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INTRODUCCIÓN 

 

El mundo del call center ha tenido una gran evolución y desde los 90´s fueron apareciendo 

de forma progresiva. Los call center o centros de atención de llamadas son centros donde 

interactúan grupos de personas y elementos tecnológicos que tienen el propósito de brindar 

un espléndido servicio al cliente. El año 2002 las líneas móviles superan en cantidad a las 

líneas fijas y a inicios del 2007 los usuarios móviles es cinco veces mayor a los usuarios de 

telefónica fija. Actualmente, se cuenta con un aproximado de 26.5 millones de líneas prepago 

en todo el Perú y en Lima 5.6 millones en servicio que representa un 21% del mercado 

nacional. 

 

Debemos tener presente que la diferencia entre los call center es muy marcada debido 

a las exigencias por un servicio rápido y eficiente, para competir y alcanzar indicadores  de 

gestión siendo los principales el nivel de servicio y la satisfacción del cliente.  

 

En tal sentido, se debe comprender que la atención al cliente es un proceso de servicio 

humano vía medio telefónico; es decir, que el asesor que es la persona encargada de recibir 

llamadas (llamadas entrantes o salientes), tiene la tarea de atender a los clientes y dar 

solución en el menor tiempo posible; pero como demuestra la experiencia de las llamadas 

que ingresan por el canal 123 en muchas ocasiones son atendidas fuera del tiempo 

establecido o por último, no se atienden por lo tanto genera insatisfacción en el cliente y es 

evidente que el solicitante se encuentre en línea lo que genera cola de llamadas las cuales  

tienen que esperar a ser atendidas por un asesor. 

 

Efectivamente, la atención al cliente es uno de los principales pilares que debe tener un 

call center el cual al ser trabajado con mucha estrategia, seguimiento y supervisión va a 

incrementar en indicadores como el nivel de servicio y por consiguiente el porcentaje de 

satisfacción ya que al atender las llamadas de los clientes dentro de los tiempos establecidos 

y resolver su consulta o problema se evita reprocesos que generen costos a la empresa. 

 

Finalmente, exponemos que este modelo propone una mejora en el proceso de 

atención del servicio prepago de una empresa de telecomunicaciones con la finalidad de 

reducir costos y penalidades. 
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Generalidades de la empresa 

Datos generales 

La Empresa Claro Perú es subsidiaria de América Móvil, S.A.B. de C.V. y se encuentra en el 

país desde el 10 de agosto de 2005. 

RUC: 20467534026 

Razón social: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.  

Tipo Empresa: Sociedad Anónima Cerrada 

 

Figura 1. Logo de la empresa Claro 

   

 

 

 

 

 

 

Fuente: www.claro.com.pe 

Ubicación de la empresa 

Ubicación: Av. Nicolás Arriola Nro. 480, urbanización Santa Catalina - La Victoria, 

Departamento: Lima, Perú 

Código ubigeo: 150115 

Figura 2. Mapa de empresa 

 

Fuente: Google Maps por el año 2017 
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Giro de la empresa 

Telecomunicaciones.  

Tamaño de empresa 

La empresa Claro Perú tiene aproximadamente 4500 colaboradores los cuales estamos 

distribuidos por direcciones, sub direcciones y gerencias. La estructura es la siguiente:  

Dirección General 

Dirección 

Sub Dirección 

Gerencia 

Jefaturas  

Supervisores 

Analistas 

Breve reseña histórica de la empresa 

 

La empresa América Móvil es líder en servicios integrados de telecomunicaciones en 

Latinoamérica y la tercera más grande del mundo en términos de suscriptores proporcionales. 

Sus operaciones las realiza  bajo la marca Claro en 16 países del continente como Argentina, 

Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua, 

Panamá, Paraguay, Perú, Puerto Rico, República Dominicana y Uruguay. También, como 

parte del Grupo América Móvil, se encuentran las marcas Tracfone en Estados Unidos y 

Telcel en México. 

Se fundó, en septiembre del 2000, y la empresa ha crecido con éxito y solidez con 

presencia significativa en 25 países de América y Europa. Gracias a la realización de su 

plataforma de comunicaciones a nivel mundial, ofrece a sus clientes un portafolio de servicios 

de valor agregado y soluciones de comunicación innovadas y con tecnología de punta.   

 

Sostenibilidad social y ambiental  

 

En el mismo sentido, contribuye al sostenimiento social y ambiental, como parte de 

una gestión estratégica responsable, para generar conciencia sobre la importancia de operar 

de forma sustentable y mejorar las condiciones de vida de las comunidades a través de la 

implementación de variados programas e iniciativas muy importantes.   

La empresa Claro Perú es subsidiaria de América Móvil, S.A.B. de C.V. y opera en el 

país desde el 10 de agosto de 2005. 

Por lo que, el servicio empresarial es brindar a sus clientes una red de gran calidad 

con amplia cobertura en los 24 departamentos del Perú, para difundir oportunidades de 
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superación y desarrollo a través de los servicios de telecomunicaciones que brinda, teniendo 

en cuenta que se implementó desde el inicio de sus operaciones en el Perú y es el principal 

compromiso que asumió la Empresa al iniciar sus operaciones en nuestro país.  

Tabla 1. Participación de mercado (total líneas) 

 

Fuente: Osiptel 2017, La empresa América Móvil Perú S.A sostiene el 31.1% correspondiente a 11.58 

millones de líneas a nivel nacional 

 

Figura 3. Líneas móviles por modalidad contractual prepago 

 
Fuente: Osiptel 2017, La empresa América Móvil Perú S.A sostiene el 29% de participación en modalidad 

prepago. 
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Principios éticos de la Empresa Claro 
 

Honestidad 

Claro tiene un enfoque como personas y empresa, para actuar y tomar decisiones 

dentro de lo que indica la ley, mediante un código de ética y valores construido en la cultura 

institucional. Se inculca que la honestidad tiene que ver con la honradez, la decencia, la 

transparencia, la rectitud, la confiabilidad, y el respeto hacia la empresa y hacia las demás 

personas en el contexto laboral y también fuera de ella.  

Manos en la operación 

En todas las áreas y niveles de la operación la empresa participa y conoce al detalle 

con responsabilidad empresarial. En tal sentido, también busca conocer el mercado y negocio 

con información de primera fuente, porque se tiene muy claro que toma decisiones basadas 

exclusivamente en conceptos teóricos.  

Actitud de Servicio  

Para el servicio de telefonía móvil, tiene que ver con cuidar lo principal de la empresa 

que es el cliente (interno y externo) con amabilidad, disposición a servir, rapidez, proactividad 

y privilegiando sus intereses antes que los personales.  

Las personas que están integradas a la empresa se relacionan entre sí como clientes 

y proveedores; por ello, es indispensable y obligatorio, que cada quien conozca su rol en las 

relaciones laborales.   

Orden y disciplina 

Los valores de orden y disciplina tienen que ver con la eficiencia y el dinamismo, con 

acatar las políticas y lineamientos de la dirección empresarial. Muestran el grado de 

compromiso que los colaboradores tienen con la empresa y son la base para obtener 

resultados de manera más rápida. Por eso, se visualiza que la rapidez es un factor 

indispensable para ser competitiva en la industria de telecomunicaciones.  

Eficiencia  

La empresa busca la eficiencia y rentabilidad en todas sus acciones sobre todo en 

períodos de prosperidad. En ese sentido, se tiene un enfoque relacionado a los gastos que 

deben ser estrictamente utilizados para alcanzar el éxito de la operación. 
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Organigrama de la empresa 

 

 

Figura 4. Organigrama de la empresa 

 

Fuente: elaboración propia 

Misión, visión y política empresarial 

Misión. 

Para la empresa Claro la misión es: “Proveer servicios de telecomunicaciones con la 

más alta calidad, más amplia cobertura y constante innovación para anticiparnos a las 

necesidades de comunicación de nuestros clientes; generar el mayor bienestar y desarrollo 

personal y profesional de nuestros trabajadores, proporcionar bienestar y desarrollo a la 

comunidad y exceder los objetivos financieros y de crecimiento de nuestros accionistas” 

(www.claro.com.pe). 

Visión. 

La visión de la empresa Claro es: “Ser la empresa líder en telecomunicaciones en el Perú” 

(www.claro.com.pe). 
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Política de gestión empresarial 

Para la empresa Claro la política es: “Para alcanzar los objetivos de la empresa, todo el 

personal debe conocer y cumplir las siguientes políticas de desempeño y trabajo, que 

enmarcan todas sus actividades”. 

 

Ser una empresa de servicio en el negocio de la comunicación personal y como tal debe 

ser percibido por el cliente, por el personal y por el público en general. 

Desarrollar sistemas de trabajo orientados al cumplimiento de la misión, haciendo fácil el 

servicio y la atención al cliente. 

 

El servicio a clientes es la esencia misma del negocio, por lo que su responsabilidad no 

deberá delegarse a nadie, siendo obligación de todos los colaboradores de la empresa 

responder a todos los requerimientos de los usuarios, sin distinción de ninguna naturaleza. 

Este servicio al cliente es apoyado decididamente por el distribuidor y esta condición es 

básica para su permanencia dentro de la Red de la empresa. 

 

Cumplir con todas nuestra obligaciones legales y fiscales buscando siempre lo 

mejor para la empresa. 

No involucrarse en cuestiones y asuntos que tiendan a dividir a nuestros usuarios, es la 

doctrina empresarial, asumida como política estratégica de gestión. El negocio y el servicio 

empresarial son para toda la población, que busca en Claro una cobertura de calidad.  

 

Respetarse como guía básica de acción el Plan de Negocios autorizado.  

En este sentido, las actividades planificadas son consideradas por su impacto y las 

repercusiones que se tengan en los resultados previstos por este plan de atención a los 

usuarios, buscando solo su satisfacción.  

  

Se debe tener en cuenta que respetar, apoyar y estimular al colaborador ofreciéndole 

de manera permanente capacitaciones e innovaciones en sus conocimientos dándole 

capacitación, autoridad y responsabilidad que le permita mejorar su desempeño y desarrollo 

profesional. 

 

Para la empresa la actividad comercial es fundamentalmente a través de distribuidores 

por lo que las relaciones se construyen en el marco del respeto y apoyo mutuo para la 

obtención de los objetivos que ambas partes buscan en su trabajo empresarial.   
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Adicionalmente, la actividad comercial deberá complementarse a través de ventas 

propias (CAC’s, CVC’s, Ventas Business) por lo que cualquier plan que se tenga deberá 

contar con este rubro. 

Ofrecer productos difíciles de diferenciar y evaluar por el usuario potencial por lo que 

estamos en un escenario de guerra comercial de percepciones y conceptos, no tanto de 

productos. Por lo tanto, todas las acciones deberán reflejar los sentimientos que los clientes 

esperan de una empresa de comunicaciones personales. 

La rapidez es un requisito indispensable en la industria de telecomunicaciones, por lo tanto, 

el orden y disciplina se hacen necesarios y fundamentales para conseguir los objetivos 

trazados y ser exitosos. 

