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INTRODUCCION

El desarroilo de este proyecto, propone r.rna mejora ststancial

en los niveles de productividad de la operación inbor.md de un

Call Center, a través de la optirnización de un sistema de

indicadores estratégicos que faciliten la gestión de resr.¡Itados.

Ademas propone un dimensionamiento de la malla de lumos

para sus operadores, basado en la teoría de colas (Fórmulas

Erlang C), con 10 que se cubrfuan científicamente las

necesidades de ingreso de llamadas por intervalos.

Se propone el manejo de herra:rrientas de gestión para la

mEora como la utilización del ciclo PDCA para toma¡ las

acciones preventivas y correctivas que logren las mejoras

requeridas para hacer rentable el negocio.
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CAPITULO I

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

7.7. lNÍRADUCCTON

Debido o ld constante evolucíón de lo tecnología, determ¡nados procesos han

evidenciado ciertos cambios, espec¡olmente en lo que respects a la otención no

presenciol, como es el coso de los llomados (},ll €enters, donde el cliente es

otendido de formo virtual.

Se puede definir a un Coll Center como un s¡stema de colas en el cuol las

entidodes que orribon o él son los llomados de ltR clientes, los servidores son los

agentes y las colos son los espocios virtuales en donde las llomodas esperan lo

otenc¡ón de los agentes; todo e*o estableciendo relociones de mutuo beneflcio

poro los portes involucrodas.
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Los Centros de llomodos (Call Centets), octuolmente han llegodo o const¡tu¡rse

en una tendencio vitol paro el incremento y conservoc¡ón de cl¡entes en

momentos de competitividod mundiol constsnte, buscdndo continuamente lo

fidelización de los mismos. Estos centros permiten que los empresas puedan

mantener uno reloción fluida con sus clientes, olgo que resulto imprescindible

poro Ia continuidad de todo negocio.

Este sistemo de otención permite gest¡onar de uno formo rentoble los recursos

humonos (agentes) poro atender las llamodos que se reciben durante el lopso

de lo operoción, evitondo de esto monero lo espera físico innecesoria del cliente,

oportondo información poro ld gestión odminiltrativo diorio. Lo oplicación de

esto herrom¡ento de trobojo genero dlgunoi ventajas tsles como Ia reducclón

de costos por ocond¡c¡ondmiento de espacio pord atenc¡ón presenciol, y lo

reducción de tiempos de otencíón.

Lo ¡nformac¡ón automát¡camente genemda consiste en el número de llamodos

recibidos o realizodos por intervalos de tiempo, su duroción, tiempos de orribo,

tiempos medios de operación, tiempos de respuestd, disponibilidod de turnos.

Todo esta información es de suma ¡mpoftanc¡a pord creor volor a lo

orgonizocíón, siendo su correcto gestión lo encorgodo de dor o conocer los

puntos o refonor y por ende, et rumbo de lo,operución.

7.2. tUsrtFtcActÓN

El proceso de ploneación es muy ¡mportonte para llevor o cobo uno

odministroción profesionol que permíta olconzar las metos y objetivos de uno

organización. Debido a esto, en.el manejo de este tipo de negocios es

imprescíndible contot con herramientas que cons¡deren el dimensionomiento

basodo en lo teorío de colos, modelo ñotemát¡co oltomente útil en su

Íunc¡onamiento pred¡ctlvo. Estos, o trovés de parúmetros de entrodo por

periodos, permiten encontror los modelos estacionarios medionte ld

distribución del sistemo propuesto utilizondo metodologlo c¡entíf¡ca paro

encontrar sus indícadores de desempeño de und formo anolítica.

tcM Copltulot-Pd,lnd2 ESPOL
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La construcc¡ón de un sistemo óptima de indicodores estratégicos se vuelve

funddmentdl paro lo gest¡ón de estos orgon¡zoc*;mes o efectos de concretor sus

objetivos en expres¡ones cuont¡totivomente medibles aplícodos o lo Gestión de

lo Productividod de s¡stemos ln-Bound. Ello ¡rÉdionte el uso de los herromientos

necesorias poro la tomo de decisiones, considerando sus recursos y neces¡dodes.

Uno de los objetivos en el diseño y gest¡ón óptimo de un coll center es

prec¡somente lograr un bolonce entre lo calidod de servicio que se brindo y la

eflcienc¡o con que se ut¡l¡zdn estos recursos, con lo finolidod de utilizorlos de lo

monero más eficoz wsíble buscondo incrementor su rentabilidad.

Considerü el número correcto de agentes, es decir, no sobredimensionor su

número ni controtor menor personol del'requerido, puede ser considerodo el

primer poso poro inicior uno operoción, yo que este faaor cuontificd lo cantldad

de recurso necesdrio, consideroción que será utilizodo coda vez que la

organizoción incremente su operación.

Los indicodares utilizdn indicíos y señales o través de los datos mostrodos,

siendo responsobilidod de lo Alta O¡recc¡án tonvertir eso ¡nformoción en

decisiones correctos que permiton olconzor niveles de sotisfocción poro todos

los grupos estrotégicos involucrodos en el praceso productivo.

1.3. HtPOTES|S

Los modelos produr-tivos actuoles buscon conjugor los teoríos y conceptos

propuestos como parte de uno gestión o entodo hocio resultados con el

conjunto de considerociones y restricciones qüe más se ojusten o lo noturalezo

de lo organizoción. Este proyecto describe un modelo paro representar el

funcionomiento de un coll center.

tcM Copltulo l- Paglno i ESPOL
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Lo construcción de este sistemo de indicodores bojo un enfoque de investigoción

de operaciones, permitiró un monejo óptimo & los recursos disponibles en la

orgonizoción con resultados visibles fundamentodos en la utilizacíón de un

modelo motemático y anolit¡co osí camo 'otros herromientos que ofrecerán

soluciones o los problemos de ploneación y gestión que octuolmente enfrentan

este tipo de orgonizaciones.

Este prcyecto se fundamento en el impocto gue pueda tener lo

iñplementdción y monejo de un Sístemo de lndicodores de Gestión oplicados o

lo operoción ln-$ound de un Call Center como uno decisión estrotégico de lo

organ¡zoclón, con lo final¡dad de mejorar lo praductividod y consecuentemente

el nivel de ingresos de lo mismo.

Lo informoclón conten¡da en este s¡stema, tendrá tres oistos principoles:

7, Propotciondr los dlrec,;ñces paro h opemclón,- Este sistemo se sustentorá en

el dimensionomiento del número óptimo de agentes necesarios poro el

cumplimiento de los niveles de servicio estabtecidos, sus hororios, ¡ncrementos

especioles de tráfico así como todas los incidencios económicos que su

utilización implique.

Este const¡tuye uno de los principales problemos que ofronton los catl centers,

un opropiado d¡ñens¡onomiento de lo operocióq es dech el uso eficiente de los

recursos tonto humanos como tecnológicos, bosodos en un onálisis que

balancee los necesidodes expuestos por el--modelo plonteodo y los recursos

económicos de la oryonizac¡ón.

2. lndicodores Claves de Desempeño (KPl's),- De iguol manero el sistemo

proporcionará una octualizoción de los volores de KPI's obtenidos dioriomente

en lo operoción y su incidencia económico osocioda.

lcitt Capitulol-Paglno4 ESPOL
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El funcionamiento de un call center otoñe una gran cont¡dod de informoción o

port¡r de lo cudl se derivon un s¡nnúmero de indicodores del desempeño de la

operución. Es indispensable disponer de informes operocíonoles que resuñan

los principoles indicodores, es decir aquellos'que sirvon de gula pora lo correcta

gestión de estos orgonizocíones.

Lo automatización de estos ¡nfarmes permitirú tener uno adecuada medición de

cada uno de los indicadores claves de desempeño que aporten con suÍic¡ente

informacién que Wrm¡ta detector follos potenc¡oles en la operoción y su

tespectivo análisis facilitorá la tomo de decisiones bosado en los hechos y no

sólo como reacción ante los quejos de los clientes,

3, lnfome Eanómlcol El tespectivo informe económico que indique el nivel de

ingresos obtenidos duronte lo operoción en cuso.

Finolmente, los reportes financieros constituyen un foctot relevonte en lo

informoción de toda orgon¡zac¡ón, yf, queestos reflejan si el esfueno realizodo,

es decir los resultodos, se encuentro dentro de los límites plonteodos ol inicio

de ld operoción.

Al poseer un informe octuol¡zado de ingresos, lo altq dirección podrá evidenciar

si la gestión reolizdda omerito o no camb¡os que den cumplimiento a los

objetivos establecidos por lo orgonizoción pero que o lo vez moximicen lo

inversión realizodo en los proyectos.

En resumen, se planteo que lo estructuroción de este sistemo ofrecerá una

¡mportdnte herram¡ento pora la gestión de un call center, yo que los análisis

requeridos paro su construcción permitirán no sólo detem¡naran el

comportamiento de los proyectos involucrodos síno ld tomo oportuno de

decisiones, buscando siempre lo optimización de los recursos disponibles versus

la maximizoción de las inversiones reolizodos por lo olto dirección.

,CM Ccpftulol-Pqglno5 ESPAL
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1.4. OBJETIVOSGENERALES

Este tipo de organizociones, no sólo buscon ofrecer a sus clientes servicios de

calidod, rápidos y opoftuno1 sino tombién buscon realizar mejoras en su

desempeño que se traduzcon en la minimizoción de sus costos loboroles.

El objetlvo generol de la implementación de este modelo es optirnizdr lo

utilización de los recursos del call center en función de sus objetivos

cuontitotivos de desempeño estdblecidos. A continuación, los obietivos

generoles de este proyecto:

¡ Estoblecimiento de niveles óptimos de prodrctividad.

. Manejo estrotégico de lo operación.

. ldenttftcoc¡ón de ospectos potenciolmente deficientes en la operoción.

t Máximo oprovechomiento de los recursos disponibles.

L.5.

Específicomente los objetivos plontean lo construcción de un sistema de

indicodares que permiton determinor la inJluencio de determinodos vorigbles en

los procesos productivos. Además su outomotizoción permitirá reoccionar

oportunomente debido a lo reducción en tiempos de obtención de informes.

Otro objet¡vo específico cons¡ste en la elaboración de un modelo paro mallo

mensuol de ogentes que cumpla con los condiciones de trófico establecidas

Una vez que se cuente con este sistema, se procederá con el anólisis de la

gestlón de product¡viddd de lo orgonizac¡ón o través del onólisis de los

indícodores de performance considerodos relevontes poro lo operación.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

tcM Copítulol-Paglna6 ESPOL



CAPITULO II

2. MARCA REFERENCIAL

El sistema de indicodores propuesto utilizaro un morco conceptuol que

comb¡norá la teoría estadística con técnico.s de gestión productivo a fin de

estoblecer un morco referencial apropiado a los necesidodes de lo organización.

Como se indicó inicialmente, uno de los principdles posos a dar, consiste en lo

optimización de los mallos de agentes y los turnos osoc¡ddos o lo operación.

Poro su desorrollo se utilizorú, el modelo de dimensionom¡ento de la teorío de

colos medJante el uso de las formulos Erlong C. 9t oplicación en el modelo junto

con los restr¡cc¡ones que deben ser considerodos oyudorá o optith¡zor tonto el

recurso humono como el económico osociado:'

El onálisis de indicodores claves de desempeño, será otro foctor relevonte, pues

una vez establec¡do el paso onter¡or, la operoción deberá ser monitoreada

mediante el onólisis de los principales indicodores definidos previamente poro lo

operación.
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Pora esto es necesoria la consÜucción de un s¡stemd de indicodores

operocionoles que proporcionen una idea clara del rumbo de lo orgonizoción y

que perm¡ton detectar posibles situoc¡ones de r¡esgo paro lo operación.

2,1. TEORIA DE COUS.

Un call center de lnbound puede ser v¡sto desde un punto de vista operocionol

como uno red de colos. La teo a de colas es una henomiento pora la tomo de

decisiones desorrollado a inicios del siglo XX que busco modelor los procesos

involucrados a trovés de modelos previamente desarrollados. Estos modelos son

utilizodos paro brindar una mejor osistencio ol ploneom¡enta de la fuerzo de

trobajo y administroción de lo misma.

