
  1 

 

   

 

   

 

"Optimización de la Logística Operativa en Centros de Llamadas mediante Estrategias 

Avanzadas de Análisis de Datos en Covisian" 

Barranquilla  

Autor: 

 Moises David Llanos López  

Jesus alberto lozano escorcia  

 

Trabajo de grado como pre-requisito para la obtención del grado de ingeniero industrial 

Director 

Orlando Miranda 

 

Facultad de Ingenierías 

Programa de ingeniería industrial 

Barranquilla  

2025 

 



  2 

 

   

 

TABLA DE CONTENIDO 

TABLA DE CONTENIDO 2 

Resumen ........................................................................................................................................................ 7 

Abstract .......................................................................................................................................................... 8 

Introducción ................................................................................................................................................... 9 

Planteamiento del Problema ....................................................................................................................... 11 

Justificación .................................................................................................................................................. 15 

Objetivo General: ......................................................................................................................................... 17 

Objetivos Específicos: .................................................................................................................................. 18 

Antecedentes. .............................................................................................................................................. 13 

Marco Teórico .............................................................................................................................................. 19 

Definición y Funciones de los Call Centers .......................................................................................... 19 

La Importancia Estratégica de los Call Centers .................................................................................... 20 

Desafíos Actuales en los Call Centers .................................................................................................. 20 

Evolución del Sector y el Rol de la Tecnología ..................................................................................... 20 

El Análisis de Datos en los Call Centers .................................................................................................... 21 

Tipos de Análisis de Datos ................................................................................................................... 21 

Minería de Datos en Call Centers ........................................................................................................ 21 

Herramientas de Análisis de Datos ...................................................................................................... 23 

Impacto del Análisis de Datos en la Toma de Decisiones .................................................................... 23 

Casos de Éxito en la Aplicación de Análisis de Datos........................................................................... 24 

Indicadores Clave de Desempeño (KPIs).................................................................................................. 24 

Definición y Propósito de los KPIs ........................................................................................................ 24 

Principales KPIs en los Call Centers ...................................................................................................... 25 

Mejora de la Eficiencia Operativa mediante KPIs ................................................................................ 25 

Benchmarking de KPIs ......................................................................................................................... 26 

Herramientas y Tecnologías para el Análisis de Datos ............................................................................. 26 

Software de Análisis de Datos.............................................................................................................. 26 

Dashboards Interactivos ...................................................................................................................... 27 

La Automatización y la Inteligencia Artificial ....................................................................................... 27 

Integración de Tecnología .................................................................................................................... 27 



  3 

 

   

 

Mejora Continua y Adaptabilidad ............................................................................................................ 27 

Modelo de Mejora Continua................................................................................................................ 28 

Cultura Organizacional Basada en Datos ............................................................................................. 28 

Proyectos de Mejora Alineados con la Estrategia Organizacional ....................................................... 28 

Evaluación y Monitoreo de Resultado ..................................................................................................... 28 

Importancia de la Evaluación ............................................................................................................... 29 

Feedback y Ajustes ............................................................................................................................... 29 

Reportes de Desempeño ..................................................................................................................... 29 

Análisis de Datos en Call Centers: Casos de Éxito y Estudios de Impacto ................................................... 30 

Ejemplos Específicos de Casos de Éxito ................................................................................................... 30 

Caso de Éxito 1: Implementación de Inteligencia Artificial en un Call Center Bancario ...................... 20 

Caso de Éxito 2: Optimización de Recursos con Análisis Predictivo en un Call Center de 

Telecomunicaciones ............................................................................................................................. 31 

Estudios de Impacto del Análisis de Datos en los Call Centers ................................................................ 31 

Estudio 1: Implementación de Inteligencia Artificial en un Call Center Bancario ............................... 31 

Estudio 2: Optimización de Recursos con Análisis Predictivo en un Call Center de 

Telecomunicaciones ............................................................................................................................. 32 

Teorías y Modelos Relacionados con la Optimización Operativa ............................................................ 33 

Teoría 1: Impacto del Análisis de Datos en la Productividad de los Call Centers ................................ 33 

Teoría 2: Reducción de Tiempos de Espera mediante Análisis Predictivo ........................................... 34 

Mejora Continua y Adaptabilidad en Call Centers ................................................................................... 35 

Integración de un Modelo de Mejora Continua .................................................................................. 35 

Adaptabilidad mediante Herramientas Avanzadas de Análisis ........................................................... 35 

Marco Legal .................................................................................................................................................. 40 

Legislación sobre Protección de Datos .................................................................................................... 24 

Reglamento General de Protección de Datos (GDPR) ......................................................................... 24 

Ley de Protección de Datos Personales en Línea para Niños (COPPA) ................................................ 25 

Legislación sobre Derechos del Consumidor ........................................................................................... 25 

Ley de Protección al Consumidor ........................................................................................................ 25 

Requerimientos de Servicio al Cliente ................................................................................................. 26 

Legislación Laboral ................................................................................................................................... 26 

Normativa sobre Empleo ..................................................................................................................... 26 

Capacitación y Desarrollo ........................................................................................................................ 26 

Normativa sobre Competencia ................................................................................................................ 27 



  4 

 

   

 

Ley Antimonopolio ............................................................................................................................... 27 

Publicidad y Promociones ........................................................................................................................ 27 

Cumplimiento y Auditoría ........................................................................................................................ 27 

Impacto de la Legislación en la Estrategia Operativa .............................................................................. 28 

Ventajas Competitivas a través del Cumplimiento Legal ......................................................................... 28 

Marco Conceptual. ....................................................................................................................................... 47 

Conceptos Clave ....................................................................................................................................... 48 

Logística Operativa ............................................................................................................................... 48 

Análisis de Datos .................................................................................................................................. 48 

Indicadores Clave de Desempeño (KPIs).................................................................................................. 49 

Mejora Continua ...................................................................................................................................... 49 

Experiencia del Cliente............................................................................................................................. 50 

Relación entre los Concepto .................................................................................................................... 50 

Metodología ................................................................................................................................................. 50 

Enfoque de Investigación ......................................................................................................................... 51 

Diseño de la Investigación ....................................................................................................................... 52 

Recolección de Datos ............................................................................................................................... 53 

Datos primarios .................................................................................................................................... 53 

Datos Secundarios ............................................................................................................................... 53 

Análisis de Datos ...................................................................................................................................... 54 

Herramientas de Análisis ..................................................................................................................... 54 

Modelos de Mejora Continua .............................................................................................................. 55 

Implementación ................................................................................................................................... 55 

Evaluación y Monitoreo ........................................................................................................................... 56 

Documentación y Reporte ....................................................................................................................... 57 

Desarrollo del Proyecto. .............................................................................................................................. 58 

Diagnóstico Inicial .................................................................................................................................... 58 

Análisis de la Situación Actual ............................................................................................................. 58 

Identificación de Problemas Operativos: ............................................................................................. 37 

Análisis de Capacidades y Recursos ..................................................................................................... 37 

Recolección de Datos Históricos: ......................................................................................................... 37 

Identificación de Áreas de Mejora: ...................................................................................................... 37 

Identificación de Indicadores Clave de Desempeño (KPIs) ...................................................................... 37 



  5 

 

   

 

Volumen de Llamadas: ......................................................................................................................... 37 

Tiempos de Espera: .............................................................................................................................. 37 

Tasa de Abandono:............................................................................................................................... 37 

Promedio de Tiempo de Manejo (AHT): .............................................................................................. 37 

First Call Resolution (FCR) .................................................................................................................... 37 

Customer Satisfaction Score (CSAT): .................................................................................................... 37 

Costos Operativos: ............................................................................................................................... 38 

Feedback de Empleados y Clientes: ..................................................................................................... 38 

Implementación de Estrategias Basadas en Análisis de Datos ................................................................ 61 

Desarrollo de Estrategias de Análisis de Datos .................................................................................... 61 

Análisis Descriptivo: ............................................................................................................................. 61 

Análisis Predictivo: ................................................................................................................................... 62 

Análisis Prescriptivo: ................................................................................................................................ 62 

Optimización de Recursos ........................................................................................................................ 62 

Mejora de la Calidad del Servicio ............................................................................................................ 63 

Piloto de Implementación........................................................................................................................ 63 

Ejecución de la Fase Piloto ................................................................................................................... 63 

Capacitación del Personal .................................................................................................................... 64 

Evaluación de Resultados......................................................................................................................... 65 

Análisis Comparativo de KPIs ............................................................................................................... 65 

Recolección de Feedback ..................................................................................................................... 65 

Documentación y Reporte ....................................................................................................................... 66 

Elaboración del Informe Final .............................................................................................................. 66 

Presentación de Resultados ................................................................................................................. 66 

Sostenibilidad y Mejora Continua ............................................................................................................ 66 

Establecimiento de un Modelo de Mejora Continua ........................................................................... 66 

Cultura de Toma de Decisiones Basada en Datos ................................................................................ 67 

Resultados .................................................................................................................................................... 67 

Resultados Cuantitativos.......................................................................................................................... 67 

Comparación de KPIs antes y después de la implementación de las estrategias .................................... 67 

TABLA 1. ........................................................................................................................................... 45 

Distribución de los Tiempos de Espera antes y después de la Optimización .......................................... 73 

TABLA 2. ........................................................................................................................................... 74 



  6 

 

   

 

GRAFICA 1. ....................................................................................................................................... 47 

Resultados Cualitativos ............................................................................................................................ 76 

Encuestas de Satisfacción del Cliente .................................................................................................. 76 

TABLA 3. ........................................................................................................................................... 76 

Feedback de los Empleados ..................................................................................................................... 77 

Gráfico 2: Nivel de Satisfacción de los Empleados con las Nuevas Estrategias ................................... 49 

Gráfico de Pastel: ................................................................................................................................. 77 

Análisis de Costos y Eficiencia Operativa ................................................................................................. 79 

Comparación de Costos Operativos Antes y Después de la Implementación ..................................... 51 

TABLA 4. ........................................................................................................................................... 79 

Discusión ...................................................................................................................................................... 85 

Análisis e Interpretación de los Resultados Obtenidos ........................................................................... 85 

Impacto en los KPIs Operacionales ...................................................................................................... 85 

Tiempos de Espera ............................................................................................................................... 86 

Tasa de Abandono................................................................................................................................ 86 

First Call Resolution (FCR) .................................................................................................................... 86 

Satisfacción del Cliente (CSAT) ............................................................................................................. 87 

Evaluación de la Eficiencia Operativa................................................................................................... 87 

Costos de Salarios de Agentes ............................................................................................................. 87 

Infraestructura Tecnológica ................................................................................................................. 88 

Efectos sobre la Satisfacción de los Empleados ................................................................................... 88 

Comparación con Estudios Previos .......................................................................................................... 88 

Bibliografía ................................................................................................................................................... 97 

 

Listado de tabla 

 

Tabla 1:Evaluación Cuantativa antes y despues de la aplicación de las estrategias .................................... 73 

Tabla 2.Tiempo de espera antes y después de la implementación ............................................................... 74 

Tabla 3. Encuesta de satisfaccion a clientes ................................................................................................. 76 

Tabla 4.Comparación de Costos Operativos Antes y Después de la Implementación ................................. 79 

Tabla 5. porcentaje de indicadores ............................................................................................................... 82 

Tabla 6. Resultados plan piloto .................................................................................................................... 83 

Tabla 7. Indicadores ..................................................................................................................................... 83 

Tabla 8. Resultado obtenido de la encuesta realizada. ................................................................................. 95 



  7 

 

   

 

 

Listado de figuras 

 

Figura 1. Recuento motivo de recha............................................................................................................. 68 

Figura 2:Estado de ventas............................................................................................................................. 69 

Figura 3: Interacion rechazo ........................................................................................................................ 70 

Figura 4:Recuento luego de la utilizacion .................................................................................................... 71 

Figura 5: Analisis de distribucion ................................................................................................................. 75 

Figura 6. Nivel de Satisfacción de los Empleados con las Nuevas Estrategias ........................................... 77 

Figura 7.Modelo de encuetahs ..................................................................................................................... 94 

 

Resumen 

El principal objetivo de este proyecto fue fortalecer la gestión operativa en los centros de llamadas 

mediante un análisis estratégico de datos. para ello, analizamos indicadores  fundamentales como 

lo es las llamadas recibidas , el tiempo de espera que experimenta cada cliente antes de poder ser 

atendido por un agente en línea o ya sea por un tele operador a tiempo completo (AT), también 

validamos los casos en el que no se ofreció una solución valida o respuesta idónea al problema 

presentado (FRC), razón por la cual podría verse afectado por el abandono del servicio por parte 

del usuario, a través de estudio de factores  pudimos evaluar la eficiencia y eficacia de cada 

atención brindada  en relacion con los compromisos asumidos por la compañía  

Los resultados obtenidos demostraron avances significativos, entre los que destacan la 

disminución del tiempo de espera para comunicarse con un representante de servicio al cliente, la 

reducción de cancelaciones indeseadas, el aumento del nivel de satisfacción general del cliente y 

un mayor aprovechamiento de la capacidad operativa. Todo ello contribuyó a una disminución 

considerable de costos sin comprometer la calidad del servicio ofrecido. Asimismo, se observó una 

mejora en el clima laboral, atribuible a una asignación más eficaz de recursos y a una formación 

más adecuada en el uso de herramientas analíticas. 
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Este trabajo pone de relieve la importancia de utilizar de forma inteligente y productiva la 

información disponible. Promover una cultura organizacional basada en el análisis de datos 

actualizado y frecuente se revela como una estrategia clave para fortalecer la competitividad de la 

empresa y garantizar una mejora continua en la calidad del servicio. 

 

 

Abstract 

The main objective of this research was to enhance operational management in call centers through 

strategic data analysis. To achieve this, key indicators were examined, such as the number of calls 

received, the waiting time experienced by customers before being assisted by a live agent or a full-

time teleoperator (AT), and cases in which no valid solution or appropriate response was provided 

to the issue raised (FRC), which could lead to users abandoning the service. By studying these 

factors, it was possible to evaluate the effectiveness of the service provided in relation to the 

commitments made by the company. 

The results obtained showed significant progress, including a decrease in customer wait times to 

speak with a service representative, a reduction in unwanted cancellations, an increase in overall 

customer satisfaction, and a more efficient use of operational capacity. All of this contributed to a 

considerable reduction in costs without compromising the quality of service provided. 

Additionally, an improvement in workplace climate was observed, attributable to more effective 

resource allocation and better training in the use of analytical tools. 

This work highlights the importance of using available information intelligently and productively. 

Promoting an organizational culture grounded in up-to-date and frequent data analysis emerges as 
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a key strategy to strengthen a company’s competitiveness and ensure continuous improvement in 

service quality. 

 

 

 

Introducción 

Para el servicio al cliente y en un método rápido y eficiente para solucionar sus preocupaciones. 

Pese a su relevancia, hay varios desafíos que ponen en peligro la eficacia del servicio y la eficacia 

de la compañía. Incluyen: extensas fases de espera, elevado índice de deserción escolar, asignación 

insuficiente de recursos humanos y elevados gastos operativos. Estas acciones impactan 

directamente en la satisfacción del cliente y, en consecuencia, en la competitividad de la compañía 

en un mercado competitivo.. 

