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Resumen

El presente trabajo de investigacion va enfocado al servicio de atencién via telefénica a los clientes de
Davivienda en el call center. El indice de tabulaciones de los asesores es inferior al 78%, demostrando que
la operacién no se realiza satisfactoriamente, esto ha causado que funcionarios de otras areas tengan
mayor trabajo que realizar y por otra parte determinar estrategias para el aumento del porcentaje de
tabulacion de los asesores y el tiempo de duracion del proceso, buscando reducir, agilizar y facilitar los
procesos relacionados con la calificacion de la atencion a los clientes y la clasificacion de los motivos de
las llamadas 'y se cuenta con herramientas de gestion de calidad para mejorar la efectividad de los servicios
y las mismas herramientas que ayudaran a fortalecer el &rea, detallando los planes de acciény los recursos
del que se deben utilizar para la realizacion de este servicio.

Palabras clave
Calidad, atencién, control

Abstract

This research work is focused on Davivienda's call center customer service via telephone. The tabulation
rate of the advisors is less than 78%, showing that the operation is not performed satisfactorily, this has
caused in other areas problems related to lost of efficiency and generating reprocess and rework issues
and establish strategies for increasing the percentage of advisors' tabulation and the time of duration of the
process, seeking a reduction, streamlining, and facilitating the processes related to the qualification of
customer service and the classification of the reasons of phone callings, quality management tools are
available to improve the effectiveness of the service, the same tools that will help strengthen the area,
detailing the action plans and resources to be used for the performance of this service.

Keywords
Quality, attention, control.

Abstrato

Este trabalho de pesquisa esta focado no atendimento ao cliente de Davivienda via telefone no call center.
A taxa de tabulagéo dos assessores € inferior a 78%, mostrando que a operacao nao é realizada de forma
satisfatoria, isto fez com que funcionarios de outras areas tenham mais trabalho a fazer e, por outro lado,
determinar estratégias para aumentar a porcentagem de tabulacao dos assessores e o tempo de duragao
do processo, buscando reduzir, racionalizar e facilitar os processos relacionados a qualificagdo do
atendimento ao cliente e a classificacdo dos motivos das ligacdes e existem ferramentas de gestao da
qualidade para melhorar a eficacia dos servigos e as mesmas ferramentas que ajudarédo a fortalecer a area,
detalhando os planos de acdo e os recursos a serem utilizados para a implementacdo deste servigco

Palavras-chave
Qualidade, controle, cuidado
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INTRODUCCION

Davivienda es una empresa que durante de mas de 40 afios ha estado activamente en la construcciéon de
Colombia y es uno de los referentes financieros més grandes del pais.

Maneja un amplio portafolio de productos con beneficios para toda la familia, el sector rural, las empresas,
mineria, energia y para todas las personas naturales de cualquier edad. Cuentan con un equipo de trabajo
de més de 17.300 personas para servir a mas de 19.3 millones y con 660 oficinas para su atencion.

Debido a que del primero de enero hasta el 30 de abril la tabulacién en las llamadas de los asesores de
persona natural fue menor al 78% y que esto afecta directamente de manera negativa la calificacion de la
llamada y adicionalmente, genera trabajos innecesarios para las personas encargadas de evaluar las
llamadas y sus motivos, el presente trabajo de investigacién tiene como objetivo proponer estrategias
necesarias para los asesores, buscando aumentar porcentualmente la tabulacion de las llamadas
atendidas de Persona Natural.

A inicios del afio 2022 debido a la migracién de las plataformas de atencion de llamadas, se ha tenido que
alimentar la base de datos manualmente con frases frecuentes, asi como han tenido que identificarse los
temas relacionados, escuchando la llamada completa. Este es un proceso muy mecanico, por lo cual, se
presentdé como solucion en enero del afio anteriormente mencionado, medir a los asesores después de
atender la llamada, para identificar cuantas de esas llamadas escuchadas son tabuladas, cuando la
informacion es registrada en un script de Google, en el cual se especifica el motivo y asi evitar escuchar la
llamada completa. Los ultimos 4 meses se ha recopilado la informacién necesaria para identificar que hay
asesores que evidencian una falencia a la hora de tabular.