Los parámetros del sistema ie consideron constantes durante cierto periodo, a

fin de trobajar con un modelo estocionorio. A pfirt¡r de este modelo, se obtiene

la distribución estoc¡onar¡o del sistema y con ésta se pueden hollar en forma

anolítico los indicodores de desempeño de lo operoción.

2.7.1 MODELO DE DIMENSIONAMIENTO ER¿r'.NG.C

El modela ttadicional parc el dimensionamiento de un call center es el M/M/N,

siendo la N lo contidad de ogentes y el número de líneos *. Este modelo

considero orribos y tiempos de servicio exponencioles de tosos ). y lt
respect¡vomente. A port¡r de este modelo se puede llegor a los expresiones

onolit¡cas poro el nivel de servicio y ASA en funcíón de N, A ylt

Erlang C es una fórmula comúnmente utilizodo pora colcular lo cantidad de

ogentes necesdr¡os pdrd Id operac¡ón; ex¡sten muchos programds en el mercodo

que hocen fdcil su aplicoción. Su utilización en el diseño de sistemos de tráfico,

constituye un factor muy ¡mportdnte, yo que busco lo solución óptimo en

cudnto d costo y eficiencio.
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Este estudio postula los sigu¡entes supuestos: los tiempos entre llegodos y los

tiempos de servicio siguen distribuciones expomtuiales con medios conocidos.

Estos supuestos son cons¡stentes bojo condiciones toles como altos niveles de

trófico. Los tosos de llegada ol s¡stemo, es'decir lo contidad de llamodas por

intervolo de tiempo seguirá uno distribución de Poisson no estocionario debido

o que lo tosa de llegada varío con el tiempo.

i/§ = l- C(A,s)s-t-r)'Pú

Donde:

Nivel de Servicio
Distt¡bución Erlong C
Taso de Servicio
Trolico en Erlong
Cont¡dad de agentes
Ah
T¡empo oceptoble de espera.

A part¡r de esto ecuoción se puede obtener lo cantidad de agentes necesarios poro

lagror un determinado nivel de servicio en funcíón k determinados parámetros de

operación. A port¡r de lo aplicocién de esto fórmula, es posible determinor el stoff

necesorio, la taso de ocupación, el número de,troncoles o puestos necesor¡os.

Las considerociones en el cálculo san:

. Las fuentes son ¡nf¡nitas

. El tipo de entrado es de Poisson

. Se tendrá retardo en los llamodos perdidas

. El tiempo de espera es exponenciol

a

a

I

a

I

¡
¡

A/S:

c(A,

lL
A:
s.'

p:
t:

s):
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¡lbntor¡os

A continuoc¡ón se exponen algunos de los conceptos más importontes implicodos

en la utilizoc¡ón de esto fórmula:

G¡ado de Serviclo. (5L) Es el principol indicodor de desempeño desde el

punto de v¡sto del cliente. Corresponde a la probabilidod de que uno

llomoda folle. Pot lo tanto, un sistemo de camunicoción con todos los líneas

ocupados rechozorá debido o la congestión, cualqu¡er llamada odicional a

los onter¡ores. En otros polobras es el porcentoje de llomodos que son

atendidos antes de uno c¡efto demoro fijo.

Tiemoo Promeeüo de Duración de Llamada. (AI{f) Tiempo promedio que el

empleado ut¡l¡zará para atender uno detem¡noda llamada. Es el promedio

de duroción de uno llomodo y regulormente se encuentro entre 120 y 180

segundos.

e14
t-
frn
É,
otlo{os8
{

o
íi{z
o¿

e

¿

r234567
DURáCIóN DE LA uáMADA - Müúros

I¡¡T¡aII Ill

Optim¡zac¡ón de un Sistema & lnd¡cadorcs de Ga§fJó., Estralég¡ca
en procesos tn-Bound de un se¡vlclo de Call conlar

Maestrla an Gesliáo de la
Ptoduclividad y la Calldad
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Oplimizaclón de un Sist€c,ñ
en Froceaos ln-Bou,rd de un

de lnd¡oadores de G6ati6n Est atélrica
sery¡elo de Ca Center

frlaeatria en Gestión de la
Producdvldad v ta Calidad

fiempo Promedlo de Documentoción (ACW). Tiempo promedio que el

empleodo tamorá en documentor lo llamoda atendido.

Tiempo Promedio de Espera (ASA). Tiempo promedio de espero entre el

servicio outomát¡co de rcspuestd

Número de Llsmodas aftecidas (NCO), Volumen de llomadas proyectados o

recibir paro et período anolizado.

Número de Llamadas Atendidas {NCH), Volumen de llamadas proyectadds

atendidas por un operddor.

Número de Llomadds Abondanddas (NCA). Volumen de llamodas

obandonodos.

Porcentaie de Llamadas Abandanadas (% ABA) Es el rcsaltodo de dividir lo

suma de llamodos de abandono real entre el número de llomodas ofrecidas.

Hold. Sumo del tiempo de espero de las llamodas otend¡dos

a

a

a

a

2.2. GESTION DE PRODUCTIVIDAD

A! tomar uno decisión, e¡ecutor uno occion o resolver de roíz un problema, es

preciso contor con ¡nformoc¡ón que dé sustento y viabilidod o tal acción. Es

importonte tener informoción que permitd identificor cuondo, donde, su

mdgnitud, en qué condiciones se presentd, es decir, es necesario enconüar su

regularidod estodlstico y sus fuentes de voriabilidod.

Probtoma u
obJeto de eludio -> Objet¡vos que

se pcrsiguen + ¿Qué infofmación
se requiere?

J
No

¿D¡erofl
r€sultado

Obtenerla <- Existe

..f
sí

Accionee y
decisionéG <_ Conclus¡on6s +- A ál¡s¡s
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Opümizaclón de un Sistema de lndicado.es da Ges ón Esa¡"téglca
en procesos ln-Bound de un seNlc¡o de Call Cenaor

,laésiria en eesÉ¡ón de la
Producüvidad y la Cal¡dad

El popel o función de Io estodístico se puede representar medionte el cuodro

superior donde lo estadíst¡co en generol y las herromientos básicas en porticulor

desempeñan una Íunc¡ón ¡mportante en cddo uno de los posas ¡nostrodos. lJno

vez tocalizado el problema, definidos los objetivos perseguidos e identificondo el

t¡po de información que se necesita, surgen entre otros los sigu¡entes

problemas: éCómo obtener informoción correcto, en ¿qué cantiddd y cómo

anolizorla?

A port¡r de ésto se oprecia que el objetivo últ¡mo de la estodística es apoyot o

fundomentar la toma de decisiones a satisfacer ciertas necesidades de

inJormoción sobre uno pobloción o un proceso.

¿A dónde se
d¡rige la
organizac¡ón?

Procesos
edminiskaüvos
para guiar la
organización

Es donde se
esta haciendo
el trabajo

Estratégico

. Crea estrategias y las
comunice,

i Use detos de varias fuentes
para dirigir

. Desamolla e implementa
sistemas

Estratégico

. Desanolla proyectos, estructurados.

. F¡ia metas (Var¡ación)
'. Se centra én procesos

Estratégico

. Conoce Iá varieción
_. Grafica datos de los procesos.
. ldentiflca medidas claves y

, oportunidades de mejora.

tcM Copítulo ll - Pogind 12 ESF<]L

Porte de los nuevos hábitos que exige Io calidod es octuor, decidir y solucionar

con bose en métodos y estroteg¡os que parton de uno informoción objetivo

sobre el problenro como por ejemplo, ontecedentes, Jrecuencio, locslización,

etc. Es decir, calidod en la inlormoción y objdivlddd en los análisís. De oquí que

el punto de portido pdrd uno moyor efectividad de las acciones y decisiones es

contor con informoción de colidod.



Opt¡m¡zación de un Sístema de t,tdicadores de Gest¡ón Estntégica Maestfia on Geslián de ta
Productlv¡dad y la calrdaden procesos ln-Bouod da un seIv.icio de Call.CenlBr

2.2.1 LA PRADUCTIVIDAD

Lo productividad t¡ene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso

o un sistemo, porque incrementdr la productividod es lograr meiores resultodos

considerontlo ltts recursos empleodos para generarlos. Trodicionalmente, la

productividad se mide por el cociente entre-la salida o resultodo totol y los

entrodos o recursos totales que se requieren pora producir dichos salidos.

Mejorar la product¡vidod imptico el perfeccionomiento continuo del actuol

sistema paÍo olconzar moyores y mejores resultodos.

La productividad es ver hacio odentro y onalizar lo forma en que está

funcionondo el actual sistemo. En general la productividod se mide por el

cociente formado por los resultados logrados y los recursos empleodos. Lo

medicion de la productividod resulto de ewludr odecuodomente los recursos

empleodos paro producir o generor ciertos resultados.

La productividad vista osl tiene dos componentes:

¿> Ef¡c¡encio (del total de recursos cuántos fueron utilizados y cuántos

desperdiciados) y

4> Eficocia (de los resultados olconzados cuántos cumplen los objetivos, o

requis¡tos de calidad establecida).

Así buscar eficocia es trotot de que no hoyo desperdicio de recursos m¡enüos

que la efic¡encio implico utilizor los recursos pord el logro de los obietivos

trozddos ftlocer lo phneado). Se puede ser eJiciente pero ol no ser efectivo no

se están olconzando los objetivos pldnteodos.

Mejarar lo eficiencio, busca mejoror lo productividad del equipo poro olcanzor

los objetivos plonteodos, mediante la disminución en lo operoción de procesos,

incrementondo y mejorondo las habilidades del personal generondo programas

que ayuden ol personol o hocer mejor su trabojo.

lcM Cdpituto - Paglno 7i ESPAL



Opt¡mización de un Sisle¡na de lndi?Ádores de Geslián Estratég¡ca ¡ltaestria en Gqstió.t de la
ProducTivithd y la CafidacleD procesos ln-Bound dé un servlcio de catt CenÉr

La administración por reacción centro lo atención en los efectos y hechos

puntuales, lo que desemboco con frecuencio ea explicacíones f¡ct¡cios que

imp¡den ver los potrones mús amplios y sus verdaderas causas, Lo folto de

informocién cloro y oportuna, lo desorgonilbción, folto de calidod, retrosos,

fallos, etc., son sintonas preveníbles si se consíderan sistemüs de gestión de

productividad con sus respectivos indicadores, identificando aquellos de índole

estrotég¡ca que guíen de formo odecuodo la administración de lo orgonización.

2.2.2 LA CALIDAD

La evolución más avanzada de los conceptos relocionodos con lo colidod

conduce o lo Gestión Totat de lo Colidod que gersigue la satisfocción pleno de

los entes relaci<tnados con la organización y lo meioro continuo de todos las

partes poro obtener lo excelencia de la empre§d.

Lo competitividad se entiende como lo capoctdad de una empresa de generor

un producto o sev¡c¡o de mejor monero que sis compet¡dores. Esto copacidad

resulto fundomentol er¡ un mundo de mercodos globtlizados en donde un

cliente por lo generol puede elegh de entre var¡os opc¡ones lo que necesita.

lJn punto de portida búsico es.sober que lcs elementos significativos para la

satisfocción del cliente y con ello poro lo competitividad de una empreso estón

determinodos por la calidod del producto, las costos y la colidod en el servicio.

lJna empresa es más competitivo cuando ofrece meior colidod y con un buen

Servtcto.

Por otra pdrte, al mejarar los diversos prcceso§, se logra uno reacción en

codeno que atrae importontes beneficios, por eiemplo, se reducen los

reprocesas, {os errores, los retrosos, las queias, fallas en el niveles de ser',ticio,

es decir, ol tener menos deficiencios 5e reducenlos tostos v se líberon recursos

materioles y hurnanos que se pueden destinor a resolver otras problemas y

proporcionar un mejor servicio al cliente'con lo que se incrementorío lo

pro,luctividod y la gente estoría mas contento con su trabojo.

tcM Cdpltulo lt - Pogind 74 ESPOL



Optimizac¡ón da un Sisten¡a de //j,dlcadores de Gest¡én Es,;ratégica tiaesl¡te en Ges¡]ó.1 .lo ta
Ptoducüvidad y la Calidadde Ca Cenlg¡

t.n otras palabros la competitividod es lo copocidad de uno empresa de generor

volor poro el cl¡ente y sus proveedores de meiora manera que sus competidores.