 

la optimización de la lógica operacional de los centros de de llamada se ha convertido en una 

necesidad para las compañías que desean mejorar sus operaciones y brindar una experiencia más 

rápida y eficaz a sus clientes. Además de potenciar la eficiencia en el reparto de recursos, la mejora 

en este sector implica la reducción de costos y el aumento del nivel y la calidad del servicio. Así, 

las tecnologías avanzadas para el análisis de datos se han vuelto la respuesta más efectiva para 

superar estos desafíos. A través de métodos como el análisis descriptivo y predictivo, las entidades 

pueden obtener datos relevantes a partir de diferentes informaciones histórica de sus operaciones, 

lo que facilita la predicción de la demanda y la toma de decisiones fundamentadas en datos para 

incrementar de manera dinámica la capacidad del centro de llamada. La meta principal de este 

estudio es perfeccionar la logística en los centros de atención a través de la puesta en marcha de 
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tácticas de análisis de datos, mejorar la distribución de recursos, disminuir los periodos de espera 

y la tasa de cancelación, y aumentar la satisfacción de trabajadores y clientes. Esto se logrará 

mediante modelos estadísticos, modelos de aprendizaje automático y herramientas de análisis de 

big data, con el objetivo de desarrollar un sistema dinámico para variar la capacidad de los agentes 

en función de la demanda prevista. 

Como primer objetivo de este proyecto, tenemos que identificar los distintos indicadores que son 

parte fundamental para el desempeño de los más importantes para la operación del centro de 

llamada, tales como el manejo de los volúmenes de llamadas, tiempos de espera, tasa de abandono, 

promedio de tiempo de manejo, satisfacción. Estos diferentes KPIs servirán en esta investigación 

como base para evaluar la efectividad de las estrategias que se implementan, así como en la 

eficiencia operativa y términos de calidad del servicio 

Por medio de un análisis comparativo, podemos ver el antes y después de la implementación de 

las estrategias, se procede a evaluar el impacto de la optimización logística en el desempeño global 

del centro de llamadas. De la misma manera se procederá a explorar los resultados cualitativos 

obtenidos en la encuesta de satisfacción de los clientes entrevistas con los empleados, con el fin 

de tener un punto de vista más amplio de las estrategias utilizadas  

En conclusión, o el resumen te este proyecto consiste en demostrar, como el uso de estas estrategias 

avanzadas de análisis de datos no solo se puede mejorar al eficiencia de la operatividad en el centro 

de llamada, sino también la transformación de la experiencia del cliente, haciendo que el servicio 

sea más rápido, eficaz y satisfactorio. Y de esta manera se espera que los resultados proporcionen 

un marco de referencias para la implementación de estas estrategia  en otras organizaciones 

independientemente del sector en el que operen, y se constituya como una base sólida para una 

mejora continua en la gestión de la logística operática en los centros de llamadas   
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Este estudio también contribuirá al desarrollo de una cultura organizacional basada en datos, 

promoviendo decisiones informadas y el uso eficiente de los recursos en el ámbito empresarial, lo 

cual se ha vuelto esencial en un entorno de negocios cada vez más competitivo y orientado a la 

digitalización. 

 

 

 

 

 

Planteamiento del Problema 

 

Hoy en día, la globalización y la digitalización y todo el mercado donde opera la competencia 

es cada vez más competitivo y en los centros de llamadas sean vuelto parte fundamental, para 

conectar con clientes potenciales, así como la facilidad de contactar con mucho cliente en poco 

tiempo y usando pocos recursos. No solo son un canal principal para resolver dudas o 

inquietudes y problemas, sino que también juegan un rol clave para que los clientes se sientan 

valorados, para fortalecer la imagen de la empresa o marca y dar soluciones inmediatas,  

 

Pero, aunque son súper importantes, muchos centros de llamadas enfrentan grandes desafíos 

que afectan su eficiencia y, por ende, la experiencia que ofrecen a sus clientes. Uno de los 

mayores problemas tiene que ver con cómo se manejan los recursos, tanto humanos como 

tecnológicos. Esto genera largas esperas, que los clientes cuelguen antes de ser atendidos y que 
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la satisfacción general baje. Y todo esto, claro, termina impactando mal en la reputación de la 

empresa y puede hacer que se pierdan clientes importantes. 

 

Lo curioso es que muchas veces no es que falte personal o tecnología, sino que la planificación 

no está bien hecha. Esto pasa porque no se integran bien los datos que se tienen con las 

decisiones que se toman. 

 

Y aquí está la paradoja: los centros de llamadas generan montones de datos todos los días — 

cuánto duran las llamadas, cuántas entran, cuáles son los horarios pico, cómo trabajan los 

agentes, qué tan rápido resuelven las consultas, y más. Pero la mayoría de ese montón de 

información queda guardada sin ser usada, perdiendo la oportunidad de aprovecharla para 

mejorar. En lugar de convertirse en la base para hacer ajustes y crecer, esos datos muchas veces 

quedan “durmiendo” sin aportar nada. 

 

Este cambio entre la abundancia de datos y sus escases de utilización se convierte en uno de 

los principales motivos que causan infidencia en los centros de llamadas. Y al no contar con 

un sistema de análisis y monitoreo efectivo, las empresas se ven limitadas en su capacidad para 

anticipar los picos de demanda, y ajustarse dinámicamente con la cantidad de agente necesario 

junto con la disponibilidad. Incluso identificar patrones que puedan estar afectando la calidad 

de servicios, En consecuencia, la toma de decisiones se vuelve reactiva en lugar de preventiva, 

lo que empeorar los problemas estructurales en lugar de solucionarlos. 
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También, la ausencia de una cultura organizacional a provocado limitaciones en el desarrollo 

de nuevas estrategias que promuevan una mejora continua. La falta de herramientas analíticas 

accesibles, poca capacitación del personal para interpretar picos y métricas relevantes y las 

desconexiones operativas y las decisiones administrativas generan un entorno poco adaptable. 

Esto significa algo grave en un mercado que exige cada vez más rapidez, precisión y 

personalización en la atención al cliente. 

 

Por otro lado , el impacto de las fallas no solo se han visto reflejado en los indicadores técnicos 

y operativos , sino también en el bienestar del personal del centro de llamadas, Ya que la sobre 

carga de trabajo y poca efectividad así como la presión de los coordinadores y la falta de 

visibilidad sobre su propio rendimiento ha afectado negativamente la motivación del personal 

en cuestión , generando un círculo vicioso donde el mal desempeño en el trabajo refuerza la 

idea grupal de que es difícil o que no pueden hacer una buena gestión de ventas, así no solo 

afectando a un agente sino a toda una operación y a la vez la calidad del servicio  

Por ellos, surge la necesidad urgente de implementaran estrategia  integral que aproveche el 

análisis avanzado de datos como herramienta central para la optimización operativo dentro del 

call center. Este enfoque va permitir una transformación en los datos de información, 

identificar puntos críticos, prever comportamiento de los usuarios y asignar de manera más 

eficiente los recursos disponibles. Tecnologías como el análisis predictivo, el machine Lear 

Ning y los tableros de control en tiempo real pueden jugar un rol decisivo en esta 

transformación, permitiendo una operación más inteligente, flexible y centrada en el cliente. 
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Por tanto, este proyecto plantea la necesidad de diseñar un modelo de mejora continua 

sustentado en datos que permita no solo corregir los problemas actuales, no solo brindar a los 

centros de llamadas una competencia constante para adaptarse a las nuevas demandas del 

mercado. 

El analisis predictivo los tableros de control en el tiempo real juegan un papel fundamental en 

las decisiones de esta transformación, ya que pueden permitir una operación inteligente y más 

centrada en los clientes. Por lo tanto, este proyecto plantea la necesidad de diseñar un modelo 

de mejora continua a través de datos que permitan lo solo solucionar los problemas actuales de 

la compañía, sino que también dotar a los centros de llamadas  

Este modelo analiza rigurosamente los indicadores claves de desempeño KPIs, e identifica las 

principales fuentes de ineficiencias, y ofrece soluciones personalizadas a través de 

herramientas digitales, con la finalidad de generar valor a la empresa y para el cliente final 

 De esta manera, lo que se busca es crear un entorno donde las decisiones que se tomen sean 

proactivas y basadas en evidencia, la asignación de personal se adapte a la demanda en tiempo 

real y que la experiencia del cliente final sea significativa y mejorada. Así como lo centros de 

llamadas sería considerado verdaderos centros de valor estratégico para las organizaciones 
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Pregunta problema. 

 

¿Cómo puede una estrategia basada en el análisis avanzado de datos transformar la logística 

operativa de un call center, optimizando la asignación de recursos y mejorando la calidad del 

servicio al cliente en un entorno altamente competitivo? 

 

 

 

Justificación 

 

La optimización en la logística operativa se ha convertido en un deber en los centros de llamadas 

y en entornos empresariales que se caracterizan por una creciente competencia y mayor expectativa 

por parte de cada cliente, con esto queremos decir que la capacidad para gestionar eficientemente 

los recursos y mantener los altos estándares de calidad en cada servicio, este puede determinar la 

ventaja competitiva en la competencia a largo plazo. 

Los call center, al ser una interfaz entre la compañía y el cliente este juegas un papel fundamental 

de la marca y la fidelización del cliente, sin embargo, estas compañías que brindan este servicio 

enfrentan grandes desafíos que afectan su rendimiento, los cuales son los tiempos de respuesta 

prolongados, baja asignación de los recursos y mantener los altos estándares de calidad en cada 

servicio. Esta problemática no solo reduce la eficiencia operativa de la compañía, sino que también 
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causa un impacto negativo en la satisfacción de cada cliente esto nos puede llevar perder o reducir 

clientes y la rentabilidad. 

 

Desde este punto de vista, podemos decir que la falta de estrategias firmes para el análisis y 

utilización de datos se presenta como un obstáculo significativo. Aunque los centros de llamadas 

generan gran cantidad de gatos. Muchas de estos datos no se utilizan de manera efectiva para 

informar decisiones operativas. Este Desajuste entre la disponibilidad de datos su aprovechamiento 

real genera ineficiencias operativas que, si no se abordan, pueden perpetuar los problemas 

existentes y limitar la capacidad de respuesta y adaptación a las demandas del mercado. 

 Esta investigacion tiene cm propocito el desarrollo de una estrategia integral basandose en el 

analisis de datos avanzados , con el objetivo de poder transformar la manera en que se gestionan 

los recursos y se toman las decisiones dentro de los centros de llamadas, al momento de identificar 

los principales indicadores de desempeño (KPIs), La meta es detectar áreas fundamentales que 

influyen en la eficiencia de las operaciones y, mediante el uso de herramientas de análisis 

predictivo y minería de datos, se pretende anticipar las demandas de llamadas y optimizar la 

asignación de recursos. Esta visión no solo facilitará la reducción de los tiempos de espera y los 

costos operativos, sino que también potenciará la calidad del servicio al cliente, creando un ciclo 

de mejora constante basado en datos en tiempo real. 

 

La implementación de esta estrategia no solo ofrece beneficios operativos directos, sino que 

también contribuye a la creación de una cultura de toma de decisiones fundamentada en datos 

dentro del centro de llamadas. Este enfoque proactivo no solo mejora la eficiencia y reduce costos, 

sino que también fortalece la relación con el cliente y mejora la reputación de la empresa.  
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La justificación del proyecto se resume fundamentalmente en la tarea de adaptar la empresa al 

cada vez más empresarial y, sobre todo, datos-centrado entorno. Introduciendo el tratamiento de 

datos avanzado como parte de la logística operativa representa un gran ventana de oportunidad 

para la conversión de la operación completa, al mejorar la eficiencia, eliminar costos, y ofrecer un 

servicio al cliente de calidad. Este modo integral aborda los desafíos actuales, pero sirve asimismo 

como base sólida para la flexibilidad y para el corto y largo término éxito para un desafiante y 

dinámico mercado 

 

 

 

 

 

 

 

 

Objetivo General: 

Desarrollar una estrategia integral basada en el análisis avanzado de datos para optimizar la 

logística operativa del call center, mejorando la eficiencia, reduciendo costos operativos, y 

elevando la calidad del servicio al cliente. 
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1. Objetivos Específicos: 

Identificar los principales indicadores de desempeño (KPIs) del call center a través de 

la recopilación y procesamiento de datos, con el fin de detectar áreas críticas que afectan 

la eficiencia operativa. 

Evaluar herramientas de análisis predictivo y minería de datos que permitan anticipar 

demandas de llamadas, optimizar la asignación de recursos humanos y tecnológicos, y 

reducir tiempos de espera. 

Diseñar un modelo de mejora continua basado en el uso de datos en tiempo real, que 

permita realizar ajustes operativos inmediatos y planificar estrategias a largo plazo para 

asegurar una operación más eficiente y adaptable. 
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Marco Teórico 

 Las operaciones logísticas y optimización en los centros de llamadas se ha convertido en un 

desafío para las compañías , los call centers actúan como un acercamiento entre el cliente y la 

compañía  desempeñando un papel fundamental en cada experiencia del cliente  en la rentabilidad 

y la competitividad de las organizaciones, para enfrentar estos desafíos las estrategias avanzadas 

en análisis de datos ha emergido como herramientas fundamentales en las tomas de decisiones que 

nos llevan a la mejora continua de la eficiencia operativa . Este marco teórico nos muestra como 

la compañía puede utilizar estas herramientas para optimizar sus operaciones con el objetivo de 

brindar un mejor servicio de alta calidad y mejorar la rentabilidad (Srinivasan et al., 2020; Poo et 

al., 2021) 

 

 Contexto de los Centros de Llamadas 

Definición y Funciones de los Call Centers 

Los call centers son estructuras organizativas cuyo fin principal es manejar las interacciones con 

los clientes. A través de diferentes canales, como el teléfono, el correo electrónico, el chat en línea 

y las redes sociales, los call centers actúan como el punto de contacto entre las empresas y los 

consumidores (Meyer & Zhang, 2020). El principal trabajo de un call center es manejar consultas, 

quejas, dar mantenimiento y hacer transacciones. Sin embargo, con el actual entorno de las 

empresas, se espera que los call centers realicen funciones estratégicas, como la retención de 

clientes y la recolección de datos valiosos de la preferencia del consumidor (Kohl & Stoll, 2023) 
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La Importancia Estratégica de los Call Centers 

La calidad del servicio al cliente que un call center ofrece tiene un impacto en la percepción de la 

marca y en la fidelidad de un cliente (Liu et al., 2021). un buen servicio nos ayuda a transformar 

una interacción ordinara a una experiencia memorable que nos conlleve a a la fidelidad. Mientras 

que tener una mala experiencia puede resultar en una pérdida de cliente y afectaciones en la 

reputación de la compañía. En este sentido, la eficiencia operativa son factores importantes para 

el éxito de la organización  (Gens, 2021; Keller & Kotler, 2022) 

 

Desafíos Actuales en los Call Centers 

 

Los call centers enfrentan diferentes desafíos. Uno de estos es el manejo del tiempo de espera , ya 

que estos impactan negativamente la satisfacción del cliente (Kumar & Reinartz, 2017) tambien 

tenemos la baja asignación de recursos y al aumento de la frustración del cliente (Lassalle et al., 

2023). las constantes demandas es otro factor, ya que los volúmenes de las llamadas fluctúan 

ampliamente de vida a los factores estacionales o cambios impredecibles del comportamiento del 

consumidor (Smith & Novak, 2022) 

 

Evolución del Sector y el Rol de la Tecnología 

En la actualidad las nuevas tecnologías juegan un papel fundamental en cada centro de llamada, la 

automatización, la implementación de la inteligencia artificial (IA)y el análisis de los datos ha 

permitido que la compañía genere un mayor acercamiento con los clientes así mismo ofrecer 

servicios más rápidos y personalizados (Porter & Heppelmann, 2021). Por el cual las expectativas 
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de cada cliente aumentan, también lo genera la necesidad de mejorar continuamente los procesos 

operativos y así mantener la competitividad dentro del mercado (McKinsey & Company, 2020). 