La tabulacion es la operacion que deben realizar los asesores al llenar un formulario con informacion de la
llamada como lo es cedula del cliente, producto al cual hace referencia la llamada, motivo de la llamada,
ID de la llamada y si el cliente esté en el exterior, esto sirve para identificar los principales motivos por los
cuales se comunican los clientes, lo que permite identificar varios aspectos y generar estrategias para
mitigar el posible contacto o recontacto y/o temas que se pueden auto gestionar. Los beneficiados en
general son, el banco por teméticas de servicio y el call center por eficiencia en las interacciones recibidas.

Por ello se quiere dar solucion a:

¢,Como mejorar el porcentaje de las tabulaciones de las llamadas del Call center y disminuir el
tiempo de realizacién del proceso?
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OBJETIVOS

Esta investigacion tendra como objetivo proponer estrategias para el aumento del porcentaje de tabulacion
de los asesores y el tiempo de duracién del proceso, buscando reducir los tiempos, agilizar y facilitar los
procesos relacionados con la calificacién de la atencion a los clientes y la clasificacion de los motivos de
las llamadas.

En primera instancia con la metodologia DMAIC se define, se mide y se analizan los resultados para asi
proponer una mejora. Para ello, el paso a paso a seguir es el siguiente:

1. Encontrar las razones por las cuales no realizan la tabulacién, se hace mal y/o les toma tiempo
adicional al esperado mediante una encuesta.

2. Realizar medicién de tiempos e identificar el ACWTime, TMO y tiempo que se demoran los
asesores tabulando.

3. Utilizar las herramientas de calidad (diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa, diagrama de causa y efecto
y diagrama de dispersion) para el analisis de la encuesta realizada y la toma de tiempos.

4. Calcular el porcentaje de tabulaciones realizadas en los asesores de Persona Natural a cargo de
un coordinador.

5. Exponer estrategias para aumentar el porcentaje de tabulacién

REVISION BIBLIOGRAFICA

En el trabajo de titulacidon sobre “Plan de mejora del servicio al cliente del call center corporativo de punto
net a través de la simulacion de procesos” se presenta la importancia de generar estrategias para no
afectar la productividad y a su vez habla sobre como la comunicacion de las empresas se ha venido
desarrollando a lo largo de estos afios y es algo fundamental para una empresa contar con internet

“a través del Call Center se obtiene informacidn de primera mano sobre la evolucién de las necesidades y
requerimientos de los clientes, que cuando existe un proceso claro son registrados y tomados en cuenta
para la aplicacion de estrategias o disefios de nuevos servicios.” (R., 2010, p. 15)

“Toda empresa para ser competitiva determina y busca procesos que conlleven a la eficiencia. La
productividad es efecto de operaciones que optimizan los procesos de manera continua.” (R., 2010, p. 16)

“La optimizacion de procesos conduce al camino de la calidad, que como lo

menciona Juran, es “la ausencia de deficiencias” (Juran, Juran y la planificacion para la calidad, 2008) Pag.
288, deficiencias que para el caso del Call Center podrian presentarse como tiempos de respuesta
elevados, soluciones inadecuadas, lineas telefonicas saturadas, etc. La calidad se consigue a través de:

. Planeacioén de calidad
. Control de Calidad
. Mejoramiento de calidad” (R., 2010, p. 17)
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“Las herramientas de la calidad son instrumentos utilizados en los procesos de mejora continua para
facilitar la resolucién de los problemas. Su aplicacion por lo general no precisa complejos conocimientos
tedricos ya que la metodologia asociada a ellas es bastante simple.” (R., 2010, p. 22)

Diagrama de Pareto

Diagrama de Ishikawa

Es un histograma el cual refleja en el eje vertical
izquierdo la frecuencia acumulada, en su eje
horizontal, los motivos, junto a su frecuencia
respectiva y en el eje vertical derecho el porcentaje
acumulado que representa esos motivos, la idea de el
grafico de Pareto en calidad es observar el 80-20 el
cual quiere decir que el 20% de los motivos son el 80%

También es llamado espina de pescado o
diagrama de causa/efecto. Es un diagrama el
cual nos ayuda a identificar las causas que
generan un efecto desde una forma macro
hasta una forma micro, que son denominadas
esas espinas del esqueleto sub-causas de la
causa general, para asi identificar de mejor

de las razones.

forma la problematica y brindar estrategias
para su solucién.

