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RESUMEN

El estudio analizé a los riesgos operativos a los cuales se enfrentan los
call center en el PerQ y los efectos que traen consigo para la empresa.
Dentro de la metodologia utilizada se considerd la participacion del
personal de las areas operativas de los 3 call center mas representativas
de la Asociacion Peruana de Centros de Contacto (APECCO). Para la
recoleccion de informacion se utilizé una encuesta con preguntas tanto
abiertas como cerradas. Los resultados muestran que el personal de los
call center se encuentran susceptibles con el tiempo de renovacion de
contratos, siendo éste una de las variables mas significativas para ellos.
Por otro lado, el nivel de educacién con el que cuenta el personal afecta
en baja proporcion al nivel de ventas.

Palabras claves: Riesgos operativos, call center, variables.

ABSTRACT

This study analyzed the operational risks faced by the call center in Peru
and the effects that they bring to the company. The methodology
includes participation of personnel from operational areas of the 3 most
representative call center of the “Asociacién Peruana de Centros de
Contacto (APECCO)”. A survey with closed and open questions was
used to collect information. The results show that the call center staff is
susceptible with the renewal time of contracts, being this one of the most
significant variables for them. On the other hand, the level of education
that the staff has affects in low proportion to the level of sales.

Key words: Operational risks, call center, variables



.  INTRODUCCION

Segun Mifflin Bresciani (2005), Director Ejecutivo de PROMPYME, las PYMES
en el Perd poseen un rol importante dentro de la estructura industrial del pais
pues aporta un 42% aproximadamente a la produccion nacional y cerca del
88% como potencial de absorcién de empleo privado.

Asi mismo, las PYMES participan en los diferentes sectores productivos del
pais tales como el comercio, servicios, agropecuario, construccion,
manufactura, etc. Entre dichos sectores se encuentra también el de
telecomunicaciones, en el cual segun Beltrdn (2016), CEO de DynamiCall y
miembro de APECCO, encontramos a los call center que generan grandes
ingresos para el pais; es asi que el mercado nacional de call center genera
negocios por 500 millones de ddlares al afio y reportan tasas de crecimiento
de 13% a 17% anual. Ademas, menciona que este crecimiento del segmento
se debe a que tiene una serie de factores de competitividad como los salarios y
el abaratamiento de los enlaces y la telefonia.

Sin embargo, segun Alvarado (2010), con todo avance o crecimiento aparecen
problemas con los que hay que lidiar. Estos pueden pasar desde la falta de
educacion en un idioma extranjero del trabajador hasta un punto fuerte en el
cual el gobierno no impulse ni apruebe la Ley de Proteccién de Datos, es por
ello que hoy en dia los insumos de informacion son las bases de datos de los
clientes, los cuales, son de rapido y facil acceso.

Segun la investigacion de APECCO (2016), otros problemas con los cuales los
call center deben de lidiar son los riesgos de suplantacion por pérdida de la
informacion u omision de las medidas de seguridad, el constante desarrollo o
avance de la tecnologia ya que puede realizarse una mala implementacion y
generar fallos importantes para la empresa, mal manejo del personal, entre
otros. El mal manejo de personal se ve en la tasa de rotacion, que gracias a
algunos cambios se pudo disminuir en los colaboradores de permanencia de 6
a 12 meses, pero no en los de una permanencia igual o mayor a dos afos.

En esta investigacion se busca responder a la problematica general, ¢qué
acciones tomar para combatir los riesgos operativos en los call center en el
Peru? y a los problemas especificos, ¢ Cuales son los factores y efectos de la
ocurrencia de los riesgos operativos en los call center en el Perd? Por ello, se
identificaron cuatro variables importantes que son constantes en todos los Call
Center en el Peru y afectan el desenvolvimiento de los colaboradores,
llevdndolos de esa manera a la ocurrencia de los riesgos operativos. Estas
variables son el nivel de educacion de los colaboradores de los Call Center en
el Perq, el incentivo y nivel de compromiso que tienen los colaboradores para
con la empresa, los motivos para postular a un call center, el tiempo laborando
en la empresa, el tiempo de renovacion de contratos que les ofrece el call
center, salario y, por ultimo, el nivel de ventas.