 

 

 

 

 

El Análisis de Datos en los Call Centers 

 

Tipos de Análisis de Datos 

Los análisis Los análisis de dato datos se dividen en tres  se dividen en tres categorías descriptivo, 

predictivo y prescriptivo (O'Brie n & Marakas, 2021).inicialmente esta el análisis descriptivo el 

cual se utiliza para obtener una visión mas amplia del rendimiento actual de las operaciones ,luego 

seguimos como segundo el analisis predictivo nos permite anticipar los patrones de 

comportamiento como las demandas o algún problema recurrente , como tercero y último tenemos 

,el análisis predictivo el cual sugiere acciones específicas que se ueden tomar para mejorar la 

eficiencia y cada experiencia del cliente (Buxmann et al., 2022). 

 

Minería de Datos en Call Centers 

La minería de datos no es solo una técnica sofisticada. Es, más bien, como una lupa muy potente 

que nos ayuda a ver con claridad lo que, a simple vista, se perdería en el ruido de montones y 
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montones de información (Dyer & Singh, 2021). En los centros de llamadas, esta herramienta se 

ha convertido en una especie de brújula silenciosa: nos guía para entender mejor lo que ocurre 

“detrás del telón”. 

 

Y es que, cuando hablamos de atención al cliente, hay muchas cosas que no se ven a simple 

vista. ¿Qué están buscando realmente las personas cuando llaman? ¿Por qué en ciertos momentos 

suenan todos los teléfonos al mismo tiempo? ¿Y cómo es posible que algunos problemas 

aparezcan una y otra vez, como si fueran fantasmas que nadie logra espantar? 

 

La verdad es que, sin una mirada más profunda, esas preguntas quedarían en el aire. Pero con la 

minería de datos, empezamos a notar patrones, ciclos, comportamientos que se repiten. De 

pronto, ya no estamos solo apagando fuegos: ahora podemos anticipar los picos de demanda, 

preparar mejor al equipo y evitar que todo colapse justo cuando más se necesita. Y eso, aunque 

suene técnico, tiene un impacto muy humano: menos tiempo de espera, menos frustración… y 

más tranquilidad para quien está del otro lado del teléfono. 

 

Además, hay algo aún más valioso. Cuando analizamos el historial de cada cliente —sus dudas, 

sus quejas, sus momentos de satisfacción— podemos ofrecer un trato mucho más personal. No se 

trata solo de “responder llamadas”, como si fueran tickets en una fila interminable. Se trata de 

reconocer a la persona que hay detrás. De intuir, incluso, lo que podría necesitar antes de que lo 
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diga. Como ese barista que ya sabe cómo te gusta el café en cuanto entras por la puerta. 

Pequeños gestos que hacen una gran diferencia 

 

Herramientas de Análisis de Datos 

Para llevar a cabo los distintos análisis de datos y especialmente el análisis predictivo en los call 

center, es clave contar con métodos y herramientas que realmente se adapten a las necesidades del 

entorno. Y es que, en medio de la presión diaria, tener la información correcta justo a tiempo puede 

marcar una gran diferencia. 

Hoy existen programas como Python, Tableau y Power BI que facilitan muchísimo este proceso. 

Estas herramientas ofrecen plataformas eficientes, visuales y bastante intuitivas, que permiten 

examinar y comprender la información en tiempo real de manera más clara y directa (Venkatesh 

& Davis, 2022). La verdad es que gracias a estos distintos softwares, los coordinadores de los call 

centers pueden tomar decisiones con más confianza y rapidez, apoyándose tanto en datos actuales 

como en tendencias pasadas. 

Esto, sin duda, ayuda muchísimo en la mejora continua y en la optimización de los procesos, tanto 

operativos como administrativos. Y lo mejor es que todo se puede hacer de forma más ágil y 

efectiva, sin necesidad de depender únicamente de la intuición o de reportes tardíos (Johansson et 

al., 2023). 

Impacto del Análisis de Datos en la Toma de Decisiones 

Diferentes estudios muestran que aquellas organizaciones que integran el análisis de datos dentro 

de sus operaciones de forma constante y estratégica, pueden llegar a una mejor productividad hasta 
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en 30%. (Stone & Woodcock, 2021). 

Además de esto, realmente marca la diferencia, el análisis de datos nos permite hacer ajustes 

operativos, casi que al instante es como tener un panel de control en tiempo real, que nos ayuda a 

reaccionar antes de un problema se convierta en una crisis dentro de la operación. Esto no sólo 

eleva la eficiencia interna de la campaña, sino que también mejora notablemente la experiencia del 

cliente, generando una organización más efectiva, ágil y flexible y conecta con sus usuarios. (Stone 

& Woodcock, 2021; Bhatia & Sharma, 2023). 

Casos de Éxito en la Aplicación de Análisis de Datos 

Hay muchos ejemplos donde los call centers que usan análisis de datos han mejorado mucho, tanto 

en cómo trabajan como en cómo tratan a sus clientes (Bock & Kim, 2013). Estos ejemplos 

muestran que usar tecnología avanzada puede cambiar totalmente cómo funciona un centro de 

llamadas y hacerlo más competitivo en el mercado (Venkatesh & Davis, 2021). 

 

Indicadores Clave de Desempeño (KPIs) 

Definición y Propósito de los KPIs 

Los KPIs son medidas importantes que usan para ver cómo está funcionando una organización y 

saber si están logrando sus metas (Coyle & Cadden, 2019). En los call centers, los KPIs son muy 

útiles para controlar qué tan bien están trabajando, calidad del servicio y cómo se siente el cliente. 

Analizar estos indicadores ayuda a descubrir qué se puede mejorar y a tomar decisiones 

inteligentes sobre cómo usar los recursos y entrenar al personal (Helal & Rahayu, 2022). 
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Principales KPIs en los Call Centers  

Según Helal y Rahayu, algunos KPI críticos para el centro de llamadas incluyen el tiempo 

promedio de manejo o AHT, la tasa de resolución en la primera llamada o FCR y la satisfacción 

del cliente o CSAT. Este indicador proporciona una visión clara de cómo los empleados de las 

operaciones realizan y brindan servicios de alta calidad. Estos indicadores dicen que ofrecen una 

idea clara sobre cómo están trabajando los agentes y la calidad del servicio que se brinda. Por 

ejemplo, si el tiempo promedio de atención (AHT) aumenta, se podría pensar que hace falta 

mejorar la capacitación o ajustar ciertos procesos… aunque también podría deberse a factores 

externos que no siempre se consideran. Nos puede dar a entender que una baja tasa de resolución 

en el primer contacto (FCR) podría interpretarse como una señal de que los agentes no tienen 

acceso rápido a la información, pero no siempre es tan simple. A veces, la realidad del día a día 

no encaja del todo con lo que estos números intentan reflejar (Keller & Kotler, 2022). 

 

Mejora de la Eficiencia Operativa mediante KPIs 

Además, llevar a cabo un monitoreo constante de los KPIs puede ser beneficioso para hacer 

modificaciones operativas que contribuyan a optimizar el desempeño de los centros de llamadas. 

Al analizar estos indicadores, se pueden detectar problemas como atascos, largos periodos de 

espera o un incremento en las tasas de deserción, lo que facilita la implementación de medidas 

correctivas mientras la operación se encuentra en funcionamiento. De acuerdo con Bhandari y 

Gupta, el uso de análisis en tiempo real puede aportar considerablemente a la optimización de los 

procesos, aunque su eficacia también depende de cómo y cuándo se implementen dichos 

descubrimientos lo que facilita la implementación de mejoras en tiempo real (Bhandari & Gupta, 

2022). 
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Benchmarking de KPIs 

La evaluación de KPI implica comparar el desempeño del centro de llamadas con el de otras 

empresas de la misma industria (Kaplan y Norton, 2023). Este enfoque puede proporcionar 

información útil sobre las mejores prácticas de la industria y ayudar a identificar áreas donde se 

puede mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente (Kaplan y Norton, 2021). Sin 

embargo, aunque estas comparaciones suelen ser beneficiosas, hay que tener en cuenta que cada 

organización tiene sus propias particularidades y que no siempre todos los enfoques que son 

adecuados para otras organizaciones serán adecuados para todos los elementos. 

 

 

Herramientas y Tecnologías para el Análisis de Datos 

Software de Análisis de Datos 

Plataformas avanzadas como Python, R, junto con plataformas visuales como Tableau y Power BI, 

son ecenciales  para implementar eficientemente las  estrategias de análisis en los call centers 

(Venkatesh & Davis, 2022). Estos medios ayudan a  la recopilación, análisis y representación de 

grandes volúmenes de información, lo que facilita en la toma  de decisiones estratégicas basadas 

en las diversas pruebas.   
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 Dashboards Interactivos 

Los dashboards interactivos son una herramienta fundamental  para el análisis de datos en tiempo 

real en los centros de llamadas  (Kaplan & Norton, 2023). Esto permiten a los gerentes monitorear 

KPIs y otros indicadores clave de rendimiento de manera continua, facilitando la toma de  

decisiones rápidas y basadas en datos actualizados (McKinsey & Company, 2020). 

 

La Automatización y la Inteligencia Artificial 

La inteligencia artificial (IA) y el machine learning (ML) están  cada  vez mas revolucionando la 

forma en que los centros de llamadas operan (Porter, 2022). Estas herramientas tecnológicas  

permiten automatizar tareas repetitivas, optimizar la asignación de los recursos y ofrecer un 

acompañamiento personalizado al usuario , lo que mejora tanto la eficiencia operativa como la 

satisfacción del cliente (McKinsey & Company, 2020) 

Integración de Tecnología 

La fusión de diversas tecnologías es esencial para incrementar la eficiencia en el análisis de datos. 

Esta integración comprende la colaboración entre equipos de Tecnología de la Información y 

operaciones para implementar soluciones tecnológicas adecuadas que apoyan los objetivos 

estratégicos del centro de llamadas (Porter, 2021). 2. 

Mejora Continua y Adaptabilidad 
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Modelo de Mejora Continua 

La mejora continua  implica la evaluación constante de los procesos y sus  resultados (Zohar & 

Luria, 2023).Mediante la recopilación de los datos con muestras de indicadores claves del 

rendimiento, los call centers pueden determinar áreas y ajustar sus operaciones y asi poder 

adaptarse al cambio con respecto a las demandas del mercado y satisfacer las expectativas del 

cliente  

 

 

Cultura Organizacional Basada en Datos 

Promover una cultura organizacional que este basada en análisis de datos es pimrdial para la 

adaptabilidad (Dyer & Singh, 2023).las compañías deben preparar a su personal mediante el uso 

de herramientas de análisis y asi promver la colaboracion entre los diferentes departamentos para 

lograr que la toma de decisiones esta basada y fundamentada en información verdaderas y precisas  

Proyectos de Mejora Alineados con la Estrategia Organizacional 

Los proyectos de mejora continua deben estar alineados con los objetivos estratégicos de la 

empresa (Keller & Kotler, 2021). Esto garantiza que los esfuerzos de optimización operativa 

contribuyan al éxito general de la organización, mejorando la eficiencia y la experiencia del cliente. 

 

Evaluación y Monitoreo de Resultados 
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 Importancia de la Evaluación 

Las evaluaciones constante de los resultados obtenidos son la base fundamental para medir el exito 

de las estrategias implementadas (Bock & Kim, 2014). Esto implica observar los KPIs y después 

de poder realizar mejoras operativas y evaluar el impacto de las mejoras realizadas en la 

satisfacción del cliente y en la eficiencia de las operaciones  

 Feedback y Ajustes 

El sistema de retroalimentación es vital para los ajustes operativos en el tiempo real. Los call 

centers  pueden, mediante  contacto con los clientes y la supervisión de los indicadores críticos, 

establecer áreas que necesiten ser intervenidas y modificarlas rápidamente. Este enfoque 

contribuye a la experiencia de los clientes y aumenta la eficiencia operativa. (Keller & Kotler, 

2021) 

 Reportes de Desempeño 

Los desempeños deben ser suministrados de manera regular con todos los niveles de la compañía 

(Johnson & Brown, 2022).la claridad en la información asegura que todos los miembros del equipo 

manejen la misma información y se encuentre alineados con los objetivos estratégicos de la 

empresa. 

Este marco teórico ha podido suministrar un analisis detallado sobre como las estrategias 

avanzadas de datos pueden lograr optimizar la operación logística operativa en  los call centers, 

atreves del uso de las herramientas tecnológicas, el seguimiento de los KPIs y la implementación 

de una mejora continua, las compañías pueden mejorar la eficiencia en las operaciones y ofrecer 

una mejor experiencia al cliente lo lleva al aumento en la competitividad  



  30 

 

   

 

 

 

Análisis de Datos en Call Centers: Casos de Éxito y Estudios de Impacto 

Ejemplos Específicos de Casos de Éxito 

 

Caso de Éxito 1: Implementación de Inteligencia Artificial en un Call Center Bancario 

Un ejemplo claro —y bastante inspirador— de cómo las tecnologías avanzadas pueden 

transformar por completo un centro de llamadas es el caso de un banco multinacional que decidió 

apostar por la inteligencia artificial (IA) y el análisis predictivo. Gracias a esta combinación 

poderosa, lograron anticipar con notable precisión el volumen de llamadas entrantes. ¿El 

resultado? Una programación más dinámica de los agentes y una gestión mucho más eficiente de 

los recursos operativos. 

Lo más sorprendente es que los cambios no tardaron en notarse: los tiempos de espera se redujeron 

en un 15 %, y la satisfacción del cliente aumentó en un 20 % (Gutiérrez & Rivera, 2022). Pero eso 

no fue todo. La IA también permitió personalizar las conversaciones, analizando los datos 

históricos de cada cliente. Esto hizo que las respuestas fueran más rápidas, más acertadas y, sobre 

todo, más humanas. 

Y es que, según un estudio de Deloitte (2021), cuando se implementa este tipo de automatización 

inteligente, no solo ganan los clientes. También mejora el ambiente de trabajo. Al reducir la carga 

operativa repetitiva, los agentes pueden enfocarse en tareas más valiosas y gratificantes, lo que 

contribuye directamente a un mejor clima laboral y a un equipo más motivado. 
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Caso de Éxito 2: Optimización de Recursos con Análisis Predictivo en un Call Center de 

Telecomunicaciones 

En el sector de las telecomunicaciones, una empresa muy reconocida decidió implementar un 

sistema de análisis predictivo para poder manejar mejor los picos de llamadas que suelen ocurrir 

durante campañas comerciales o lanzamientos de productos. Al aprovechar datos históricos y 

algoritmos de aprendizaje automático, lograron anticipar con mucha precisión esos momentos de 

alta demanda. 

Esta estrategia no solo ayudó a reducir los tiempos de espera en un 25 %, sino que también mejoró 

la eficiencia operativa en un 30 % (Santos et al., 2021). Pero lo más interesante es que, gracias al 

análisis de los patrones de comportamiento de los clientes, se pudieron diseñar guiones 

personalizados y planes de contingencia mucho más efectivos. 

Según Chen y Wang (2022), este tipo de enfoques no solo optimizan procesos, sino que también 

permiten a las empresas crear experiencias únicas y diferenciadoras, lo que se traduce en un 

aumento considerable en la retención de clientes. 

 

 

Estudios de Impacto del Análisis de Datos en los Call Centers 

Estudio 1: Implementación de Inteligencia Artificial en un Call Center Bancario 

Un ejemplo perfecto de lo que realmente implica que la tecnología cambie las reglas del juego en 

un centro de llamadas es “un banco global que decidió apostar por la IA y el análisis previo”. 