4 N
...... o —® | 100%
B0%
1 8
, 8By,
Motivos
\___ M Frecuencia @®--- % Acumulado J

Tabla 1
Tabla Pareto e Ishikawa
Fuente: del autor

Diagrama de dispersién

Diagrama de control

Es una de las herramientas de calidad la cual
nos permite evidenciar si existe relacion entre
dos variables y como es dicha relacion, si es
directa, inversa o simplemente si no tienen
relacion las variables. Se debe graficar en pares
de datos los cuales se visualizaran en un plano
cartesiano con las 2 variables a comprar
dependiendo de su agrupacién y tendencia se
podra identificar la relaciéon que existe entre
estas 2 variables.

El grafico de control es la herramienta de calidad
que nos permite observar e identificar esos datos
atipicos en los cuales se debe enfocar la
atencién para normalizar los datos, es un gréafico
donde se observa el Limite Inferior, el promedio y
el Limite Superior en rectas paralelas al eje X,
donde en el plano cartesiano se grafican los
datos obtenidos y asi observar que datos estan
dentro de los limites y cuales son los que se
salen de estos limites ideales
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Dispersion y control
Fuente: del autor

Segun Elsa Moran & Gustavo Ycaza (2021) Las empresas Call Center van en crecimiento en los ultimos
afos por esta razén es muy importante identificar los factores que influyen en la productividad. De ser
atendidos a tiempo, dichos factores pueden representar un gran aporte a las necesidades de la
organizacion. (p.14)

En el Trabajo “Propuesta de mejoramiento del proceso de verificacién telefénica en un call center
aplicando la metodologia DMAIC” Nos explica la metodologia DMAIC la cual se divide en 5 etapas las
cuales son:

D: Definir

M: Medir

A: Analizar

I: Mejorar (Improve)

C: Controlar.

“Tamafio muestra con “n” finita Si la poblacién es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y
deseasemos saber cuantos del total tendremos que estudiar la férmula seria:

N*Z§*p*q
e2x(N—1)+Z2+p*q

Donde:

* N = Total de la poblacién
* Za= 1.96 al cuadrado

* p = proporcién esperada

oq:’]_p
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Segun Senlle Andres-Martinez citado en el trabajo de Oscar Fiallos y Cindy Soledispa en el proyecto de
graduacion “ Disefio de un sistema de gestidon de calidad para el call center en una empresa de
telecomunicaciones de la ciudad de guayaquil basado en la norma ISO 9001:2008” “ Un Sistema de
Gestion de la Calidad no es mas que una serie de actividades coordinadas que se lleva a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es
decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y el logro de la satisfaccion del mismo” (Navarrete, 2012)

“Calidad no es una meta deseable, es algo esencial para la supervivencia de las instituciones, es el grado
de armonia entre confianza y realidad, la correspondencia entre lo que se desea frente a lo que se
consigue, la expectativa versus la satisfaccion de la necesidad permite observar el nivel que la logrado la
medida en que se logra dicha calidad y representar excelencia, eficacia y efectividad “ (Duarte, 2007)
p.33

Estado del Arte:

“Una de las grandes prioridades de los Call centers es la maximizacion de la eficiencia del personal, ya
que representa un gasto muy significativo en la estructura general de costos. Sin embargo, es un error
cuando la productividad se convierte en el Gnico objetivo. Si bien es importante optimizar el desempefio
de los agentes del centro de contacto, es fundamental encontrar un equilibrio entre productividad,
rendimiento, calidad y satisfaccion del cliente “(Brown et al. 2005), “también es necesario considerar la
repeticion de llamadas, llamadas innecesarias, escalada de llamadas y quejas a la alta gerencia,
devoluciones de llamadas, etc.” (Sharp, 2003). (Raul, 2021)

Como dice Oscar Ruiz en el articulo “estudio del modelo de colas para un mejoramiento de la eficiencia
en un call center” citando varios autores de la importancia del call center enfoca su articulo en la
importancia de la atencién al cliente, reduccién de tiempos en las llamadas y que la informacién dada
satisfaga las necesidades del cliente mediante el método Erlang C el cual considera los ratios de arribo,
el servicio y abandono como datos fijos para el calculo necesario del total de los asesores. (Raul, 2021)