Hacer uso racional de todos los recursos materiales, económicos y humanos de la 

empresa y no permitir el desperdicio de ningún tipo. 

No se deberá tolerar la deshonestidad en ninguna de sus facetas ni a ningún nivel. 

Mantener nuestro servicio a la vanguardia tecnológica. 

Trabajar en conjunto con nuestros distribuidores autorizados para crear una relación de 

socios basada en el respeto, la confianza y profesionalismo. 

La imagen de la empresa es uno de sus activos más significativos por lo que el cuidado de 

la misma deberá darse en todas las actividades tanto internas como externas a la misma 

Los procesos internos deberán ser eficientes y producir resultado de calidad, por lo que 

deberá existir un proceso de mejora continua que contribuya de manera real a la eficiencia 

de la empresa. 

 

 

El enfoque de negocio será claramente hacia las necesidades de nuestros clientes 

Sus fundamentos son: 

Identificar el objetivo desde el inicio 

Resultados 

Metas 

Fijar fechas límites 

Cuantificar 

Ajustar el proceso a los resultados 

Ajustar el proceso al objetivo y no al revés 

No perderse en la operatividad diaria 

Tener claro a qué objetivo estratégicos se contribuye 

Tomar la responsabilidad de las actividades y procesos con nombres y apellidos 

Depurar actividades ineficientes y que no agregan valor (lastres). 

Dar seguimiento a los objetivos 
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Debe ser diario y, varias veces al día. 

Cumplir nuestro Rol Cliente / Proveedor 

Las áreas y personas en la empresa se relacionan entre sí como clientes y 

proveedores 

Es indispensable que cada quien conozca su rol. 

El Proveedor tiene la obligación de atender a su cliente interno con calidad y en el 

tiempo requerido. 

El Cliente Interno tiene la obligación de entregar al proveedor información clara y precisa 

de su requerimiento. 

Se debe fomentar la actitud de servicio como si hubiera un clima de competitividad 

interna. 

¡Ejecutar Ya! 

Pulverizar: Los problemas que se van identificando se van arreglando: un paso a la vez. 

Comenzar a trabajar. 

Los ‘candados’ usados deben asegurar el control “(www.claro.com.pe). 

 

Productos y clientes 

Productos. 

Marcas: 

  Claro Música 

Claro Video 

Claro TV 

 

Productos  

Telefonía móvil 

Telefonía fija 

Telefonía pública 

Internet 

Televisión por cable digital 

Televisión por satélite 
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Premio y certificaciones 

Premio. 

Claro tiene: “un sólido programa de inversión orientado a continuar con el despliegue de 

nuestra red 4G LTE, incrementar nuestra plataforma de 3G y ampliar el alcance de las 

conexiones de fibra disponibles en nuestros sitios móviles, nos permitirán continuar 

aportando al desarrollo del Perú y la región” (www.claro.com.pe).  

2007 Premio Effie: 

Premio Effie Oro - Campaña: Todo el Perú es territorio CLARO. 

 

2006 Premio Effie: 

Premio Effie Plata - Campaña: Ahora TIM es Claro. 

 

2001 Premio Effie: 

Premio Effie Plata - Campaña: Lanzamiento Tim Pack. 

 

Premio Effie: 

Premio Effie Plata - Campaña: El celular del mes. 

Relación de la empresa con la sociedad 

 

Reciclaje de lonas 

Claro tiene la iniciativa de utilizar y promover el reciclaje de la lona extraída de las 

banderolas publicitarias en desuso. El resultado de esto es tener materia prima para 

la confección de cartucheras que serán entregadas a los niños de pocos recursos en 

zonas o lugares de pocos recursos. 
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     Figura 5. Reciclaje de lonas 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: www.claro.com.pe 

Reciclaje de celulares 

Claro tiene el programa "Yo reciclo, yo soy Claro", desde el 2010 CLARO realiza una 

iniciativa que busca crear conciencia a los ciudadanos con respecto a la importancia 

del cuidado del ambiente, incentivando el desecho responsable de equipos celulares, 

baterías y accesorios en desuso.  

Figura 6. Reciclaje de Celulares 

 

 

 

 

 

 

Fuente: www.claro.com.pe 

 

Para esta finalidad CLARO ha instalado módulos de acopio ubicados en sus Centros 

de Atención al Cliente (CAC) a nivel nacional y algunos locales de empresas aliadas, 

donde las personas pueden llevar y depositar estos residuos electrónicos. 

Claro también como parte del programa desarrolla un itinerario de charlas 

educativas con las buenas prácticas de reciclaje y conservación ambiental en diversos 

colegios de primaria y secundaria de Lima, Callao, Cusco, Ica, Trujillo, Piura, 

Huancayo y Arequipa. 
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Este programa ya ha beneficiado a diversos colegios en Satipo (Junín) con paneles 

solares, mobiliario y útiles escolares. 

¿Cómo funciona el proceso de reciclaje? 

Recicla tus celulares y accesorios en desuso. 

Traslado a planta de reciclaje. 

Desembalaje y separación de piezas. 

Embalaje de piezas para exportación. 

Exportación a refinerías especializadas. 

Resultados 

Más de 145, 000 piezas recicladas. 

Más de 117, 000 niños recibieron charlas educativas. 

Más de 130 puntos de acopio. 

 

Reciclaje de botellas y tapitas 

 

Claro participa con la campaña “Pro Reciclador” que lidera la ONG Ciudad Saludable 

para el reciclaje de botellas y tapitas plásticas. El apoyo consiste en proporcionar 

contenedores para el acopio de este material en las sedes administrativas de Claro y 

algunos de sus Centros de Atención al Cliente. 

Figura 7.Reciclaje de botellas y tapitas 
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Fuente: www.claro.com.pe 

 

Claro realiza lo siguiente: “mediante esta iniciativa, la cual forma parte de las 

alianzas estratégicas que impulsa Claro como parte del programa “Yo reciclo, yo soy 

Claro”, se beneficiará a cientos de recicladores formales, quienes gracias a la venta 

del material recuperado obtendrán ingresos económicos para sus familias y al mismo 

tiempo contribuirán con el cuidado y conservación del ambiente “(www.claro.com.pe). 

500 años demoran las tapitas de plástico en degradarse. 

+ de 19 contenedores instalados en las sedes administrativas y algunos Centros de 

Atención de Claro. 

+ de 2 toneladas de botellas y tapitas plásticas recicladas. 

 

 

Recibo por email 

Claro incentiva una campaña mediante la cual invita a sus clientes a afiliarse al recibo 

por email, de esta forma incentivamos a no hacer uso indebido del papel. Para 

nuestros clientes postpago que deseen recibir su facturación mensual a través de un 

email pueden suscribirse a esta modalidad llamando al 147 desde un celular Claro, 

también lo pueden hacer solicitando su afiliación en cualquiera de los Centros de 

Atención al Cliente de Claro, o ingresando a www.miclaro.com.pe 

Figura 8. Recibo por email 
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Fuente: www.claro.com.pe 

 

+ de 60% de clientes afiliados al recibo por email 

+ de 6 mil árboles salvados de ser talados en la Amazonía. 

 

 

 

 

 

 

 

Planteamiento del problema  

Caracterización del área en que se participó 

El área de Servicio al Cliente Claro prepago, tiene la responsabilidad de gestionar analizar y 

revisar la información diaria de los resultados operativos de los proveedores, los cuales nos 

permitirán garantizar una óptima satisfacción de nuestros clientes prepago a nivel nacional. 

También proponemos planes de acción a nuestros proveedores en cada uno de los diversos 

indicadores claves para poder cumplir con los objetivos esperados. 

  

Antecedentes y definición del problema 

 

Antecedentes. 

Los resultados del indicador de satisfacción no están alcanzando los niveles mínimos 

aceptables (85%) y esto se debe a que no se cuenta con una solución de gestión integrada 

de la información. Dicho resultado de la encuesta de satisfacción se obtiene de forma diaria 

http://www.claro.com.pe/
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y se considerara el promedio final del mes en curso como indicador resultante. Esta encuesta 

se realiza al finalizar la consulta del cliente y se deriva a una locución telefónica donde se 

califica del 0 al 9 donde el 0 es la nota mínima y 9 la nota máxima. Mensualmente se tienen 

más de 500 000 muestras las cuales son calificadas por el cliente o usuario final sobre la 

atención brindada. 

  

A pesar que la empresa Claro no cuenta con una herramienta de Inteligencia de 

Negocios que le permita alcanzar el objetivo requerido, se verifica que se tiene un incremento 

mínimo en el % de satisfacción mes a mes.  

 

Hay un conjunto de indicadores ya sean operativos, de calidad y capacitación que 

influyen en el no incremento de la satisfacción los cuales los describiremos a continuación:  

 

Indicadores operativos: niveles de servicio, llamadas abandonadas, el tiempo medio de 

gestión y rotación. 

 

Indicadores de calidad: Usuario final, cumplimiento, negocios y error no crítico. 

 

Indicadores de capacitación: Cantidad de personal con experiencia, cantidad de 

personas reclutadas, notas de evaluación, habilidades blandas, etc. 

 

 

 

Tabla 2. Porcentaje de Satisfacción mensual 2017 

 
Fuente: aplicativo Huawei 

 

El porcentaje de satisfacción mensual se obtiene del resultado de las encuestas telefónicas 

realizadas por los clientes al término de su llamada.  
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El % de satisfacción se obtiene realizando el siguiente cálculo:  

 

% Satisfacción: %Promotores - %Detractores 

 

Dónde:  Promotores: son las calificación entre 8 y 9   

Pasivo: es la calificación igual a 7 

Detractores: es la calificación entre de 0 a 6 

Ejemplo, para obtener el % de satisfacción del mes de octubre: 83% promotores 

- 12% detractores = 71% satisfacción 
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Tabla 3. Porcentaje de Transferencias x día octubre 2017 

 

Fuente: aplicativo Huawei 

 

Para obtener los % de encuesta de satisfacción diaria que al finalizar el mes será el % final se realiza el siguiente procedimiento diario de 

forma manual.  