Resumidamente, instalaron un sistema que prevé cuánto esperarán su merecida llamada y ajusta 
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en tiempo real cuántos agentes de propósitos deben estar abiertos. A medida que se redujeron los 

tiempos de espera en un 15% y la satisfacción del cliente aumentó en un 20% .y no solo en las 

horas de mayor actividad de la época, debido a que pudieron adaptarse durante los feriados y los 

viernes antes de fin de semana. Además, la IA permitió la personalización de la experiencia del 

cliente, adaptando las interacciones según los datos históricos y preferencias de los usuarios 

(Martínez & López, 2021). Este caso subraya la importancia de integrar tecnologías avanzadas en 

la logística operativa para mejorar tanto la eficiencia interna como la experiencia del cliente 

 

Estudio 2: Optimización de Recursos con Análisis Predictivo en un Call Center de 

Telecomunicaciones 

Otra gran corporación de telecomunicaciones implementó análisis predictivo para prever picos en 

la demanda y programar el uso de recursos de manera más óptima. Mediante el análisis de los 

datos históricos de los clientes, la empresa pudo desarrollar patrones de comportamiento a través 

de modelos predictivos y asignar productos, y posibilidad de personal de asistir llamadas chateos 

y a los eventos a tener lugar cuando ocurrirían estos picos, llamados en el caso particular del 

negocio alto pico de comportamiento en el tiempo, como eventos de lanzamientos de un nuevo 

teléfono o promociones. La utilización de análisis predictivo redujo los tiempos de espera en un 

25 % y mejoró la eficiencia operativa en un 30 %. El análisis predictivo también ayudó a identificar 

patrones de comportamiento de los clientes, lo que permitió a la empresa crear planes de respuesta 

más eficaces y a medida (Gómez & Fernández, 2022). El resultado fue una mejora significativa 

tanto en la eficiencia operativa como en la satisfacción del cliente, posicionando a la empresa como 

líder en el servicio al cliente dentro de la industria 
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Teorías y Modelos Relacionados con la Optimización Operativa 

Teoría 1: Impacto del Análisis de Datos en la Productividad de los Call Centers 

Un estudio realizado por Martínez & López (2021) analizó el impacto de la implementación de 

sistemas avanzados de análisis de datos en call centers de diferentes industrias. Los resultados 

mostraron que las empresas que utilizaron análisis de datos predictivos y prescriptivos mejoraron 

su productividad hasta en un 30% en comparación con aquellas que no lo implementaron. Este 

aumento en la productividad estuvo relacionado con una mejor asignación de recursos, la 

optimización de las interacciones con los clientes y la reducción de los tiempos de inactividad. 

Además, se observó que los centros de llamadas que utilizaban análisis de datos no solo mejoraron 

la eficiencia operativa, sino que también lograron una mayor fidelización de los clientes. El estudio 

concluyó que el uso de análisis avanzado de datos no solo tiene un impacto positivo en los 

resultados operativos, sino que también fortalece la relación con los clientes, lo que a largo plazo 

mejora la rentabilidad de la empresa. 

Un estudio realizado por Martínez & López (2021) analizó el impacto real de implementar sistemas 

avanzados de análisis de datos en call centers de distintas industrias... y los resultados fueron 

bastante claros. Las empresas que usaron análisis predictivos y prescriptivos mejoraron su 

productividad hasta en un 30 % (¡sí, un 30 %!) en comparación con aquellas que aún no los 

implementaban. 

¿A qué se debió ese aumento? Pues básicamente a una mejor asignación de recursos —menos 

improvisación, más estrategia—, una optimización brutal en la forma de interactuar con los 

clientes y, por si fuera poco, una reducción notable en los tiempos muertos (esos que muchas veces 

pasan desapercibidos, pero que cuestan mucho). 
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Además, lo que llamó bastante la atención fue que los centros de llamadas que apostaron por el 

análisis de datos no solo trabajaban mejor... también lograron que los clientes quisieran quedarse. 

Y eso, seamos honestos, es oro puro en cualquier negocio. 

El estudio concluyó que usar análisis de datos avanzados [más allá de simples estadísticas] no solo 

mejora la eficiencia operativa; también fortalece ese vínculo con los clientes que hace que vuelvan 

—una y otra vez—. ¿El resultado a largo plazo? Una empresa más rentable, más confiable y, sobre 

todo, más conectada con las personas que atiende. 

 

Teoría 2: Reducción de Tiempos de Espera mediante Análisis Predictivo 

Otro estudio —esta vez realizado por Ramírez & Torres (2023)— analizó lo que pasó en un centro 

de llamadas de atención al cliente de una compañía de seguros... y los hallazgos fueron bastante 

llamativos. Al implementar análisis predictivo para la asignación de recursos y la programación 

del personal, los tiempos de espera se redujeron en un impresionante 40 % ¡una diferencia 

enorme!). 

¿Y cómo lo lograron? Básicamente, el sistema les permitió anticiparse a los picos de llamadas —

esos momentos en los que todo se vuelve un caos— y distribuir a los agentes de forma mucho más 

eficiente. El resultado: menos frustración para los clientes, más orden para el equipo... y una mejora 

general en la experiencia de atención. 

Este estudio refuerza algo que ya muchos intuyen (aunque no todos aplican): la logística en los 

call centers no puede dejarse al azar. Tiene que basarse en datos reales [los históricos] y en buenas 

predicciones de demanda... solo así se puede garantizar un servicio que no solo funcione, sino que 

realmente deje a los clientes con ganas de volver. 
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Mejora Continua y Adaptabilidad en Call Centers 

 

Integración de un Modelo de Mejora Continua 

El modelo de mejora continua es crucial para garantizar que los centros de llamadas no solo 

mantengan una alta calidad operativa, sino que también sean capaces de adaptarse a los cambios 

en las expectativas del cliente y las condiciones del mercado (Bhatia & Sharma, 2018). Este 

modelo fomenta la evaluación constante de los procesos internos y la implementación de cambios 

basados en los resultados obtenidos a partir de análisis de datos. 

Un ejemplo de este enfoque se observa en un centro de llamadas de una compañía aérea que utilizó 

un enfoque de mejora continúa basado en KPIs y retroalimentación de clientes para reducir los 

tiempos de espera y mejorar la calidad del servicio. La implementación de este modelo resultó en 

una mejora sostenida en la satisfacción del cliente y una reducción de los costos operativos. La 

clave del éxito fue la capacidad del centro para adaptarse rápidamente a las fluctuaciones de 

demanda utilizando herramientas de análisis de datos y métricas de desempeño para guiar la toma 

de decisiones. 

 

Adaptabilidad mediante Herramientas Avanzadas de Análisis 

El uso de herramientas avanzadas de análisis como Python, R, y plataformas de visualización como 

Tableau y Power BI permite a los call centers adaptarse rápidamente a los cambios. La integración 

de estas herramientas en la operativa diaria de los centros de llamadas proporciona una visibilidad 
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completa sobre los KPIs, lo que ayuda a los gerentes a identificar áreas de mejora y tomar 

decisiones rápidas basadas en datos en tiempo real (Venkatesh & Davis, 2000). 

Por ejemplo, un call center de una cadena minorista que implementó una herramienta de 

visualización de datos en tiempo real pudo ajustar su programación de personal a medida que 

observaba los cambios en el volumen de llamadas debido a eventos de ventas especiales. Esta 

capacidad de adaptación rápida y precisa es crucial para mantener una experiencia óptima para el 

cliente, especialmente en entornos con alta demanda. 

Marco de Referencia 

La optimización de los procesos operativos en los centros de llamadas es esencial para mejorar la 

eficiencia, reducir costos operativos, y asegurar la satisfacción del cliente en un mercado 

empresarial cada vez más competitivo. Los centros de llamadas, que funcionan como la interfaz 

principal entre la empresa y sus clientes, enfrentan desafíos clave como tiempos de espera 

prolongados, tasas elevadas de abandono, mala asignación de recursos humanos y elevados costos 

operativos. Estos problemas afectan directamente la experiencia del cliente y la competitividad de 

la empresa (Smith, 2020; Brown & Green, 2021). A medida que la competencia en los mercados 

se intensifica y las expectativas de los clientes aumentan, la optimización logística y el uso de 

tecnologías avanzadas se han convertido en un imperativo estratégico. 

La optimización logística operativa implica el uso eficiente de los recursos disponibles, la 

predicción de la demanda de llamadas y la asignación dinámica de personal. Para lograr esto, las 

tecnologías de análisis de datos juegan un papel fundamental. Las herramientas analíticas, como 

el Big Data, el análisis predictivo, y el aprendizaje automático (machine learning), permiten prever 

la demanda y ajustar los recursos de manera dinámica, lo cual no solo mejora la eficiencia 

operativa, sino que también transforma la experiencia del cliente al reducir tiempos de espera y 
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evitar la sobrecarga de trabajo de los agentes (González & Martínez, 2022). Este enfoque está 

respaldado por un creciente cuerpo de literatura que destaca cómo las herramientas de análisis de 

datos son la clave para superar las deficiencias operativas en los centros de llamadas (Keller & 

Kim, 2020). 

1. Desafíos operativos en los centros de llamadas 

Los centros de llamadas enfrentan múltiples desafíos que afectan tanto a la eficiencia operativa 

como a la experiencia del cliente. Según Thompson y Clark (2018), entre los problemas más 

comunes se encuentran los largos tiempos de espera, las altas tasas de abandono y la mala 

asignación de personal. Estos factores son críticos ya que generan una falta de productividad, una 

mala experiencia al cliente y, en consecuencia, afectan la fidelización de los clientes. Un aspecto 

importante a señalar es que la mala gestión de recursos humanos en los centros de llamadas 

provoca desequilibrios en la asignación de agentes, lo que resulta en una subutilización o 

sobrecarga de personal, disminuyendo la capacidad de respuesta a la demanda de los clientes 

(Wilson & Rogers, 2019). 

En términos de costos operativos, las ineficiencias en la asignación de recursos pueden resultar en 

gastos innecesarios, especialmente cuando los centros de llamadas no cuentan con las herramientas 

adecuadas para anticipar la demanda (Rodríguez & Sánchez, 2020). Esta situación no solo 

disminuye la rentabilidad de las empresas, sino que también impacta negativamente en la 

satisfacción del cliente, lo que puede llevar a una fidelización baja y a una pérdida de clientes a 

largo plazo (Sharma, 2021). 

2. El análisis de datos como solución para la optimización operativa 

El análisis de datos se ha convertido en una herramienta clave para la optimización de los centros 

de llamadas. A través de técnicas avanzadas de análisis como el análisis descriptivo y predictivo, 
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las empresas pueden obtener una comprensión detallada de los factores que afectan su operación 

diaria, lo que les permite tomar decisiones informadas y mejorar la asignación de recursos. Smith 

(2020) explica que el análisis descriptivo ayuda a identificar patrones en los datos históricos de las 

operaciones, mientras que el análisis predictivo es crucial para prever futuros picos de demanda y 

ajustar dinámicamente la capacidad del centro de llamadas en función de esos picos. 

La implementación de modelos predictivos ha sido una de las principales estrategias para mejorar 

la eficiencia en los centros de llamadas. Según Brown y Green (2021), estos modelos permiten a 

los centros de llamadas no solo predecir la demanda de llamadas, sino también distribuir las cargas 

de trabajo entre los agentes, optimizando así la asignación de recursos. Estos modelos de 

aprendizaje automático son capaces de ajustar la capacidad operativa en tiempo real, mejorando 

significativamente la eficiencia y reduciendo los tiempos de espera. Además, este tipo de análisis 

permite reducir la tasa de abandono, uno de los problemas más críticos en los centros de llamadas, 

al gestionar mejor los tiempos de espera y evitar la sobrecarga de los agentes (Keller & Kim, 2020). 

 

 

3. Indicadores clave de desempeño (KPIs) 

Los indicadores clave de desempeño (KPIs) son fundamentales para medir la efectividad de las 

estrategias implementadas en los centros de llamadas. De acuerdo con Rodríguez y Sánchez 

(2020), los KPIs más importantes incluyen: 

• Tiempo de espera: La rapidez con que un cliente recibe atención. 

• Tasa de abandono: El porcentaje de clientes que cuelgan antes de ser atendidos. 
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• Tiempo promedio de manejo: El tiempo que un agente tarda en atender y resolver una 

llamada. 

• Satisfacción del cliente: La percepción del cliente sobre la calidad del servicio recibido. 

Estos KPIs proporcionan una medida objetiva de la eficiencia operativa y de la calidad del servicio 

al cliente, permitiendo a los centros de llamadas evaluar si las estrategias de optimización están 

teniendo el impacto esperado (Harris, Brown & Kumar, 2019). 

El uso adecuado de estos KPIs, combinado con técnicas de análisis predictivo, permite a las 

empresas identificar áreas críticas de mejora y actuar rápidamente para optimizar la operación. Por 

ejemplo, si la tasa de abandono es alta debido a tiempos de espera prolongados, los centros de 

llamadas pueden usar los modelos predictivos para ajustar la asignación de agentes de manera 

dinámica y reducir el tiempo de espera para los clientes (Wilson & Rogers, 2019). 

4. La mejora en la experiencia del cliente a través de la optimización operativa 

Un aspecto crucial de la optimización de la logística operativa en los centros de llamadas es su 

impacto en la experiencia del cliente. Según Sharma (2021), la optimización de los tiempos de 

espera y la mejora en la asignación de recursos no solo aumenta la eficiencia, sino que también 

mejora significativamente la satisfacción del cliente. Los clientes que experimentan tiempos de 

espera más cortos y reciben una atención más rápida y eficiente son más propensos a fidelizarse 

con la marca y a proporcionar comentarios positivos. 

Además, el uso de tecnologías de Big Data permite a los centros de llamadas personalizar la 

experiencia del cliente. A través del análisis de datos históricos, los centros pueden identificar las 

preferencias y necesidades de los clientes, ofreciendo un servicio más adaptado a sus expectativas 

(Xu et al., 2021). Esto no solo mejora la satisfacción, sino que también aumenta la probabilidad 
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de retención de clientes, lo que se traduce en un aumento de la lealtad de los clientes y, por ende, 

en una mayor rentabilidad para la empresa. 

5. La importancia de la transformación digital y la cultura organizacional basada en datos 

Finalmente, la optimización de los centros de llamadas no solo mejora los aspectos operativos, 

sino que también impulsa la transformación digital dentro de la empresa. Según Davis y Walters 

(2020), la adopción de herramientas de análisis de datos en tiempo real contribuye a la creación de 

una cultura organizacional basada en datos, en la que las decisiones se toman con base en evidencia 

objetiva, lo que mejora la calidad del servicio y la toma de decisiones estratégicas. 

La implementación de tecnologías de Big Data, análisis predictivo y aprendizaje automático no 

solo mejora la eficiencia operativa, sino que también permite a las empresas ser más ágiles y 

adaptarse mejor a las fluctuaciones del mercado. Lopez y Zhang (2021) señalan que las empresas 

que integran estas herramientas en sus operaciones están mejor posicionadas para enfrentar la 

competencia y mantenerse a la vanguardia en un entorno empresarial cada vez más digitalizado. 

 

Marco Legal  

La operación de los centros de llamadas, también conocidos como call centers, está regida por un 

entramado jurídico que abarca múltiples áreas del derecho: protección de datos personales, 

derechos del consumidor, legislación laboral, normativas de competencia y regulación publicitaria. 

En un entorno donde el contacto con clientes es constante y sensible, la comprensión y aplicación 

adecuada de este marco legal no solo constituye una obligación legal, sino una ventaja estratégica 

para las organizaciones que buscan mantener su reputación, evitar sanciones y construir relaciones 

duraderas con sus usuarios (Deloitte, 2022; OCDE, 2021). 
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La actuación en los call centers , está registrada por una estructura jurídica que acerca diferentes 

áreas en el derecho: protección de los datos personales, derecho del consumidor, legislación 

laboral, normativas de competencia y regulación publicitaria, en un área donde el contacto con el 

cliente es de manera constante , la aplicación adecuada de este marco legal no solo construye una 

obligación legal , sino que también una ventaja para las empresas que buscan mantener su 

reputación y evitar sanciones al construir relaciones duraderas con los usuarios (Deloitte, 2022; 

OCDE, 2021). 