Por otra parte segun Victor Ernesto Canales Pulido y Alexander Ramirez Mora en su tesis “relacion de la
ergonomia con la productividad del area de operaciones de call center’ resaltan la importancia de la
ergonomia , seguridad y salud de los asesores para brindar una mejor atencién de cara al cliente,
también la implementacién en la ergonomia en Latinoamérica la cual tiene gran importancia para la
prevencion de lesiones Oseas y musculares asi mejorando la productividad en las operaciones del Call
center. (Victor Ernesto Canales Pulido, 2021)

No obstante, como nos presentan Jorge Joao Gutierrez salas y Vanessa Stephany Vigo Lifian en su
trabajo de suficiencia profesional para optar al titulo profesional “modelo de aprendizaje automatizado del
proceso de venta de productos financieros en un call center” Disefiaron e implementaron un servicio que
realizo la prediccion del comportamiento de un potencial cliente, con el fin de establecer la venta de un
producto financiero, al probar el prototipo con la base de datos de los clientes en la entidad financiera, s
eles ofrecié un producto financiero como lo puede ser un préstamo de libre inversién y obtuvieron como
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resultado una venta o un desestimacion del ofrecimiento con esta informacién realizaron un modelo que
les permite predecir ventas de productos financieros. (Gutierrez Salas Jorge Joao, 2021)

También segun Tatiana Paola prentt Villarreal en su proyecto de grado “reduccién de los costos de
operacion en un call center colombia por medio del control y optimizacion del indicador tiempo promedio
de llamada (aht)” nos explica el crecimiento que hubo en esa época de empresas internacionales
invirtiendo en los call centers en Colombia para brindar atencién oportuna tercerizando estas empresas.
(Paola, 2015)

Segun Oruna Calderon Vanessa y Quispe Vilela Carol Denise en su tesis “Planificacion financiera y su
efecto en la rentabilidad en los Call Center del distrito de Ate” se enfocan en el efecto que tiene la
planificacién financiera frente a la rentabilidad de la empresa, exponiendo formulas y modelos para su
demostracion, determinando si a través de esa planificacion financiera se obtiene un efecto en la
produccion, costos, gastos y en la rentabilidad de los call center. (Oruna Calderon Vanessa, 2021)

Y por ultimo Segun Torero Racchumi Rosa Mercedes con su tesis “Gestion del trabajo remoto y el
desempefio laboral de los asesores de un Call Center en Lima 2020” Como el teletrabajo toma gran
importancia debido a la seguridad y prevencion frente al covid-19, en las épocas de pandemia
enfocandose en los trabajadores del call center, en como se ve alterado su rendimiento en el trabajo
midiéndolos con ciertos lineamientos para poder sacar un estadistico y saber que existe una correlacién
entre el rendimiento y la forma del trabajo remoto desde casa . (Mercedes, 2020)

Estos articulos hablan de algo muy importante el cual es la atencion del asesor del call center frente a su
estado en la empresa, como se han visto obligadas las empresas a aumentar su niimero de inversion
para brindar una mejor atencion y calidad para la atencién al cliente, mediante optimizacién de operacion,
estudios estadisticos y modelos que miden el desempefio de nuevas implementaciones ya sea enfocadas
a la atencioén del cliente o en la seguridad y calidad de los asesores.

METODO

El enfoque que tiene este proyecto es mixto, es decir que considera estudios cuantitativos y cualitativos,
ya que se manejan tantos datos numéricos como datos descriptivos entorno a el aumento del porcentaje
de tabulacién y reduccion de tiempos.
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La poblacion de este proyecto son los asesores del Callcenter de la empresa Davivienda, con una muestra
enfocada a los asesores que atienden llamadas de clientes de persona natural (toda persona que maneje

cualquier producto del banco).