La investigacién se realiz6 con el fin de poder analizar dichas variables y
plantear los requisitos basicos que se debe de tener en un proceso operativo
en un Call Center en el Pert, para ello contamos con el apoyo de
colaboradores de tres diferentes Call Center de Lima.



a)

b)

. METODO

Tipo y disefio de investigacién

Se empled la investigacion de campo ya que se requirio la aplicacion de
encuestas en diferentes call center para la recoleccion de informacion.

El disefio de la investigacion fue explicativo para establecer la causa —
efecto de los riesgos operativos a los que se enfrentan los call center en
el Pera.

El tipo de muestreo que se empleo fue el no probabilistico por juicio, ya
gue el autor fue quien seleccion6 la muestra especifica. Y por otro lado,
la metodologia que se utilizd6 fue el de corte transversal, por ello se
realizaron las encuestas a personas que laboran solo en el éarea
operativa de los Call Center.

Participantes

Se seleccionaron a los tres Call Center mas representativos de la
Asociacion Peruana de Centros de Contacto (APECCO, 21 miembros)
los cuales se encuentran en los distritos de Surco, La Molina y Lince.
Ademas, los datos se pueden generalizar para el sector ya que al
pertenecer a APECCO tienen un alto porcentaje de similitud.

Instrumento

El instrumento que se utilizé para esta investigacion fue la aplicacién de
encuestas. Para obtener el nUmero de encuestas a realizar se utilizé la
siguiente formula:

Cuadro N° 1
Tamaio de la Muestra

Confiabilidad 95%: Z = 1.96 Zz PQ

P=Q=05 n —

Margen de error = 5% _ 2

N = 385 e
Donde:

Z: Nivel de confianza al 95%

E: Error muestral de 5%

P: Probabilidad de éxito al 50%

Q: Probabilidad de rechazo al 50%



Por lo tanto, se realizaron 394 encuestas de las cuales 97.7% de
ellas (385 encuestas) fueron encuestas satisfactorias, mientras
que un 2.3% (9 encuestas) se encuentra dentro del margen de
error muestral.

d) Procedimiento

Las encuestas se realizaron en las afueras de los tres call center
seleccionados de Lima Metropolitana:

o Digitex: Av. Prolongacién Primavera 2142. Urbanizacion Monterrico
Chico, Santiago de Surco.

o Atento Peru: Av. La Molina 190.

o MDY Contact Center: Jirén Emilio Althaus 251, Lince.

Analisis de datos

Para esta investigacion se han seleccionado ocho variables que se
creen que son altamente significativas con el tema ya que influyen de
manera directa en el desenvolvimiento de los colaboradores de los Call
Center en el Peru. Estas variables son:

¢ Nivel de ventas: Es el ingreso que el Call Center recibe por cada
colaborador, en este caso sera medido por las ventas logradas
por llamadas mensualmente. El nivel de ventas es una variable
dependiente ya que esta en funcién de otros factores.

Ecuacion N° 1

NV =F (NE, S, NC, TRC, TLE, INC, MP)

e Nivel de educacion: Es el nivel de conocimientos y preparacion
que presenta el colaborador de un Call Center y utiliza ante la
ocurrencia de problemas.

e Salario: Es el pago que recibe el colaborador de un Call Center a
cambio de prestar sus servicios.

¢ Nivel de compromiso: Es la capacidad para tomar conciencia de
la importancia del trabajo que realiza el colaborador para el Call
Center.

e Tiempo de renovacién de contrato: Es el tiempo determinado por
el cual los Call Center contratan a sus colaboradores y el tiempo
gue demoran en renovar.

e Tiempo que lleva laborando en la empresa: Es el tiempo que el
colaborador lleva prestando sus servicios para los Call Center.



e Incentivos: Es la motivacion que el colaborador del Call Center
recibe a cambio de mayor productividad.
e Motivo para postular a un Call Center: Son las razones por las
cuales las personas se ven motivadas a postular para trabajar en
un Call Center.