_ _

Fecha 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Total general 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

01/10/2017 143 27 28 20 17 106 79 193 368 2513 3494 4% 1% 1% 1% 0% 3% 2% 6% 11% 72% 12% 6% 82% 70.44%

02/10/2017 160 41 26 20 26 151 112 228 520 3028 4312 4% 1% 1% 0% 1% 4% 3% 5% 12% 70% 12% 5% 82% 69.85%

03/10/2017 157 42 26 26 22 126 116 251 486 2866 4118 4% 1% 1% 1% 1% 3% 3% 6% 12% 70% 13% 6% 81% 68.89%

04/10/2017 138 38 28 21 30 146 105 219 482 3061 4268 3% 1% 1% 0% 1% 3% 2% 5% 11% 72% 12% 5% 83% 71.16%

05/10/2017 121 33 29 28 20 137 100 166 439 2645 3718 3% 1% 1% 1% 1% 4% 3% 4% 12% 71% 13% 4% 83% 70.36%

06/10/2017 121 37 27 16 26 143 104 210 468 2939 4091 3% 1% 1% 0% 1% 3% 3% 5% 11% 72% 12% 5% 83% 71.69%

07/10/2017 129 33 23 23 19 136 86 205 437 2852 3943 3% 1% 1% 1% 0% 3% 2% 5% 11% 72% 11% 5% 83% 72.03%

08/10/2017 115 33 27 14 26 122 83 165 430 2514 3529 3% 1% 1% 0% 1% 3% 2% 5% 12% 71% 12% 5% 83% 71.52%

09/10/2017 156 35 38 20 23 128 114 210 497 3050 4271 4% 1% 1% 0% 1% 3% 3% 5% 12% 71% 12% 5% 83% 71.01%

10/10/2017 121 26 30 28 20 116 87 164 401 2570 3563 3% 1% 1% 1% 1% 3% 2% 5% 11% 72% 12% 5% 83% 71.37%

11/10/2017 129 32 20 23 31 133 114 168 468 2830 3948 3% 1% 1% 1% 1% 3% 3% 4% 12% 72% 12% 4% 84% 71.33%

12/10/2017 130 40 18 19 24 134 91 197 484 2900 4037 3% 1% 0% 0% 1% 3% 2% 5% 12% 72% 11% 5% 84% 72.53%

13/10/2017 153 40 29 25 26 136 89 195 487 3028 4208 4% 1% 1% 1% 1% 3% 2% 5% 12% 72% 12% 5% 84% 71.70%

14/10/2017 121 34 19 27 18 131 110 180 476 2821 3937 3% 1% 0% 1% 0% 3% 3% 5% 12% 72% 12% 5% 84% 72.06%

15/10/2017 100 31 26 18 17 97 103 141 380 2535 3448 3% 1% 1% 1% 0% 3% 3% 4% 11% 74% 11% 4% 85% 73.17%

16/10/2017 206 51 44 32 55 235 156 341 664 3396 5180 4% 1% 1% 1% 1% 5% 3% 7% 13% 66% 15% 7% 78% 63.34%

17/10/2017 130 30 33 24 22 137 114 226 458 2945 4119 3% 1% 1% 1% 1% 3% 3% 5% 11% 71% 12% 5% 83% 70.72%

18/10/2017 130 34 26 29 18 147 108 208 490 2955 4145 3% 1% 1% 1% 0% 4% 3% 5% 12% 71% 12% 5% 83% 71.24%

19/10/2017 175 38 32 27 36 143 104 210 504 3142 4411 4% 1% 1% 1% 1% 3% 2% 5% 11% 71% 13% 5% 83% 70.07%

20/10/2017 144 54 38 12 33 142 102 197 488 2860 4070 4% 1% 1% 0% 1% 3% 3% 5% 12% 70% 13% 5% 82% 69.36%

21/10/2017 143 34 19 21 21 129 95 170 478 2744 3854 4% 1% 0% 1% 1% 3% 2% 4% 12% 71% 12% 4% 84% 71.61%

22/10/2017 121 27 12 10 24 73 45 89 171 1321 1893 6% 1% 1% 1% 1% 4% 2% 5% 9% 70% 16% 5% 79% 62.33%

23/10/2017 130 31 23 23 33 148 93 216 465 3083 4245 3% 1% 1% 1% 1% 3% 2% 5% 11% 73% 11% 5% 84% 72.25%

24/10/2017 141 47 25 19 30 130 109 204 511 2985 4201 3% 1% 1% 0% 1% 3% 3% 5% 12% 71% 12% 5% 83% 71.29%

25/10/2017 141 31 26 27 25 125 101 208 460 2904 4048 3% 1% 1% 1% 1% 3% 2% 5% 11% 72% 12% 5% 83% 71.34%

26/10/2017 163 40 39 18 20 125 107 172 508 2858 4050 4% 1% 1% 0% 0% 3% 3% 4% 13% 71% 13% 4% 83% 70.47%

27/10/2017 171 39 36 20 27 138 76 200 462 2682 3851 4% 1% 1% 1% 1% 4% 2% 5% 12% 70% 13% 5% 82% 68.48%

28/10/2017 154 30 28 14 28 140 102 192 476 3087 4251 4% 1% 1% 0% 1% 3% 2% 5% 11% 73% 12% 5% 84% 72.15%

29/10/2017 125 37 24 16 18 110 74 158 349 2524 3435 4% 1% 1% 0% 1% 3% 2% 5% 10% 73% 12% 5% 84% 71.88%

30/10/2017 173 43 34 25 25 156 130 246 533 3338 4703 4% 1% 1% 1% 1% 3% 3% 5% 11% 71% 12% 5% 82% 69.85%

Total general 4241 1088 833 645 760 4020 3009 5929 13840 84976 119341 4% 1% 1% 1% 1% 3% 3% 5% 12% 71% 12% 5% 83% 70.57%

SATISFACCIONPromotoresPasivosDetractores
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  Descargar la base de líneas que fueron atendidas y enviadas al IVR de encuesta de satisfacción del día. Luego se realizan 

cálculos para identificar cuáles son promotores, pasivas y detractores. Siguiente paso que se sigue es calcular mediante fórmulas matemáticas 

las cantidades y se obtiene el % de satisfacción. 

 

Tabla 4. Porcentaje de Transferencias Mensual 2017 

 

Fuente: aplicativo Huawei 

 

Tener en cuenta que todas las llamadas después de ser atendidas por el asesor terminan en 2 opciones, la primera es la encuesta de satisfacción 

y la 2da opción se divide en alguna transferencia a otras áreas donde continúa la atención. 
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La primera opción es en la cual se deriva al cliente a la locución de encuesta y el cliente 

realiza la encuesta de satisfacción la cual representa aproximadamente 40% y la diferencia 

es 60% que son transferencia a otras áreas como IVR Móvil corporativo, IVR HFC, etc. y con 

un mayor porcentaje las no trasferencias; estas se deben cuando el cliente corta la llamada 

mientras es transferido. 

 

       En la actualidad, se realiza un consolidado manual llamado Resumen BPO Prepago 

(archivo Excel) que tiene un desfase de 48 horas y no permite ejecutar acciones inmediatas, 

tampoco se cuenta con un orden de gestión de cada uno de los factores que influye en la 

satisfacción tales como indicadores de gestión operativa, de formación, control de la calidad 

y de recursos humanos. 

 

Definición del problema 

 

El análisis de la situación actual es la siguiente: no se tiene información integrada; es decir 

cada área o grupo de negocio maneja sus propios reportes y archivos de información, por lo 

tanto no se pueden obtener las causas específicas de cuál es el problema o falencia del área 

e indicadores que perjudican el incumplimiento de los objetivos los cuales no son controlados 

ya que no se tiene una alerta para poder realizar un plan de acción para dicha mejora.  

 

 Uno de los principales problemas que se tiene actualmente es no tener el resultado del 

análisis de forma integrada, relacionada y en línea ya que no se puede saber con exactitud a 

que área pertenece el proceso que no permite tener la información actualizada o a que 

supervisor pertenece el asesor que tienen bajos indicadores o no es posible saber si las 

llamadas abandonadas fueron de un asesor antiguó o nuevo y a que escuela de capacitación 

pertenece. Por este motivo se usó el Diagrama Ishikawa (el cual se detalla en la figura 25) 

para poder identificar cuáles son las causas del problema como son: incremento del TMG, 

material insuficiente en la capacitación, déficit de personal, asesor ocupado, etc. 

 

 El reporte llamado Resumen BPO Prepago es un archivo excel que se alimenta de 

forma manual con un desfase aproximadamente de 48 horas, el proceso es el siguiente: para 

la información operativa exportamos los datos de un aplicativo resultante referente a los 

resultados diarios del día anterior de la gestión de los asesores del call center (tráfico de 

llamadas, niveles de servicio, llamadas atendidas, llamadas abandonadas, etc.) y lo 

consolidamos diariamente. Para la información de calidad esperamos que el área de calidad 

nos envíe un mail con un archivo consolidado semanalmente con notas las cuales se colocan 

de manera manual en el archivo Resumen BPO Prepago. 
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Figura 9. Diagrama de Flujo Exportación de datos 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 La información de capacitación también se ingresa de forma manual una vez que se 

recibe por mail un excel donde se envía la información solicitada. Toda esta información es 

consolidada en hojas ocultas donde a través de fórmulas y cálculos se muestran en las hojas 

visibles del archivo excel que están vinculadas con cada botón etiquetado de dicho reporte. 

 

Figura 10.Reporte excel Resumen BPO Prepago 

 
Fuente: aplicativo Huawei / elaboración propia 
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Página principal del reporte BPO, distribuido por botones etiquetados y vinculados a 

cada hoja donde se muestra la información detallada aproximadamente por día según sea la 

consulta. 

 Como hemos podido corroborar,  el tener un archivo excel alimentado de forma manual 

y con mucho tiempo de desfase dificulta la toma de decisiones; es complicado y riesgoso 

poder realizar un plan de acción o dar una respuesta en el menor tiempo posible que permita 

dar solución a algún problema debido a que no se tiene la información a tiempo.  
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Figura 11. Reporte Excel Desviación de tráfico mensual 2017 

  

  

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: aplicativo Huawei / elaboración propia 

 

 

La figura 11 muestra la curva del comportamiento en relación entre las llamadas dimensionadas versus llamadas recibidas donde se puede 

apreciar que en casi todos los meses se ha tenido mayor tráfico que el esperado y menor tráfico en los meses de abril, octubre y noviembre. 

Pueden pasar escenarios donde se reciba más o menos cantidad de llamadas como se ve en el % de desviación. Esta desviación puede 

ser por causas como una promoción incluida a último momento, el incumplimiento del tiempo medio de gestión (TMG), un mal cálculo en 

el proceso de dimensionamiento (histórico mensual, feriados, etc.), alguna falla de un servicio o alguna falla en los aplicativos de consulta 

de información. Según esta cantidad pronosticada el proveedor tiene que proyectarse en cantidad de recursos (asesores) que atenderán 

las llamadas para dicho mes. 
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Tabla 5. Reporte Excel Indicadores Operativos mensual 2017 

 
Fuente: aplicativo Huawei 

 

 

En esta vista se muestra el resultado de los indicadores operativos mensuales consolidados como son: NA: nivel de atención que significa 

que es el porcentaje de llamadas que fueron atendidas (cantidad de llamadas atendidas / cantidad de llamadas recibidas) sobre las recibidas. 

NS: nivel de servicio que significa que es el porcentaje de llamadas atendidas con un objetivo establecido que en este caso es igual o antes de 

los 20 segundos (cantidad de llamadas atendida antes de 20 seg / cantidad de llamadas recibidas). 