Las fallas y deficiencios impiden a tlna orgonización ofrecer productos a

servicios con colidad y por el contrario se 'hacen menos competítivos ya que

implicon más gostos y menos ingresos.

Hav mas trabaio

2.2.3 CIRCULO DE DEMTNG {ESPIRAL DE MEJORA CONÍINUA)

El ciclo PDCA canocido tdmb¡én como *C¡rculo de Deming", es una estrategia de

mejora continuo en los empresas. Este ciclo consiste en una secuencio lágico de

cuotro pasos repetidos que se deben llevar a cabo consecutivomente. Dentro de

cada uno de ellos podemos identificor algunos actividodes a llevar o cabo. A

continuoción alguno de ellos:

Se mejora

D¡sminuyen los costos porque hay menos

reprocesos, fallas y retrasos

Meiora la Productiúidad

Se es más comnetitivo en

lcM Capí¡ulo ll - Pdgind 75 ESPO'-
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Opümizaclón de un S¡stema de lnd¡cadorcs de Geslión Eslratég¡ca
en procesos ln-Bouad do un servicio de Ca¡l Cén'FJr

aeslr¡a ei Gest¡ófl de la
Product¡v¡dad y la Celidad

DO (Hacer)

CHECK {Ve¡iiicar)

PLAN {Planificor)

, Estoblecer las objetívos de mejoro. ldentif¡cdr los puntos de medición.

, Detollor las específicaciones de los resultodos esperados.

t Aplicor soluciones

. Documentar los acciones reolizodos.

Evaluor el esquemo del plon de acción.

Verificar el cumpl¡miento de los metos y objetivos.

ACT {Actuar)

Tomor acciones corred¡vas

Realizor ajustes necesarios. Aplicar mejoros

Obte ne r retroal ¡ tne ntoci ón.a

2.2.4 HERRAMIENTAS DE GESTION PRODUCTIVA Y CONTROL DE CALIDAD,

La mejora continuo y su implementoción por merlio del ciclo PDCA, se llevo o

cobo utilizondo herromientos odecuadas pora codo etopo denominados: "Los

siete herrsmient* btisicas de lo Calidad" aunque existen otro grupo

denominodo: "Las siete herra¡nientds de Gestión".

Estos herrom¡entos son oplicadas en aquellas actividades o funciones

relacionados con lo gestión y mejoro de lo calidod, osí como en otros

situoc¡ones corno la tomo de decisiones, definición de estrategias, opt¡mi¿ación

de recursos, etc.
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Ctptimizacidn .le un Siste¡n" .te lndicadt res de Ge-s¡ió, Fstrafégica Maostia eñ Éestióü de la
c¡r procesos ln.Bound de un señ¡cio de Ca¡l Ceoter Productivida4 Lb c-?!jqg!. 
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Lntre las ventojas de su utilizoción se encuentron algunos mejoras de cordcter

genérico que dportdn y que son de gron oyuda en la mejoro continuo:

Y ldentificoción y selección de problemos generados, analtzonda los

cousos y eÍectos

P $úsqueda de solucianes eficientes o los problemas.

I Análisis de cousas generodoros, facilitondo su control y supervisión.

'D Estoblecimiento de actividades ptioritarios

Y Advertencia de posibles ineguloridades o desviociones detectodos.

A continuocion t¡na breve descripción de cada una de estos herromientas.

{ Diagrama de Causa - Efecto (tshikowo)

Este diagrama oyudo en lo identificoción de los causos de un problemo, lo que

perm¡te determinor el origen y llevor a cabo los occiones adecuodas poro

resolverlo de raí2. Es uno herranúenta de uso grupol por lo cual fofienta el

pensomiento creotivo con un nivel común de'comprensión de prablema y uno

visión ¡nos controstdda de los cousos.

-____-----t,

t.t r ,n LF: ., ll .r.t

,CM Cspítttlo tl - P$gino 1v ESPL.!'.

l-:,t+r I
lt

F,.lr¡!¡ Pt¡ ¡.,J( i¡!l¡

tÉ?ttu4 9&t!\(tP¡¡ EsPT\A PFT'J{'PIL



Opti¡n¡¿¿cláa de u¡ S¡stema de lldicadores de Ge§ián Estrdlégic4 Maestr¡a en Gestian de la
Producl¡vidad y la Calidad€ll p/oceso§ ln-Bound de un se¡v¡c¡o de Cail Center

* Didgrama de Parcto

l)iagrania de Pareto par-a ios costcs de calidad
ax 1000i

I
95,3ó r0ú,oo

83,89

61

I
-

PrevÉociór

* Histogramo

El h¡stogrdmo represento, de formo grofico Io variobilidad que puede presentor

una coracterística de calidod. Es decir, muestrd qué tipo de distribución

estodístico presenton los dotos. Paro ello, tdmb¡én odopta el diaqrama de

barros como representoción gráfica. En el eje horizontal se representa el rango

posible de valctres que oborto lo varioble, dívidido en un númera determinado

de i¡¡tcrvola;.

Hbro0r.üñ y polirrono rlo frsctlencl.r,
Esrrdlnfites (le l.r Uo¡ve¡si{l¡d Est.tt¡rl

ü
0)5
E

tl)
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0
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t5
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Eta
fi-gx
! r¡
.! ,.ts

0

o19¡?
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o{tJ'l
rr¡-71

E$t.l¡¡,É sn Jnrlgi¡ú8.
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Se trota de una herromienta poro ld tomo de decisiones sobre qué cousas hay

que resolver prioritariomente paro lograr moyor efeaividad en la resolución de

problemas. Este rliagrama explico que el B0% de lcs probiemas se rJeben o tdn

solo un 20% de cüusos. Este diogromo pe nite identiÍicor ese pequeño

porcentdje de cousas más relevontes sobre las que se debe octuar primero.

td
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Produclivtdad v la cal¡deden ln-Bound de un servic¡o de Catl Center

* Grá¡ico de Dispersión

Tombién conocído como diogramo de correlaci6n a hivorionte. La idea principal

que pers¡gue, es poner de manifiesto lo reloción que pueda ex¡stir entre dos

vqriables ccracterísticos de calklod en lunción de los valores rnedidos ol varior

ambos en una determinado situoción.
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* Gráficos de control

Los grálicos o diogromos de control se ut¡l¡zon paro onolizar, supervisar y

controlor la estabilidod de los procesos, medl,Jfite el segu¡miento de los voiores

de itts corortenlsticos de colaod V su vonoú¡idod. ts uno herramtento bo'rca

pora el Control Estadístico de Procesos.
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* Hoja de Reogidú de Dotos

Tombién conocida como hoja de registro de o verificoción. Coma ¡ndico su

nombre, su función consiste en lo recopilación ordenodo y estructutodo de todo

Ia infarmocian irnpartante y útil que se gerieta en los piaccsos y sü3 cciiviLldde.'

-rrl-¡lc... úr.i ri ¡á h F-Ú ú rlr- :
C Elgd aA" rroCc¡- .4¡Élll¡a¿.. '€-

. ,, a -alf9rax rl.l i¡c -.t'^..
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+ Estratificoción de Ddtos

Lo estrotificoción consiste en lo cldsificación y separoción de los dotos en grupos

o categorias, con et objeto de reolizar un onálisis más proJundo y exacto de las

cDusos to cual dyudo d contprcbor ¡o eflcrcncn de los occioíi€s coffect¡vüs.
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2.2.5 INDICADORES DE GESTION

Los indicodores de gest¡ón se const¡tuyen en ¡nstrumentos oltomente elícoces

Eüe ¡Ds c¿tlt¡¡¡nÉtfiidüres debeii tnane¡ar 5¡ ü¿seüíi úiiie et üüéiios l¿JüitúúiJ;,

Lla mejor formo de saber si el rumbo de Ia orgonizacíón se encamina al éxito o

ol fracaso, es precisamente mid¡endo lo dest¡on reol¡zada. Lo finalidad de

estoblecer un control de gestión se resume en los s¡guientes puntos:

r tn¡ormo: Lomunlcacron eleclwo pora lo ldenufrcdcpn oe tos ,\vl s

i Coordina: Éncamino ejicazmente oct¡v¡dooes pora el logro de objet¡vos.

I Motiva: lmpulso o olcanzar los metos.

/ Evolúa: Mide lo consecucion de metos v objetivos loorodos.

/ Mejoro la Eficiencia: tJso eficiente de los recursos disponibles.

{ Meioro lo Eficacio: Mide el olconce de los resultados.

/ Tomo de Decisiones: Medidos eficoces bosodos en onólisis de lo información.

LOS VentOJOS oe COntOr Con ,nalcooores oe gestlon van oesde: loenttflcar

oportuniciaties cie mejoro, io cual mejorario ¡o coi¡doci y niveles de seru¡c¡o

ofrecidos, enfrentondo posibles comb¡os de escenorios meiorondo sus t¡empos

de respuestd y facilitando el trubaio en equipo lo cuol asequra resultodos

óptimos.

5m embargo es ,mpoftante to pfomocton oe uno culturd oe traoalo en equtpo

para ei iogro cie los resuitacios, poniencio o riispnsición de tocios ios m¡er'nbros ¡o

moyor informocion posible en todas los niveles de lo organízación.
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tl controt se Íunclomenta en lo medicion de vanobles por mecl¡o de tndicodores

lryattos o ios aspectos claves de ta organtzacñn, Es uno etdpo pnmorcirui en ia

administroción, pues aunque una empÍeso cuente con uno estructurd

orgon¡zac¡onot odecuado y uno direcc¡ón eÍ¡c¡ente, no se podrá detem¡nar si tos

obletivos están s¡endo cumplidos.



Optlmización de un Slsle,na
eo p¡ocesos ln-Bound de uo

dq tndtcado¡e8 de GesÚón Es,rátágica
se¡vicio de Calt Centsr

Ítaestrla en Ges,i6n de h
Produdividad y ta Calklad

lltilidad de los indícodores

{ Cotif¡co¡, un criterio o uno condíción que se ho definido previamente y

que debe cumPlirse.

{ Comparar, resultodos con respecto o determ¡nodos ob¡et¡vos y metos de

cualquier octívidod, proyecto, proées¿, progromq evaluondo lo

situación y dirección de lo organizoción.

I Evoluor la relación entre recursos y resultados.

Lo excepclonal

Lo esperado

Lo inaceplable

Valor máximo

Valor med¡o

Valor mínimo

Difícilmenfe alcanzable

Alcanzable con esfuerzo

Fácilmente alcanzable

Objetivo
l¡liáximo

Premio lliáximo

Premio Mínimó

Objetivo
ilín¡mo

lncért¡duñbre de
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CAPITULO III

3. D/,SEÑO METODOLOGICO

Lo propuesta paro un mejor control de lo gest¡ón realizado o este coll center,

porte de lo construcción de un inJorme detdllodo gue resume lo inlormación

generada par la operoción olmocenodo en uno base de datos. Esto base de

datos proporc¡ono el totol de llomodos por intervalos de t¡empo, registrondo la

duroción en coda etopo de lo mismo.

El desorrollo del proyecto se inició con la automotizac¡ón del reporte de

operociones gue reemplozó ol reporte ex¡stente, optimizondo su tiempo de

preporación y nivel de detolles, poro su respec-tivo onálisis permitiendo un

seguimiento oportuno a través de lo observoción de gróficos e indicadores

esttatégicos por lopsos en el tiempo.
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Este reporte util¡za lo informocién ontes menc¡onada contenida en archivos

planos (txt) pora lo cuol se comenzó con los datos correspondientes ol período

enero- noviembre del oño 2009 perm¡tiendo uno visualizoción histórico de los

m¡smos por intervalos de ñed¡as horos, diorio, semonal y mensual osí como en

Jorma gráfica.

