agencia en el mercado.

Otro factor importante a mencionar es la falta de documentos estandarizados,
correspondiente a la etapa 2. Cada asesor sigue su propio ritmo y utiliza sus propios
recursos, lo que resulta en una falta de coherencia en la informacion proporcionada a los
estudiantes. Esta falta de estandarizacién no solo consume tiempo adicional, sino que

también proyecta una imagen de desorganizacion e inexperiencia por parte de la agencia.

La implementacion de documentos estandarizados seria beneficiosa en varios
aspectos. En primer lugar, aumentaria la profesionalidad de la agencia y transmitiria una
sensacion de seguridad a los estudiantes al ofrecer informacion consistente y confiable.
Ademéds, facilitaria la comunicacion interna entre el equipo, ya que todos estarian
utilizando el mismo lenguaje y formatos. Esto a su vez mejoraria la eficiencia y la

productividad, al eliminar la necesidad de crear documentos nuevos cada vez y al
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garantizar que todos tengan acceso a la misma informacién de manera uniforme. En
resumen, la estandarizacién de documentos seria un paso clave hacia una operacién mas

organizada, profesional y efectiva en la agencia.

En la etapa 5, correspondiente a preparacion de documentos, encuentro que existe
una falta de organizacion en el almacenamiento de los documentos de los estudiantes. En
la actualidad, cada asesor maneja y guarda los documentos de forma individual. Sin
embargo, esta practica presenta un riesgo considerable en caso de que un asesor deje la
agencia o el computador se dafie. Si los documentos no estan almacenados en la nube,
existe el peligro de pérdida de informacion, lo que podria generar complicaciones en el

proceso de los estudiantes y afectar negativamente su experiencia.

La falta de un sistema centralizado y seguro para almacenar los documentos
también dificulta la colaboracion entre los asesores y la continuidad del servicio. Si un
asesor necesita acceder a los documentos de un estudiante atendido previamente por otro
asesor, puede encontrarse con obstaculos y retrasos, lo que podria afectar la eficiencia y la
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, es evidente que la falta de organizaciéon en el
almacenamiento de documentos es una problematica que debe abordarse de manera

urgente.

Dentro de la etapa de "pago a terceros", etapa 7, se presenta una problematica
relevante. Aunque se espera que el asesor acompaiie al estudiante durante cada fase del
proceso, en esta etapa especifica, el asesor parece desentenderse de la situacion. En lugar

de ello, el estudiante se ve obligado a realizar el pago por su cuenta, utilizando giros
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internacionales. Esta situacion complica el proceso, ya que muchos estudiantes no tienen
experiencia previa con pagos internacionales, lo que puede generar confusion y
frustracion. Esta falta de apoyo por parte del asesor en un momento crucial del proceso no
solo afecta la experiencia del estudiante, sino que también puede generar una sensacion de

insatisfaccion y desconfianza en la agencia.

Recomendaciones Estratégicas para la Mejora Competitiva:

Como hemos notado hasta ahora, cada asesor de MGM es responsable de toda la
cadena de servicio. Sin embargo, basandome en mi experiencia, es importante dividir las
funciones segln las diferentes etapas del proceso. Esto se debe a que, de esta manera,
cada asesor puede convertirse en un experto en su area especifica, lo que incrementa la

eficiencia y la calidad del servicio ofrecido.

A continuacion, presento un nuevo proceso interno para MGM con el objetivo de

transformar la agencia en una entidad mas eficiente y eficaz, asegurando una mayor

satisfaccion del cliente.
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RUTA DEL ESTUDIANTE

MGCGM AUSTRALIAN EDUCATION

Estudiante

Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4

Contacto Inicial Asesoria Estudiantil Seleccién del Programa Solicitud de Admisién

Lider de Mercadeo Asesor/a Estudiantil Asesorfa Estudiantil Lider de procesos
responsable responsable responsable - responsable
NUEVO
Etapa & - Etapa 7 - Etapa & Etapa 5

Preparacion de
Documentos

Traduccion de
Documentos

Solicitud de Visa Pagos a Terceros

Lider de procesos . Asesorfa Estudiantil Lider de procesos Lider de procesos
NUEVO NUEVOD NUEVO