 

A continuación, se presenta un análisis del marco legal que rige estas operaciones, centrado en las 

normativas más relevantes actualizadas desde el año 2020, contextualizadas en una línea temporal 

conceptual. 

 

Legislación sobre Protección de Datos 

Reglamento General de Protección de Datos (GDPR) 

El Reglamento General de Protección de Datos (GDPR) de la Unión Europea, vigente desde 2018, 

ha sido continuamente actualizado por medio de guías interpretativas y resoluciones del European 

Data Protection Board (EDPB). En 2021 y 2022, el EDPB emitió recomendaciones sobre 

transferencias internacionales de datos y evaluaciones de impacto, que son fundamentales para 

centros de llamadas que operan en outsourcing o en la nube (EDPB, 2021). 

Entre los principios rectores se destacan: 

• Licitud, lealtad y transparencia (Art. 5): Toda recolección y tratamiento de datos debe 

realizarse con una finalidad específica, informada y legítima. 
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• Consentimiento informado (Art. 6): Las empresas deben obtener consentimiento claro y 

verificable antes de tratar información personal. 

• Derecho al acceso, rectificación y supresión (Arts. 15-17): Los titulares tienen derecho a 

conocer, corregir o eliminar sus datos. 

• Evaluaciones de Impacto (Art. 35): Obligatorio cuando el tratamiento implica riesgos 

elevados, como grabaciones de llamadas o uso de inteligencia artificial para perfilamiento. 

Este reglamento ha sido replicado en países como Brasil (LGPD), Chile (proyecto de ley 2023) y 

Colombia (Decreto 1377 de 2013 actualizado con orientaciones recientes de la SIC). 

Children's Online Privacy Protection Act (COPPA) 

En Estados Unidos, la Ley de Protección de la Privacidad Infantil en Línea (COPPA) ha sido 

objeto de revisión constante por la Comisión Federal de Comercio. En su última actualización de 

directrices (FTC, 2022), se refuerzan los requisitos para: 

• Verificación de la edad del usuario. 

• Consentimiento parental expreso. 

• Prohibición de prácticas comerciales engañosas con datos de menores. 

Estos aspectos son especialmente relevantes para centros de llamadas que prestan servicios 

educativos, entretenimiento o salud dirigidos a menores. 
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Legislación sobre Derechos del Consumidor 

Leyes de Transparencia y Protección al Usuario 

En América Latina y Europa se han reforzado las leyes de protección al consumidor frente al 

crecimiento del comercio electrónico y la digitalización. Por ejemplo: 

• En Colombia, la SIC publicó en 2021 una guía para mejorar la atención al cliente y las 

condiciones de garantía (SIC, 2021). 

• En España, el Real Decreto-Ley 7/2021 establece normas sobre atención posventa, con 

sanciones para empresas que no atiendan en tiempos razonables. 

• En México, la PROFECO ha endurecido sanciones por incumplimiento de atención en call 

centers (PROFECO, 2023). 

Los principios clave son: 

• Transparencia informativa: Información clara, veraz y completa (OCDE, 2020). 

• Atención accesible: Líneas gratuitas, multicanales y protocolos visibles de quejas. 

• Derechos de retracto y devolución: Normados en leyes comerciales locales. 

 

Requerimientos de Servicio al Cliente 

En muchos países se han establecido tiempos de respuesta obligatorios y mecanismos de 

evaluación de calidad del servicio. En Colombia, por ejemplo, la Ley 1480 de 2011 y sus 

reglamentaciones posteriores exigen que: 
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• Las empresas respondan a las peticiones en un máximo de 15 días hábiles. 

• Los usuarios sean informados de sus derechos en el primer contacto (SIC, 2021). 

En la UE, la Directiva (UE) 2019/2161 sobre derechos de los consumidores obliga a las empresas 

a indicar si las respuestas al cliente son automatizadas o humanas (Comisión Europea, 2021). 

 

Legislación Laboral 

Condiciones Laborales y Derechos del Trabajador 

Los call centers emplean a millones de personas en América Latina, Asia y Europa, por lo cual 

las leyes laborales son fundamentales. Algunos puntos relevantes desde 2020 incluyen: 

• OIT (2021): Advierte sobre riesgos de burnout, explotación digital y precariedad en 

plataformas de atención. 

• Ley 2069 de 2020 (Colombia): Exige que empresas desarrollen planes de capacitación y 

bienestar laboral. 

• Directiva Europea 2023/970: Sobre salario mínimo justo y transparencia en el trabajo 

remoto, aplicable a agentes en modalidad híbrida o home office. 

 

 

Los centros de llamadas deben garantizar: 

• Jornadas máximas legales. 

• Seguridad laboral (física y mental). 
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• Acceso a servicios de salud y bienestar. 

• Estabilidad contractual en modelos de tercerización. 

Capacitación Obligatoria 

Los marcos legales modernos exigen que el personal de atención reciba formación en: 

• Manejo de datos personales (Ley 1581 de 2012 y GDPR). 

• Derechos del consumidor (normas nacionales y OCDE). 

• Comunicación efectiva y gestión emocional (OIT, 2022). 

 

Normativa sobre Competencia y Publicidad 

Leyes Antimonopolio 

La libre competencia es regulada por normas internacionales que se aplican también al sector de 

call centers, especialmente cuando pertenecen a grandes conglomerados. Por ejemplo: 

• Reglamento (UE) 2022/720: Prohíbe prácticas de exclusividad que limiten a los 

consumidores. 

• Ley Sherman (EE. UU.) y su interpretación por la FTC (2023): Aplicable a acuerdos 

entre BPO para fijación de precios o reparto de clientes. 

Publicidad y Promociones 

Las plataformas digitales y las campañas realizadas vía teléfono deben seguir principios éticos y 

legales. La Ley de Servicios Digitales (DSA, 2022) establece: 
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• Identificación obligatoria de publicidad automatizada. 

• Veracidad y transparencia en promociones y sorteos. 

• Prohibición de marketing encubierto o agresivo. 

 

Cumplimiento y Auditoría 

Para cumplir con este extenso marco normativo, los centros de contacto deben implementar 

programas de compliance corporativo, que incluyen: 

• Sistemas de gestión ISO 37301 (ISO, 2021). 

• Auditorías internas de protección de datos, atención y recursos humanos (PwC, 2021). 

• Capacitación anual obligatoria (Deloitte, 2022). 

• Uso de software de monitoreo legal (McKinsey, 2022). 

 

 

 

 

 

 

Impacto de la Legislación en la Estrategia Operativa 

Adaptación Continua a Cambios Legales 
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Las organizaciones deben tener equipos jurídicos que garanticen la actualización normativa 

permanente. Esto implica: 

• Revisión trimestral de políticas internas. 

• Evaluaciones de impacto legal en cada proyecto. 

• Diseño de protocolos de respuesta ante denuncias (KPMG, 2023). 

 

Ventajas Estratégicas del Cumplimiento 

Las empresas que cumplen proactivamente con la ley obtienen beneficios importantes: 

• Reducción de riesgos legales y financieros. 

• Mejora de la imagen institucional. 

• Mayor fidelidad y satisfacción del cliente. 

• Atracción de talento por condiciones laborales éticas. 

 

 

 

Marco Conceptual. 

El marco conceptual proporciona un conjunto de definiciones y conceptos clave que guiarán la 

investigación sobre la optimización de la logística operativa en centros de llamadas. Este análisis 

se centra en la interacción entre el uso de datos, la eficiencia operativa y la calidad del servicio al 

cliente. 
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Conceptos Clave 

 Logística Operativa 

La logística operativa se refiere al conjunto de actividades que aseguran la correcta gestión de 

recursos y procesos dentro de una organización. En el contexto de los centros de llamadas, incluye: 

• Gestión de Recursos Humanos: Asignación y capacitación de agentes para garantizar un 

servicio eficiente. 

• Gestión de Recursos Tecnológicos: Implementación de herramientas y sistemas que 

faciliten la atención al cliente. 

• Gestión de Procesos: Estandarización de procedimientos para optimizar tiempos de 

respuesta y mejorar la experiencia del cliente. 

 

 

Análisis de Datos 

El análisis de datos implica la recopilación, procesamiento y evaluación de información para 

extraer conclusiones y tomar decisiones informadas. Este proceso incluye: 

• Análisis Descriptivo: Se enfoca en resumir y describir datos históricos para identificar 

patrones y tendencias. 

• Análisis Predictivo: Utiliza modelos estadísticos y algoritmos para anticipar futuros 

eventos, como picos de demanda de llamadas. 
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• Minería de Datos: Involucra la exploración de grandes conjuntos de datos para descubrir 

patrones ocultos que puedan ser relevantes para la toma de decisiones. 

 

 

Indicadores Clave de Desempeño (KPIs) 

Los KPIs son métricas utilizadas para evaluar la efectividad y eficiencia de las operaciones en un 

call center. Algunos ejemplos incluyen: 

• Tiempo Promedio de Manejo (AHT): Mide el tiempo promedio que un agente tarda en 

resolver una consulta. 

• Tasa de Resolución en la Primera Llamada (FCR): Indica el porcentaje de llamadas que se 

resuelven en la primera interacción. 

• Satisfacción del Cliente (CSAT): Evalúa el nivel de satisfacción del cliente tras una 

interacción con el servicio. 

 

Mejora Continua 

La mejora continua es un enfoque sistemático que busca optimizar procesos y resultados a través 

de la retroalimentación y la adaptación constante. En el contexto de los call centers, implica: 

Evaluación Regular de Desempeño: Análisis constante de KPIs y feedback del cliente para 

identificar áreas de mejora. 

Implementación de Cambios Basados en Datos: Utilización de información analítica para realizar 

ajustes operativos que aumenten la eficiencia. 
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 Experiencia del Cliente 

La experiencia del cliente se refiere a la percepción que tiene un cliente sobre una marca, basada 

en sus interacciones a lo largo del tiempo. Esta experiencia está influenciada por: 

Calidad del Servicio: La eficiencia y efectividad con la que se manejan las consultas y problemas 

de los clientes. 

Interacciones Personalizadas: La capacidad de los agentes para ofrecer soluciones adaptadas a 

las necesidades específicas de cada cliente. 

 

Relación entre los Conceptos 

• La interconexión entre estos conceptos es fundamental para la optimización de la logística 

operativa en centros de llamadas: 

• La mejora continua se ve impulsada por el análisis de datos, que proporciona información 

sobre el desempeño operativo y la experiencia del cliente. 

• Los KPIs actúan como indicadores de éxito en la implementación de estrategias de logística 

operativa, permitiendo a los gestores identificar áreas críticas que necesitan atención. 

• Una experiencia de la cliente positiva se traduce en mayores tasas de retención y lealtad, 

lo que, a su vez, refuerza la necesidad de una logística operativa eficiente. 

 

Metodología  
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Enfoque de Investigación 

Esta investigación se implementa a través de un enfoque calculado y descriptivo para lograr 

obtener una vision temporal mediante los procesos operativos de los centros de llamadas. El 

enfoque calculado nos indicara los datos necesarios para verificar como esta funcionando y que 

tan eficientes son las operaciones, mientas que el análisis descriptivo permitirá comprender con 

profundidad las funciones internas de la compañía y los problemas percibidos y las experiencias 

de los trabajadores y clientes, al usar tods estos enfoques unidos , e pueden unir los datos numéricos 

con la experiencia y las ideas que tienen tanto los trabajadores como los directivos. Esto ayuda, 

por un lado, a entender mejor cómo está funcionando la operación en general, y por otro, a detectar 

en qué se puede mejorar, considerando tanto el lado humano como el organizacional.” 

 

 

Cuantitativo: 

El enfoque cuantitativo se enfocará en el análisis de datos numéricos, tales como tiempos de 

respuesta, volúmen de llamada, tasas de renuncia, entre otros. Esto nos permitirá obtener un mejor 

enfoque de los procesos operativos y los KPIs (Indicadores Clave de Desempeño) de manera justa. 

 

Cualitativo: 

El componente cualitativo se centrará en las entrevistas y encuestas a los empleados para 

identificar problemas operativos no medibles, como la moral del equipo, la perspectiva sobre las 

políticas de recursos humanos, las barreras a la productividad y las oportunidades para el 

mejoramiento de la experiencia laboral. 
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 Diseño de la Investigación 

El diseño de esta investigación será un sondeo descriptivo, ya que el propósito principal es es 

identificar y describir los aspectos principales del rendimiento en los call centers. Este diseño nos 

permitirá poder obtener una visión detallada de los indicadores operacionales que se encuentran y 

las problemáticas que pueden estar limitando la productividad la satisfacción del usuario y el 

desempeño de cada trabajador  

 

 

 

Exploratorio: 

Se realizará una fase inicial de investigación exploratoria para obtener información preliminar 

sobre las principales dificultades operativas que enfrentan los centros de llamadas, cómo estos 

afectan el servicio al cliente y qué barreras existen en términos de recursos y procesos. 

Descriptivo: 

La fase descriptiva consistirá en recolectar y analizar datos de diversas fuentes para crear un perfil 

detallado del call center. En esta etapa se explorarán los KPIs más relevantes, así como las variables 

que inciden en la eficiencia y eficacia de las operaciones diarias. 

Este enfoque facilitará la identificación de las áreas más críticas y permitirá diseñar estrategias 

informadas para abordar los problemas operativos específicos. 
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Recolección de Datos 

 

Datos primarios  

Para obtener datos primarios que representen de forma fiel la realidad operativa, se utilizarán dos 

principales técnicas de recolección de datos: encuestas y entrevistas. 

Encuestas y Cuestionarios: Se diseñará un cuestionario dirigido a los empleados del call center 

para recolectar información sobre su percepción acerca de la eficiencia operativa, tiempos de 

espera, calidad del servicio y condiciones laborales. Estas encuestas incluirán preguntas cerradas 

y abiertas para obtener tanto datos cuantitativos como cualitativos. Las encuestas serán distribuidas 

a un grupo representativo de empleados de diferentes áreas (agentes, supervisores y gerentes). 

Entrevistas: Se realizaran diferentes entrevistas semiestructuradas con los lideres de los equipos 

y gerentes con el fin de profundizar e los problemas operativos identificados , estas entrevistas nos 

permitirán obtener insinghts (marketing) sobre la gestión de los recursos humanos, la captación de 

los agentes ,las tomas de decisiones en tiempo real y las políticas de gestión de la calidad en los 

servicios , estas entrevistas se llevaran acabo de forma individual y serán grabadas para así lograr 

transcribir y analizar   

 

Datos Secundarios 

Datos Operativos: Se recopilarán datos históricos de las operaciones del call center, utilizando 

los sistemas de gestión y seguimiento de llamadas. Estos datos incluirán el volumen de llamadas, 
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tiempos de respuesta, tasas de abandono, eficiencia de los agentes y la evolución de los KPIs a lo 

largo del tiempo. 

Análisis de KPIs: Los KPIs identificados, como el Tiempo Medio de Manejo (AHT), la Tasa de 

Resolución en la Primera Llamada (FCR) y la Satisfacción del Cliente (CSAT), serán analizados 

en detalle para evaluar la efectividad de las operaciones del call center. Estos KPIs serán clave en 

la evaluación de la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la experiencia del cliente. 

 

Análisis de Datos 

 

Herramientas de Análisis 

 

El análisis de datos se realizará utilizando diversas herramientas y técnicas que permitirán 

interpretar la información de manera eficaz y generar insights clave para la toma de decisiones. 