Uno vez implementado este repofte, se procedió con un análisis de lo situoción

que presentabo la organizoción hasta ese momento con la finalidad de

establecer plones de acc¡ón que petm¡t¡eran obtener mejoros en lo operdción.

3.1. AUTOMATIZACION DEL REPORTE DE OPERACIONES

Lo automatizocíón de este reporte requirió el desarrallo de un progromo en

Visuol Bos¡c el cuol descarga los dotos procesodos d¡rectomente o uno hoja de

Excel previomente formulodo paro su posterior procesom¡ento e interpretación

de resultados.

3.7.7. PANEL DE CONTRAL

El reporte presenta un ponel de control que permite ol usuario subir los datos o

través de un orchivo plono que cont¡ene lo informoción por ¡ntervolos generoda

por lo operoción. Lo figuro 7 muestra esto sección del reporte.

Fig. f. Panel de ConEol (I)

Uno vez subidos los dotos, se procede a ut¡l¡zar los comandos que conducen a

diferentes secciones del reporte, toles como visualizoción por intervolos de

medio horo, semonal, mensual y diorio, así como gróficos. Lo figuro 2 muestro

esto sección.

ortrrlf.l.lon¡crlDl.Éunt..ltoport! d. §rrvi.locc orbl.r.l D.. 09.urFile to import:

1fl00 aulTo

lJpdat€ data From SqlS6rv
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Fig. 2. Pan€l de Control (II)
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3.7.2. INFORMACION POR INTERVALOS

Lo información ingresodo o lo base de dotos del reporte permite mostror los

diferentes cálculos realizodos por intervalos de medias horos, en formo

quincenal, mensuol y dioria. Como se mencionó anteriormente, lo hoja de Excel

fue formuloda utilizando las definiciones de todos los índicadores derivados de

lo info rmoció n pri mo rio procesodo.

Los figuros inferiores muestron los secciones donde oporecen los indicodores

colculodos o portir de los dotos procesodos

Fig. 3, Infomac&in por Intcryabs d€ M€dta Hola
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Productividad y le Cefided

Otros secc¡ones importontes del reporte corresponden a la visualización gráfica

de la información diaria y por horas. Las figuros inferiores muestftn esta parte

del reporte.

Fig. 7. Gráf¡co¡ po¡ dí.r

OPEIL{TION.{[ REPI)RT.
PRET-{GO BAII]
G¡i.{r¡cos ¡)R ol^
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Flg. 8, GráfIcoú por hora
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3.7.3. TNDTCADORES

La inJormoción ingresodo o lo bose de datos del reporte permite mostrar los

diferentes indicodores colculodos por intervolos de medios horas, en formo

quincenol, mensual y dioria. Como se mencionó anteriormente, lo hoja de Excel

fue formulado utilizondo los deJiniciones de todos los indicadores derivodos de

lo i nformoció n pri mo ria proce sodo.

Los datos totdles correspond¡entes o la último fecha de octuolizoción del

reporte, son mostrados en lo porte superior de codo sección tonto de variables

directos como indirectos.

Flg. 9, Indlcador€o tfTDl

OPERA.TIONAL REPORT -
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F¡9, 13. ¡nd¡cadores MTDs

3.2. DETERMINACION DE VARIABLES

Los procesos operativos generon voriobles con inJormoción de obtención direda

como son los diferentes clases de llamodos y tiempos de conexión, sin embargo

a portir de estos variobles dircctas ex¡sten uno se e de voriables derivodos que

son de gron importanc¡o poro el control de la gestión productivo.

Los dotos corresponden al período comprendido desde Enero hosto Noviembre

del 2009 en los cuotro cotegoríos de llomodas que componen lo operación

Inbound. Uno vez determinadas las voriables, se procederó con un diognóstico

de los resultodos de esto operac¡ón paro el periodo indicado.

A continuacién, se exponen las variobles de estudio seleccionodos debido a su

importancia en el control de las operaciones.

tcM Copftulo I - Poqino 29 ESPOL

f r, 
-\

Bing
I¡me



Oqhnlzaclón de u¡ Sirferra de hdicadorcs & AeE ón Estalégica
eñ prúeaos ln Bound de un se¡vicio de Catt Center
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Productlvidad y la Calidad

Closificación:

Voriobles Directos:

Voriables Derivados

Llamadas Entrantes

Llamodas Contestodas

Llomodos contestadds ontes delT.

Llamadas Abandonadas

Llamados lnbound

Llomadas Abond. Antes delT. o.

Tiempo de Conexión Total

Tlempo Talk

Tiempo Hold

fiempo R¡ng

fiempo Woit

Tiempo Not Ready

% de Llamadas Abondonqdas

% de Llamodas Abondonodds antes delT. o.

% de Ocupoclón

Nivel de Se¡vicio

% de Tíempo Tolk

% de Tiempo Hold

% de Tiempo Ring

% de T¡empo Wo¡t

% de Tiempo Not Ready

Promedio fiempoTolk

Proñedlo Tiempo Hold

Promedio Ttempo Ring

Prcmedio T¡empo Wait

Proñedlo T¡eñpo Not Ready
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3.3, DESCRIPCION DE LAS VARIABLES

Va¡iobles Directos:

* Xrr Llomodos Entrantes:

Esto voriable cont¡ene el número de llomodas que ingresan al sistemo y que

eventuolmente serdn o no contestadas,

{ X2: Llomados Contestodos:

Esto varioble contiene el número de llomados contestodos por los ogentes en

la operoción.

). X3: Llomadas Contestodas antes del Tianpo Objetivo:

Esta vorioble contiene el número de llomodos contestodos en un tiempo

menor ol estoblecido como objetivo.

I X4: Uomodos Abondonodas:

Esta voriable cont¡ene el número de llamodos obondanodas.

+ X5: Llamados Abondonodas antes del Tlempo Obletlvo:

Esto varioble cont¡ene el número de llomodos obondonodos ontes del tiempo

establecido como ab¡etivo.

+ X6: Llomodos lnbound:

Esto varioble contíene el número de llomados entrontes.

I X7: Tiempo de Conexión Total:

Esto varioble cont¡ene el tiempo totol de conexión por intervolos de t¡empo.

+ X8: TtempoTolk

Esta vorioble contiene el tiempo hoblado por intervalos.
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+ X9: fiempo Hold:

Esto voriable contiene el t¡empo de espero por intervalos.

+ X70: Tiempo Ring:

Esto varioble cont¡ene el tiempo que estuvo sonando la llamodo antes de ser

atendida.

+. x77: fiempo woit:

Esta var¡able cont¡ene el tieñpo de espera por ¡nteryolos.

+ x72: Tlempo NotReady:

Esta vorioble contiene el tiempo en el que el agente no se encuentro

disponible pora otender la llomodo.

Voriables Derivodas:

Esto vorioble se define como la relación entre el número de llamodas

contestodas div¡didos pora el número de llomodos entrantes.

+ X74: % de Lldmodas Abandonodas antes del Tiempo Objetivo:

Esta vorioble se define como lo reloción entre el número de llamadas

contestodos antes del tiempo objetivo divididos paro el número de llomodos

entrontes.

+ X75: % de ocupación:

Esta varioble se deflne como el porcento¡e totol de conexión menos el

porcentoje de tiempo Not Reody,
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L xls: Nlvel de Se¡vicio:

Esta vorioble se define como la relación entre el número de llamadas

contestodas antes del tiempo objetivo divididas paro ld restd entre el número

de Ilamadas entrantes y las llamodos abondonadas ontes del tiernpo objetivo.

+ x77: % Tiempofolk:

Esto varioble se define como el porcentoje entre el tiempo hoblodo pora el

tiempo total de conexión.

+ X78: % Tiempo Hold :

Esto vorioble se deline como el porcentoje entre el tiempo de espera poro el

tiempo total de conexión.

+ X79: %T¡emWning:

Esto voriable se define como el porcentoje entre el tiempo Ring poro el tiempo

total de conexión.

+ X20: % fiempowoit:

Esta variahle se define como el porcentoje entre el tiempo Woit paro el

tiempo totol de conexién.

* )Q7: % f,empo Not Ready:

Esto voriable se define como el porcentoje entre el tiempo Not Ready poro el

t¡empo total de conexión.

't X22: Promedio Tiempo Tolk:

Esto vorioble se define como la reloción entre el t¡empo hablodo parü el

número de llamadas contestodos.

{ X23: Promedio Tiempo Hold:

Esto varioble se define como lo relación entre el t¡empo Hold pora el número

de llomadas contestodos.
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+ X24: PromedioTlempo Rlng:

Esta voriable se define coma lo reloción entre el tiempo Ring pora el número

de llamodos contestados.

* x25: Prcmedio nempo Wolt:

Esto variable se define como Ia relación entre el t¡empo Wo¡t poro el número

de llomados contestodos.

+ X26: PromedioTlempoNotReody:

Esto voriable se define como lo reloción entre el tiempo Not Reody para el

número de llamodos contestadas.

3.4. ANALISIS PRELIMINAR DÉ AOPERACIÓN.

Uno bueno gestión en el funcionomiento de la operación constituye lo bose paru

que los íngresos recibidos por esto octiv¡dod reflejen una reloción de mutuo

beneficio entre la organizoción y el cliente. Existen tres categorías de evoluación

del servicio oJrecido por el coll center. Estos son:

a) Niveles de Servicio

b) Porcentoje de Tiempo de Espera

c) Colidad Emitido

Las dos primeros son de noturolezo objetivo es decir se obtienen directamente

de los dotos generados en la operoción, la tercero es más bien subjetiva y está

sujeto o evoluaciones periódicas de muestras (monitoreos) por porte del

cliente. Lo evaluación de estos resultodos perm¡ten conocer si lo orgonizoción

estuvo o no dentro de los estándares establecidos, determinando osí si amerita

una penolización o uno bonificoción.

A cont¡nuoc¡ón un análisis de estos categorlas:
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3.4.7. Niveles de Setvicio

lJn punto ¡nuy ¡mportante o considerar es el cumpl¡miento de los n¡veles

estándares de serv¡c¡o estoblec¡dos por el cliente que osegurordn su satisfacción

ol momento de ser atendidos. Este inic¡a prec¡somente en el momento en el que

el cliente reoliza su llomodo, yo que lo atención que reciba será evoluoda por el

cu mpli miento de cie rtos i ndicodo re s.

Duronte el presente oño los niveles de servicío permonentemente hon mostrodo

valores que no cumplen con los tiempos obietivos previamente estoblecidos,

conduciendo lo operación o penalizociones mensuoles frecuentes.

Los grdficos inferiores muestrdn los niveles de servicio obten¡dos diariomente

desde inicios de año pora los cuotro cotegotíos de llamodos recibidas.

Grafico 1. Niveles de Servi.io C¿tegoria de Llamadas A.
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Pora eÍectos de cumplir con los requ¡sitos del cliente, estos volores d¡arios

deberíon ser siempre superiores al valor obietivo establecido (90%), Io cual

como se oprecio en los gráficas, no se cumple a cobolidad, existiendo inclusive

dotos inferiores ol valor límite (80%).

optlnhación de .ri, srslema de lndlc.do¡es de Gestlón Eatatégtca
en procesos tn-Bound de un servlclo de Call Cenae¡

,iaeatía en G¿stión de h
Productividad y la Cellded
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Grafico 2. Niveles de Servicio Categoria de Llamadas B
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Grafico 3. Niveles de Servicio Categoria de Llam¿das C.
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Grafico 4. Niveles de Se.vicio CateBoria de Uamadas D
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opa¡m¡zaci6n de u¡ Sistama de lndicadores de eesúóa Eatatégica Maesl¡la en Aestión de ta
en ln-Bound do un se¡v'tclo de Call Center Producaividad la Calidad

Este const¡tuye uno de los pilnc¡poles problemos que presento lo organizoción,

poÍ cuontos estos ¡ncumplimientos ofecton lo colidad que ofrecen como

inst¡tución y como resultodo se osocian penolizaciones económicos que

disminuyen sus ingresos.

El volor que se anolizo para determ¡nor el cumplimiento o incumplimiento en

los niveles de servicio se obtiene como un valor único mensual.