A continuacion se muestra un cuadro resumen de las variables que se
tomaron en cuenta para la investigacion:

Cuadro N° 2
Resumen de Variables
Variables Nomenclatura Tipos de Variables Indicador
Nivel de NV Dependiente/Cuantitativa Ventas logradas por
Ventas llamadas
Nivel de . o ~ .
i NE Independiente/Cuantitativa | Afios de estudios
Educacion
Salario S Independiente/Cuantitativa Soles
Nivel de_ NC Independiente/Cualitativa/Dicétomo
Compromiso
Tiempo de
Renovacion de TRC
Co.ntratos Independiente/Cuantitativa/Meses
Tiempo
laborando en TLE
el Call Center
Incentivos INC
Motivos para . L L -
postular a un MP Independiente/Cualitativa/Opcion Multiple

Call Center

La investigacion utiliz6 el Modelo de Regresion Lineal Mdltiple (MRLM),

ya que tratamos de explicar el

comportamiento de

la variable

dependiente en funcién de un conjunto de variables independientes. Asi
mismo, el método de estimacion que se utilizé6 fue el de Minimos

Cuadrados Ordinarios (MCO).

Por otro lado, para la investigacion se empled el modelo poblacional. A
continuacion observamos la ecuacion:

Ecuacion N° 2

NV; = B1 + B2NE + B3S + BsNC + BsTRC + BeTLE +B,INC + BsMP + u;




— Asumir para las variables que:

©)

La variable NV cuenta con 5 alternativas las cuales se han
codificado de la siguiente manera: De 1 a 49 llamadas
tiene el valor 0, de 50 a 100 llamadas tiene el valor 1, de
101 a 150 llamadas tiene el valor 2, de 151 a 200 llamadas
tiene el valor 3 y de 201 a mas tiene el valor 4.

La variable NE cuenta con 4 alternativas las cuales estan
codificadas de la siguiente manera: De 1 a 6 afios con el
valor 0, de 7 a 11 afios con el valor 1, de 12 a 16 con el
valor de 2 y de 17 a mas afios con el valor de 3.

La variable S es una pregunta abierta y sus rangos de
salario se encuentran de 500 a 1500 soles con una
variacion de 50 soles entre ellas; teniendo el salario de 500
un valor de 0, salario de 550 un valor de 1, salario de 600
un valor 2, salario 650 un valor de 3 y asi sucesivamente.

La variable NC es una pregunta dic6toma, teniendo la
respuesta Si un valor de 1 y O la respuesta No.

La variable TRC cuenta con 4 opciones las cuales estan
codificadas de la siguiente manera: Cada mes con un valor
de 0, cada 3 meses con un valor de 1, cada 6 meses con
un valor de 2 y cada 12 meses con un valor de 3.

La variable TLE cuenta con 4 opciones las cuales estan
codificadas de la siguiente manera: De 1 a 3 meses con un
valor de O, de 4 a 6 meses con un valor de 1, de 7 a 12
meses con un valor de 2 y de 13 meses a mas con un valor
de 3.

La variable INC es una pregunta dicotoma, teniendo la
respuesta Si un valor de 1y O la respuesta No.

La variable MP es una pregunta con 4 opciones, sin
embargo solo se consideran 3 las cuales son codificadas
de la siguiente manera: Ganar experiencia y practicas —
pre profesionales con un valor de 0, ingreso econémico
con un valor de 1 y facilidad de horario con un valor de 2.

El Modelo Estimado con Autocorrelacion presenta un D — Estadistico de
Durbin — Watson = 1.483123. A continuacién observamos la ecuacion:

Ecuacion N° 3

NV, = &, + 8§, NE; + 835, + 8,NC; + 8sTRC, + 8, TLE; + 6,INC; + 54 MP, + T,



Ya que el modelo estimado de autocorrelacion presenta errores,
continuacion se presenta la ecuacion con correccion:

Ecuacion N° 4

NV,= B, + PB,NE;+ B3S;+ B,NC; + BsTRC; + BgTLE; + B, INC; + Bg MP,
BoD22; + B1oD29; + B11D62; + B1, D77; + B13 D86; + B14, D87; + B15 D96, +
B16D98; + B, 01 + &

a

+
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— MCO

. RESULTADOS

o Lainvestigacién arrojo los siguientes resultados de la ecuacion:

©)

Cuadro N° 3
Resultado del MCO
ESTIMADORES | riinORES | 7. ESTADISTICO
B -0.941107 0.0000
B2 -0.109389 0.2433
B3 0.122052 0.0000
Ba 0.111333 0.2447
Bs 0.581308 0.0000
Bo 0.182337 0.0005
B, -0.114301 0.3088
Bs 0.294802 0.0044

Se han incorporado variables Dummie en aquellas variables que
presentaban un residual muy elevado.