Análisis Descriptivo: Se utilizarán herramientas estadísticas básicas (como Excel, SPSS) para 

analizar los datos históricos y obtener una comprensión de las tendencias y patrones operativos. 

El análisis descriptivo ayudará a identificar problemas recurrentes, como altos tiempos de espera 

o baja satisfacción del cliente. 

Análisis Predictivo: Se implementarán modelos predictivos utilizando herramientas avanzadas 

como Python o R. Estos modelos permitirán anticipar picos de demanda, optimizar la asignación 

de agentes y mejorar la planificación de recursos. Utilizando técnicas de minería de datos y 

aprendizaje automático, los modelos predictivos proporcionarán una visión a futuro de las 

operaciones. 
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Análisis en Tiempo Real: Se implementarán dashboards interactivos, utilizando plataformas 

como Tableau o Power BI, que permitirán a los gerentes monitorear en tiempo real los KPIs más 

relevantes. Esto facilitará la toma de decisiones instantánea y la identificación de problemas 

operativos mientras ocurren. 

 

 

 

 

 

Modelos de Mejora Continua 

Se diseñará un modelo de mejora continúa basado en la retroalimentación constante. Este modelo 

será adaptado a las necesidades específicas del call center y estará diseñado para realizar ajustes 

operativos basados en los datos recolectados en tiempo real. 

Los ciclos de retroalimentación incluirán la revisión periódica de los KPIs, la implementación de 

ajustes inmediatos en los procesos y la capacitación continua de los empleados. Este enfoque 

dinámico permitirá mejorar de manera constante los procesos y responder rápidamente a cambios 

en la demanda o en las expectativas de los clientes. 

 

Implementación 

Piloto 
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Previo a efectuar una implementación de gran envergadura, se realizará una etapa piloto en un 

sector concreto del centro de llamadas. Este proyecto piloto implicará implementar tácticas y 

mejoras fundamentadas en el análisis de datos en una sección del centro de llamadas, tal como una 

sección con un volumen limitado de llamadas o un grupo de agentes específicos. En esta etapa, se 

valorará la eficacia de las intervenciones, se detectarán posibles barreras y se modificarán los 

procedimientos antes de la puesta en marcha total.  

 

 

Capacitación 

Se capacitará al personal en el uso de las nuevas herramientas y procesos. La capacitación abarcará 

temas como la interpretación de los KPIs, el uso de dashboards interactivos, la implementación de 

las nuevas estrategias operativas y la importancia de la mejora continua. Además, se ofrecerá 

formación sobre las técnicas de análisis de datos para que los empleados comprendan la 

importancia de basar sus decisiones en datos. 

 

 

Evaluación y Monitoreo 

 

Evaluación de Resultados 

Una vez implementadas las estrategias de mejora, se evaluarán los resultados obtenidos mediante 

una comparación entre los KPIs antes y después de las intervenciones. Se analizarán indicadores 
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clave como el Tiempo Promedio de Manejo (AHT), la Tasa de Resolución en la Primera Llamada 

(FCR) y la Satisfacción del Cliente (CSAT). Esta evaluación ayudará a determinar la efectividad 

de las estrategias y a identificar áreas adicionales de mejora. 

 

 

 

Feedback Continuo 

Se establecerá un sistema de feedback continuo con los empleados y los clientes. A través de 

encuestas de satisfacción y reuniones regulares con los empleados, se recopilarán opiniones sobre 

el impacto de las mejoras implementadas. Este feedback será crucial para realizar ajustes en tiempo 

real y seguir perfeccionando las operaciones. 

 

 

Documentación y Reporte 

 

Informe Final 

Al final de la investigación, se elaborará un informe final que detalle los hallazgos obtenidos, los 

análisis realizados, las estrategias implementadas y las recomendaciones para la mejora continua. 

Este informe servirá como un documento de referencia para los gerentes del call center y 

proporcionará una base sólida para la toma de decisiones estratégicas en el futuro. 
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El informe también incluirá una propuesta detallada para la implementación de los cambios en 

toda la operación del call center, con recomendaciones específicas sobre cómo adaptar los procesos 

y recursos para alcanzar los objetivos de mejora. 

 

 

 

 

 

 

Desarrollo del Proyecto. 

 

Diagnóstico Inicial 

 

Análisis de la Situación Actual 

Antes de proponer soluciones, hay que mirar con lupa lo que está pasando hoy. Porque entender el 

día a día del centro de llamadas no es solo revisar procesos, también es escuchar lo que sucede tras 

cada llamada: la frustración de un cliente que no recibe respuesta, el agotamiento de un agente que 

siente que no da abasto, o ese momento en que algo funciona y todos respiran aliviados. 

 

Identificación de Problemas Operativos 
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Primero hay que reconocer dónde están los puntos críticos. Nos enfocaremos en esos cuellos de 

botella que ralentizan todo, en los tiempos de espera que desesperan al usuario y en la baja 

resolución en la primera llamada (FCR), que obliga a la gente a volver a llamar… y a veces, a 

perder la paciencia. 

También analizaremos por qué tantas personas cuelgan antes de ser atendidas (la tasa de abandono 

habla más de lo que parece), y cómo se están usando los recursos humanos. ¿Tenemos demasiadas 

manos en un momento y muy pocas en otro? Ese tipo de desajustes cuestan tiempo y confianza. 

 

Análisis de Capacidades y Recursos 

La verdad es que no basta con tener equipos y personas. Hay que saber si están en el lugar correcto, 

en el momento adecuado. Por eso, vamos a revisar con lupa los horarios de trabajo, la carga de 

llamadas por franja horaria y la capacidad de respuesta. 

¿Los agentes tienen las herramientas que necesitan? ¿El software es ágil o entorpece? ¿Los 

procesos fluyen… o se estancan en burocracias innecesarias? Este análisis nos permitirá saber si 

contamos con lo necesario o si es momento de replantear nuestra base operativa. 

 

Recolección de Datos Históricos 

Aquí no se trata de adivinar. Se trata de basarnos en hechos. Por eso, recopilaremos datos 

concretos: cuánto se tarda en atender una llamada, cuántas entran al día, cuántas se resuelven bien 

(y cuántas no). 

Estos números, además de contarnos una historia, nos servirán como punto de comparación para 

cuando empecemos a aplicar mejoras. Es como tomar una foto del “antes”, para luego medir el 

impacto del “después”. 
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Identificación de Áreas de Mejora 

Y es que no todo se trata de eficiencia técnica. También hay que mirar el lado humano. ¿Cómo se 

sienten los agentes? ¿Tienen espacio para opinar, para sugerir, para crecer? ¿Y los clientes? ¿Se 

sienten escuchados o solo atendidos a medias? 

Vamos a mirar más allá de lo obvio. Porque, a veces, mejorar un proceso comienza por mejorar el 

ambiente en el que ese proceso ocurre. Un equipo motivado, escuchado y bien liderado tiene el 

poder de transformar la experiencia del cliente. 

 

Indicadores Clave de Desempeño (KPIs) 

 

Si queremos avanzar, necesitamos saber con claridad cómo estamos. Y para eso, elegir los 

indicadores adecuados es como elegir una buena brújula: nos dirán si vamos en la dirección 

correcta o si hay que ajustar el rumbo. Algunos de los más importantes serán: 

Volumen de Llamadas: Cuántas llamadas se reciben y cómo varían a lo largo del día, la semana 

o incluso en fechas clave (porque sí, los lunes y los días después de festivo suelen ser un caos). 

Tiempos de Espera: No solo el promedio, sino los picos. Esos momentos en que todo se satura y 

el cliente siente que nunca lo van a atender. 

Tasa de Abandono: Cada llamada colgada antes de ser respondida es una historia inconclusa. 

Vamos a entender por qué ocurre y cómo evitarlo. 

Tiempo Promedio de Manejo (AHT): Nos dice cuánto se tarda, en promedio, en gestionar una 

llamada. Pero cuidado: no se trata solo de ser rápidos, también de ser claros y efectivos. 

First Call Resolution (FCR): Porque no hay nada que el cliente valore más que resolver su 

problema en la primera llamada, sin vueltas ni transferencias innecesarias. 
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Customer Satisfaction Score (CSAT): Medir la satisfacción al final de cada llamada nos dará 

una señal directa de cómo se están sintiendo los usuarios. 

Costos Operativos: Entender cuánto cuesta operar, en dinero y en esfuerzo, nos ayuda a buscar la 

eficiencia sin sacrificar calidad. 

Feedback de Empleados y Clientes: A veces, las mejores ideas no vienen de arriba, sino de quienes 

están al frente de cada llamada. Escucharlos puede marcar la diferencia. 

. 

 

 

Implementación de Estrategias Basadas en Análisis de Datos 

 

Desarrollo de Estrategias de Análisis de Datos 

El análisis de datos se utilizará como una herramienta fundamental para identificar patrones y 

proponer estrategias basadas en la evidencia. El análisis se puede clasificar en tres tipos 

principales: 

Análisis Descriptivo: Se usarán técnicas descriptivas para identificar patrones de comportamiento 

históricos. Esto incluirá: 

Estudio de la variabilidad en los volúmenes de llamadas a lo largo del día, la semana y las 

estaciones. 

Identificación de picos de demanda y sus correlaciones con eventos específicos. 

Análisis de tiempos de espera y cómo varían según diferentes factores operacionales. 

 



  62 

 

   

 

Análisis Predictivo: Utilizando herramientas estadísticas y de machine learning (como Python y 

R), se implementarán modelos predictivos para anticipar la demanda futura de llamadas. Los 

modelos incluirán: 

Predicción de picos de llamadas en función de datos históricos. 

Anticipación de la carga de trabajo con base en eventos programados, festividades y otros factores 

externos (por ejemplo, promociones de productos o servicios). 

Uso de redes neuronales o algoritmos de regresión para mejorar la precisión en las predicciones. 

 

Análisis Prescriptivo: A partir de los análisis descriptivo y predictivo, se desarrollarán estrategias 

prescriptivas que sugieran la acción más eficiente. Esto incluye: 

Propuestas sobre la asignación óptima de recursos, como cuántos agentes deberían estar 

disponibles en cada momento del día según la predicción de la demanda. 

Implementación de algoritmos de optimización que asignen el número de agentes necesarios en 

tiempo real para responder a los cambios en la demanda. 

 

Optimización de Recursos 

A través del análisis de datos, se podrá desarrollar un modelo de asignación dinámica de recursos 

que optimice la cantidad de agentes en función de la demanda proyectada. 

Asignación Dinámica de Personal: Se utilizarán algoritmos de programación que ajusten el 

número de agentes según las fluctuaciones en la demanda. Esto incluye la programación adaptativa 

y la optimización en tiempo real de recursos. 

Simulaciones de Escenarios: Se llevarán a cabo simulaciones de diferentes escenarios de 

demanda para prever el impacto de decisiones como la contratación temporal de personal o la 

redistribución de agentes entre departamentos. 
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Eficiencia en la Distribución de Llamadas: Aplicación de sistemas automáticos de distribución 

de llamadas (ACD) más avanzados que prioricen las llamadas según su complejidad y urgencia. 

 

Mejora de la Calidad del Servicio 

Para optimizar la calidad del servicio, se debe utilizar los insights obtenidos del análisis de datos 

para mejorar tanto la experiencia del cliente como la eficiencia operativa. 

Protocolos Basados en Datos: Diseño de protocolos de atención al cliente basados en las 

características específicas de las llamadas y las interacciones anteriores de los clientes. Esto puede 

incluir un sistema de priorización automática de las consultas más urgentes. 

Entrenamiento y Capacitación Continuos: Desarrollar programas de capacitación que utilicen 

datos históricos para mejorar el desempeño de los agentes. Esto incluye el análisis de calificaciones 

de desempeño y el diseño de entrenamientos específicos según áreas de mejora. 

Sistema de Retroalimentación Continua: Establecer un sistema para la retroalimentación 

constante de clientes y empleados. Las encuestas de satisfacción deben realizarse tras cada 

interacción para medir el nivel de satisfacción en tiempo real. 

 

 

Piloto de Implementación 

 

Ejecución de la Fase Piloto 

Se llevará a cabo una fase piloto en la que se implementarán las estrategias de análisis de datos y 

optimización de recursos en un segmento pequeño del centro de llamadas para validar las 

soluciones propuestas. 
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Selección del Segmento Piloto: El piloto debe enfocarse en un grupo representativo de agentes, 

que abarquen diferentes tipos de interacciones (ventas, soporte técnico, atención al cliente). Esta 

fase también permitirá identificar posibles problemas técnicos antes de una implementación 

masiva. 

Monitoreo de KPIs: Durante la fase piloto, se monitorearán los KPIs en tiempo real para evaluar 

si las estrategias están logrando la mejora deseada. Se ajustarán las tácticas en función de los 

resultados obtenidos. 

 

 

 

 

Capacitación del Personal 

Durante esta fase, se llevará a cabo una capacitación intensiva para todos los empleados 

involucrados en el piloto. 

Capacitación en Herramientas Analíticas: El personal aprenderá a utilizar las herramientas de 

análisis de datos que se implementarán. Esto incluirá entrenamientos en plataformas como Tableau 

o Power BI para la visualización de datos, y lenguajes de programación como Python para el 

análisis predictivo. 

Fomento de una Cultura de Datos: Además de la capacitación técnica, se fomentará una cultura 

organizacional basada en el uso de datos para tomar decisiones operativas. 
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Evaluación de Resultados 

 

Análisis Comparativo de KPIs 

Una vez implementadas las estrategias, se llevará a cabo un análisis comparativo de los KPIs para 

determinar los impactos de las medidas adoptadas. 

Medición de Cambios en KPIs Clave: Se compararán los resultados previos con los obtenidos tras 

la implementación del piloto. Se espera ver mejoras en indicadores como: 

Tiempos de espera reducidos. 

Menor tasa de abandono. 

Mejora en la satisfacción del cliente (CSAT). 

Análisis de Resultados Cuantitativos y Cualitativos: Además de los datos numéricos, se llevará a 

cabo un análisis cualitativo, recogiendo el feedback de los empleados y clientes. 

 

Recolección de Feedback 

Se implementará un sistema para recoger feedback de forma continua, tanto de los empleados 

como de los clientes. 

Encuestas de Satisfacción del Cliente: Se crearán encuestas post-interacción que midan la 

experiencia del cliente y proporcionen información clave sobre áreas de mejora. 

Encuestas de Satisfacción del Empleado: Los empleados también serán encuestados para evaluar 

el impacto de las nuevas estrategias en su desempeño y bienestar. 
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Documentación y Reporte 

 

Elaboración del Informe Final 

Se generará un informe detallado que incluya todos los hallazgos del análisis comparativo de KPIs 

y la implementación del proyecto. 

Resultados Cuantitativos y Cualitativos: El informe incluirá un análisis completo de los resultados 

obtenidos, tanto desde el punto de vista de los KPIs como de las mejoras en la experiencia de los 

empleados y clientes. 

Recomendaciones para Escalabilidad: A partir de los resultados del piloto, se presentarán 

recomendaciones sobre cómo extender las estrategias a toda la operación del centro de llamadas. 

Presentación de Resultados 

El informe final será presentado a los stakeholders clave, como gerentes de operaciones, 

responsables de recursos humanos y ejecutivos de la empresa. Se discutirán los resultados del 

piloto y se evaluará la posibilidad de implementar las estrategias a gran escala. 

 

Sostenibilidad y Mejora Continua 

 

Establecimiento de un Modelo de Mejora Continua 

Para asegurar que las mejoras sean sostenibles en el tiempo, se establecerá un modelo de mejora 

continua basado en el análisis de datos en tiempo real. 