A continuación los volores mensuoles de las categorlos paro el periodo

onolizadas:

TABI¡ I
Í{fVELES Df SERVICIO POR MES

Ene - Nov 09

MES Categorfa A Cáteqorb B Catsgorla C CatEgorh D

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Jul¡o

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

81.8%

94.610

95.1%

96.9%

95.7%

90.2o/o

71 .5lo
91.5%

85.404

90.5%

83.3%
92.5%

E9.l%
94.8%

90.2o/o

90.2%

82.0%

6.4o/o
83.6%

88.9%

90.20/o

91.6%
96.So/a

97 .50/

Vb.b"/o

95.6%
95.6%
92-1Vo

87 -SVo

92.8o/o

87.5o/o

89.4Yo

90.404

95.1%

.40k

95.70A

95.20/o

95-2!o

92.AYo

E6.4%

95.204

89.5%

92.1o/o

Fuent6: Data Operáciones Call Center

En los gráficos inferiores se puede obseuor los diJerentes volores mensudles

paro cado uno de los cotegoríos de lo operoc¡ón lnbound.

Gr¿fico 5. ¡liveles de Servicro C¿tegoria A - Enero - Noviembre 09
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6raiico 6. Niveles de Servicio Categoria B Enero Noviembrc09
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Grafi.o 7, Ni!eles de Sewicio Cate8oria C - Eñero ' Noviembre 09
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6r¿fico 8, Niveles de Servicio catego.ie D - Enero - Noviembre 09
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Como se oprecia en los gráficos supefiores, estos volores voríon mensuolmente,

es dec¡r no se ev¡denc¡o un control que per¡nito montener lo estobilidod

requerido en el seN¡cio, Las cotegorios A y B son las más suscept¡bles o estos

var¡ociones.
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Opt¡mt2act6n de un Sisaama de lndicadores de eeiüón Esü'atégica
en ptoceaos ln-Bound de ut servlcio de Call Centef

Maesña en Gestlón de ta
Productiv¡dad y ta Cat¡dad

3,4,2, Porcentoje del tiempo de espero

Otro punto de evaluación de la sot¡sfacción del cliente consiste en el cálculo del

porcentoje del tiempo de espero sobre la duroción total de la llomada. La toblo

ll muestro los porcentojes mensuales.

TABLA II
FORCEI{TA'ES DE TIEMPO DE ESPERA

Eoe . Nov 09

MES Categorls A categorfa B cat€gorla C categorlá D

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Jul¡o

Agostq

Septiembre

OGfubre

Noviembre

4.5o/o

2.7§/o

2.7%

2.410

2.1Vo

2.'.|o/o

3.3o/o

4.O%

3.So/o

5.!Vo

3.5%
2.gvo

2.Oo/o

1.7o/o

't.6%

4.7%
10.4o/o

12.20/o

4.604

3,3%

2.6%
2.9%
2.6%
2.6%

4.0%
3.¡%

4.4%

2.BVo

2.4%
2.9v"
2.3o/o

2.1o/o

2.9o/o

2.9o/o

3.30A

13.5o/o 21.2o/o 14.74/o 15.5o/o

Fuente: Data Operaciories Call Center

Este ind¡cador debe fluctuar entre el i% y el 6% pora asegurar un buen

funcionamiento de la operación. Duronte los dos primeros meses del oño, este

indicador presentó un promed¡o oproxiñodo de 3.9%, poro los siguientes meses

se estobilizó en 2.6%. Sin embargo, los cuotro últimos meses se ev¡denció un

crec¡miento inusual debido ol ¡ngreso de grupos nuevos de atenc¡ón (agentes)

quienes poulot¡nomente se odoptoban a los cond¡c¡ones de lo operoción.

3.4.3. Calidod Emitida

El últ¡mo punto de evoluoción consiste en uno noto subjet¡vd emitida por el

cl¡ente o uno muestro de las llomodos recib¡das, donde se colif¡ca lo col¡dod

emit¡do de dcuerdo con uno serie de porámetros que debe cumpl¡r el agente

duronte la mismo. El valor objetivo y valor lím¡te de este ¡ndicador son 95% y

85% respectivomente.
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Optimlzación de un Sis'ema de lddicadores de Aesrión Est¡,égica
en procesos ln Bound de un se,viclo de Calt Ce¡t r

liaésda en cesttón de ta
ProductMdad y la Catdad

Lo tablo lll muestro los volores mensuoles.

TABLA II¡
CALIDID EiiMDA

Ene - i,lov 0g

MES Catego¡fa A Categorla B Categoda C Categoda D

E¡ero

Febrero

Mazo

Abr¡l

Mayo

Junio

Jul¡o

Agosto

Sepüembre

OctJbre

Nov¡embre

81.7%

84.7%

87.6%

82.00/o

85.20/o

80.aoh

85.20/o

83.5%

79.20/o

84.30/o

84.5%

84.loÁ

ú.t%
85.20h

86.1%

a9t%
86.50lo

79.80A

82.904

87.60k

89.9%

85.0%

85.5%

85.50/,

91.80/6

88.20Á

76.60/o

84,8%

84.3%

84_2/o

80.74/o

87.4§/o

85.5%

90.3%

89.1%

78.1%

78.7% 80.3% 87 .Eo/o 80.20/o

Fuentc: Data Operac¡ones Gall Centér

3.4.4. Llomadas Codificadas

Esto categoría se reÍiere a un gÍupo de llamodos cod¡ficodos; esta sección no

prcsento problemos en cuanto o su evoluación.

3.5. Sistema de Penalizoción Mensuol

El incumplimiento en los estándores de los indicadores anteriormente expuestas

da como resultado montos de penolización que son disminuidos de los ingresos

fijos de la operac¡ón. El mecanismo de obtención de estos montos relaciono lo

calificación obtenida con uno escala que os¡gna un valor predeterminodo que

penoliza con un porcentoje máximo cuondo el volor reol del indicador es menor

al volor líñite.

La escalo osigno porcentojes de acuerdo con el volor reol obtenido en lo

operución; este volor es mult¡pl¡codo Wr el peso de lo cotegoría lo cuol da como

resultodo el porcentoje de descuento sobre el volor fijo de lo operoción.

Lo Toblo lV muestro el sistemo de penalización con sus porcentajes de

descuento máximo (-20%) y mínimo (-5.3%) sobre el valor o recibir por la

operoción.
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Opüm¡zació¡ de un Sbtema de l¡dicadoros de G.sdón Estraléglca
en p¡ocesoa ln-Bound da .m so tlcio da Call Cent.¡r

Uaesña e¡ Geslión do h
Producaividad y la Calidad

TABI"A IV
SISTEMA DE PEI{AIJZACION

Categorias Ponderación. Escala
Minima

Escala
Máxima

Valor
Mln¡mo

Valor
Máximo

% Ll. At. TiÉmpo Obj.tivo

% Ll. Codificadas

% T¡E

Cal¡dad Emitida

E2%

9%

8%

-596

-6J6

-5%

-6%

-zwo

-20%

-2Vo

-3.1%

{.5%
4.4%

.1.3%

-12,4%

-1.8,6

-1.6yo

4.2%

- s.3%

Fuente: Datá Operaciones Call Center
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CAPITULO IV

4. ANALISIS DE DATOS

El onálisis prel¡minar permitió tener uno visión mós omplia de las folencios

prcsentes en la operoción. Este cap¡tulo recoge los occ¡ones implementadas en

torno o lo disminución de lo brecha entre el servicio esperodo y el percibido

mejorondo de esta manero la satisfocción del cliente ol cumplir con sus

estándores solicitodos ol momento de lo entrega del servicio.

Como primer poso se procedió o reolizor análisis de tendencia basodos en los

niveles de tráfico recibidos considerondo hororios pico, periodicidod por horos y

días, mismos que permitieron estoblecer planes de acción, oplicondo el ciclo

PDCA con una mejoro signiJicativa en los niveles de servicio y calidad emitida.

Posteriormente se diseñó una mallo de ogentes que consideroro el personal

necesorío poro el pronóstico mensuol de llamodas y o lo vez los foctores

¡mplícitos en su implementación tales como hororios, rotoción de personal, etc.



Opt¡mizactón da un sr§rema de tndicádores de Gesüón Estatágica
e,? p¡oce§o5 ln-Bound de .tn sarvício de Call Ce.lte¡

Maesña en ees ón de la
Productiv¡dad y la Catldad

4.7. ANALISISDETENDENCIAS

Este onólisis propone identificor tendencias o portir de Io información

desagregodo por me1 semdno, dío y horos, con lo finalidad de meioror los

niveles de servicio al considerorlos en el diseño de la molla mensuol de

operadores. El dimensionamiento que se obtengo con lo creoción de lo mollo

debe considerar esto oprec¡oc¡ón ev¡tondo osí la disminución en los niveles de

serv¡cio durante los lapsos identificados.

4.7.7. TRAFICO DE LUMADAS RECIBIOAS

El pr¡mer anális¡s realizodo muestro la contidad promedio de llomodos recibidas

por intervalos de una hora paro días hábiles. El grafico inferior permite

ev¡dencior el aumento del tráfico o part¡r de los 70:00 con un segundo

incremento o los 74:00 hasto su descenso a los 20:00 donde el promedio de

llomadas entrantes es de aproximodomente 80 por hotd.

6raflco 9. Llarnadas Recibidaspor hora en dias habiles

l
.É

too

80

60

40

20

o

024 6 810 12 14 15 18 20 22

Hora

El groflco 70 permite ver el camportamiento de los llomodas entrontes para

fines de semono el cuol es muy similor al onterior excepto por un volle

locolizado entre 74:00 y 77:00.
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Op mEactón de ud Sistefla da lndicadores de Gesüón EsÚ.alégtca
en wocesos t¡>Bound ds @ se¡vlc'ro de C.ll Cenlar

Maesña en Aesüón de la
ProducalYldad v la Calidad

70
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crafi.o 10, Ltamadir Recib¡das por hora an fine5 de s€mana

o245810
o

!4 16 18 20 a2

0 2 a 6 810 12 t4 16 18 ZO 22

t2
Hora

Pora un onálisis mos completo se onolizaron los patrones de estocionolidod de

llamodos recibidas por hora poro coda día de lo semono, determinondo que los

tendencios eron bostonte similores entre s¡. Estos se encuentran disponibles

como anexos al finol de lo obro.

4.7.2. NTVELES DE SERVICIO

6 rarco 11. Nive¡es de S€rvi.io
700r4

95%

90%

a5*

EW

7'ra

7094

Hora

Un anólisís de los niveles de servicio por horo, es necesorio para observar si el

servicio ofrecido es constante o si este presenta voriociones, como se oprec¡o en

el gráfico 77, entre las 77:00 y 27:00 los niveles comienzon o dism¡nuir

presentando un p¡co a las 20:0O; esto indico que el personol presente en ese

lapso, no abastece los necesidades de la operación.

--o- f'.¡v. dé Serv -- V. Objetivo 

- 
V. Um
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o4¡mlzaclón de .¡n s¡,t,sn¡a do lndicadorcs de Aesdón Estalágica lúaesda en Gé6üón de h
ProductiYidad y ta Calidaden pfoce§os ln-Bound dé un se¡vlclo de Call Center

4.7.3. INDICADORES ESTRAGETICOS DE OPERACION

a) EI Tiemoo Medio de Ooeroción mide el tiempo promedío de atención de

uno llamodo; este volor es comparado con el volor obietivo estoblec¡do por

el cliente con lo finolídod de optimizar su otenc¡ón meiorondo los tiempos

de respuesto. El gráfico 72 muestro que este volor es menor durante los

p meras horos de lo moñono y se estdb¡l¡za alrededor del valor obietivo

ente los 8:00 a 17:00

6ra6.o 12. Tiempos Med¡osde Operacjon

o
E
F

160

140

120

100

80

60

I
.'-.o--flvl) . - - - - -'Tlvloo

o 2 4 6 81072 14 16 18 20 12

Hoaa

b) El Porcentaie de Tiemoo de Esoero en uno llamado, es otro ind¡codor

estratégico del funcionomiento de Iü operoción, en el gráfico 73 se

observa cómo lo curvo dumenta su volor desde los 9:00 hosto

aproximadomente los 27:00

Grafico 13. Proporcion de r]empo de Espc ra por llamada

o
E
F

5.0%

4.O%

3.O%

2,O%

1.O%

o,ü)6

o 216 t 1071 14 ¡6 18 20 2l
Hora
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Opaimizaq.tón de un Sl$toma do t¡dicadores de Geslión Esl¡atég¡ca
en proce§o5 hl.Bound da un saryicio de Call Center

Maestle en o€' fión de ta
Ptoducaivldad y le Calidad

4,2. DIMENSIONAMIENTO Y P,r'.NEACION DE LA OPERACIÓN.