Se puede observar que los motivos para postular a un Call Center, el
salario, el tiempo de renovacion de contrato y el tiempo que lleva
laborando en la empresa son las variables significativas para la
investigacion.

— De acuerdo a la matriz de correlacion

o

El modelo no presenta sospechas de autocorrelaciéon, ya que el
estadistico Durbin — Watson presenta un valor de 2.106688.

La investigacién muestra un buen ajuste, ya que el R? presenta un
valor de 0.511609.
Se muestra que las variables presentan una baja correlacion entre

ellas ya que sus valores son menor a 0.5.

11



Cuadro N° 4

Estadisticos Importantes

R? 0.511609
P — VALUE DEL F- ESTADISTICO 0.000000
D — ESTADISTICO DE DURBIN - WATSON | 2.106688

— Test de Heteroscedasticidad de Glejser

o Se muestra que el P — ValueCalculado = 0.0000 < 0.05. Por lo tanto

existe heteroscedasticidad.

12



IV. DISCUSION

— A partir de los datos encontrados en la investigacion, se calculan las
derivadas parciales de la variable dependiente con respecto a cada una de
las variables independientes, para determinar los efectos. Calculando:

Zg—g: = f; = —0.941107 . Se interpreta que las ventas logradas
por llamadas mensualmente disminuyen en 0.941107 cuando el nivel
de educacion aumenta en 1 afio. Esta relacion se puede deber a que
a mayor nivel de educacion del colaborador, menor es la presién que
siente para realizar su trabajo y aumenta su nivel de relajo. Sin
embargo, podrian existir otros factores para la explicacion de esta

variable.

ONV; 5 .
o ?‘ = [, = —0.109389 . Se interpreta que las ventas logradas
i
por llamadas mensualmente disminuyen en 0.109389 cuando el
salario aumenta en 1 un nuevo sol. Al igual que con el nivel de
educacioén, los colaboradores aumentan su nivel de relajo pues se

sienten seguros con su salario.

ONV;
ONC;
ventas logradas por los colaboradores mensualmente que tienen
mayor nivel de compromiso con el Call Center incrementan en
0.122052. Esta circunstancia se debe a que el colaborador siente un
alto compromiso por ayudar a la mejoria de la empresa ya que se
siente muy comodo con su puesto de trabajo.

= ﬁ’3 = 0.122052 . Se interpreta que el promedio del nivel de

ONV;
dTRC;
llamadas mensualmente se incrementan en 0.111333 cuando el
tiempo de renovacion de contrato incrementa en un mes. El
colaborador aprecia que le ofrezcan estabilidad laboral y ello se ve
reflejado en el desempefio en su puesto de trabajo. Segun el Poder
Judicial del Peru, la estabilidad laboral es uno de los factores mas
importantes dentro de una empresa ya que ademas de darles
tranquilidad a sus colaboradores se tiene la garantia de no tener
problemas legales.

= B, = 0111333 . Se interpreta que las ventas logradas por

oNV;
OTLE;
llamadas mensualmente se incrementan en 0.581308 cuando el
tiempo que lleva laborando el colaborador en el Call Center aumenta
en un mes. Este factor va de la mano con el tiempo de renovacion de
contrato que se le ofrece al colaborador, de esta manera a mayor
tiempo laborando en la empresa menor es la preocupacion por su

= ,[?5 = 0.581308 . Se interpreta que las ventas logradas por

13



estabilidad laboral y su concentracién es netamente en desempefar
un buen trabajo y teniendo un buen nivel de productividad.

o gII;,vali = f¢ = 0.182337 . Se interpreta que el promedio del nivel
de ventas logradas por los colaboradores mensualmente que reciben
incentivos aumenta en 0.182337. Esto se debe a que los
colaboradores sienten que su esfuerzo es valorado y la empresa esta
contenta con el trabajo que ellos realizan. Independientemente de
gue tipo de incentivo sea, el colaborador se sentira parte del call
center; sin embargo si el incentivo es econdémico habrd mayor
satisfaccion en el colaborador.