Ocupación: es el tiempo que el asesor está gestionando las llamadas (tiempo hablado). Satisfacción: es el indicador que mide el grado de 

satisfacción del cliente ante una atención telefónica. 
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 CAT que significa: corte de atención telefónica el cual es medido como el porcentaje de llamadas que no fueron finalizadas por el usuario 

(ej. asistente de empresa operadora finalizó la llamada). 

AVH2: significa que es la rapidez en atención por voz humana de un asesor de call center ante una llamada; las cuales están medidas en dos 

tramos como el porcentaje de llamadas atendidas: (i) dentro de los primeros 40 (cuarenta) segundos de iniciada la llamada por parte del usuario 

hasta acceder a la opción que le permita comunicarse con un operador humano y (ii) dentro de los primeros 20 (veinte) segundos desde que el 

usuario elige la opción indicada en el numeral (i) hasta ser atendido por un operador humano. Todos estos indicadores con su respectivo objetivo 

y se resalta en color rojo los que no se logran cumplir. 

 

Figura 12. Reporte excel tiempo medio de gestión (TMG) mensual 2017 

 
Fuente: aplicativo Huawei / elaboración propia 

 

 

La figura 12 nos muestra el comparativo del TMG real versus el TMG ideal (dimensionado) de cada mes en el periodo 2017 donde se verifica 

que solo en los meses de enero y febrero se logró el objetivo. El no cumplimiento del TMG influye en poder penalizar el día y esto sería penalizado 

con el 1% de la facturación mensual hacia el proveedor del servicio de call center.  
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Tabla 6. Reporte Excel tiempo medio de gestión diario 

        
Fuente: aplicativo Huawei / elaboración propia 

 

En la tabla 6 podemos apreciar que ningún día del mes de Diciembre 2017 se pudo lograr el 

TMG dimensionado o TMG ideal que se solicitó a inicio de mes. Se verifican incumplimientos 

por elevado TMG diariamente y en general se tiene un excedente de 19 seg por lo tanto no 

se cumple con el indicador al cierre del mes. 
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Tabla 7. Notas de Calidad mensual 2017 

 
Fuente: reportes de calidad 

 

 

Lo primero que se tiene que tener presente antes de la explicación de la tabla 9 es que la calidad del call center esta correlacionada con la 

satisfacción del cliente. El termino PEC que significa precisión error critico resulta de monitorear una muestra aleatoria de las llamadas que 

puede ser de forma diaria para obtener como resultado un valor mensual. Este procedimiento de monitoreo se realiza extrayendo llamadas 
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aleatorias del sistema de grabación y calificando su resultado en base a una plantilla de evaluación la cual ha sido previamente definida que se 

considera como correcta o como error. Consideramos cuatro PEC y cada uno tiene su objetivo.   

El FCR que significa resolución al primer contacto o resolución de la primera llamada es otra métrica de call center que nos brinda la 

información de cómo se está brindando la información a los clientes que llaman diariamente al call center. Para tener un alcance del FCR lo 

podemos describir con el siguiente ejemplo: de poco sirve atender una llamada cumpliendo de 120 seg en promedio si el cliente llamara tres 

veces más para tener la información clara y correcta; lo recomendable seria invertir 195 seg ( tiempo objetivo) y hacer que la información sea 

en un  solo contacto. 
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Tabla 8. Notas por Calidad por Criterio mensual 2017 

 

 
 

Fuente: reportes de calidad 

 

 

 

 En el criterio usuario Final (PECUF) en los últimos meses se tuvo una tendencia a superar el objetivo y no se tuvo una mejora en dicho 

indicador. Para el criterio negocio (PECNG) no se cumple con alcanzar el objetivo. En el criterio error no crítico (ENC) no se cumplió con el 

objetivo en todos los meses; por lo tanto se tendrá una observación para mejora de este criterio. Cada nota no alcanzada es penalizada con el 

1% de la facturación mensual. 
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Tabla 9. Rotación y ausentismo mensual 2017 

 
Fuente: reportes de recursos humanos y planificación del proveedor 

 

La rotación es un indicador que si se ha estado cumpliendo según el objetivo que es <15%; 

solo un mes no se cumplió y fue en el mes de octubre. Para el indicador ausentismo se tiene 

un promedio de 5%. El no cumplimiento de la rotación es penalizada con el 1% de la 

facturación mensual. El indicador ausentismo para el año 2017 ha mantenido un promedio de 

5% que es un porcentaje aceptable. La tendencia esta hacia la baja del indicador. El indicador 

ausentismo para el año 2017 ha mantenido un promedio de 5% que es un porcentaje 

aceptable. La tendencia esta hacia la baja del indicador. 

 

 

Tabla 10. Posiciones y asesores mensual 2017 

 
Fuente: reportes de recursos humanos y planificación del proveedor 

 

La tabla 12 nos indica la cantidad de posiciones físicas que se tienen disponibles en el call 

center para la atención de llamadas. También se muestra la cantidad de asesores que hubo 

en el mes. 
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Tabla 11. Cantidad y porcentaje de Tipificaciones mensuales 2017 

 
Fuente: reporte Huawei 

 

Tipificaciones, esta tabla nos muestra la cantidad de tipificaciones por mes. Con este detalle podemos elaborar una estrategia de 

recapacitaciones dependiendo las consultas más frecuentes. La no tipificación penaliza al asesor de call center en la evaluación de calidad que 

se realiza diariamente. 
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Figura 13. Diagrama de ejecución de Penalidades 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

En la figura 14 vemos como es la ejecución de penalidades; siempre y cuando no se cumpla 

con las normas de Osiptel y lo establecido en el contrato con el proveedor. Osiptel penaliza a 

la empresa Claro con una cierta cantidad de UIT (S/ 4,150) por diversos motivos como por 

ejemplo: por no brindar información veraz y precisa a los abonados que solicitaron 

información necesaria para tramitar baja o cancelación del servicio. La penalización fue de 

130 UIT que equivale S/ 539,500. Siguiendo la secuencia de la figura 15 vemos que la 

empresa Claro penaliza al proveedor (call center) que fue quien no brindo la información sobre 

el reclamo generado. 

Tabla 12. Penalidades mensuales al proveedor 

 
Fuente: reportes financieros de Claro 
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Esta tabla muestra las penalidades mensuales que Claro penaliza al proveedor por algún 

motivo sea por algún error operativo (mala gestión del asesor), por incumplimiento de 

personal, por no cumplir con la calidad, etc. 

 

 

Figura 14. Ingresos mensuales del proveedor 

 
Fuente: reportes financieros de Claro 

 

 

 

Esta propuesta de solución business Intelligence permite también una mejora para el 

proveedor, por lo tanto le permitirá tener mayores ingresos y menos penalidades. Esta 

herramienta permitirá al analista de Claro poder alertar, brindar una mejora del servicio y 

realizar una estrategia de solución en el menor tiempo posible   que le permitirá cumplir con 

los indicadores y por lo tanto no penalizar. Al realizar este procedimiento Claro también se 

beneficia al tener un mejor servicio y no penalizar por Osiptel. 
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Figura 15. Penalidades mensuales del proveedor 

 
Fuente: archivos de facturación mensual 

 

Las penalidades mensuales que incurre el proveedor se deben a incumplimientos de contrato, 

es decir; en el contrato se detallas los motivos por los cuales Claro penaliza al proveedor 

como por ejemplo: por rotación de personal mayor a 15%, falta de personal de staff operativo, 

tiempo de no atención a los clientes, etc. De esta forma Claro trata de controlar la gestión que 

se les brinda a sus clientes vía atención telefónica.  
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Figura 16. Presupuesto vs gastos 

 

 
Fuente: reportes financieros de Claro 

 

 

La herramienta de business intelligence también permitirá cumplir con el presupuesto mensual y anual. En el año 2017 en algunos meses se 

cumplió con el presupuesto lo cual es favorable para la empresa. También vemos que hubieron meses donde el gasto fue mayor, es allí donde 

la herramienta permitirá tener un mejor y mayor control sobre este indicador. Para mayor detalle menciono los gastos que se tienen en la gestión 

del call center que son: Horas de gestión del asesor, horas extras del asesor, regularizaciones, bonos, horas del back office y horas del personal 

de apoyo. 
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Claro trabaja directamente con proveedores de servicios de call center en la dirección de 

Servicio al Cliente. Los proveedores son empresas dedicadas a brindar servicios de atención 

al cliente vía telefónica en un call center; en este caso para la campaña Claro Prepago. 

Actualmente se tienen 2 proveedores para el servicio de atención a clientes Prepago que son: 

la empresa Fortel y la empresa MDY. Ambas empresas con la infraestructura y capacidad de 

poder brindar un excelente servicio a nuestros clientes de Claro Prepago. Los proveedores 

tienen que cumplir con los requisitos que Claro indica en el contrato para poder llevar a cabo 

dicho servicio. 

 

Objetivos del informe de Experiencia Profesional 

 

Objetivo general. 

El Objetivo general del informe propuesta de solución de inteligencia de negocios es contar 

con la información (niveles de servicio, cantidad de llamadas atendidas, cantidad de llamadas 

abandonadas, cantidad de asesores conectados, nota de calidad, nota de satisfacción de 

atención al cliente, etc.) en línea y a la vez que esté relacionada con las demás áreas 

(operaciones, capacitación y calidad) la cual permita identificar al asesor, al área o proceso 

que tenga alguna falencia para poder tomar acciones y decisiones de forma inmediata la cual 

tendrá un beneficio económico para el proveedor del servicio de call center y para los cliente 

de Claro se les garantizará una buena y excelente experiencia en la atención vía call center. 

 

Objetivos específicos. 

Gestionar la información de manera oportuna y acertada para incrementar el nivel de 

satisfacción de los clientes de Claro en 80% en un plazo de dos meses. 

 

Mejorar el grado de satisfacción del cliente prepago de América Móvil en un 3% de 

manera mensual. 

 

Aumentar el nivel de servicio como mínimo en un 85% para no penalizar. 

 

Reducir cinco segundos el tiempo medio de gestión de los asesores en un plazo de tres 

meses. 

 

Disminuir en 2% los niveles de ausentismo de los asesores de forma mensual. 

 

Disminuir en 5% los niveles de rotación de asesores antes de finalizar el año (2018). 
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Justificación de la investigación  

Es importante tener la información en línea, organizada y relacionada entre las áreas de 

Operaciones, Calidad y Capacitación porque permitirá poder tomar decisiones de alto impacto 

tanto para el proveedor como para Claro en el menor tiempo posible; por consiguiente brindar 

a los clientes la mejor atención telefónica que hayan tenido y que quede en su memoria como 

la mejor experiencia de atención. 

 

Dicha importancia de la propuesta de solución de inteligencia de negocios de tener la 

información en línea tiene que estar de la mano con que permita integrar toda la información 

en línea de las diversas fuentes de información de los sistemas de gestión y no solo eso, sino 

que se estructuraron los indicadores de medición utilizando los 14 principios de calidad de 

Deming agrupados en sus cuatro dimensiones. Se tomará referencia la clasificación de “las 

cuatro dimensiones del conocimiento“(Jesús Cristian Gustavo Villaverde Martínez). 