Como se indicó anter¡ormente, el proceso de dimensionomiento es Íundomental

poro aseguror los resultodos positivos de lo operoción, pues no sólo se trata de

cuontificor lo cantidad de recurso humono necesorio para otender el tráfico

recibido sino también hocerlo cumpliendo con los niveles establec¡dos sin

sobredimensionar la operoción con la respectivo disminución económico.

4.2,1. CALCULO DE PERSONAL UTILIZANDO ERL,,NQ C

Pora esto etdpa se utilizó uno de los progromos que octualmente se ofrecen en

el mercado paro toreas de dimensionamiento de call center que aplicon teorío

de colas, específicomente distribución Erlang C (CC Modeler Professional).

Cuatro son los voriobles de entrodo requeridas por el progromo paro los

cálculos asociodos:

a) Tiempo Medio de Operación: Promedio de fiempo de Conversación

(Average Talk Time) más el Promedio de Tiempo en espeÍo (Averoge

Hold Time)

b) Promedio de Tiempo de Documentación (Average AÍter Call Work)

c) Volumen de Llomodos o recibir (Proyección)

d) Nivel de Servicio requerido,

Adicionolmente al número de agentes es posible determinar variobles toles

como el promedio de vetocidod de rcspuesto (ASA), nivel de ocupación (% Occ)

entre otros variobles que revelon lo dinomico del coll center. El programo

requiere el ingreso de los llomodos pronost¡codos en intervolos de media hora

paro coda dío de la semano, iunto con el TMO y el ACW promedio.

El repafte de operociones recientemente desarrollodo permitió obtenet los

volores de estos dos últimos indicadores por intervalos de tiempo y o part¡r de

esto se reolizó el respectivo análisis de tendencia por dio paro ut¡lizorlo como

lnput en el progromo antes mencionado.
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Optlmlzac¡ó.t de un S/súema de h'dicadorés de oeslióa Esbatégica
en pfocesos ln-Bound da un se,],lc¡g de Call C¿nto¡

t¡,,aesúla q Cest¡ón da la
Producliv¡dad y la Calidad

Los datos mostrodos en ld tablo V junto con lo corgo mensuol proyectada

forman los elementos de entrado necesorios pora que el progromo encuentre lo

cantidod de recurso humono por intervalos de tiempo en cado uno de los días

de lo semono.

TABI..A V

IridbdorcÉ Prcm€dlo

uelim¡entog A B D

TMO

ACW

SL

131

20

90% / 20 8ec,

125

16

90% / 20 sec.

138

16

90o/o / 10 §ec.

128

90% / 20 sec.

Fuente: Data Call Center

Fig. 16. Variabl€. de Ingr€.o CC tlodeler
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Opthnizac¡ón de un Sislcma de lndicador"s de Goslióa EsÚ té9ica
en procesos l,t-Bou¡rd de un aeMlclo de Catt Centar
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Como resultado de este proceso se tiene la contidod de ogentes de operociones

por intervolos de medios horas, necesarios poro atender el tróf¡co proyectodo

que se consideto ol inicio, poro codd uno de los dlos de lo semono.

lig. 18. Agcnt€3 RG$rridoc por Hor.. Categpría B
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Opnmización de un Siatoma de lndlcadores cle Gastión Es,|alág/(a
an proc.to. l¡-Eound da un rarylclo de Call Canter

$aeEda en Castión de la
Productiv¡dad y ta Calldad

4.2,2, DISEÑO DE U MALU

Una consideroción importonte ol momento de elaborar un programa de

hororios que satisfogo los necesidades de agentes por hora es lo jornado loborol

de trabajo, yo que los operorios deben permonecer en sus estociones por ocho

horos ol dio, cinco dlos consecutivos o lo semano. De iguol manero se debe

tomar en cuenta Io contidod y hora de ingreso de ogentes por grupos.

Con bose en los requerim¡entos ontes mencionodos, se preparó el s¡guiente

cuodro, donde se oprecion el número de llomodos programadas, ogentes

requeridos de ocuerdo ol dimensionamiento por Erlang C, el turno ojustodo

donde se considera el ingreso de grupos por I horas consecut¡vos y con dos dios

libres por semana.

Flg, 19. Di¡eño d€ malla ajl.Etada Categorh B

80r00
0trm

trst00
06r00
07r00
ü8r0t]
09i08
t0:00
llr00
12:00

t{r00
5r00

16r00

17 t00
18r00

l9ioo
20iú
21r00

22iú

El anólisis incluye el canteo totol de los agentes de ocuerdo a su horo de

entrado, considerondo los respectivos intersecc¡ones entre hororios,

recolculondo el número de llomodas en capocidod de contestar y hociendo uno

comparoción con los requisitos originales determinondo la falta o exceso de

agentes por ¡ntervalo.
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A port¡r de este análisis se grafico el número de llomadas pronost¡codos contra

el número de llomodos que la oryración estoría en capac¡ddd de rec¡b¡r

considerando el número de agentes ojustodos o un turno específico. Estos datos

se rep¡ten poro coda uno de los días de lo semono.

T
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CAPITULO V

5. GESTION DE RESULTADOS

En bose al onál¡sis de dotos reolizado en lo sección anter¡or se establec¡ó un

plon de acción que contemplobo d¡ferentes occiones preventivas bosados en los

tendencios observados, considerondo los puntos crít¡cos ñostrodos en los

gráficas onalizados. El estoblecimiento de una molla de turnos cientificomente

planificada, que considero odemds los tendencias observodos, constituyó lo

bose de los resultddos obtenidos.

El plan de acción orroncó a mediodos de noviembre, porq su respedivo puesta

en morcho al siguiente me5 con el análisis de Io operoción generodo en los

meses onteÍiores. Se conformó un equipo de planeoción estrotégica el cual

estuvo o corgo de lo eloboroción del plan de acción, eiecución y el respectívo

segu¡miento de su efectividod.



5.1. APLíCACTON DEL CTCLO DE DEMTNG (PDCA)

Poster¡or al conoc¡ñ¡ento previo de lo situoción de lo empreso, mediante lo

recopiloción y onálisis de dotos, se expus¡eron los objetivos que debíon ser

alcanzodos junto con los herrsmientos disponibles paro ello. Se explicó en

detalle el esquemo del rcporte de operociones, el significado de los indicodores

mostrados, distinguiendo los estrotégicos del resto de infarmación. Como

elemento adicional, Jue necesorio ¡mport¡r uno sesión de capacitoción sobre

monejo e ¡nterpretación de herromientos estodísticos.

El ciclo de Deming sirvió como guía paro llevar o cobo este plan, pora lo cuol se

utilizaron olgunos herramientds estadisticos empleados poro lo identiJicoción y

resolución de problemag logrando con esto, resultodos en formo sistemát¡ca y

eStructurado,

5.1.7. ESTRUCTUBACION DE llN PLAN DE ACCION: (PLANIFICACION)

En esto primero etapo se estobleció un plan de occión que incluío los sigu¡entes
puntos:

1. La revisión diaria de indicodores estrotégicos por parte de los supervisores,

qu¡enes debÍon observor detenidomente lo información relevante

proporcionada por el deportamento a corgo de lo elaboración, onálisis e

¡nterprctoc¡ón de los dotos generados en lo operación diorio.

2. Reuniones semonoles de enlace entre el equiry de operaciones y el de

plonificación estrotégico paro comunicar la situación de la empreso y los

diferentes hollazgos y situociones de mejora en coso de ex¡stirlos.

3. Control en los niveles de ausentismo, rotación y otrosos o cargo del soporte de

operociones quien será responsoble de mantener la inJormoción deb¡domente

octuolizodo.

4. De iguol monero, se delegó ol soporte de operociones lo octuolizoción de la

molla de turnos, ingresondo, poro esto, los horüs extros y combios respetivos.

5, En bose o los monitoreos a operadores con niveles de productividod baios, se

prcpararon copacitoc¡ones en los temos que necesitabon ser reforzodos.
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5.T.2. \MqLEMENTAC|ON DE ACTTVTDADES (REALIZAC¡ON)

Los actividodes plonificodas entroron en morcha con el uso de la molla

construida poro este mes, o lo par con los controles previamente diseñados' El

manejo del reporte de operaciones perm¡tió que el equipo de operociones

estableciera occiones pertinentes, tonto correct¡vos coño prevent¡vas, con sus

respectivos grupos de operadores.

Los cuodros inferiores pem¡ten observor que los niveles de abandono se

redujeron considerablemente, por cuanto la tendencia en el número de

llomodos contestados era muy similor al de llomodos entrantes.

Gráfico 14. l-lal,lr¡d¡5 Entr¡nl€9 It Conte5t¡G¿5
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Otro indicador anolizodo con detenimiento fue el TMO. Lo cotegoría de

llamadas B presentobo un volor promedio oproximodo de 740 segundos por

llamada. Sín embargo, un anolisis por intervolos en el dia mostrado en lo figuro

inferior muestro cómo evidentemente éste tiende a creceÍ con el posor del dío

con un promedio aproximado de 770 segundos por llamoda entre 78:00 o 2j:00

considerodos, como horas pico. El equipo de operaciones dio el respectivo

seguimiento, encontrondo a los ogentes quienes inflabon el valor de este

¡ndicador poro su respectivo retoal¡mentoción y copocitac¡ón.
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5.1.3. COMPROBACION DE RESULTADOS: (COMPROBACION)

La tabla inferior permite observor los niveles de praductividod conseguidos en lo

operoc¡ón durdnte el mes de diciembre comparado conffo oquellos exigidos

como requer¡m¡ento mínimo y objetivo estoblecidos por el cliente,

Fig, 20, Re¡ultado F¡nalcs (Dlclembre og)

Cále oria A

C¿te ori¿ B

CatÉ oria C

)

C¡te oria D

El indicodor "Colidod Em¡tido" parc lo cotegorio B, es el único que al momento

no cumple con el estándor, encontrándose por debajo del volor límite ¡nÍerior.

lnclusive, lo categoría A presenta un volor que supero el valor objetivo, por lo

cuol, de ocuerdo con las políticos de pogos, se recib¡ría uno bon¡ficac¡ón

económico.
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s.1.4. ACCTONES CORRECTTVAS bCruAR)

La "Calidad Emitida" y el "% de tiempo Hold", (cotegorío B), son los indicadores

que al momento se encuentron por debojo de los límites estdblecidos. Pdro

poder mejoror sus valores, fue necesar¡o la oplicoción de olgunos herromientos

estodísticos.

Se preporo un histogromo de los datos del t¡empo de espero d¡v¡didos en cuotro

rangos principoles. Como se observa en el grafico inferior, el 40% de los ogentes

regísttoron notos entre 6 y 10% del porcentaje total de una llamado.

Considerando los límites, se puede ver que solo el 46Yo del total de ogentes se

encuentro por debojo del valor lím¡te, mientros que el 15% se excede con mós

del 10% del tiempo de espero.

Lo distr¡buc¡ón por intervolos, pemite observor en que ¡ntervolo se encuentra lo

mayor proporción de ogentes.

Gralico 17. PorcÉntáje de Tiempo Hold por intervalos
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Un ondlisis adicionol mostró que el 25% de los ogentes con porcentajes oltos en

t¡empos de espero pertenecion o un grupo de ingreso reciente. Este onólis¡s

permitió identificor el foco de incremento de este indicodor y de esto manero se

pudo tomor los correctivos necesotios en térm¡nos de las copocitaciones

necesorios poro mejorar los tiempos de operación.