ONV;
OMP;
logradas por llamadas mensualmente disminuyen en 0.114301
cuando los motivos para postular a un Call Center resultan menos
atractivos para las personas. Esto se debe a que si el call center no
ofrece ningun beneficio interesante para el colaborador, este no
sentira motivacion alguna para cumplir con su trabajo; por el
contrario, buscara otra alternativa de trabajo.

= ﬁ7 = —0.114301 . Se interpreta que las ventas promedio

— Es importante mencionar que existen factores de incertidumbre tanto
internos como externos que también participan en la ocurrencia de RO,
como por ejemplo los procesos internos del call center, el comportamiento
de las personas o las personas en si, la tecnologia y los eventos externos.
Estos factores de incertidumbre pueden ser tomados en una futura
investigacion.

— Por otro lado, se debe reconocer también que existen limitaciones en el
estudio debido a la poca y ligera informacion que existe de los riesgos
operativos en los Call Center en el Peri y sobre los factores de la
ocurrencia de los mismos, por ello los datos se extrajeron por medio de
fuente primaria (encuestas).

— Para finalizar, es relevante sefialar que la variable mas significativa para
obtener mejores resultados en cuanto a ventas logradas por llamadas es el
tiempo de renovacion de contratos, ya que de esta manera los
colaboradores no sentirian presion alguna para realizar su trabajo. Por otro
lado, es importante sefialar que se recomienda eliminar el tamafio de la
muestra para una futura investigacion ya que de esta manera se podra
eliminar encuestas que presenten errores o0 agregar variables dummies.

14



— A continuacion, se presenta la matriz de consistencia donde se puede apreciar los problemas, objetivos e hipétesis de la
investigacion:

Cuadro N° 5
Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES
¢,Qué acciones tomar para | Definir los requisitos béasicos a | Para tomar acciones que | Cualitativas
combatir los riesgos | tomar para disminuir los RO de los | eliminen o disminuyan los RO | v* Nivel de compromiso para
operacionales en los call center | call center en el Peru. en los call center se debe tener con la empresa (variable
en el Perd? una buena preparacion y un alto independiente).
nivel de compromiso para con
la empresa.
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS Cuantitativas
1. ¢Cudles son los factores de | 1. Identificar el origen de la|1l. La ocurrencia de los RO | v' Nivel de
la ocurrencia de los RO en ocurrencia de los RO en los depende tanto de eventos preparacion/estudios
los call center en el Per? call center en el Peru. internos como externos del (variable independiente).
2. ¢Cuales son los efectos de | 2. Determinar y analizar los call center. v' Ventas realizadas (variable

la ocurrencia de los RO en
los call center en el Peru?

efectos de la ocurrencia de los
RO en los call center en el
Peru.

2. Silos RO no son manejados

de la manera correcta, la
permanencia de los
colaboradores es limitada.

dependiente).
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VI.

ANEXOS

Anexo N° 1
Estructura de la Muestra: Encuesta

CUESTIONARIO

Buenos(as) Dias/Tardes/Noches,
somos alumnos de la Universidad San
Ignacio de Loyola y estamos realizando
una investigacibn para analizar las
variables que intervienen en los riesgos
operativos a los cuales se enfrentan los
Call Center en el Perd. Le
agradecemos por participar en esta
encuesta y le pedimos responder con
sinceridad a cada una de las
preguntas.

1. ¢Trabaja usted en el area operativa
de un Call Center?

1. Si(E: Continuar)
2. No (E: Terminar)

2. ¢Cuéanto tiempo lleva trabajando en
el Call Center? (E:RU)

1 a 3 meses

4 a 6 meses

7 a 12 meses
13 meses a mas

PoONPE

3. ¢ Cudl fue su motivo para postular a
un Call Center? (E: RU)

Ganar experiencia

Ingreso econémico

Practicas pre — profesionales
Otro:

PoNhPE

N° Cuestionario

4. ¢Qué tipo de producto/servicio
ofrece en el Call Center?