 

 Alcances y limitaciones 

Alcances. 

El alcance de este trabajo es para proveedores que brindan el servicio de atención al cliente 

prepago para Claro Perú Sac. 

  

 La información estadística analizada corresponde al año 2017. 

 

 El área donde me desempeño es la Dirección de Servicio al Cliente donde se realiza 

procedimientos de gestión, control, supervisión, seguimiento y análisis del resultado de 

indicadores de gestión de cada proveedor. 

  

 

Limitaciones. 

Este trabajo no contempla un rediseño para los procesos de reclutamiento y capacitación que 

intervienen en el proceso de formación y aprendizaje del asesor.  Este trabajo está enfocado 

al área de operaciones del call center. Sin embargo las áreas de reclutamiento y capacitación 

cumplen un rol importante para poder cumplir con los objetivos trazados.  

 

 

Los proveedores deben contar con la información automatizada de cada uno de los 

indicadores que se emplean en el cuadro de mando, ya que serán las fuentes de alimentación 

de esta solución. 
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 El área de Servicio al cliente solo envía requerimientos, propuestas de soluciones, 

mejoras continuas, recomendaciones, etc. al área de TI para su evaluación. 

  

Marco Teórico 

 

Servicio de atención al cliente: 

El primer concepto, de Lovelock, sustenta que: “servicio de atención al cliente implica 

actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones 

con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta función se 

debe diseñar, desempeñar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacción del 

cliente y la eficiencia operacional” (1999, p.491).  

 

En segundo lugar, Peel, indica que:” servicio de atención al cliente es aquella actividad 

que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha 

actividad” (1999, p.25).  

 

Figura 17. Cliente, el corazón del servicio de atención al cliente 

 

Fuente: Restrepo 2006 

 

Contac Center o centros de contacto telefónico: 

El autor, José Ignacio, expone que contact center es: “un importante canal de atención y 

relación con el cliente, un interesante fuente de información y una excelente palanca para la 

creación y gestión de la experiencia de nuestros clientes” (Ignacio 2012: 68). 
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Figura 18. Medios de comunicación y contact center 

 

Fuente: Propuesta de mejora en los procesos del área de call center técnico de una empresa de 
telecomunicaciones 

 

Conde, define call center como: "una plataforma telefónica que facilita la comunicación 

entre agentes y clientes a través del teléfono como único medio. En este sentido, se recoge 

en una base de datos el registro de cada contacto realizado, lo que potencia mejor la atención 

al cliente." (2005: 30) 

 

Satisfacción: 

Kotler sostiene que el cliente por su importancia: 

Tener a un cliente satisfecho, es un requisito indispensable para ganarse 

un lugar en la mente de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por 

ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las 

fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de 

los principales objetivos de todas las áreas funcionales (producción, 

finanzas, recursos, humanos, etc…) de las empresas exitosas. (2012, p. 

303).  

 

Así mismo, sostienen Kotler y Keller (2012) que “la satisfacción es el conjunto de 

sentimiento de placer o decepción que se genera en una persona como consecuencia de 

comparar el valor percibido en el uso de un producto o resultado contra las expectativas que 

se tenían”. (p. 129). 

 

La satisfacción del cliente en los últimos años ha comenzado a ser un punto muy 

importante en la estrategia de las empresas: En tal sentido, esta exigencia se ha convertido 

en una meta fundamental para su vigencia en el mercado ya que un cliente satisfecho 

redunda en recompras, boca-a-oído positivo y, en última instancia, en beneficios 

empresariales. Así lo sostienen Anderson, Fornell y Lehmann, (1994); Anderson, Fornell y 

Rust, (1997); Anderson y Sullivan, (1993); Cronin y Taylor, (1992); Fornell, (1992); Ngobo, 
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(2000); Rust, Zahorik y Keiningham, (1995).A quienes consultamos para el trabajo de 

investigación.  

 

Según la tesis consultada cuyo objetivo fue identificar la satisfacción del consumidor de 

café de comercio justo a partir del valor percibido y su contribución en la lealtad del cliente; 

para la mayoría de los investigadores (Oliver, 1980; Woodruff et al., 1983; Westbrook, 1987), 

el juicio en torno al acto de consumo resulta ser una evaluación unidimensional entre dos 

extremos: favorable (satisfacción) y desfavorable (insatisfacción).  

 

Fruto del gran interés que ha suscitado el concepto satisfacción del cliente han surgido 

múltiples definiciones del término. Sin embargo, las sustanciales diferencias existentes entre 

las mismas dejan entrever que la satisfacción es un concepto de gran complejidad y 

sumamente difícil de aprehender (Tabla 12).También cabe mencionar los diferentes puntos 

de vista sobre satisfacción del cliente que se explican de forma destallada en la siguiente 

gráfica: 

 

Tabla 13. Diversidad conceptual en torno a la satisfacción del cliente 
  

Autores Definiciones Tiempo 

Howard y Sheth 
(1969) 

Estado cognitivo derivado de la adecuación o inadecuación 
de la recompensa recibida respecto a la inversión realizada, 
se produce después del consumo del producto o servicio. 

Post – consumo 

Hunt (1977) 

Evaluación que analiza si una experiencia de consumo es al 
menos tan 
buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan 
las 
expectativas. 

Post – consumo 

Oliver (1980-
1981) 

Es un estado psicológico global resultante de la diferencia 
entre la emoción derivada de la desconfirmación de 
expectativas y las creencias previas del consumidor sobre la 
experiencia de consumo. 

Post- compra y/o 
consumo 

Swan, Trawick, y 
Carroll (1981) 

Juicio evaluativo o cognitivo que analiza si el producto o 
servicio produce un resultado bueno o pobre o si el 
producto es sustituible o insustituible. 

Durante o 
postconsumo 

Churchill y 
Surprenant 

(1982) 

Respuesta a la compra de productos y/o uso de servicios 
que se deriva de la comparación, por parte del consumidor, 
de las recompensas y costes de compra con relación a sus 
consecuencias esperadas. 

Post compra y/o 
consumo 

Westbrook y 
Reilly (1983) 

Respuesta emocional causada por un proceso evaluativo-
cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, acción o 
condición se comparan con las necesidades y deseos del 
individuo. 

Post- consumo y 
/o compra 



 

 

45 

Day (1980) 
Juicio evaluativo del individuo a la experiencia con un 
producto. 

Post – compra 

Westbrook 
(1987) 

Juicio evaluativo global sobre el uso o consumo de un 
producto. 

Post – consumo 

Cadotte, 
Woodruff y 

Jenkins (1987) 

Sensación desarrollada a partir de la evaluación de una 
experiencia de uso. 

Durante el 
consumo 

Tse y Wilton 
(1988) 

Respuesta del consumidor a la evaluación de la discrepancia 
entre las expectativas iniciales y el resultado del producto 
tras su consumo 

Post – consumo 

Tse, Nicosia y 
Wilton (1990) 

Respuesta del consumidor a la evaluación de la discrepancia 
percibida entre expectativas y el resultado final percibido en 
el producto tras su consumo. Por tanto, se trata de un 
proceso multidimensional y dinámico. 

Post – consumo 

Westbrook y 
Oliver (1991) 

Juicio evaluativo post-elección que se refiere a una compra 
determinada (compra específica). 

Post – compra 

Fornell (1992) Evaluación global con posterioridad a la compra. Post – compra 

Spreng y 
Olshavsky (1993) 

Resultado derivado de que el producto iguale o exceda los 
deseos del consumidor. 

Post – compra 

Mano y Oliver 
(1993) 

Es una actitud y un juicio evaluativo post-consumo que varía 
a lo largo de un continuo hedónico. 

Post – consumo 

Engel, Blackwell y 
Miniard (1993) 

Evaluación post-consumo de una alternativa que iguala o 
excede las expectativas. 

Post – consumo 

Zeithaml, Berry y 
Parasuraman 

(1993) 

Se refiere a la valoración de los clientes de la calidad del 
servicio, la calidad del producto y el precio. 

Post – compra 

Halstead, 
Hartman y 

Schmidt (1994) 

Respuesta afectiva asociada a una transacción específica y 
resultante de la comparación entre el resultado del 
producto y algún estándar fijado con anterioridad a la 
compra. 

Durante o post – 
compra 

Spreng et al. 
(1996) 

Reacción emocional del consumidor a la experiencia con un 
producto. 

Post – compra 

Giese y Cote 
(2000) 

Respuesta afectiva de variada intensidad y duración limitada 
sobre la adquisición y /o consumo de un producto. 

Post – compra y/ 
o consumo 

 

Fuente: Tesis doctoral: La satisfacción del consumidor de café de comercio justo a partir 

del valor percibido y su contribución en la lealtad del cliente 2017. Samira MILI 

 

Asimismo, ciertos autores optaron con conciliar los factores emocionales y cognitivos 

en su definición de satisfacción, tales como Oliver (1981: 42) que define la satisfacción como 

“reacción emocional que sigue una experiencia de disconfirmación” y por tanto, constituye un 

estado psicológico global resultante de la diferencia entre la emoción derivada de la 

desconfirmación de expectativas y las creencias previas del consumidor sobre la experiencia 

de consumo. 
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Para esta propuesta de trabajo, he optado por emplear la terminología disconfirmación 

de expectativas; la disconfirmacion significa que el resultado del servicio es inferior (o 

superior) a lo que un consumidor esperaba cuando realiza una decisión de compra (Oliver, 

1997), las cuales pueden tener implicaciones negativas (o positivas) para la experiencia del 

servicio. También nos podemos referir a la disconfirmación como la diferencia entre las 

expectativas y el rendimiento percibido. Por ejemplo cuando los consumidores hacen una 

comparación post venta entre las expectativas de pre compra y el desempeño percibido. Por 

lo tanto la satisfacción de los clientes se determina por la suma de experiencias previas 

(comentarios de familiares, amigos, publicidad, en redes sociales, vivencias, etc.) que estos 

experimentan después de una compra como resultado de la disconformidad, positiva o 

negativa, entre las expectativas y los sentimientos derivados de su experiencia. 

 

Proceso: 

Davenport H., define como proceso al siguiente concepto: 

(…) un conjunto de actividades estructurado y medible diseñado para 

producir una salida especificada para un cliente o mercado particular. 

Implica un énfasis fuerte en cómo se realiza el trabajo dentro de la empresa, 

en contraste a un énfasis enfocado en el producto a realizar. Un proceso es 

así un orden especificado de actividades de trabajo a lo largo del espacio 

de actividades de trabajo a lo largo del espacio y el tiempo, con un principio, 

un fin y entradas y salidas claramente especificadas: una estructura para la 

acción (1993, p.45). 