Rángo Clase 1 Clase 2 Total

0-3% 6.45o/o 16.L3o/o

3-60/o 17.74o/o 4.84o/o

6-7oo/o 2?.580/o !7 .7 4o/o

10-15o/o 8.06olo 6.45o/o

Grafco 18. DlaSrama de @rrelacíon % Hold vs TMO
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El gráfico superior, ¡lustra lo correloción ex¡stente entre el % de tiempo de

espera y el tiempo medio de operoción. Este gráfico evidencia lo estrecha

relación entre éstos dos voriobles por cuonto; o moyoÍ tiempo de espera, el

tiempo de conversoción tiende a incrementarse de iguol rnonera. Ademú1 se

oprecio uno concentroción de los operarios con los valores más altos en

porcentajes de tiempo de espero y tiempo de conversación, lo que corresponde

oproximodomente ol 20% del grupo total de dgentes en el mes.

Como siguiente paso, se procedió a analizar los monitoreos que formon porte de

la nota de calidod em¡tida. El gráfico inferior muestro el histogromo de los dotos

de calidad de Io categorío B. El 24% de los ogentes que presenton notos

menores ol 85% hacen que el promedio generol disminuyo, sin embargo se

observo un i6% de ogentes con notas oltos, moyores al 95%.

Grafico 19. H¡stograma de Nota5 de Mon¡toreos
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un 50% son menores ol 90%, es necesario determ¡nar cudles son las Jalencias

de conoc¡miento que generan éstas bojos notas.
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Como se ve en el Pareto inferior, oprox¡madomente el 80% de los dotos

evaluodos corrcsponden o los temos: Dotos, Robados/Encontrodo, Prepogo,

SMt y Otros.

Grafico 20. Pareto de Temas de Calidad
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Se realizó un segundo anólisis, con el que se ¡ntentaba encontror los temos en

los que los operor¡os obteníon bojos coliflcaciones. El cuadro inlerior muestro el

Poreto en el que se obseruan que los c¡nco primeros temas obarcon cosi el 80%

del total de mon¡torcos con colif¡caciones ¡nferiores al 90%

Grafico 21, Pareto de Temas con Bajas Calificaciones
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CAPITULO VI

A continuoción se listan algunas conclusiones y recomendociones desprendidas

luego de la elaboración de este proyecto.

6.1. CONCLUSTONES

6.7.7. Lo outomatizoción del reporte de operociones inbound, redujo

consideroblemente su tiempo de preporoción y el respec-tivo onólisis de datos.

6.7.2. Lo informoción contenido en éste, coincidió totolmente con el resumen

proporcionodo por el cliente, con lo cual se evidenció la confíabilidad de lo

informoción mostrodo.

6,1.3. Lo obtención de la mollo de turnot basada en el modelo motemático de la

teoría de colos y fórmulas Erlong C, permitió un dimensionomiento conJiable

del número de agentes necesorios paro cubrir el pronóstico de llomados

mensuoles, Io cuol se hizo evidente con lo mejora de los niveles de servicio con

volores superiores ol límite establecido.
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6.7.4. Con este dimensianam¡ento se cumplió el objetivo de optimizar el recurso

humono, logrondo una mejora en los niveles de productividod.

6.7.5. Con el ondlisis de tendencias se logró consideror ésta informoc¡ón en el

dimensionamiento de puestos, reestructurundo la mallo originol, con mejores

resultodos a lo visto,

6.1.6. El monejo de los indicodores estrotég¡cos, permitió al equipo de operociones,

enfocorse en los dotos relevontes.

6.7.7. La información gráJico contenido Jocilitó lo ¡nterpretac¡ón de los dotos y lo

identificación de situoc¡ones de r¡esgo.

6.1.8. El equipo de mejoro logro la identificoción de concentraciones de dotos

riesgosos, med¡onte el uso de algunos hetam¡entos estadísticas, con lo cual se

pudieron establecer occ¡ones correct¡vas y prevent¡vos en mejoro de lo

operoción.

6.1.9. La culturo de planificación se ¡nst¡tuyó en la orgonizoción, como medio

prevent¡vo de detección oportuno de posibilidodes de riesgo y mejoru.

6.7.70. La mejora de la produaividod se trodujo en uno reducción signifícotivo del

monto económico considerodo como penalidod

6,2. RECOMENDACIONES

6.2.7. Este trabojo puede ser mejorado ¡mplementondo lo teorío del cuodro de mondo

integral (Balance Score Cord), o fin de visuolizor de monero más global las

activ¡dades product¡vas de lo orgonización,

6.2.2. Lo oryonizoc¡ón carece de metodologíos gerencioles que lo encom¡nen hocia

mejores resultados, por lo cuol es recomendoble su difusión o los mandos

medios y que estos o su vez actúen como efecto mult¡pl¡cador poro el resto de

lo empreso.
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6.2.i. lmplementor odicionalmente, lo outomot¡zoc¡ón del dimensionomiento de lo

mollo de turno, teniendo en cuento tocios ios escenarios posibles, lo cuól

reduciria oún más el tiempo de preporoción de este informe.

6.2.4. Aplicoción de metodología heurístico poro optimizoción elaborondo un

progromo de hororios que considere los políticos de la empreso y que tengon

como restr¡cc¡ones los desviaciones sobre los necesidodes, minimizando los

costos de controtoc¡ón de agentes.

6,2,5. Con base en los KPI's desorrollar indicadores esttotégicos de mejora, que

permiton Ia evaluación de los occiones de mejoromiento cont¡nuo emprend¡dos.

6.2,5. FomentaÍ en la arganlzac¡ón, el manejo de herrom¡entos estodísticas e

interpretoción de dotos, especiolmente inlormoción resumida gróficomente yo

que es oltomente útil paro lo toma de decisiones.

6.2.7. Montener la estÍucturación de equipos de mejara paru identificoción y

resoluc¡ón de problemat inclusive utilizondo metodologia mos ovanzados como

seis sigmo.

6.2,8. Preparur las copac¡tqciones de re-entrenom¡ento en base ol onólisis de Poreto

reolizodo ol histórico de los monitoreos, esto permit¡ró focalizar las recursos

disponibles en los temas relevantes que causan lo pérdida del puntoje en la

fespect¡va evo I uación.

6.2.9. Fomentor el trabojo en equipo en los diferentes niveles orgonizaciones, a ffovés

de incentivos por eficiencio.
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OPERATIONAL REPORT - TELEFÓNICA
PREPAGO BAJO
HALT HOURS cAt_Ls INDICATORTi ¡]/" TIME

lt,-016 163.631 17s,661 ts5.r*r2 161.6¡1 5lt3 ,,oL ltt.rf, ,-¡lt tf 2.0t9 ¡r¿
T!¡l
¡¡AIE

@* r'. llr v* 27x 2X

01i0O

01;30

0?:0O

D2g0

06:m

O7:@

07t3O

08t0

08r30

09::10

1000

11:00

11:10

1:¡t0
13:30

¡510O

16.00

16r30

17rm

1800

18 .18 1S 13 0 ó,ua 0 VA úÁ
13 1l 13 1l 13 0 0,01{ 0 0 0 e*

a a 3 0 o,@6 0 0%
3 l l l 0,e¡ 0 o%

3 3 l l 0,0t{ o 0
¿ 1 1 2 0,0% 0 CF¡ 0

I 1 t 1 0
5 5 5 0,09{ 0

I l 3 0

o,0% 0 e¿ cÁ
7 1 l 2 0 0

11 10 8 1 9,7% o 0 EA
lo 2D 20 ?0 o 0,0% 0 eÁ 0 o%

r¿ 12 47 12 o,oE 6q
62 62 61 6! 62 0 o,0't 0 0 @A

8' a7 87 a7 0 o,eA 1t1 0 0 0%
137 13,4 135 t?7 114 ¡ 1,,5' 7 l 7%
717 121 Il3 7t1 o,ea 131 CA 0
140 127 1m 13 9,lL 185

1¡0 115 130 t) 214 5 1%
16§ 9,1 141 91 24 t{,5!{ 1%
774 63 110 51 1't 1t,3% 3 5 5%

JI 13 17,594

91 91 39 91 0,ün 129
119 77',1 111 115 1 o,3'. 161 1 1jd I
110 10a 99 104 2 1,896 155 1 1!{ 1

105 32 l0 152 5

13 10{) 73 3 1,4 7

109 105 105 2 \a 189 o% 0
113 116 113 112 116 o 0 0t( 133 0 @A

111 131 127 2,9* 211 1ta 2 2%

115 140 7 !,1% 2 7%
155 141 t77 17 236 3 7% 5

123 l09 110 I02 109 3 7,1./ 213 I 7% z 7%
119 114 lu 110 1 0,8* l 19(
112 104 96 104 l 193 I 3 3X
112 111 112 111 ttx

1m9í V,L

100.¿ 1m%

1m%

1m?i

1ml.
1@r UÁ

1m9i

10096 1m%

100%

91 0% 0% a% r796
39% 100% 1a% 09( ori 61% 0%

1009É tI% 30f o% 58% 1%

!009( 1m* 2a% 0% 119(

'ts16
¡@9t 1m% 3t% út 109t @A

80,( 94% 99% 67% ÚA t9% 20% \%
84% lmi{ 62% 3% 16% 0* t5% 7%

9Z94 66*
9t% a7% 63% t%

57 73|¡ 1% 73% 0% .1% 1%

47% 7714 0%

a3% 65% 57% eÁ 16% @A t1% 7%

100x t%
1A% 9Sól 9A% 1a% 0% 7%

9l% 96% 66% la% 0% 1696 \%
85% 31% 61% 0% 220Á tyÁ 15% 7%

95% s6% ,o% 63S VA 28f o% 5%

81% 9714 5¡* ?5% 3%

79% 95% 9A% 569(

?9%

et
6f¡a 1% 1*

96% 1009{ 57% 214A tya 16%

889( 47.% 35X

83% aa% 909{ 77%

t1,Á

a7 95X ?5% 71%
75% 9996 s5f ÚA 75% 1%

18

3

93
a7

a%

7*

225

7lx 16,43't g¡,{Et

I

I
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OPERATIONAL REPORT . TELEFÓNICA
PREPAGO BAJO
DAILY CALLS INDICATORS % TIME

160.086 l¡¡¡la 1!t30 7r( lÉ¡.5Bl 178.56! 73,11 alf 9L5r
cox

59% 716 70%

6?% 0!{ 0%

t6% EA

7%

61% 7% 77%

3r{

t¡,l t% 0%

52fi eÁ w
5r% 11(

5t% ÜA

56% 7A

55X 1l,(

55% 1.A

19t 9% ÚA

69r¿ 1%

69% 1* 1196 116

6lx 7% ,,4% 7% úÁ

52!¡ 1rÁ

1ff¿ 19( e¿
621( 1'¡
J|\a 1.]% o%

!3% tva @r

71% e,1 e,6

e,6 e,$ ÚA

3434 5% EA

5a% 1Cl% 1r{

62% VA

59*

47

4,898 -13*

4.812

6.514 10,002 11A1 53%

6,12A s.¿11 2,199

6,203 6.615 4t2

3,979 3.¡2,¡

5.326 4t2
4.494 -9%

4,812 -10r¿

5.514 1,762 .7J%

6.174

5,203 ¡,931 21t(

rI9l

4.90¡ 5.352

4,494 8,556 3653

4,5¿5 3574

6,¡,11 8.736 35X

6,176 6,196 .s*
6,751 5.169 71'A

1.917 3,701

5,O89 1519 3o9{

4.885 5.81s 199(

7,869 2É93

7,535 11,t4 $x
É,716 1.095 -54X

6.741 {,750 74tÁ

4.116 139 3%

s.o89 1916 J''A
4.435 6,011 1126 2J.Á

4.977 6.511 31r¿

6.441 t.490

4.082

3,33?