Etapa 10 Etapa 12

Etapall

Etapa 9

Reporte Final Recibimiento en Australia

Aprobacion de la Visa Preparativos de Viaje

[ S

Lider procesos Asesorfa Estudiantil & Lider Asesorfa Estudiantil & Lider - Asesorfa Estudianti
NUEVO de procesos de 5 AUSTRALLA
NUEVOD NUEVOD
*Nuevo = Mueva cargo responsable del proceso de Ruta del Estudiante®
Figura 6

Fuente: Elaboracion propia

En la nueva Ruta del Estudiante (cuadro anterior), se incorpora un nuevo
miembro: el lider del Departamento de Procesos. Este rol asumira las siguientes
responsabilidades: orientar al estudiante en el proceso de solicitud de visa, recopilar
documentos y requisitos, garantizar la redaccion precisa de la Carta de Estudiante
Genuino (GS), coordinar la traduccion de documentos con aliados, gestionar la solicitud y
aplicacion de la visa, y generar un informe final sobre el estudiante. Ademas, este lider
sera el enlace con el equipo en Australia, proporcionandoles la informacion del estudiante
y su itinerario para asegurar una recepcion adecuada. Con esta figura, se reduciran las
responsabilidades del asesor comercial, lo que le permitird concentrarse en sus objetivos

comerciales y resultados.
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Antes de la creacion del Departamento de Procesos, cada asesor lleva a cabo todo
el proceso de asesoramiento, lo que generaba una demanda en su jornada laboral y se
desaprovechaban las nuevas oportunidades. Diariamente, cada asesor atendia a entre 3 y 4
estudiantes, lo que a menudo limitaba su capacidad para recibir nuevas asesorias. La
necesidad de asistir a cada estudiante en todos los aspectos del proceso consumia mucho

tiempo, lo que a su vez descuidaba la atencion a nuevos clientes potenciales.

La razén por la que cada asesor solo puede atender a entre 3 y 4 personas al dia
radica en el hecho de que, después de la asesoria inicial, el asesor se involucra
directamente en el proceso de solicitud con el estudiante. Esto implica diversas tareas,
como enviar correos de bienvenida, solicitar documentos y llevar a cabo otras actividades

relacionadas con el inicio del proceso (etapas).

Esta situacion revelaba una necesidad urgente de optimizacion en nuestros
procesos. Fue entonces cuando identifiqué una oportunidad de proponer crear el
Departamento de Procesos. Con este departamento lo que se busca es restar tareas
operativas del asesor y permitir que esté al dia reciba mas estudiantes, mejore su

eficiencia y tenga mejor tasa de conversion.

El Departamento de Procesos es fundamental para MGM por varias razones. En la
actualidad cada asesor solo puede atender entre 3 y 4 estudiantes al dia debido a
restricciones de tiempo. Sin embargo, con la implementacion del departamento, se

proyecta que cada asesor pueda atender hasta nueve (9) estudiantes diariamente, lo que
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significa una mejora de 125% versus la situacion de hoy dia. Esto representa un aumento

significativo en la capacidad de atencion.

Otra razon por la cual seria importante contar con el departamento de procesos es
para que ayude a MGM a resolver la falta de documentacion estandarizada. Propongo que
este departamento sea responsable de crear diferentes documentos especificos para cada
proceso, ya sea visa de turismo, y estudio (tanto de pareja como individual y familiar), y
de enviarlos a los asesores para que cuenten con todo lo necesario en cada aplicacion de
estudiante. Tener documentos con membrete y con informacion detallada de cada proceso
no solo mejora la percepcion de MGM como una agencia mas solida y organizada, sino

que también proporciona informacion precisa y confiable a nuestros clientes.

Ante la falta de avances en la adopcidon de nuevas tecnologias por parte de MGM,
propongo migrar todos los documentos a la nube. Esta solucién a la problemadtica que
encontramos en el Andlisis de Procesos Internos no solo aborda el desafio de la gestion
individual de la documentacion por parte de los asesores, sino que también asegura la
integridad y accesibilidad de los datos. Ademas, al optar por una implementacion inicial
de Gmail y Google Drive, sentaremos las bases para una infraestructura de
almacenamiento mas robusta y colaborativa, lo que permitird optimizar nuestros procesos

internos y mejorar la eficiencia operativa de la agencia.