 
Figura 19. Información, proceso y organización 

 
Fuente: Soto y Cuervo 2006 

 

Por otro lado, los autores De Feo y Early exponen el concepto de procesos como: 

“transformaciones que dan como resultado el cambio de estado de una o varias cosas que 

pueden ser objetos físicos o servicios. (...) la salida de los procesos de producción es un 

producto físico transformado“(De Feo y Early 2010). 
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Datos, información y sistemas de información 

 

Como punto inicial debemos tener claro los conceptos: datos, información y sistemas 

de información. Para ello, tendremos en cuanta las definiciones planteadas por Kenneth C. 

Laudon y Jane P. Laudon en su libro "Sistemas de información gerencial, administración de 

la empresa digital", donde hace mención en el ámbito empresarial y de tecnologías de la 

información. La primera definición que nos importa es la de datos: "Los datos son secuencias 

de hechos en bruto y representan eventos que ocurren en las organizaciones o en el entorno 

físico antes de ser organizados y ordenados en una forma que las personas puedan entender 

y utilizar." - Laudon K. y Laudon J.  

 

La siguiente definición es información: "Información, son los datos que se han 

moldeado en una forma significativa y útil para los seres humanos. " - Laudon K. y Laudon J. 

 

Para poder tratar estos datos y convertirlos en información es esencial un paso 

intermedio. El encomendado a realizar esta transformación es el sistema de información: 

"Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y 

distribuyen información para apoyar la toma de decisiones y el control en una organización, 

permitiéndole visualizar problemas complejos y crear nuevos productos" - Laudon K. y 

Laudon J. 

 

Puede interpretarse como un proceso de entrada/salida. El sistema de información es el 

encargado de trabajar los datos, que corresponden a la entrada; para poder alcanzar un 

resultado de salida, en este caso la información. Se puede representarse como vemos en la 

figura 20. 

Figura 20. Relación entre Datos, sistemas de información e información 

 

Fuente: Miret Conejero, José Juan 
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Introducción a la Inteligencia de Negocios 

 

"La habilidad corporativa para tomar decisiones. Esto se logra mediante el uso de 

metodologías, aplicaciones y tecnologías que permiten reunir, depurar, transformar datos, y 

aplicar en ellos técnicas analíticas de extracción de conocimiento" - O. Parr. 

 

Estas herramientas y metodologías sobresalen porque la cualidad de fácil acceso a la 

información, poder manejar los datos de la manera que se pretenda pueda servir al apoyo de 

toma de decisiones y que el usuario que tiene que interpretar los datos pueda entenderlos de 

una forma muy fácil de usar muy independientes de sus capacidades o habilidades; no es 

requisito indispensable ser técnico o especialista para la utilización de la herramienta. Es por 

ello la importancia de que sea sencilla, factible o simple de manejar. 

 

 

Figura 21. Arquitectura de Inteligencia de Negocios 

 

Fuente: www.areatecnologia.com/informatica/data-warehouse.html 

 

 

 

Business Intelligence sería la primera de las etapas en la toma de decisiones según 

Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon, ya citados anteriormente en el presente trabajo, en su 

obra "Sistemas de información gerencial, administración de la empresa digital". Esta etapa de 

"inteligencia" posibilita mostrar, detallas y comprender, paso previo y fundamental para 

realizar el diseño de una solución, poder seleccionar la mejor solución y por ultimo implantarla. 

 
 



 

 

49 

Figura 22. Etapas del proceso de toma de decisiones 

 

Fuente: www.carlosblanco.com/2010/11/15/toma-de-decisiones/ 

 

En el documento de Gatther Group, se define: 

 

Business Intelligence suele definirse como la transformación de los datos de la 

compañía en conocimiento para obtener una ventaja competitiva, y desde un 

punto de vista más pragmático, y asociándolo directamente a las tecnologías de 

la información, podemos definir Business Intelligence como el conjunto de 

metodologías, aplicaciones y tecnologías que permiten reunir, depurar y 

transformar datos de los sistemas transaccionales e información desestructurada 

(interna y externa a la compañía) en información estructurada, para su explotación 

directa (reporting, análisis OLAP...) o para su análisis y conversión en 

conocimiento soporte a la toma de decisiones sobre el negocio” (Ibermática, 

2007). 

 

Para algunos autores el concepto de servicio lo definen de la siguiente manera: “Es el trabajo 

realizado para otras personas” (Colunga 1995). “Es el conjunto de actividades, beneficioso o 

satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relación con las ventas” 

(Fisher y Navarro 1994, p175). 

“Salcedo sostiene que: 

 

Business Intelligence engloba todos los sistemas con los que se puede 

obtener no sólo información o conocimiento, sino una auténtica inteligencia 

capaz de proporcionar una ventaja competitiva. Se trata, por lo tanto, de la 

habilidad que tienen las compañías para manejar, consolidar y analizar sus 
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datos, de forma que estos se transformen en información valiosa para tomar 

las mejores decisiones estratégicas. Incrementar las ventas, mejorar los 

productos y las relaciones con los clientes, aumentar la calidad de los 

servicios prestados, reducir costes... son los principales beneficios que 

alcanzan las empresas que cuentan con soluciones de BI” (Palazón, 2006). 

"Business Intelligence es un enfoque para la gestión empresarial que 

permite a una organización definir qué información es útil y relevante para 

la toma de decisiones corporativas. Business Intelligence es un concepto 

polifacético que fortalece a las organizaciones para tomar mejores 

decisiones más rápidamente, convertir los datos en información y usar una 

estrategia inteligente para la gestión empresarial” (Vitt Luckevich, Misner. 

2002). "BI business intelligence es la aplicación de técnicas y tecnologías 

específicamente diseñadas para facilitar y mejorar los procesos de toma de 

decisiones en el ámbito empresarial. (Salcedo, A. responsable de Business 

Intelligence de Informix Software Ibérica). 

 

 

Componentes de Inteligencia de Negocios: 

  

 Entre los componentes de Inteligencia de Negocios tenemos: las fuentes de 

información, los ETL, el DWH, herramientas y Olap los cuales describiré a continuación: 

 

Figura 23. Componentes de BI 

 

Fuente: www.plottingsuccess.com/beginners-guide-to-bi-software-1113011/ 
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DataWarehouse 

El DWH es un almacén de datos, pero no un almacén de datos generales de una 

empresa. El DWH se caracteriza por contener los datos de una empresa transformados en 

información explotable de forma fidedigna y fácil. 

 

Figura 24. DataWarehouse 

 

Fuente: www.areatecnologia.com/informatica/data-warehouse.html 

 

Un DWH, es un sistema para seleccionar, estructurar, sostener y compartir datos 

históricos. Consiste en datos “usados” ya que los datos provienen de sistemas operacionales 

que son los que capturan y utilizan los datos evidentemente dentro del contexto del propósito 

de ese sistema. 

 

OLAP 

  

OLAP significa On-Line Analytical Processing = Procesamiento analítico en línea. Es 

el método más usado para analizar y evaluar los datos de la DWH en línea. Concede a los 

gerentes y analistas adquirir una idea de la información. Para analizar los datos se utiliza un 

grupo de operaciones. Este grupo de operaciones se realizan con más facilidad a través de 

software o programas OLAP, que suelen incorporar los programas DWH. Una conclusión para 

el uso de los programas OLAP un tiempo de respuesta es una medida de que tan eficaz es. 

 

OLAP permite al usuario extraer y ver de forma fácil y selectiva los datos desde diversos 

puntos de vista. 

 

 

 



 

 

52 

Figura 25. Olap 

 

Fuente: www.areatecnologia.com/informatica/data-warehouse.html 

 

 

Cada tipo de OLAP tiene ciertas ventajas, aunque hay desacuerdos específicos sobre las 

ventajas entre los diferentes proveedores, las cuales se presentan en la Tabla 14: 

 

 

Tabla 14: Diferencias entre los tipos de OLAP 

Tipo de OLAP Diferencias 

MOLAP 
Es mejor en sistemas más pequeños de datos, es más rápido para calcular 

agregaciones y retornar respuestas y necesita menos espacio de almacenaje. 

ROLAP 
Se considera más escalable. Sin embargo, el pre-proceso de grandes volúmenes es 
difícil de implementar eficientemente así que se desecha con frecuencia. De otro 

modo, el funcionamiento de las querys puede ser no óptimo. 

HOLAP 
Está entre los dos en todas las áreas, pero puede reprocesar rápidamente y escalar 

bien. 

 

Fuente: Adaptado de Conesa Caralt, Jordi y Curto Díaz, Josep (2010) 

 

También se tiene presente, que en el contexto OLAP existen distintos elementos, entre los 

cuales Conesa Caralt, Jordi y Curto Díaz, Josep (2010) descritos en la Tabla 15: 
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Tabla 15: Elementos OLAP 

Elemento de 
OLAP 

Diferencias 

Esquema Es una colección de cubos, dimensiones, tablas de hecho y roles. 

Cubo 
Es una colección de dimensiones asociadas a una tabla de hecho. Un cubo virtual 
permite cruzar la información entre tablas de hecho a partir de sus dimensiones 

comunes. 

Jerarquía 
Es un conjunto de miembros organizados en niveles. En cuanto a bases de datos, se 

puede entender como una ordenación de los atributos a una dimensión. 

Nivel 
Es un grupo de miembros en una jerarquía que tienen los mismos atributos y nivel 

de profundidad en una jerarquía. 

Miembro 

Es un punto de la dimensión de un cubo que pertenece a un determinado nivel de 
una jerarquía. Las métricas (medidas) en OLAP se consideran un tipo especial de 

miembro que pertenece a su propio tipo de dimensión. Un miembro puede tener 
propiedades asociadas. 

Roles Permisos asociados a un grupo de usuarios. 

MDX 

Es un acrónimo de Multidimensional eXpressions (aunque también es como 
Multidimensional Query eXpression). Es el lenguaje de consulta de estructuras 

OLAP, fue creado en 1997 por Microsoft, si bien no es un lenguaje estándar, la gran 
mayoría de fabricantes de herramientas OLAP lo han adoptado como estándar de 

hecho. 

Tabla de 
hecho, 

dimensión y 
métrica 

Son los componentes de la estructura dimensional. 

 

Fuente: Adaptado de Conesa Caralt, Jordi y Curto Díaz, Josep (2010) 

 

 

ETL 

 

Se denomina ETL al proceso de extracción de datos de los sistemas de origen y ponerla 

en el DWH. 

Sus siglas ETL significan Extract, Transform and Load (extracción, transformación y 

carga) es un proceso responsable de la extracción de datos de los sistemas de origen y de 

colocarlo en un almacén de datos o DWH. ETL realiza las siguientes funciones: 
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Figura 26. ETL 

 

 

Fuente: www.chancrovsky.blogspot.com/2015/08/etl.html 

 

Extracción de datos: este es el primer paso que realiza la herramienta ETL. Se obtiene 

la información de las diferentes fuentes de origen, tanto externas como internas. Durante la 

extracción, se establecen los datos requeridos y se extrae de fuentes diferentes, incluyendo 

los sistemas de bases de datos y también de aplicaciones. Luego de la extracción de datos, 

tienen que ser trasladados físicamente al sistema de destino o a un sistema intermedio para 

su posterior procesamiento y/o transformación. 