Cualitativo:

Cuantitativo:

El primero paso es disefiar y aplicar a los asesores
una encuesta que permita identificar la precepcion
que tienen del proceso, buscando encontrar las
razones por las cuales el proceso no se hace, se
hace mal y/o les toma tiempo adicional de lo
esperado, con estos datos cualitativos tenemos una
guia para enfocarnos en esa problematica,
identificar los temas o motivos de las llamadas que
reciben los asesores con el propésito de determinar
si los motivos pueden cambiarse o inclusive eliminar
gran parte de estos, para que sea mas amigable a
la hora de buscar el motivo en especifico en la

Ya conociendo los motivos y el proceso de como
realizan la tabulaciébn pasamos a la parte
cuantitativa del proyecto la cual va enfocada en
calcular el porcentaje de tabulaciones realizadas al
mes, teniendo en cuenta los asesores de persona
natural los cuales se evidencia que no realizan mas del
78% de la tabulacién en las llamadas , posterior a este
andlisis de datos se debe realizar un estudio de
tiempos y método de elaboracion del proceso para
establecer el tiempo promedio de duracion del
proceso de tabulacién, asi como las falencias del
mismo.

pagina de tabulacion.

Tabla 3
Metodologia Mixta
Fuente: del autor

Debido a que el trabajo realizado contiene un componente estadistico importante, fue indispensable la
utilizacion de los siguientes datos:

-NUmero de asesores.

-Llamadas atendidas mensualmente.

-Numero de Llamadas que se deben atender al mes, por asesor.

- ACWTime (Tiempo entre atencién de llamadas.)

- TMO (tiempo promedio duracion llamadas)

-Coordinadores a cargo de los asesores (Persona Natural).

- Jefes a cargo de los coordinadores (Persona Natural).

-Muestra asesores de una jefatura y un coordinador

-Tiempo real promedio que se demoran los asesores en tabular una llamada
-Método que usan los asesores para tabular una llamada

- Cuatro de las 7 herramientas de calidad como lo son diagrama de Pareto, diagrama Ishikawa, diagrama
de dispersién y diagrama de control

Calcular de forma porcentual la cantidad de registros tabulados por los asesores y asi identificar la raiz de
la problemética.

Para el desarrollo de este trabajo investigativo se utilizaron algunos conceptos y habilidades aprendidas
durante la carrera de Ingenieria industria como la metodologia investigativa DMAIC, con apoyo de trabajos
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finales relacionados al tema de andlisis, aplicacion de herramientas de calidad y procesos para el
mejoramiento del servicio en los Call center.

7,
%
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N*ZZ* *
finita n = =P —
e?x(N—1)+Zg*p*q

tener un prondéstico de cuantos asesores de persona natural deben presentar la encuesta.

En primera instancia se debe implementar la formula de la muestra con “n” y asi

@ Cantidad tsbubaciones

Imagen 1
Tabulacion
Fuente: Script Google Davivienda
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Formulario Motivos Tabulacion

@ Jullan.aristizabalgpdavivienda.com (no compartidos) ()

wmbiar de cusnta

*Obligetonio

En la oparacion, JCuales son los motivos de las llamadas mas frecuantas que

has escuchado ultimameanta?

Tu respueata

A la hora de tabular, ;Cuales son esos motivos de llamadas gue no encuentras
an al listado yo cunles crees que debarlan estar?

Tu respuesta

Razones de no tabulacion: *

D Falta de tiempao entre llamadas

[ T

' Loa motlvos no son olaros

] owe

m Borrar formulario

Imagen 2
Encuesta motivos
Fuente: del autor

Para continuar con las 2 herramientas de calidad, las cuales son el diagrama de Pareto y el diagrama de
Ishikawa los cuales nos permiten identificar esos motivos los cuales afectan directamente a la no tabulacion
de los asesores.

Por otra parte, al implementar la toma de tiempos que demoran los asesores tabulando con la toma de 3
tiempos por cada asesor y sacar un promedio para tener un valor aproximado, poder comparar con el
porcentaje de tabulacion el cual se toma en cuenta las llamadas atendidas junto a las tabuladas a lo largo
del mes para poder utilizar el diagrama de dispersion comparando tiempo promedio que tardan en
segundos y porcentaje de tabulacion, también el diagrama de control el cual nos ayuda con los tiempos
promedios identificando esos datos atipicos y el tiempo promedio que deberian implementar los asesores
para tabular de forma dptima.
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Objetivo General

de las llamadas

Proponer estrategias para el aumento del porcentaje de tabulacién de
los asesores y el tiempo de duracién del proceso, buscando agilizar,
reducir y facilitar los procesos siguientes relacionados con la
calificacion de la atencion a los clientes y la clasificacion de los motivos