Monitoreo y Ajustes Continuos: Se implementarán sistemas para monitorear los KPIs y realizar 

ajustes dinámicos en tiempo real. 
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Incorporación de Innovaciones: Se fomentará la innovación constante, alentando a los agentes y 

al equipo operativo a sugerir mejoras basadas en sus experiencias diarias. 

Cultura de Toma de Decisiones Basada en Datos 

El proyecto concluirá con la instauración de una cultura organizacional basada en la toma de 

decisiones informada por datos, garantizando la sostenibilidad y escalabilidad de los cambios 

implementados. 

 

Resultados 

Resultados Cuantitativos 

Los resultados cuantitativos se derivan de la recopilación de datos históricos antes y después de la 

implementación de las estrategias basadas en análisis de datos. Los KPIs que se analizaron 

incluyen tiempos de espera, tasa de abandono, AHT (Promedio de Tiempo de Manejo), First Call 

Resolution (FCR), y la satisfacción del cliente (CSAT). 

Comparación de KPIs antes y después de la implementación de las estrategias 

En la siguiente figura podemos evidenciar los diferentes estados de interacción o Estados de ventas 

donde se muestra los motivos de rechazo de las ventas dentro de la operación del call center antes 

de la implementación de las estrategias utilizadas en este proyecto 
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Figura 1. Recuento motivo de recha 

 

 

 

Explicación: En la Figura 1 se nos muestra una prueba muestrario de los indicadores de ventas o 

estado de las ventas del mes de enero y el resultado después de la implementación en el mes de 

febrero. 
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Después de la implementación de las estrategias propuestas en este proyecto, se evidencian 

cambios significativos en los estados de interacción o ventas dentro de la operación del call center. 

La siguiente figura refleja una disminución en los motivos de rechazo de las ventas, lo cual indica 

una mejora en los procesos comerciales y en la atención al cliente, en comparación con el estado 

anterior a la intervención. 

Figura 2:Estado de ventas  

 

Explicacion:  cómo podemos observar en la figura el crecimiento en aprobación luego de la 

implementación de la estrategia. 
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Motivo de rechazo por porcentaje. 

A continuación, se presenta una visualización porcentual de los principales motivos de rechazo en 

los procesos de venta registrados durante el mes de enero, antes de la implementación de las 

estrategias propuestas. Esta figura permite identificar con mayor claridad cuáles fueron las razones 

más frecuentes por las que no se concretaron las ventas, y sirve como punto de comparación frente 

a los resultados posteriores a la intervención estratégica. 

Figura 3: Interacion rechazo  

 

Explicaion: como podemos observar  en la  figura 1 el recuento de motivo de rechazo tuvimos 

pendiente el 5.1 % , ABD rechazada titular 3,5  , ABD rechazada fue uno de los rechazos mas altos 

23,8% pero  tenemos una aprobación del  67,6% 
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La siguiente figura presenta los resultados obtenidos tras la aplicación de las estrategias 

desarrolladas en este proyecto. A diferencia de la Figura 1, donde se evidenciaban múltiples 

motivos de rechazo y un porcentaje de aprobación limitado, en esta nueva visualización se observa 

un cambio significativo en los estados de venta. Se alcanzó un porcentaje de aprobación del 97,9%, 

con tan solo un 2,1% de interacciones pendientes, lo que demuestra una mejora notable en los 

procesos comerciales y en la eficacia del equipo de ventas. 

Figura 4:Recuento luego de la utilizacion 

 

 

Explicacion: a diferencia de la figura 1 en este nuevo recuento luego de la estrategia aumentamos 

el porcentaje de aprobación a un 97.9% teniendo un pendiente por responder solo del 2.1% 
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Interpretación general: 

Con esta graficas podemos ver que en planta activa o en un mes de corte del estado de las ventas, 

y como de estas solo un 67,6% han sido aprobada del todo lo que nos deja un gran margen de 

perdidas o estado ventas nulas. 

Y Después del uso de esta investigación se pudo abarcar un margen de aprobación de un 97.9% lo 

que indica un buen margen de cumplimiento para el cliente. 

  

 

Evaluación cuantitativa de indicadores clave de desempeño (KPIs) 

La Tabla 1 presenta una comparación detallada de los principales indicadores clave de desempeño 

(KPIs) antes y después de la implementación de las estrategias de optimización propuestas en este 

estudio. Estos datos permiten evaluar de manera objetiva el impacto de la intervención sobre la 

eficiencia operativa del call center, considerando aspectos como tiempos de atención, satisfacción 

del cliente y costos. Como se puede observar, la mayoría de los indicadores reflejan mejoras 

significativas, especialmente en términos de reducción de tiempos de espera, disminución de la 

tasa de abandono y aumento en la resolución en la primera llamada (FCR). 
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Tabla 1:Evaluación Cuantativa antes y despues de la aplicación de las estrategias 

Indicador 

Antes de la 

Implementación 

Después de la 

Implementación 

Mejora 

(%) 

Volumen de Llamadas 4.800.000/día 4.600.0000 COP/día -4.17% 

Tiempos de Espera (min.) 5.2 minutos 2.8 minutos -46.15% 

Tasa de Abandono 12% 6% -50% 

AHT (min.) 7.5 minutos 6.2 minutos -17.33% 

First Call Resolution 

(FCR) 70% 82% 17.14% 

CSAT (Satisfacción del 

Cliente) 75% 85% 13.33% 

Costos Operativos 200,000,000 COP/mes 180,000,000 COP/mes -10% 

 

Interpretación de la Tabla: 

Los datos muestran una mejora significativa en varios KPIs clave tras la implementación de las 

estrategias de optimización. El tiempo de espera y la tasa de abandono disminuyeron 

considerablemente, lo que indica que los recursos fueron mejor asignados. Además, el First Call 

Resolution (FCR) mejoró, lo que refleja una mayor eficiencia en la resolución de problemas en el 

primer contacto. La satisfacción del cliente (CSAT) también aumentó, lo que es un indicador 

directo de la mejora en la calidad del servicio. 

 

Distribución de los Tiempos de Espera antes y después de la Optimización 

Con el objetivo de profundizar en el impacto de las estrategias implementadas, la Tabla 2 

muestra la distribución de los tiempos de espera a lo largo de una jornada operativa típica, 



  74 

 

   

 

comparando los valores registrados antes y después de la optimización. Este análisis horario 

permite identificar con mayor precisión en qué momentos del día se lograron las mayores 

mejoras, y cómo la intervención contribuyó a reducir significativamente los tiempos de espera en 

todos los tramos horarios, mejorando así la experiencia del usuario y la eficiencia operativa del 

call center. 

 

Tabla 2.Tiempo de espera antes y después de la implementación 

Hora del Día 

Antes de la Implementación 

(minutos) 

Después de la Implementación 

(minutos) 

8:00 AM 4.5 2.5 

9:00 AM 5 3 

10:00 AM 5.5 3.5 

11:00 AM 6 3 

12:00 PM 5.5 2.8 

1:00 PM 5.2 2.7 

2:00 PM 5.1 2.6 

3:00 PM 5 2.5 

4:00 PM 5.5 2.7 

5:00 PM 6 2.8 

6:00 PM 5.4 2.6 

7:00 PM 4.7 2.4 
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Explicación: Se realizó un análisis más detallado sobre la distribución de los tiempos de espera 

para comprender cómo la implementación de las estrategias de análisis de datos afectó los tiempos 

de espera a lo largo del día. 

 

Figura 5: Analisis de distribucion 

 

 

 

Análisis del Gráfico: 

Como se observa en el gráfico de barras, los tiempos de espera antes de la implementación 

fluctuaban entre 4 y 6 minutos, con picos significativos a las 11:00 AM y 5:00 PM, momentos en 

los que la demanda era mayor. Después de la implementación, los tiempos de espera se redujeron 

a un promedio de entre 2 y 3 minutos, y los picos de espera se redujeron significativamente. 
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Resultados Cualitativos 

Para complementar los resultados cuantitativos, también se realizó una evaluación cualitativa de 

la satisfacción tanto de los clientes como de los empleados. Esto se recopiló a través de encuestas 

de satisfacción y entrevistas a los agentes de servicio al cliente. 

Encuestas de Satisfacción del Cliente 

Se enviaron encuestas de satisfacción a los clientes después de cada interacción para medir su 

experiencia. 

 

 

 

 

Tabla 3. Encuesta de satisfaccion a clientes 

Pregunta de la Encuesta 

Promedio Antes de la 

Implementación 

Promedio Después de la 

Implementación 

Cambi

o (%) 

¿El agente resolvió su consulta 

de manera eficiente? 72% 84% 

16.67

% 

¿El tiempo de espera fue 

razonable? 60% 80% 

33.33

% 

¿Está satisfecho con la atención 

recibida? 75% 85% 

13.33

% 

 

 

Interpretación de la Tabla: 
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Los resultados de las encuestas revelan una mejora significativa en la satisfacción del cliente en 

términos de la eficiencia de la resolución, tiempos de espera y satisfacción general. La mejora del 

33% en la percepción del tiempo de espera es especialmente destacable, ya que está alineada con 

los datos cuantitativos sobre la reducción en los tiempos de espera. 

Feedback de los Empleados 

A través de entrevistas y encuestas, se recopiló feedback de los empleados sobre cómo las nuevas 

estrategias afectaron su trabajo y experiencia laboral. 

Gráfico de Pastel: 

 

• Muy Satisfechos: 45% 

• Satisfechos: 35% 

• Indiferentes: 15% 

• Insatisfechos: 5% 

 

 

Figura 6. Nivel de Satisfacción de los Empleados con las Nuevas Estrategias 
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Análisis del Gráfico: 

La mayoría de los empleados se mostraron satisfechos o muy satisfechos con las nuevas estrategias 

de optimización. El 45% de los empleados reportaron estar muy satisfechos debido a la reducción 

del estrés generado por tiempos de espera prolongados y la mejor asignación de recursos. El 5% 

de insatisfechos mencionaron la necesidad de ajustes adicionales en la capacitación para adaptarse 

a las nuevas herramientas analíticas. 
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Análisis de Costos y Eficiencia Operativa 

 

Otro aspecto importante de la investigación fue la medición del impacto económico de las 

estrategias implementadas, particularmente en relación con los costos operativos. 

 

 

Tabla 4.Comparación de Costos Operativos Antes y Después de la Implementación 

 

Categoría de Costos 

Antes de la 

Implementación 

Después de la 

Implementación 

Cambio 

(%) 

Salarios de Agentes 140,000,000 COP/mes 120,000,000 COP/mes -14.29% 

Infraestructura Tecnológica 32,000,000 COP/mes 28,000,000 COP/mes -12.50% 

Capacitación de Personal 12,000,000 COP/mes 10,000,000 COP/mes -16.67% 

Total Costos Operativos 200,000,000 COP/mes 180,000,000 COP/mes -10% 

 

Interpretación de la Tabla: 

La implementación de las estrategias permitió una reducción en los costos operativos totales, 

principalmente debido a la optimización en la asignación de personal y el uso más eficiente de los 

recursos tecnológicos. La reducción en los costos de capacitación también refleja una mejora en 

la eficiencia de los procesos de entrenamiento. 
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Plan Piloto de Implementación Estratégica 

Con base en los hallazgos obtenidos durante el análisis de datos cuantitativos y cualitativos, se 

diseñó y ejecutó un plan piloto con el fin de evaluar la efectividad de una estrategia de optimización 

operativa en el servicio de atención al cliente de un call center. Este plan permitió medir el impacto 

de las acciones implementadas sobre indicadores clave de desempeño (KPIs), la experiencia del 

cliente y la percepción del personal. 

 

 

 

 

 

Objetivo del Plan Piloto 

Evaluar si la estrategia basada en el análisis de datos contribuye a mejorar los niveles de aprobación 

de ventas, reducir los tiempos de espera, incrementar la resolución en el primer contacto (FCR) y 

optimizar los recursos operativos. 

 

Diseño del Piloto 

• Duración: 1 mes. 

• Segmento evaluado: jornada entre las 8:00 a.m. y las 6:00 p.m. 

• Personal involucrado: 20 agentes. 

• Área aplicada: Campaña de atención de ventas y solicitudes ABD. 

 

Estrategias Implementadas 
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1. Redistribución de recursos de acuerdo con los picos de tráfico identificados. 

2. Priorización inteligente de llamadas mediante herramientas de gestión. 

3. Capacitación intensiva en resolución de casos en primera llamada. 

4. Implementación de dashboards en tiempo real para supervisores. 

5. Evaluación constante mediante encuestas post-llamada automatizadas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Resultados del Piloto 

 

Los datos arrojados evidencian una mejora significativa en casi todos los indicadores observados: 
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Tabla 5. porcentaje de indicadores  

 

Indicador  Antes de la Estrategia Después del Piloto  Variación (%)  

Aprobación de ventas ABD  67.6%  97.9%  +44.9%  

Tiempo promedio de espera  5.2 min  2.8 min  -46.15%  

Tasa de abandono  12%  6%  -50%  

AHT (Duración promedio de 

llamada)  7.5 min  6.2 min  -17.33%  

Resolución en primera 

llamada (FCR)  70%  82%  +17.14%  

Satisfacción del cliente 

(CSAT)  75%  85%  +13.33%  

Costos operativos mensuales  $200.000.000 COP  $180.000.000 COP  -10% 

  

Interpretación de la tabla: El piloto de la estrategia mostró mejoras significativas en todos los 

indicadores clave: aumentó la aprobación de ventas (+44.9%) y la satisfacción del cliente 

(+13.33%), mientras que se redujeron el tiempo de espera (-46.15%), la tasa de abandono (-50%), 

la duración de las llamadas (-17.33%) y los costos operativos (-10%). Además, mejoró la 

resolución en primera llamada (+17.14%), evidenciando una mayor eficiencia operativa y mejor 

experiencia del cliente. 
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Tabla 6. Resultados plan piloto 

Indicador Meta Esperada Resultado Obtenido Cumplimiento 

Aprobación ABD 25% 44.90% ✔️ 

Tiempo de espera -40% -46.15% ✔️ 

Tasa de abandono -30% -50% ✔️ 

AHT -10% -17.33% ✔️ 

FCR 10% 17.14% ✔️ 

CSAT 10% 13.33% ✔️ 

Costos operativos -10% -10% ✔️ 

 

Interpretación de la tabla: El piloto fue exitoso, ya que cumplió o superó el 100% de las metas 

establecidas. Se lograron mejoras destacadas en la aprobación de ventas, eficiencia operativa y 

satisfacción del cliente, además de una reducción efectiva en los costos operativos, lo que confirma 

el impacto positivo de la estrategia implementada. 

Tabla 7. Indicadores 
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Indicador Antes de la Implementación Después de la Implementación Mejora 

(%) 

Volumen de Llamadas (COP/día) 48000000 46000000 -4,17 

Tiempos de Espera (min.) 5,2 2,8 -46,15 

Tasa de Abandono 12 6 -50 

AHT (min.) 7,5 6,2 -17,33 

First Call Resolution (FCR) 70 82 17,14 

CSAT (Satisfacción del Cliente) 75 85 13,33 

Costos Operativos (COP/mes) 200000000 180000000 -10 

 

Interpretación de la tabla: La estrategia implementada fue efectiva, con mejoras en todos los 

indicadores clave: se redujeron los tiempos de espera, la tasa de abandono, el AHT, los costos y el 

volumen de llamadas, mientras que aumentaron la resolución en primera llamada y la satisfacción 

del cliente. 

Asimismo, los resultados cualitativos muestran una mejora notable en la percepción del servicio. 

Según las encuestas aplicadas a los clientes después de la implementación: 

 

• El 84% consideró que su solicitud fue resuelta de forma eficiente. 

• El 80% manifestó que el tiempo de espera fue razonable. 