 

  Transformación: es la depuración, limpieza, filtrado, homogeneización y agrupación 

de la información. Incluye la asociación de los datos de las diversas fuentes.  La 

transformación se produce a través del uso de tablas de consulta o uso de reglas mediante 

la combinación de los datos con otros datos. 

 

  Carga: Es el proceso de escribir los datos en la DWH. El proceso de carga es el 

momento en el cual los datos de la fase de transformación son cargados en el sistema de 

destino. 
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Figura 27. Flujo del ETL (Extract, Transform and Load) 

 

Fuente: Kimball, Ralph y Caserta, Joe (2004). 

 

En la figura 27 observamos el Flujo de ETL donde se realiza la obtención de los datos de la 

fuente y la carga en el almacén de datos. Para Kimball propone la necesidad de limpiar y 

transformar datos a lo largo del camino; tanto que facilitara la vista simple. 

 

Cuadro de mando e indicadores 

 

El cuadro de mando integral es una herramienta creada por dos profesores de la 

Universidad de Harvard en 1990, Robert S. Kaplan y David P. Norton y fue presentada 

posteriormente en 1992. 

 

Ambos creadores recomendaros una forma de gestionar una organización que no tenía 

en cuenta solo los indicadores financieros y que pudiera abarcar todo tipo de aspectos que 

consideraran una ventaja competitiva.  

 

Figura 28. Ejemplo de un Cuadro de Mando 

 

Fuente: www.salesforce.com/hub/analytics/essential-sales-dashboard-tips/ 
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Además de colaborar a la toma de decisiones tal y como se ha comentado 

anteriormente también permite medir el nivel de cumplimiento y desempeño en cuanto a las 

estrategias y objetivos establecidos por parte de la organización. También permite 

visualmente detectar de manera inmediata las desviaciones que se puedan producir en dichos 

objetivos. 

 

La efectividad de un cuadro de mando depende del cumplimiento de los siguientes 

requisitos: 

La información que se visualiza debe ser trascendental. 

 

Debe comportarse como una herramienta de diagnóstico. Aquí se encuentran reflejados 

todos aquellos parámetros que permiten el cumplimiento de objetivos. 

 

Ser un apoyo para designar responsabilidades para conseguir cumplir los objetivos.  

 

Ante todo debe permitir la toma de decisiones 
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Modelo de Solución de Inteligencia de Negocios 

La propuesta de solución de inteligencia de negocios para la gestión del servicio de atención 

al cliente prepago tiene los siguientes componentes los cuales se detallas a continuación: 

 

Fuentes de información: La propuesta de solución tiene como fuentes de información 

archivos *.csv que provienen de cada uno de los centros de contacto y se divide en 

Información de Operaciones, Información de Calidad e Información de Capacitación. 

 

Fuente de Información de Operaciones: La composición de datos contiene, detalle de 

tráfico de las llamadas, de donde se pueden obtener: el nivel de atención, tiempos de 

espera, nivel de servicio y tiempos operativos, también incluye datos de las sesiones 

de los agentes con información de: horas de conexión, tiempos administrativos, tiempos 

de auxiliares y tiempos de descanso. 

 

Fuente de Información de Calidad: La composición de datos contiene, las notas de cada 

uno de las evaluaciones realizadas a los asesores. 

 

Fuente de Información de Capacitación: La composición de datos contiene, detalles de 

las escuelas formativas de los nuevos ingresos y de formación continua. 

 

Se tienen elaborado dos modelos de datos para almacenar de forma paralela los datos de 

cada de los centros de contacto (Call Center Fortel y Call Center MDY). 

 

ETL: Se han construido 2 ELT en Integration Services (SSIS) que transportan los datos de 

cada uno de los centros de contacto, en adelante serán llamadas ETL_FORTEL y ETL_MDY. 

 

También se tiene un ETL que alimenta el Data Warehouse denominado ETL_DWH, este 

proceso alimentará el Data Warehouse donde se integrará la información de cada uno de 

ellos y tendrá almacenada la información de todo el servicio Pre Pago. Este proceso también 

fue desarrollado en SSIS. 

 

DWH: El Data Warehouse recopila toda la información de los centros de contacto de las 3 

fuentes de información (Operaciones, Capacitación y Calidad). 

 

El Data Warehouse se encuentra implementado en un servidor SQL Server Microsoft y 

contará con información hasta un periodo de 5 años. 
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Herramientas de Visualización: Se implementó el Tablero Comando Business Intelligence 

con tecnología Power BI. 

 

OLAP: Los cubos implementados se desarrollaron con la suite de Business Intelligence de 

Microsoft. 

 

La ubicación del FTP, ETL’s, Dashboards y Cubos se encuentra en el Data Center de 

Business Intelligence de Claro. 

 

Actualización de ficheros: 

 

Cada centro de contacto por contrato tiene la obligación de entregar la información en formato 

*.CSV con una frecuencia de 5 minutos mediante FTP. 

 

Proceso de alimentación de repositorios 

 

Una vez que contamos con los ficheros en FTP, se ejecuta de forma sincronizada los 

procesos de transferencia de información a nuestro repositorio de datos. 

 

Primero 

Ejecución en paralelo de cada uno de los ETL (ETL_FORTEL y ETL_MDY) que 

corresponden a cada uno de los centros de contacto. Se crearon de forma 

independiente, ya que ellos podrían tener incidencias y/o inconsistencias de 

información. 

 

La alimentación de los repositorios de datos es en paralelo, se establece un modelo de 

datos para cada centro de contacto y una base de datos independiente para cada uno 

ellos. 

 

Segundo 

Cuando finaliza la carga de datos en los modelos independientes de cada de los centros 

de contacto los ETL notifican al ETL_DWH del Data Warehouse que puede iniciar su 

ejecución. 

 

Tercero 

Se ejecuta el ETL integrador de datos provenientes de cada de los centros de contacto 

para alimentar al Data Warehouse. 
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Cuarto 

Cuando finaliza el proceso de alimentación del Data Warehouse notifican al Tablero de 

Comando de Inteligencia de Negocios la fecha y fuentes que tuvieron una actualización 

exitosa. 

 

Quinto 

Finalmente cuando se recibe la notificación de actualización, los reportes podrán ser 

consultados hasta la fecha y hora que finalizo el proceso. 

 

 

Procesos de aseguramiento de almacenamiento de datos. 

 

Primero 

En el caso que, los ficheros *.csv no fueron debidamente depositados, se notificará 

mediante correo electrónico, cuáles fueron los ficheros que no se encuentran en el FTP, 

la notificación será enviada al centro de contacto que cumplió con la entrega. 

 

Segundo 

En el caso se identifiquen inconsistencias en la información cada centro será notificado 

por correo electrónico con el detalle de las inconsistencias y el archivo no será 

procesado. 

 

Tercero 

En caso se pierda conectividad con el FTP, se notificará mediante correo electrónico al 

centro de contacto y al área de tecnología de Claro, para que realicen la revisión 

respectiva. 

 

Cuarto 

En caso el proceso de alimentación del Data Warehouse encuentre inconsistencias no 

procederá con la actualización y notificará al área de tecnología los detalles de las 

inconsistencias. 

 

Después de haber realizado la descripción de los componentes y de haber detallado el 

proceso a realizar para obtener el mejor resultado de la herramienta; se procede a mostrar el 

flujo de las  etapas del modelo propuesto:
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Figura 29. Flujo de Etapas del Modelo de Solución de Inteligencia de Negocios  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 30. Diagrama de arquitectura de las tecnologías de la propuesta  

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Este diagrama muestra la arquitectura de la tecnología propuesta, desde la fuente de datos, las bases de datos, servidores de BD y de 

aplicaciones que se relacionan con Power BI. Power BI es una herramienta de análisis que brinda el conocimiento al alcance de toda la empresa 

y permite la creación de paneles, dashboard, reportes personalizados según el requerimiento de cada usuario. En conclusión, al utilizar esta 

herramienta tecnológica permitirá que  siempre estaremos informados, la conexión puede ser desde diferentes orígenes y la preparación de los 

reportes se realiza de forma sencilla y eficiente.
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 Desarrollo del proyecto 

 

Para poder encontrar y determinar las causas y problemas por lo cual no se alcanzan los 

indicadores se realizó el Diagrama Causa Efecto de Ishikawa. Identificando las principales 

causas como son bajo nivel de servicio, rotación de personal, llamadas abandonadas y tiempo 

medio de gestión. 
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Figura 31. Ishikawa 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para definir la prioridad de las causas se utilizó el diagrama de Pareto con lo cual se verifican las causas vitales que afectan en la 

problemática y las otras cusas que serán atendidas de forma secundaria. 
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Figura 32. Diagrama de Pareto 

 

Fuente: Elaboracion propia
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La propuesta de solución de inteligencia de negocios aplicada a los 14 puntos de Deming 

consiste en analizar, diseñar e implementar una solución que permita a los analistas y jefes 

de call center de Claro de sus respectivas campañas a dar alertas, hacer seguimiento y un 

mejor control para la toma de decisiones y a la vez generar un valor agregado a la gestión 

que realizamos diariamente. 

 

 

 

Figura 33. Cliente - Proveedor - Usuario Final 

 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Tener en consideración que el proceso de atención al cliente intervienen 3 actores los cuales 

son: el cliente (Empresa Claro), el proveedor de call Center y el usuario final. Esta solución 

interrelaciona al cliente Claro con proveedor de forma directa ya que esta solución para poder 

brindar las alertas y reportes requiere de los resultados obtenidos por la atención de los 

asesores que trabajan en el proveedor de call Center.  
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Figura 34. Modelo de Negocios Base de Call Center 

 

Fuente: www.burovaldes.com 

 

 

La solución consiste en una serie de elementos gráficos, flexibles y de acceso eficiente a los 

datos ofrecidos desde distintos orígenes; permitiendo con ello, lograr un análisis adecuado 

de los datos por volumen y distribuirlos por distintos filtros como fechas, ubicación geográfica, 

proveedores internacionales, entre otros y dar la facilidad a los usuarios para que interpreten 

mejor dicha información.  
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Figura 35. FTP 

 

 

Fuente: www.burovaldes.com 

 

 

Este tablero de comando de inteligencia de negocios se obtendrá solicitando la información 

en línea a cada proveedor por un  FTP (file transfer protocol) el cual permitirá transferir 

archivos (*.csv) entre sistemas conectados desde un terminal del proveedor hacia un servidor 

ubicado en la sede de Claro que recibirá la descarga de los datos enviados los cuales tiene 

que cumplir con requisitos como son el tiempo de envío, frecuencia de envío, backup de 

información, etc.  y también se debe de cumplir con parámetros de características de tipos de 

datos que serán enviados en línea para luego ser procesados y a través de la evaluación con 

los objetivos que tiene cada indicador más la lógica de cumplimiento de los 14 puntos de 

Deming y las querys elaboradas según los requisitos a cumplir se obtendrá un resultado para 

cada una de las 4 dimensiones que contienen los puntos a ser revisados y controlados en los 

tableros de comando y en las vistas de cada área (calidad, operaciones y capacitación). 
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Figura 36. Tablero de Comando de Inteligencia de Negocios 

 

Fuente: Elaboración propia 

Este tablero de comando de inteligencia de negocios nos indicará en qué nivel nos encontramos referente a cada uno de las cuatro dimensiones 

y detallándonos los indicadores que están fuera de la meta. También permite visualizar a primera vista si las agujas están en los colores 

aceptables, medio o en zona roja que significa que estamos debajo del objetivo. Los que se solicita a cada proveedor es tener un sistema que 

integre datos de las áreas de operaciones, calidad y capacitación diariamente para luego el analista de call center Prepago solo verifique y 

realice filtros y pueda verificar los resultados en cada pantalla de resultados Business Intelligence. Las principales áreas a considerar son: 

Operaciones, calidad y capacitación. 
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Figura 37. Indicadores Resultados del área de Operaciones

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Esta figura nos muestra los indicadores usados por el área de operaciones como son: tráfico dimensionado, tráfico de llamadas, variación de 

tráfico, nivel de servicio, TMG, cantidad de asesores, cantidad de posiciones, rotación y ausentismo. 
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Figura 38. Indicadores Resultados del área de Calidad 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Esta vista nos muestra los indicadores de calidad llamados PEC que significa precisión error critico los cuales son: PEC usuario final, PEC 

negocio, PEC cumplimiento y error no crítico. Cada PEC tiene sus criterios, motivos de evaluación y su objetivo el cual mide si cumple o no 

cumple con el estándar de calidad requerido. 