5. ¢Cuantos productos/servicios vende
al mes aproximadamente? (Medido en
unidades de llamadas telefénicas
exitosas)

De 1 a 49 llamadas

De 50 a 100 llamadas
De 101 a 150 llamadas
De 151 a 200 llamadas
De 201 a mas llamadas

A A

6. ¢Recibe wusted alguan tipo de
incentivo?

7. ¢, Qué tipo de incentivo recibe?

1. Comisiones

2. Reconocimiento publico

3. Regalos (Vales, cupones de
descuento)

4. Otro:

8. ¢Esta usted comprometido con la
empresa?

1.Si
2. No

18



9. ¢(Qué grado de compromiso tiene
usted con la empresa? (E: RU)

1. Completamente comprometido
2. Comprometido

3. Ni  comprometido ni
desentendido

4. Desentendido

5. Completamente desentendido

10. ¢(Cudl es su salario mensual en
soles?

11. ¢Cada cuanto tiempo le renuevan
contrato? (E: RU)

Cada mes
Cada 3 meses
Cada 6 meses
Cada 12 meses
No renuevan

ok wpdpE

12. ¢Con cuantos afios de educacion
cuenta usted? (E: RU)
1. De 1 a 6 afos (Primaria)
2. De 7 a 11 afios (Secundaria)
3. De 12 a 16 afios (Educacion
Técnica/Superior)
4, De 17 a mas (Especializacion,
Maestria, Diplomados)

DATOS DEL CONTROL

Distrito:

Sexo:F( ) M( )

Edad:

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo N° 2

Estimacion de Modelo de Regresién Lineal por MCO

Workfile: JARAMILLO - RIESGOS OPERY

[ViewlProcIObjectl [SaveIFreezelDetails—

Range: 1385 — 3850bs
Sample:1 385 — 385 obs

=) Equation: MCO5 Workfile: JARAMILLO - RIESGOS OPERATIVOS:Mu.. — B X

[ViewIProcIObject] [PrintINameIFreeze] [EstimateIForecastlStatisesidsl

Dependent Variable: NV
Method: Least Squares
Date: 11/26M6 Time: 14:20
Sample (adjusted). 2 385

(B c b4 ne Included observations: 384 after adjustments
k4 d108 B v Convergence achieved after 10 iterations
4 d118 A resid
% g;g‘* % i Variable Coeficient  Std Error  tStatistic  Prob.
% ggg B trc c -0.941107 0.210186  -4.477489 0.0000
& d308 INC -0.114201 0112143 -1.019249 0.3088
& d360 MP 0.294302 0.102997 2862246 0.0044
& de2 MC 0.111333 0.095557 1.165106 0.2447
K d77 NE -0.109389 0.083607  -1.168589 0.2433
kA da6 3 0122052 0.019630 6.217641 0.0000
KA da7 TLE 0182337 0.051575 3.535335 0.0005
kA dog TRC 0.581208 0.073318 7.928573 0.0000
A daa D22 1.433542 0.769269 1.863512 0.06832
[E] QFUUDU'I D29 -2 965200 0.786605 -3.769617 0.0002
B4 inc D&2 -1.793553 0765528  -2.342887 0.0187
=) m°°2 D77 2358728 0760580 -3.064954  0.0023
% mggg D26 -2310569 0792235 -2916521  0.0038
= mcod Day -2. 216477 0.792143 -2.798076 0.0054
=] mcos Dag -2.111047 0779033 -2709829 0.0070
= mp Dag -2.483460 0.767290 -3.236665 0.0013
A nc AR(1) 0.268717 0.051653 5.202380 0.0000
< 1} Muestra_total | New Page | R-squared 0.511600 Mean dependentvar 1.088542
Adjusted R-squared 0.490317 S.0. dependentvar 1.094717
3.E. of regression 0781541 Akaike info criterion 2388164
Sum squared resid 2241662 Schwarz criterion 2563062
Log likelihood -441.5275 Hannan-Quinn criter. 2457536
F-statistic 2402793 Durbin-Watson stat 2106688
Prob(F-statistic) 0.000000
Inverted AR Roots 27
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Anexo N° 3

Interpretacion del Nivel de Ventas

unidades de llamadas telefénicas exitosas)

385 respuestas)

¢Cuantos productos/servicios vende al mes aproximadamente? (Medido en

@ D= 1349 llamadas

@ C= 50 2 100 llamadas
De 101 a 150 llamadas

@ De 151 3 200 llamadas

@ C= 201 a mas llamadas

En el gréfico podemos observar que un alto porcentaje de personas solo
venden entre 1 a 100 llamadas al mes y mientras que un bajo porcentaje vende
por encima de las 100 llamadas mensualmente. Esto se debe a diversos
factores como el compromiso, el nivel de satisfaccion que tienen los

colaboradores, el salario, entre otros.