Para mejorar el proceso de pagos a terceros en la fase 7, propongo establecer
alianzas estratégicas con compaiiias de pagos locales e internacionales. Estas alianzas

permitirdn que las compaiias paguen directamente a los colegios, aliviando a los
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estudiantes de la tarea de realizar pagos internacionales sin experiencia previa en este tipo

de transacciones. Ademas, facilitan el pago a nuestro aliado en traducciones.

El objetivo de estas alianzas es mejorar el acompafamiento al estudiante durante
el proceso y, al mismo tiempo, generar comisiones para la agencia, lo cual no ocurria
anteriormente. Cuando los estudiantes realizan pagos a través del banco, estos resultan
mas costosos debido a las comisiones bancarias y las altas tasas de cambio como también
en la confirmacion de pago por parte del colegio, puesto que el dinero tarda en entrar
entre 3 a 4 dias habiles, retrasando el proceso de aplicacion, lo que no beneficia a MGM.
Sin embargo, al utilizar servicios de terceros como Flywire, NextPay y Edupayment, la
agencia podria recibir comisiones de hasta un 2.5% por cada transaccion, al tiempo que se
simplifica el proceso para el estudiante y el pago se ve reflejado ante el colegio en 24

horas.

Con respecto a las comisiones por traducciones, al trabajar con nuestro aliado,
MGM podria generar ingresos considerables, ya que recibiria una comision del 40% sobre
el costo de cada hoja traducida, lo que se traduce en aproximadamente $4.000 por hoja.
Esto representa una oportunidad significativa de ingresos adicionales para la agencia.
Estos ingresos que recibird por comisiones, resolverd la problematica de que la agencia
depende de una tUnica fuente de ingresos, la cual hasta el momento es la comision por

estudiante efectivo por parte de las escuelas.
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Las anteriores recomendaciones ayudaran a la agencia MGM Australian Education

a seguir creciendo, fortaleciendo su posicion en el mercado y mejorando la experiencia

tanto para los estudiantes como para los asesores.

3. Plan de Accion para Alcanzar Objetivos de Crecimiento:

A continuacion, se presenta el plan de accion para implementar las recomendaciones

mencionadas. El cuadro siguiente detalla las cinco fases necesarias para ejecutarlo.

Tiempo:
30dias

CREACIONDEL
DEPARTAMENTODE
PROCESOS

« Contratarallider del
Departamentode
Procesos.

Definirlas
responsabilidadesy
tareasdelnuevo
departamento.

Responsable:Director
General

Métricas de seguimiento:
« Contratacion

completada, roles
definidos.

CRONOGRAMA

MGM AUSTRALIAN EDUCATION

30 dias

IMPLEMENTACIC:)N DE
DOCUMENTACION
ESTANDARIZADA

= Crearplantillasde
documentos
especificos paracada
proceso.

« Implementarelusode
estasplantillas entre
los asesores.

Responsable: Liderde
Procesos

Métricas de seguimiento:
» Documentos

estandarizados
creadosyenuso.

15 dias

MIGRACION A LA NUBE

« Configurarcuentasde
Gmaily Google Drive
paratodoslos
asesores

« Migrartodala
documentaciéna
Google Drive.

Responsable: Liderde
Procesos

Métricasde seguimiento:

« Migracion
completada,
documentacién
accesible.

15 dias

ETAPA4

10 dias

ALIANZAS CON
COMPANIASDEPAGOS
« Organizarynegociar

alianzascon
compafias de pagos
localese
internacionales
(Flywire, NextPay,
Edupayment).

Responsable: Director
Comercial

Métricas de seguimiento:
» Firmadecontratode

Alianzas,comisiones
definidas.

IMPLEMENTACION DE
PLATAFORMASDE
PAGOS

» Integrarlossistemas
depagosdeterceros
enelprocesode
aplicaciénde
estudiantes.

+« Cgpacitaralos
asesoresenelusode
estossistemas.