 

Figura 39. Indicadores Resultados del área de Capacitación 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Análisis y resultados 

El análisis que se ha llevado a cabo para escoger y utilizar la mejor herramienta de business intelligence ha sido realizar un comparativo donde 

se consideran las características y cualidades de las herramientas la cual nos permitirá llegar a lograr visualizar los indicadores y la información 

con la mayor confiabilidad, seguridad y en el menor tiempo para la toma de decisiones.  

  

 

Figura 40. Comparativo Alternativas de solución 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Realice un cuadro comparativo de cualidades con un experto en business Intelligence (BI) en el cual se consideró los siguientes puntos: 

seguridad de acceso, ocupa espacio en disco, accesibilidad, frecuencia de actualización, elaboración, tiempo elaboración, ¿Es posible obtener 

conocimiento?, ¿útil para la toma de decisiones? y Aplicación de Deming. 

 

Las alternativas de soluciones fueron las siguientes: 

 

Reportes Web (no integrados), son los reportes que cuenta cada aplicación transaccional utilizada en la gestión. 

 

Integración de Reportes en Excel, es una suite de reportes en excel que se actualizan a día cerrado. 

 

Reportes BI business intelligence Convencional, es un conjunto de reportes web con información integrada que es visible en línea y 

accesible de manera externa. 

 

Reportes BI business intelligence Aplicando Deming, es un sistema de Business Intelligence que clasifica las mediciones en base a los 14 

principios de calidad de Deming enfocados a una mejora continua para satisfacción de sus clientes. 
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Figura 41. Ranking de Evaluación de soluciones 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Al realizar la priorización y verificando las cualidades que presenta el Reporte BI (business intelligence) Aplicando Deming llegue a la conclusión 

que este reporte es el adecuado para el requerimiento que se necesita para obtener la información en el momento requerido y para poder tomar 

decisiones en el momento adecuado con el objetivo de aplicar las estrategias de solución la cual nos ayudara a mejorar los indicadores del 

servicio y en consecuencia no penalizar. 
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La propuesta de solución permitirá obtener la información en línea y poder identificar 

que asesor es el que tiene los indicadores de gestión por debajo del objetivo, además 

podremos saber que capacitador, que escuela, que supervisor y que antigüedad es la que 

tiene dicho asesor y sobre ello podremos tomar las acciones de mejora. El dashboard 

permitirá poder mostrarnos la cadena relacionada de cada área, proceso y algún detalle el 

cual permita identificar el problema con exactitud y tomar la decisión lo antes posible como 

por ejemplo: 

 

Cod_usuario Asesor Campaña Proveedor Supervisor Calidad Llam.Atendidas Escuela Antigüedad 

E85647 Carlos Córdova Prepago Fortel Jorge Mendoza 79% 50 92 2 meses 

E83921 Miguel Moreno Prepago MDY Alberto Cano 85% 41 80 1 mes 

 

 

 

Figura 42. Diagrama de Flujo Propuesta de BI 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 43. Comparativos Deming – Kaisen – Six Sigma

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Además de este comparativo Deming tiene la siguiente explicación y apreciación para el 

concepto de calidad es: "Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, 

adecuado a las necesidades del mercado", y para el concepto de su filosofía: “Se centra en 

la mejora continua en la calidad de los productos y servicios reduciendo la incertidumbre y la 

variabilidad en los procesos de diseño de manufactura y servicio bajo el liderazgo de los 

directores”. 

 En cuanto a los resultados del 2018, verificamos que la empresa debe mejorar en los 

indicadores. Consideramos que la aplicación de esta propuesta va a permitir que se cumplan 

los indicadores de forma eficiente.   

 

Tabla 16. Resultado de indicadores 2018 

 

Fuente: reporte Huawei 
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La tabla de resultado 2018 nos muestra una mejora considerable en los indicadores; como 

se puede apreciar el NS (nivel de servicio) de marzo está por encima del objetivo que es de 

85%. 

Tabla 17. Tiempo medio de gestión 2018

 

Fuente: reporte Huawei / Elaboración Propia 

 

 

El tiempo medio de gestión es un indicador muy sensible y a la vez muy importante. Por 

estos motivos hay otros factores que ayudaran a alcanzar el objetivo; además se tiene que 

seguir trabajando en conjunto con las áreas de negocio como son Capacitación y 

Reclutamiento. A pesar de este detalle se tiene una tendencia a bajar el TMG y de esta forma 

poder alcanzar el TMG objetivo para el mes de abril; el seguimiento y control en cada hora 

del día es muy importante para cumplir con este indicador. 

 

 

 

Tabla 18. Satisfacción mensual 2018 

 

Fuente: reporte Huawei 

 

El indicador de satisfacción está en 75% y tiene tendencia a llegar a los 80% a fines de marzo. 

Estamos superando los porcentajes del año 2017 y a la expectativa de alcanzar el objetivo 

corporativo que es de 85%. 
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Tabla 19. Rotación y ausentismo mensual 2018 

 

 

Con respecto a los indicadores de rotación (reducción en 5%) y ausentismo (reducción en 

2%) se ha logrado una mejora en comparación al año 2017; esto demuestra que al utilizar 

correctamente la gestión de distribución de turnos (descansos), duración de capacitación, 

etc., se mantiene a los asesores en un ambiente laboral adecuado el cual permita poder 

realizar el proceso de atención al cliente de forma adecuada. 
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          Conclusiones 

  

Primera: 

 

Realizar la integración de la propuesta de solución de inteligencia de negocios con los 

14 puntos de Deming permite poder tomar decisiones de impacto y de manera oportuna  

en la gestión del asesor del call center, las cuales se ven reflejadas actualmente con el 

incremento de los porcentajes de satisfacción de los clientes con 80% hasta el mes de 

junio del 2018. La gestión de la información se complementará y ayudara a obtener un 

mayor porcentaje de satisfacción cuando se tenga la información en línea. 

 

Segunda: 

Se logró incrementar de manera mensual el grado de satisfacción del cliente prepago 

en 3.0% de manera mensual. El promedio del grado de satisfacción en los tres primeros 

meses del 2018 es de 75%. 

 

Tercera:  

Se logró aumentar en 5.55% el nivel de servicio y actualmente se encuentra en 90.55% 

lo cual está por encima del objetivo mínimo que es de 85% por lo tanto no se penaliza 

por este indicador, porque se redujo cinco segundos en promedio del tiempo medio de 

gestión de los asesores en dos meses. 

 

Cuarta: 

Se redujo en cinco segundo el tiempo medio de gestión de los asesores en los primeros 

tres meses del año 2018. 

 

Quinta: 

Se tiene una disminución mensual del indicador de ausentismo; en el mes de enero 

2018 el indicador fue 4.26%, en el mes de febrero 2018 disminuyo a 4.18% y para el 

mes de marzo fue 3.58%. Se redujo en 0.68% con tendencia a ir disminuyendo el % de 

ausentismo mes a mes. 

 

Sexta: 

Para el indicador de rotación se tiene una disminución en promedio de 2% en los dos 

primeros meses del 2018; en el mes de enero 13.11 % y en el mes de febrero de 

10.51%. Se tiene la tendencia a disminuir dicho indicador en los próximos meses y 

antes de finalizar el año 2018. 
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Recomendaciones   

 

Para poder lograr los objetivos esperados se tiene que hacer un seguimiento continuo 

a la herramienta que se basa en el cumplimiento de la filosofía de los 14 puntos de Deming.  

 

Tener objetivos para cada indicador de la gestión de atención de call center a evaluar 

para poder saber si estamos encaminados a la mejora y el cumplimiento de metas y objetivos. 

 

Hacer feedback continuo lo cual permitirá que los proveedores y asesores estén 

alineados con los objetivos de la empresa Claro. Este feedback nos permitirá conocer los 

resultados de todos los que colaboran para el desempeño de una buena gestión; permitirá 

aprovechar las habilidades de los asesores y del personal administrativo de cada proveedor 

el cual generara un aporte significativo para mejorar la satisfacción del cliente.  

 

Realizar monitoreos en línea y aplicar la mejora antes de terminar la gestión de atención 

para evitar las rellamadas y errores respecto a la calidad del servicio. 
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ANEXO 
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Multas aplicadas por OSIPTEL: 
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Multas aplicadas por TRASU (Tribunal Administrativo de Solución de Reclamos de Usuarios) 
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Líneas en servicio por Empresa 
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Trafico entrante por operador según Osiptel 
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Indicadores del servicio Móvil 2017 según Osiptel 

 
 

Indicadores del servicio Móvil 2017 según Osiptel 
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Portabilidad Prepago según Osiptel 
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Documentos para solicitud de requerimiento de desarrollo en Claro 
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Documentos para solicitud de requerimiento de ejecución / configuración en Claro 
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Documentos para solicitud de requerimiento de información en Claro 
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VAN y TIR 

 

Se realizó el análisis de la rentabilidad de la propuesta de solución de business Intelligence 

para verificar que si es viable. Se obtuvo un Valor Actual Neto (VAR) mayor a 0 que significará 

que recuperaremos la inversión inicial y tendremos más capital que si lo hubiéramos puesto 

a renta fija. Se obtuvo una Tasa Interna de Retorno TIR mayor a la tasa de interés que ofrece 

un producto financiero por lo tanto conviene invertir en la propuesta de solución business 

intelligence (11%>10%). 
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Diagrama de Gantt 
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