Anexo N° 4

Interpretacion del Nivel de Educacion

;Con cuantos anos de educacion cuenta usted? (226 respuestas)

@ De 126 afios (Primaria)

@ De 7 a 11 afos (Secundaria)

De 12 a 16 afios (Educacion
TécnicalSuperiar)

@ De 17 a mas afios (Especializacion/

DiplomadoMasstria)

En el grafico podemos observar que a las personas que trabajan en el area
operativa de un Call Center no les exigen un alto nivel de educacién, este

puede ser un factor de una alta ocurrencia de los RO.
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Anexo N° 5
Interpretacion del Nivel de Compromiso

:Esta usted comprometido con la empresa? (225 respuesias)

46 5%

4

Gracias a la encuesta se pudo observar que mas del 50% de los colaboradores
de un Call Center estd comprometido con la empresa. Sin embargo, esta fuente
no es 100% creible ya que es muy poco probable que hayan sido totalmente
honestos ante esta pregunta.

Anexo N° 6
Interpretacion del Tiempo de Renovacidn de Contrato

;Cada cuanto tiempo le renuevan contrato? (2e5 respussias)

@ Cadames

@ Cada 3 meses
Cada § meses

@ Cada 12 meses

@ Mo renuevan

Los Call Center por lo general renuevan sus contratos cada 3 meses, esto
puede ser debido a que miden la productividad de los colaboradores
constantemente. Sin embargo, esto puede generar una molestia en ellos al no
sentir estabilidad laboral.

22



Anexo N° 7
Interpretacion del Tiempo Laborando en la Empresa

;Cuanto tiempo lleva trabajando en el Call Center? (225 respuestas)

@ D=1 a3 meses

@ D= 4 36 meses
De7 a2 meses

@ DOe 13 meses a mas

Gracias al grafico podemos observar que la tasa de rotacion del personal en los
Call Center es alta, pues solo un 14.5% de ellos tienen un afio o mas laborando
en la empresa. La alta tasa de rotacion se puede deber a un descontento por
parte del colaborador como por ejemplo no le ofrecen un buen clima laboral o
no tienen reconocimientos, entre otros.

Anexo N° 8
Interpretacion del Incentivo

:Qué tipo de incentivo recibe? (226 respusstas)

@ Comisiones

@ Reconocimiento pablico
Regalos (vales, cupones de
descuento)

@ Ctro

En el grafico podemos observar que casi el 90% de los colaboradores recibe un
incentivo de comisiones, mientras que otros reciben solo reconocimiento
publico o regalos. El alto porcentaje de comisiones se debe a que esta
relacionado directamente al nivel de ventas de cada colaborador. Por otro lado,
hay algunas personas que no reciben ningun tipo de incentivo, eso se puede
deber al tipo de servicio que prestan o por ser nuevos en la empresa.
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Anexo N° 9
Interpretacion del Motivo para Postular a un Call Center

;Cual fue su motivo para postular a un Call Center? (225 respuesias

@ Ganar Experiencia

@ Ingreso econdmico
Practicas pre - profesionales

@ COtro

La motivacion principal de un colaborador de Call Center es el ingreso
econdémico, mientras que alrededor de un 30% postula para ganar experiencia
o realizar sus practicas pre — profesionales.

Anexo N° 10
Conclusiones del estudio realizado por Data Survey APECCO 2016

\ Disminucién rotacion temprana /

\ Enfasis en la calidad /
\ Profesionalizacion /

Competitividad /

Sitesen
provincias

Data Survey

Algunas
Conclusiones

Gracias al estudio realizado por APECCO con ayuda de sus miembros, se
llegan a las conclusiones mostradas previamente. Las cuales todos los
miembros de su asociacién apuntan a cumplir para los proximos afos.
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