Responsable: Liderde
Procesos

Métricas de seguimiento:
« Cagpacitacionefectiva
y primer pago

procesadoporcada
asesor.

Figura 7

Fuente: Elaboracion propia
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En estas cinco fases se detallan los procesos que debe realizar principalmente el
Lider de Proyecto, junto con algunas responsabilidades del Gerente/Director General y el
Director Comercial. El plan de accion tiene una duracidon propuesta de dos meses y
medio. La Fase 1 marca el inicio del proyecto y se centra en la contratacion del Lider del
Departamento de Procesos, lo cual, al ser un departamento nuevo, tomara
aproximadamente un mes. El profesional requerido para este cargo debe ser un técnico o
tecnologo en areas administrativas contratado en Colombia, debido a que el costo de la
contrataciéon es menor que en Australia. El salario a devengar de esta figura corresponde a

un salario minimo vigente mas prestaciones de ley.

Las funciones del Lider de Proyectos incluiran:

e Organizar y estandarizar la informacion y documentacion para cada proceso de la
agencia.

e Configurar la base de datos en la nube.

e Implementar correos Gmail.

e Migrar la informacion a Google Drive.

e Crear carpetas individuales para cada estudiante y organizar su documentacion.

e Recibir capacitacion de los aliados para luego capacitar a todo el equipo, tanto en
Australia como en Colombia.

e Una vez completadas estas tareas especificas de vinculacion e iniciacion en el rol,
el Lider de Proyectos comenzard a participar en las diferentes etapas del proceso

de los estudiantes.
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En relacion con la gestion de alianzas, como Director Comercial, seré el
encargado de buscar los aliados mas adecuados para la agencia. Investigaré y negociaré
acuerdos que garanticen beneficios tanto econdmicos como de experiencia para la agencia

y sus clientes. Los parametros a considerar para establecer estas alianzas incluiran:

e La plataforma debe ofrecer diversos medios de pago, como PSE, tarjetas de
crédito y débito, consignaciones y pagos en efectivo.

e El tiempo de respuesta del pago debe ser de 24 horas.

e [a plataforma debe proporcionar una atractiva tasa de comisiones para la agencia.

e Que cuente con respaldo y solidez.

Este enfoque garantizara que las alianzas no solo optimicen los procesos internos,

sino que también mejoren la experiencia del cliente y generen ingresos adicionales para

MGM.

Conclusiones

La implementacion del plan de mejora propuesto para MGM Australian Education
promete un impacto significativo en la eficiencia operativa y la competitividad de la empresa. Al
aplicarse las recomendaciones sugeridas, se espera que la agencia experimente mejoras en varios

aspectos clave:

1. Aumento en la capacidad de atencion: Con la creacion del Departamento de Procesos y la

redistribuciéon de responsabilidades, se proyecta que cada asesor pueda atender hasta
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nueve estudiantes diariamente, lo que representa un aumento del 125% en comparacion

con la situacion actual.

2. Mejora en la calidad del servicio: La estandarizacion de documentos y la migracion a la
nube permitirdn una gestion mas eficiente de la informacion, lo que se traducird en una

experiencia mas consistente y profesional para los estudiantes.

3. Generacioén de ingresos adicionales: Las alianzas estratégicas con compafias de pagos
locales e internacionales no solo simplificardn el proceso de pago para los estudiantes,
sino que también generaran ingresos adicionales para la agencia a través de comisiones

por transaccion y traduccion.

Al satisfacer la experiencia de los estudiantes, la agencia no solo garantizara su lealtad y
satisfaccion, sino que también generard un poderoso “voz a voz”. Este tipo de publicidad es una
de las formas mas econdmicas y efectivas de atraer nuevos clientes potenciales. Las personas
confian en las experiencias compartidas por amigos, familiares y conocidos, por lo que una
experiencia positiva de los estudiantes actuales puede influir significativamente en la decision de

otros de elegirnos como su agencia para estudiar en Australia.

En conjunto, estas mejoras no solo impulsaran la eficiencia operativa de la agencia MGM
Australian Education, sino que también fortaleceran su posicion en el mercado tanto “onshore”
como “offshore”. Se espera que la agencia experimente un aumento en la satisfaccion del cliente,

una reduccion de costos operativos y un crecimiento sostenible a largo plazo. Con un enfoque
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renovado con relacion al servicio prestado y la optimizacion de procesos, MGM estéd preparada

para seguir siendo lider en su sector y alcanzar sus objetivos de crecimiento para el futuro.