Objetivo especifico Variable Conceptualizacion Dimensione Indicadores Técnicalinstr
s umento
encontrar las razones por las Encuesta donde Encuesta enfocada al Preprocesa | -ldentificacion Andlisis de
cuales no realizan la se identifique la saber como los miento -Medicién contenido
tabulacién, se hace mal y/o precepcion que asesores perciben la -Tabulacién /encuestas
les toma tiempo adicional al | tiene los asesores forma de tabula la
esperado del proceso informacién
Realizar medicién de tiempos Tiempos donde Toma de tiempos, para Preprocesa -Medicién Cronometro
e identificar el ACWTime, se evidencie el identificar tiempos miento
TMO y tiempo que se promedio que promedio
demoran los asesores tarda el asesor en
tabulando realizar una
tabulacion
Utilizar las herramientas de Diagramas de Utilizar diagramas de Procesamie | -ldentificacion Andlisis de
calidad (diagrama de Pareto, calidad calidad para el analisis nto -Analisis contenido/He
diagrama de Ishikawa, de los datos rramientas de
diagrama de causay efecto y calidad
diagrama de dispersion) para
el analisis de la encuesta
realizada y la toma de
tiempos
-Numero de Andlisis
llamadas estadistico
atendidas en de
el mes contenido/Ma
-Numero de triz de datos
llamadas
Calcular el porcentaje de Base de datos Conjunto de datos Entrada: tabuladas en
tabulaciones realizadas en donde se relacionados a el el mes
los asesores de Persona encuentran los porcentaje de llamadas -Asesores
Natural a cargo de un asesores de tabuladas por los persona
coordinador Persona Natural a asesores natural
cargo de un -Coordinador
coordinador
Salida: -Porcentaje
tabulacion
llamadas por
asesor en
abril
-Promedio
porcentual de
tabulacion
Exponer estrategias para Estrategias para Presentar estrategias Presentaci6 Estrategias Presentacién
el aumento del para el aumento del n métodos

aumentar el porcentaje de
tabulacién

porcentaje en la
tabulacion.

porcentaje en la
tabulacion
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Tabla 4
Objetivos y su método
Fuente: del autor

RESULTADOS

El primer resultado que obtenemos del estudio es el nUmero de muestra que se debe tener en cuenta para un
tamafo de poblacion de 75 asesores de persona natural.

Parametro Insertar Valor
N 75
Z 1,960
P 5%
Q 95%
e 3%
Tabla 5
“n” finita

Fuente: del autor

En persona natural Con ayuda de la encuesta realizada a los 55 asesores de persona natural al tabular la
informacion y realizar un diagrama de parteo para identificar ese 80% el cual genera mayores inconvenientes
para la realizacion de la tabulacion.

Motivo Frecuencia % Acumulado %Acumulado
Falta de tiempo entre llamadas 26 47% 26 47%
Demasiado motivos 18 33% 44 80%
Olvido 6 11% 50 91%
Otros 5 9% 55 100%
Total 55 100%
Tabla 6
Pareto

Fuente: del autor

Podemos observar el diagrama de Pareto
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Gréfico 1

Ejemplo de Curva 80-20 terminado
Fuente: del autor

A continuacion se presenta el diagrama de Ishikawa :

No siento un real

Demaora en
oncontrar el motive

Intento tabular de

maners continun Impacto del proceso

praciso

Se intenta tabulal Mo Ie erdusnLes

Demasiadas Pero no pone y &
opclones dificulta complstamente de ;:ﬂ:.h..p:.,. QI:;
SV parte para ®1 necesario

engontrar el motive
hacerio

wn especifico
NO
TABULACION
Alta cantidad de Al tener una cantidad Al tensl qus manejar
motivos disminuye |a alta de motivos haoe varios aplicativos se
efectividan de que el esquema sea dificulta 1» visibllidad de
Ia aplicacion, por falta de

largo y toma tlempo
tabular
—_——

orden

blsqueda y aumants
————

o tiempo

El esquema de

Hay muchon molivos y o s
El tener que manejatio en otro

tabulscion es largo, la
binqueda de opciones
as damorada

hora de buscm el molivo
comespondiente 1oma
Yompo

aplicativo es complejo

Gréfico 2
Ejemplo de Espina de pescado
Fuente: del autor

Aqui se ven los datos de los aseores, sus llamadas atendidas, sus llamadas tabuladas y la tabulacion en porcentaje:
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Fuente: del autor