• El 85% declaró sentirse satisfecho con la atención recibida. 
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En cuanto al personal, el 80% de los agentes (4.5% muy satisfechos y 35% satisfechos) valoró 

positivamente los cambios implementados, indicando una mejora tanto en la experiencia de trabajo 

como en la gestión operativa. 

 

Conclusión del Piloto 

El plan piloto demostró ser exitoso al alcanzar y superar las metas propuestas en eficiencia, servicio 

al cliente y reducción de costos. Estos resultados justifican la escalabilidad del modelo a otras 

campañas del call center, validando la efectividad de una gestión estratégica basada en el análisis 

de datos. 

 

Discusión 

 

Análisis e Interpretación de los Resultados Obtenidos 

 

Impacto en los KPIs Operacionales 

 

Los resultados obtenidos a partir de los indicadores clave de desempeño (KPIs) mostraron una 

mejora sustancial tras la implementación de las estrategias basadas en análisis de datos. Entre los 

KPIs analizados, destacan la disminución en los tiempos de espera y la tasa de abandono, así como 

la mejora en la First Call Resolution (FCR) y la Satisfacción del Cliente (CSAT). 

 



  86 

 

   

 

Tiempos de Espera 

La reducción de los tiempos de espera de 5.2 a 2.8 minutos representa una disminución del 46.15%, 

lo que refleja una optimización en la asignación de recursos y en los procesos operacionales del 

call center. Esta mejora es coherente con los hallazgos previos que sugieren que la aplicación de 

herramientas de análisis de datos y predicción puede reducir los tiempos de espera al anticipar 

picos de demanda y ajustar la asignación de agentes de manera más eficiente (McKinsey, 2019). 

 

Tasa de Abandono 

El descenso de la tasa de abandono del 12% al 6% implica que un mayor número de clientes 

permaneció en la línea esperando ser atendidos. Esto no solo refleja una mejora en la gestión de la 

demanda, sino también una mayor satisfacción en el proceso de atención al cliente. Los estudios 

de Call Center Helper (2021) indican que la tasa de abandono es un indicador clave de la 

percepción de la calidad del servicio, y una mejora significativa en este indicador generalmente 

está asociada con la optimización de los tiempos de espera. 

 

First Call Resolution (FCR) 

El aumento en el First Call Resolution (FCR), del 70% al 82%, sugiere una mejora considerable 

en la eficiencia operativa. El FCR es uno de los KPIs más importantes en la industria de centros 

de llamadas, ya que está directamente relacionado con la satisfacción del cliente y la reducción de 

costos operativos. Según un informe de Zendesk (2022), los centros de llamadas que logran 

resolver más problemas en el primer contacto tienden a experimentar mayores tasas de retención 

de clientes y una reducción de costos a largo plazo debido a la menor necesidad de contactos 

repetidos. 



  87 

 

   

 

 

 

 

 

Satisfacción del Cliente (CSAT) 

La mejora del 13.33% en el Customer Satisfaction Score (CSAT), pasando del 75% al 85%, es una 

de las métricas más relevantes para evaluar la calidad del servicio. Un aumento en CSAT 

generalmente está correlacionado con tiempos de espera más bajos, agentes más capacitados y una 

experiencia del cliente más eficiente (SiriusDecisions, 2020). Este incremento refleja el impacto 

positivo de las estrategias implementadas, mejorando la experiencia general del cliente y, en 

consecuencia, fomentando la lealtad y la satisfacción. 

 

Evaluación de la Eficiencia Operativa 

El análisis de los costos operativos también proporciona una visión valiosa de la eficiencia de las 

estrategias adoptadas. La reducción en los costos operativos del 10%, al pasar de 200 millones de 

COP a 180 millones de COP mensuales, es un reflejo claro de cómo la optimización de recursos 

puede generar ahorros sustanciales sin comprometer la calidad del servicio. 

Costos de Salarios de Agentes 

La disminución de los salarios de los agentes de 140 millones de COP a 120 millones de COP 

representa una reducción del 14.29%, lo que sugiere que, aunque el volumen de llamadas y el 

número de agentes no cambiaron significativamente, la asignación dinámica de los recursos 

permitió una mayor eficiencia en la distribución de turnos y tareas, reduciendo la necesidad de 

horas extras y sobrecarga de personal. 
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 Infraestructura Tecnológica 

El ahorro en infraestructura tecnológica, del 12.5%, indica que la implementación de tecnologías 

más eficientes (por ejemplo, sistemas de gestión de llamadas automatizados) permitió reducir los 

gastos operativos asociados a la infraestructura, sin perder calidad en el servicio. 

Efectos sobre la Satisfacción de los Empleados 

Una parte crucial de la evaluación fueron los resultados cualitativos derivados de las encuestas a 

empleados. La alta satisfacción de los empleados con las estrategias implementadas (80% de los 

empleados se mostraron satisfechos) sugiere que las nuevas herramientas y la optimización de 

recursos no solo beneficiaron a los clientes, sino que también contribuyeron a mejorar el entorno 

laboral. Esto es consistente con estudios previos que sugieren que la mejora en la calidad del 

servicio y la reducción del estrés laboral tiene un impacto directo en la satisfacción y productividad 

de los empleados (Gallup, 2020). 

 

 

 

 

 

Comparación con Estudios Previos 

 

 Reducción de Tiempos de Espera 

Varios estudios previos han documentado el impacto positivo del análisis de datos en la reducción 

de los tiempos de espera en los centros de llamadas. Un estudio realizado por McKinsey (2019) 
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sugiere que el uso de modelos predictivos y análisis de datos en tiempo real puede reducir los 

tiempos de espera hasta en un 50%, lo que es consistente con nuestros resultados. La 

implementación de un modelo de asignación dinámica de recursos es una de las estrategias más 

efectivas para lograr este tipo de mejoras. 

 

Tasa de Abandono y FCR 

De acuerdo con un informe de Call Center Helper (2021), los centros de llamadas que implementan 

mejoras en la resolución en el primer contacto (FCR) y reducen la tasa de abandono experimentan 

un aumento en la satisfacción del cliente y una reducción significativa de los costos operativos. 

Estos hallazgos se alinean con los resultados de nuestra investigación, donde tanto la tasa de 

abandono como el First Call Resolution mejoraron sustancialmente tras la optimización de las 

operaciones. 

 

Satisfacción del Cliente y Ahorros Operativos 

La correlación entre la mejora de la satisfacción del cliente y la reducción de los costos operativos 

ha sido ampliamente documentada. Según Zendesk (2022), una mejor experiencia del cliente 

puede reducir los costos operativos al disminuir la necesidad de contactos repetidos y resolver 

problemas de manera más eficiente. En nuestro caso, los ahorros operativos coinciden con el 

incremento en la satisfacción del cliente, validando la hipótesis de que una operación más eficiente 

puede simultáneamente mejorar la experiencia del cliente y reducir los costos. 

 

Evaluación de la Hipótesis o Preguntas de Investigación 

La hipótesis planteada en este estudio fue que la implementación de estrategias basadas en el 

análisis de datos para la optimización operativa en un centro de llamadas resultaría en una mejora 
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en los KPIs clave, como tiempos de espera, tasa de abandono, FCR, satisfacción del cliente y 

reducción de costos operativos. La hipótesis se validó en su totalidad, ya que todos los KPIs 

analizados mostraron mejoras significativas tras la implementación de las estrategias. 

 

Mejora en la Eficiencia Operativa 

La hipótesis de que las estrategias de optimización mejorarían la eficiencia operativa se validó 

completamente, ya que los costos operativos disminuyeron un 10% y la asignación de recursos se 

volvió más eficiente, lo que permitió reducir el número de agentes necesarios sin afectar la calidad 

del servicio. 

 

Impacto en la Satisfacción del Cliente 

El aumento en la satisfacción del cliente, que pasó del 75% al 85%, también validó la hipótesis de 

que las mejoras en la eficiencia operativa conducirían a una mejor experiencia del cliente. La 

reducción en los tiempos de espera y la mejora en la resolución en el primer contacto fueron 

factores clave para este aumento en la satisfacción. 

 

 

 

Recomendaciones para Futuras Investigaciones 

Aunque los diferentes resultados obtenidos en este estudio son positivos, se recomienda realizar 

investigaciones adicionales para asi poder  evaluar el impacto de otras estrategias de optimización, 

como lo puede ser la  automatización de procesos o el uso de inteligencia artificial en la gestión 

de centros de llamadas. Además, sería valioso realizar un seguimiento más largo para evaluar la 

sostenibilidad de las mejoras a lo largo del tiempo. 
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Conclusión 

En la presente investigación podemos observar de forma clara y fundamentada ,que la aplicación 

de estrategias basadas en los análisis de datos genera de forma significativa la eficiencia operativa 

en los centros de llamadas y en la calidad de sus servicios ,a partir de diferentes estudios de casos 

desarrollados , se pudo evidenciar que una gestión informada por datos permite no solo optimizar 

procesos , sino también transformar de una manera positiva la experiencia del cliente y  el entorno 

laboral de los agentes   

Como primer lugar, tenemos ue los resultados cuantitativos obtenidos en cada indicador es clave 

en el desempeño (KPIs) el cual revelaron una mejora integral en las operaciones de call centers. 

La reducción de los tiempos de espera en un 46.15%, el descenso de la tasa de abandono fue del 

12% al 6%, y la mejora en la tasa de resolución en el primer contacto (FCR) del 70% al 82%, estos  

son indicadores que muestran el impacto de la estrategia implementada. Estas materias, 

tradicionalmente son consideradas como pilares en las evaluaciones de los centros de atención al 

cliente, el cual no sol mejoran de manera individual, sino que también nos muestran sinergias entre 

sí, logrando potenciar el efecto global de la optimización. 

 

De esta manera, la satisfacción del cliente (CSAT),que aumento en un 75% al 85%, representa una 

validación directa desde la perspectiva del usuario. Este indicador es muy fundamental, ya que 

refleja el agrado del cliente sobre la calidad del servicio recibido y mantiene una correlación directa 

con la fidelización del cliente, la popularidad o reputación de la compañía y el cumplimiento de 

los objetivos comerciales. El incremento del (CSAT), junto con las mejoras operativas, evidencias 

que sin duda alguna es posible alcanzar un equilibrio entre la eficiencia y la calidad desmintiendo 
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la creencia de que reducir costos implica sacrificar la experiencia del cliente, desmintiendo la 

creencia de que reducir costos implica sacrificar la experiencia del cliente. 

Desde las perspectivaseconomicas , esta investigación arrojo que las estrategias basadas en análisis 

de datos permiten obtener veneficios financieros. La reducción del 10% en los costos de 

operaciones totales, sin tener una afectación negativa en la calidad del servicio del servicio, este 

hallazgo es valioso, la eficiencia se logra mediante ajustes en tres frentes principales los cuales 

son:  reducción del 14.29% en los costos de salarios de agentes, optimización del gasto en 

infraestructura tecnológica (12.5%) y una disminución del 16.67% en el presupuesto de 

capacitación, gracias a metodologías de aprendizaje más efectivas y escalables. 

 

Otro aporte importante notable en esta investigación fue la evaluación realizada el cual nos mostró 

el impacto en la satisfacción de los empleados, espacio que suele ser descuidado en los estudios 

operacionales. El hallazgo de que el 80% de los agentes nos refleja una satisfacción con la 

estrategia implementada indica que la eficiencia no solo fue la técnica sino que también humana. 

Un entorno de trabajo mejor organizado, menos estresante y que es respaldado por tecnologías que 

nos favorecen en el desempeño , también reduce rotación del personal y genera un círculo virtuoso 

que fortalece el rendimiento del call center. 

 

En términos meteorológicos, este estudio demostró el valor de integrar análisis cuantitativos y 

cualitativos y cualitativos y así obtener una visión completa del fenómeno observado . Las 

combinaciones de métricas operacionales con encuestas deprecación que permitió validar los 

resultados desde diferentes perspectivas, lo que refuerza la validez desde las conclusiones y asi 

aportar desde los modelos de análisis propuesta. 
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Además, la comparación con estudios previos ha  permitió contextualizar los hallazgos obtenido 

dentro de un marco teórico consolidado. Los resultados obtenidos son consistentes con las mejores 

prácticas documentadas en la literatura internacional, lo que sugiere que las estrategias aplicadas 

son replicables y pueden ser adaptadas a otros entornos operacionales, siempre y cuando se  tenga 

en cuenta el contexto específico y las particularidades en  cada organizació. 

 

Estos hallazgos, se pueden afirmar con seguridad que la hipótesis inicial fue confirmada: la 

implementación de las estrategias de optimización operativa es basadas en análisis de datos que 

conlleva mejoras sustanciales en los KPIs clave, y reduce los costos operativos y mejora tanto la 

satisfacción del cliente como y la de los empleados. Esta validación se constituye como una 

contribución relevante en el conocimiento practico y académico sobre la buena gestión en centros 

de llamadas  

Es importante señalar que los beneficios observados en esta investigación dependen de una 

implementación adecuada en las estrategias, que incluye la recolección precisa de datos, el uso 

adecuado de las herramientas analíticas y la disposición de la compañía para adoptar un enfoque 

basado en la mejora continua.  los resultados que se presentan  deben ser entendidos como un 

punto de partida mas no de llagada  

De esta forma , esta investigación nos permite abrir  múltiples líneas a futuros estudios. Es  

pertinente poder realizar las  investigaciones longitudinales que conlleven a evaluar  la 

sostenibilidad en la mejora  a largo plazo, así como diferentes estudios los cuales pueden ser 

comparativos entre distintos sectores económicos, los tipos de clientes o niveles de madurez 

tecnológica. También se sugerimos  explorar el impacto de las tecnologías emergentes, como la 

inteligencia artificial y el machine learning, en las tomas de las  decisiones operativas y en la 

personalización del servicio. 
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En conclusión, esta investigación nos demuestra que los centros de llamadas pueden imnovar y 

evolucionar  hacia modelos de operación más inteligentes, mas  sostenibles y centralizados en el 

usuario, siempre y cuando se adopten estrategias basadas en evidencia y se utilicen los datos como 

motor de la transformación. Esta transformación no solo nos  mejora los resultados operativos, 

sino que también  redefine el valor estratégico del call center dentro de las organizaciones 

modernas, convirtiéndolo así en una fuente de ventaja competitiva, innovación y excelencia en la 

atención a sus cliente. 

 

Anexos 

  

Se anexa encuesta con la cual obtuvimos las diferentes gráficas y tablas establecidas en los 

resultaos. 

Figura 7.Modelo de encuetas 
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Tabla 8. Resultado obtenido de la encuesta realizada. 
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Pregunta 

Respuesta 

Esperada 

N.º de 

Empleados 

% de 

Respuesta 

Resultado 

Simulado 

Tiempo promedio de espera (min) 1-3 minutos 40 80% 40 personas 

Duración promedio de llamada 

(AHT) 5-6 minutos 35 70% 35 personas 

Resolución en primera llamada 

(FCR) 71%-85% 40 80% 40 personas 

Tasa de abandono 5% o menos 35 70% 35 personas 

Satisfacción del cliente (CSAT) Alta o Muy alta 42 85% 42 personas 

Percepción de mejoras operativas 

Mejoras 

significativas 35 70% 35 personas 

Carga laboral adecuada 

Siempre o Casi 

siempre 30 60% 30 personas 

Uso de datos en tiempo real 

Totalmente de 

acuerdo 38 75% 38 personas 

Tiempo de espera antes de la 

implementación 5.2 minutos 25 50% 25 personas 

Tiempo de espera después de la 

implementación 2.8 minutos 45 90% 45 personas 

Porcentaje de mejora en la 

eficiencia operativa 20%-30% 30 60% 30 personas 

Porcentaje de reducción en costos 

operativos 5%-10% 35 70% 35 personas 
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Figura 8. Resumen encuesta 
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