3.386 9,4¡9

¿.661

6.¡65 6,541

3.416 3,418

4.406

4,363

4.1t3 1,264

5,652 5,171

4,A6it

3.435 3.S8¡

5,186 5.3tX

1,326 3.211

7,569 8.283

8.427

6,354

5,110

3.177

6,341 6.557

5.196 6.602

2,987 t.o59

4,133

6.616 6.907

5,659 5911
5.495 6_191

3.343 3,'t49

s1,5% 8!,03%

80,3}¿ 80,1tt6 !5i15%

7AA3% á5,59)í

90,2CP¿

91,13%

62,6% 98,01%

91,59^

n,5%

13,7* 91,5Gra

51,5t{ 98,519{

60,9% 97,26L

66,1* 96,42%

64,APÁ 95,¡5% 98,5193

67,5e4

42,5% 80,11%

43,1% 80,90% 9C,139,

83,99{

78,ori 93,98r{ 97,63.¡

15,\tt 93,61!{ 9r,¿79"

69,5$ 90,139ú 94,81'A

15.2 93,2814

86,7X

at6% 67,967

86,6X ,12%

59pt6 95,6696 96,41%

55,1% 99,24* 9S,?3%

99,63%
'to,t% 92,08%

13,7% 91,60%

,¿8816

56,09( 9lJ4tr

i€ Tdll e: ol f.rr úddotd

6(rx Ix 10,ñ lf 0,(

VA
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OPERATIONAL REPORT - TELEFONICA
Craficos por Hora
(AIl) (All)

skilt (a[]
Grupo (A[]

fal)
O¡as lAll)

{AI)

25.0@

20 ü)O

t5.úl

108)

5,0ü)

8016

7

60t6

50,l

M

M

2014

l0rÉ

W

lJ¡m¡d8Cont ¡bd¡!

0I?31567E9loU12r14¡5 16 t7 18 ¡9 2021 22 23

f OEqrp.tloñ

120%

1mt6

Eo,6

60t6

1&

244

ot6

Niv.l d. Sérvicio

TMO

12 3 ¡l S 6 7 a 9 tO11 12 13 !t 15 16 17 18191021 ?Z 23 24

z*

2m

150

1@

50

123{5678910 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 2l 
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2i 2a
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12 3 4 t 6 7 a 910 11 12 13 14 15 16 17 18 19 ZO 27 22 23 24
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OPERATIONAL REPORT. TELEFONICA
Metricas Acumuladas

O Los SLIOv 5l2O r€salt¡dd €n ¿rut eon tos n¡vélÉs de sérvi.¡o aue apti.á ¿t3k¡[ mosi¡¡do.

3,8t

¡t16

0,6t4

0,7*

\.L*

0,2r4

t6t(

0,sn

¡,1r4

1.5'(

13,0t4

r,zx

91,7L

99,1X

94,2,l

96,¡r(

!3,5f

98,3f

96l'É

99,2X

90,1,l

964t1

95,0t

99,ln

913*

98,116

97,6t4

95pX

92,2*

97.6r{

9l§X

33,8'l

91,2'(

96prd

92,59.

3l5f

99,3f

95,1r(

81,3r

93,lté

97,sti

86,2ta

35¡94

9r,2r(

lt8
l¿6

113

115

r¡2

130

126

172

110

tt?

L21

137

115

106

121

111

tlJ
r1'
t23

93

10¿

9l

97

95

116

103

11¡

112

12t

tú

116

t¡

1¡5

1¡2

1!7

113

t22

ua
lta
116

1¡5

103

112

123

59,r*

55,óñ

39,3'(

55,3t(

t7,tN

56,3t(

15,6/.

32,Ora

16,6/t

aztltt

53,6#

s9,¡tt

sa3*

59,9t6

56,4f

z7.a*

60.9t

55,4r¿

!5,6,l

12,Orí

to,ltt

5,9t

!o,5,t

11.2X

5,1X

t3,19(

rr¡*
1t sta

3,6n

9J*

MTD

l^,
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recrúnAM

PrGFgo Aho Prcr€gó Alto Po.prgF, Brio TOf AL

Tot¡l

01{¡c{9 l'"1ar Noínal
02{¡c{9 Mté Norhal
03iic"o9 Jue l{ormal
04-dlc{9 Normal
05{¡.{9 &íb Normal
06-{iic'09 Dom Hor a Dominqo
07iic.09 Lun Norñal
08iic{9 ¡4ar Normal
0Hic{9 Mté Normal
10ii.{9 Jue Nónnal
11-dic{9 Normal
12{ic{9 sáb Normal
13-dlc{9 Dom Hcr¿ Dorniñgo
14-dic49 Lun Normal
1sil({9 14ar Normal
1tuic{9 M¡é Normal
lkic{9 Jue Nomal
18{ic49 Normal
19dic{9 sáb Normal
20<1ic-09 Hora Dominqo
21i¡c{g Lun Nonnal
22dic{9 Normal
23irc{g Mié Norflal
24{¡c{9 lue ¡¿ormal

25dlc{9 Nofmal
26{i.{19 sáb Normál

Donl Horé Dominqo
28dic{9 Lun Normal
29dic{9 MaY Norñal
30{ir{9 Mré Normal
l1-dic{9 Jue Nomal

SubtotElcr

Comp.n¡actón For Pronortioo

Valor.ción Cu.lit tivs

Dia sem Tipo DiaF¿chá

$9,423.73

to,oo
$ 22s
$ 321

$ 40c
$ 460
$ 374

$ 401

$ 310
$ 249

$ 9.423,7¡

t 72r,3E

(§e3,00)

s86.O13,55

$o,00
$ 1.999

$2.146
+ 4.647
t 4.441
$ 3.203
$ 1.674

$ 2.528

$ 2.403

$ 1,904
$ 2.598
$ 4.030

$ 4,057

$ 3.112
$ 2.s08

$ 1,78s

$ 3.030

$ 1.689

$ ¡.035,84

(t t .5{r7,001

$o,oo
$ 1.143

$ 935

$ 1.141

$ 945

$ 582

$ 376

$ 1.089

$ 96s
$ 1.135

$ 90{
$ 615

$ 336

$ 812

$ 1,45{
$ 1.099
$ 2.8S7

$ 1.103

$ Bsg

$ 7oo

$ 1.149

$ 2,817
$ t.492
$ 1.2s0

§ 747

$ 1.249
$ 847

s 33.§80,3d

+2!. r,69
$o,m

$ s62

$ s64
$ 861

$ s92
$ 700
$ 277

$ 833

$ 1-116

$ 841

$ 894
$ 735

$ 375

$ 16s

$ s33

$ s10

$ 491

$ 46s

$ 583

¡ 2s.109,85

$ 139,19

$0,0o

9 r52.r07,46
$ o,oo

$ 3.929.62
$ 3.955.89

$ 7.0s3,95
$ 6.437,69

s 4.859,45

$ 2.s3,r,s2
$ 4.J4.64
s 4.?36,26
$ 4.240,64

$ 4.7s7,A6

$ 4,841,27
$ 3.702,95
$ ?.652,89

$ 4.260,01
$ 6.404,s6
$ 5.9s2.62
$ 9.281.Só

$ s,134,42
§ 4.17s,29
$ 1.179,43

$ 5.448,20

$ 7.6s8.4s
$ 6.068,1s

$ s,646,02
$ 2.981.6s

$ 3.706,41

$ 3.186,88
$ 6-22s.92

$ s.211,36
$ s.730.82

$ 3.393,74

$ r52,107,a6

$ 3.964,68

{s1.e2§,0}

TOTAL FACTURA (Antes de descuentos)

Descuento por llamadas cerradas antes de L0 seg.

Compensadón por wa¡t en días máxima capacidad

Compensaciones Espec¡ales

s r5{.147,i4

$5.62EJ)
s 3r,5e

VALOR
CUANTITATIVO

VALOR
C{JANfITAT] VO

VALOR

CUANTI1'ATIVO
| ,o,on
lcuANTrTCTrvO

EEEEEil

$ 
'g131

_ $ 4.125

f $ 186113§6

- 
$rr:,

I S -/ U88i

I d23?ql
¡ 5 z.aozl

$ 317

$ 1Bs

$ 261
I § 736i

f----í-s361
I s18221
I * se¡l
I $ s8gl

I $ 4eol
I t zssl
I ¿róaa

I q 7Il
| $ 8941

I $ s57l
f--_-*.s4rl
I E t.oot

I q 699
I s sso
I (r s6ó

I $ t.tor

l- $ GE¡G

i-$s35po)

t 4 3.z11
I 5 2.641
I $ 3.546

----- 3irrg
I s 1.498t $ rEA
I *2o1i
I $:.¡a:

I s 448
I + 7l?
I ( 7)o
I * ?oE

I ( 78s
I r ?3a
I + 2s7
f--'-'--í r74
I $ 187
I s 192
f--1 lss
I $ 117

I $ 307

f -------llo¡
I $ 47sl
I $ 394f-T¡.61
I $ 400

$ 451

E

S l¡t8.878.0iTOTAL FACIURA



Distribucion de ejecutivos en Malla de turno

CATEGORIA A CATEGORIA C

CATEGORIA B CATEGORIA D

Tumo LU]I HAR. frltE IUE VIE SAB DoU
06:00 I 1 1 1 1 1 1

07:00 o 2 2 ? ¿

08:00 0 0 0 0 0 0 0
09:00 0 0 0 0 0 0 0
10:00 0 0 0 0 0 0 0
I l:00 0 0 0 0 0 0 0
12:00 0 0 0 0 0 0 0
13:00 0 0 0 0 0 0 0
14:00 1 2 2 1 1 1

l5:00 3 1
,1 4 J 2

l6:00 1 1 1 1 1 1 1

17:00 0 0 0 0 0 0 0
18:00 0 0 0 0 0 0 0
19:00 0 0 0 0 0 0 0
20:00 0 0 0 0 0 0 0
23:00 0 0 0 0 0 0 0
0:00 0 1 1 1 1 1 0

Tulno l,lAR tITE JUE VIE SAB ooM
06:00 2 6 2 3 4 2 1

07:00 5 6 4 4
08:00 0 0 0 0 0 0 0
09:00 0 0 0 0 o 0 0
10:00 0 0 0 0 0 0 0
11:00 0 0 0 0 0 0 0
12:00 0 0 0 0 0 0
13:00 0 0 0 0 0 0 0
14:00 0 7 2 2 2
15:00 1 1 2 2 3
16:00 5 3 J 4 2 1

17:00 0 0 0 0 0 o 0
18:00 0 0 0 0 0 0 0
l9:00 0 0 0 0 0 0 0
20:00 0 0 0 0 0 0 0
23:00 0 0 0 0 0 0
0:00 'l 1 1 1 1

,1 ,|

Tümo LUIl I'IIE ,UE VIE SAB DOM
06:00 12 14 14 15 12 6
07:00 7 4 1l 15 7 12 11

08:00 0 0 0 0 0 0 0
09:00 0 0 0 0 0 0 0
10:00 0 0 0 0 0 0 0
11:00 0 0 0 0 0 0 0
12:00 0 0 0 0 0 0 0
13:00 0 0 0 0 0 0 0
14:00 13 t) 12 13 12 7 I
15i00 18 I 8 20 20 7
16:00 I 13 '16 21 2A 11

17:00 0 0 0 0 0 0 0
18:00 0 0 0 0 0 0 0
19:00 0 0 0 0 0 0 0
20:00 0 0 0 0 0 0
23:00 0 0 0 0 0 0 0
0:00 2 2 2 2 2 1

Turno tUN MAR ITIIE JUE VIE SAB DOM
06:00 5 2
07:00 5 14 4 6 6 5
08:00 0 0 0 0 0 0 0
09:00 0 0 0 0 0 0 0
10:00 0 0 0 0 0 0 0
l1:00 0 0 0 0 0 0 0
12:00 0 0 0 0 0 0
13:00 0 0 0 0 0 o 0
14:00 2 0 2 2 I 1

15:00 o ? 2 2 2 1

16:00 6 2 1 1

17r00 0 0 0 0 0 0 0
18:00 0 o 0 0 0 0
19:00 0 0 0 0 0 0
20:00 0 0 0 0 0 0 0
23:00 0 0 0 0 0 0 0
0:00 1 1 2 2 2 2 1

0

LUIt

0

I MAR

0

0

0
0