Asesores y su % tabulacion

Se observa el promedio en segundos de caa asesorr y su tabulacion:
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Llas Llas % Llas Llas % Llas Llas %
Aseso | atendida | tabulada | Tabulacio atendida | tabulada | Tabulacio | Aseso | atendida | tabulada | Tabulacio
r S S n Asesor S S n r s s n

Aseso Asesor Aseso

rl 1540 1540 100% 15 1493 1254 84% r53 1535 844 55%
Aseso Asesor Aseso

r6 1520 1520 100% 41 1532 1286 84% r26 1495 867 58%
Aseso Asesor Aseso

ri2 1537 1540 100% 23 1503 1262 84% r54 1470 970 66%
Aseso Asesor Aseso

r8 1510 1510 100% 42 1465 1245 85% r 50 1455 931 64%
Aseso Asesor Aseso

r 36 1500 1500 100% 38 1534 1303 85% r 46 1526 961 63%
Aseso Asesor Aseso

ri7 1498 1498 100% 20 1525 1296 85% r25 1464 834 57%
Aseso Asesor Aseso

r4 1512 1512 100% 30 1494 1255 84% r34 1494 837 56%
Aseso Asesor Aseso

ri9 1535 1535 100% 2 1484 1247 84% r28 1482 800 54%
Aseso Asesor Aseso

r29 1526 1526 100% 24 1499 1244 83% ra3 1464 776 53%
Aseso Asesor Aseso

r3 1515 1515 100% 27 1475 1224 83% r51 1522 989 65%
Aseso Asesor Aseso

ri3 1512 1497 99% 18 1461 1227 84% r48 1495 837 56%
Aseso Asesor Aseso

r9 1494 1479 99% 5 1459 1211 83% r 45 1536 891 58%
Aseso Asesor Aseso

ra4 1459 1444 99% 37 1499 1169 78% ra7 1452 552 38%
Aseso Asesor Aseso

r39 1473 1267 86% 22 1504 1158 7% r52 1457 816 56%
Aseso Asesor Aseso

rlé 1502 1277 85% 33 1494 1121 75% r21 1469 779 53%
Aseso Asesor

r1o0 1497 1287 86% 55 1512 1028 68%
Aseso Asesor

r32 1489 1266 85% 35 1510 1117 74%
Aseso Asesor

r40 1490 1266 85% 14 1520 1018 67%
Aseso Asesor

r7 1514 1287 85% 31 1513 923 61%
Aseso Asesor

ril 1522 1278 84% 49 1525 961 63%

Tabla 7
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Promedi % Promedi % Promedi % Promedi % Promedi % %
ode tabulacié ode tabulaci6 ode tabulacié ode tabulacié ode tabulacié | Promedio | tabulacié
seg n seg n seg n seg n seg n de seg n

8,573 1,00 9,508 0,99 11,640 0,84 12,898 | 0,8361 | 13,890 0,55 14,890 0,56

8,808 1,00 9,838 0,99 11,765 0,84 12,933 | 0,8329 | 14,073 | 0,5775 15,234 0,58

8,908 1,00 9,920 0,99 11,913 0,84 12,980 0,78 14,327 0,66 15,329 0,38

8,983 1,00 10,310 0,86 12,123 | 0,8524 | 13,188 0,77 14,431 0,64 15,430 0,56

8,998 1,00 10,905 0,85 12,135 | 0,8463 | 13,243 0,75 14,678 0,63 15,438 0,5273

9,030 1,00 11,105 0,86 12,345 | 0,8461 | 13,263 0,68 14,680 | 0,5704

9,033 1,00 11,325 0,85 12,433 0,841 13,363 0,74 14,728 | 0,5569

9,095 1,00 11,343 0,85 12,783 | 0,8394 | 13,410 0,67 14,825 0,537

9,123 1,00 11,368 0,85 12,855 | 0,8341 | 13,665 0,61 14,848 | 0,5333

9,453 1,00 11,513 0,84 12,870 | 0,8287 | 13,789 0,63 14,870 0,65

Tabla 8
Tiempo promedio y % tabulacién
Fuente: del autor

Mediante el grafico de dispersién

1,05
1,00 L ] “".