* (onshore) se refiere a actividades comerciales realizadas dentro del pais de origen de la

empresa, mientras que (offshore) implica llevar a cabo esas actividades en el extranjero, en este

caso, fuera de Australia.
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Seguimiento de Practica Profesional

Ciclo 1
Actividad Fecha Lugar Responsable
1. Vinculacién como Director
Comercial.
2. Induccidn a la empresa.
3. Presentacion con el equipo de
- trabajo.
= Induccion a las asesorias. Oficina MGM
d 5. Acompaifiamiento en asesorias para Del 1 al 29 Agstralian . .
= entender el proceso y aprender a de febrero | Education. Call'e 42 Camilo Barrios
# 8a - 80 Oficina
ofrecerlas. 1301

6. Induccion a requisitos y
regulaciones.

7. Reuniones semanales con el Gerente
General. (Esta figura se encuentra en
Australia)
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Ciclo 2

CICLO 2

Actividad

Fecha

Lugar

Responsable

10.

Realizacion de presentaciones por
ciudad.

Realizacion de asesorias con
estudiantes.

Seguimiento a cotizaciones abiertas.
Presentacion con escuelas
australianas (escuelas de inglés,
cursos vocacionales y
universidades).

Convenio con GSP, agencia
encargada de ser el puente con el
total de escuelas y universidades
australianas.

Capacitaciones con Queensland State
y Victoria State (reuniones con estos
estados de Australia para
promocionar sus regiones)
Familiarizacion con todos los
procesos internos de la agencia:
procesos de pago, solicitud y
aprobacion de visado, rechazo de
visado, y devolucién de dinero en
caso de negacion del visado o si el
estudiante decide no viajar.
Asesorias diarias.

Reuniones semanales con el Gerente
General.

Seguimiento al cumplimiento de
ventas por asesor.

Del 1 al 31
de marzo

Oficina MGM
Australian
Education. Calle 42

# 8a -

80 Oficina
1301

Camilo Barrios
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Ciclo 3

CICLO 3

Actividad Fecha Lugar Responsable
1. Encontrar oportunidades de aliados.
2. Gestion y organizacion de base de
datos.
3. Estrategias Comerciales.
4. Organizacion de eventos presenciales
en Bogota y Medellin.
5. Asesorias diarias. Enfoque en Oficina MGM
asesorias para casos especiales, Del 1 al 30 Australian
como visa familia. de abril Education. Calle 42 | Camilo Barrios

6. Presentacion a Gerencia General
sobre la necesidad del Lider/depto.
de procesos.

7. Reuniones semanales con el Gerente
General.

8. Seguimiento a cotizaciones abiertas.

9. Seguimiento al cumplimiento de
ventas por asesor.

# 8a - 80 Oficina
1301
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Ciclo 4

CICLO 4

Actividad

Fecha

Lugar

Responsable

Establecimiento de alianzas
estratégicas en diversos sectores para
generar nuevos ingresos econdomicos,
incluyendo hospedaje en el destino,
recogida en el acropuerto, compra de
tiquetes aéreos, seguro de viaje
(Assist Card), traducciones y
servicios de pago (NextPay,
Edupayment, Flywire).

Vinculacion en la busqueda de Lider
de Procesos.

Empalme con Lider de procesos.
Seguimiento a cotizaciones abiertas.
Seguimiento al cumplimiento de
ventas por asesor

Capacitacion sobre las nuevas
regulaciones Australianas
Comunicacion con escuelas y
universidades australianas para
CONnocer sus cursos y precios, y para
negociar beneficios adicionales para
los estudiantes.

Reuniones semanales con el Gerente
General.

Seguimiento a cotizaciones abiertas.

. Seguimiento al cumplimiento de

ventas por asesor.

Del 1 al 31
de mayo

Oficina MGM
Australian
Education. Calle 42
# 8a - 80 Oficina
1301

Camilo Barrios
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