0,95 I

¥=-0,074x +1,6915

L - . .,. = R*=0,8923
m e
= ‘."' o B ™ & % tabulacion
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- == LI Linear (% tabulacion)
# 0,75 S
: e e e AN CYPPOLTY Linear (% tabulacion)
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Tabla donde se observan los datos del tiempo que se demora cada asesor, el tiempo que deberia demorarse junto
al limite inferior y limite superiro

Graéfico 3

Ejemplo de Diagrama de dispersion
Fuente: del autor
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Asesor | Promedio | Promedio |LSC L0 Asesor l'ronwdioll'ronwio 1LSC LIC Asesor  [Promedio | Promedio [LSC LIc
Asesor 1 8,573 12] 14399] 10124|Asesor 21| 15438 12| 1439%| 10,124/Asesordl| 11765 12| 143%9] 10124
Asesor2 12,783 12| 14399] 10128[Asesar 22| 13,188 12| 183%9 10124]Asesor22| 12123 12| 14309 10,124
Asesor 3 2,453 12| 14399) 10324|Asesor23| 11913 12 18399 10,124|Asesor 43| 14,848 12| 14300 10124
Asesor 4 9,033 12| 14393] 1012a|Asesor24| 12855 12| 183% 10124Asesorda| 09920 12| 343%¢] 10,124
AsesorS | 12,933 12]  14399)  10,124|Asesor 25| 14,680 12| 18399  10324lAsesords| 15234 12)  14399] 10124
Asesor 6 8,803 12]  13399] 10124|Asesor26| 14073 12| 14399 10,124 Asesord6| 145678 12| 14399 10124
Asesoc7 | 11368 12]  18299] 10128|Asesor 27| 12870 12| 18399  10124lAsesora?| 15320 12| 12309] 10124
Asesor 8 8,983 12]  18399| 10,128|Asesor 28| 13825 12| 14399 10,124 Asesor 48| 14,890 12| 14399 10,124
Asesor 9 9,838 12]  14399] 10324[Asesor29] 9123 12| 143%] 10,124/Asesorss| 13780 12| 14399 10124
Asesor 10| 11,105 12/ 14399| 10124|Asesor30| 12,433 12| 183%]  10,124]Asesor 50| 14431 12| 14390 10124
Asesor 11| 11513 12| 14399  10,124|Asesor 31| 13665 12| 1839%9] 10,124|Asesors1| 14870 12| 14399 10,124
Asesor 12| BO08 12)  14399] 10124[Asssor32]| 11325 12| 143%9] 10124)Asesor52| 15430 12| 14309 10124
Asesor13| 9,508 120 18399] 10328|Asesor33| 13243 12| 14399  10,324!Asesors3| 13,890 12| 14399 10,124
Asesor 14| 13410 12{ 14399| 10324|Asesor34| 14,728 12| 14399 10124lAsesors4| 14327 12| 14309 10124
Asesse1S| 11,640 12/ 14393| 10128|Asesor 35| 13363 12| 183%]  10,124]Asesor55| 13263 12| 14390 1012¢
Asesor 16| 10,905 12| 14399) 10124[Asesor 36| 8,998 12 13399 10124
Asesor 17| 9,030 12]  14399]  10124|Asesor37] 12880 12| 143%] 10124
Asesor 18| 12,898] 12{  18399] 10.128)As=sor38] 12,135 12| 183% 10124
Asesor 19| 9,095 12) 14399) 10,124|Asesor39| 10,310 12| 143%9 10124
Asesor 20| 12,345 12] 14299] 10124[Asesora0| 11343 12] 1830 10124
Tabla 9
Datos Control
Fuente: del autor
Dirgrama de dispercion de los datos anterirmente mensionados:
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Grafico 4
Ejemplo de Diagrama de control
Fuente: del autor

Se observa un pantallazo donde se muestran los motivos existentes
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Imagen 3
904 motivos existentes
Fuente: del autor

DISCUSION

Este proyecto aporta al area del call center de la empresa Davivienda un estudio necesario para la
obtencién de datos y su debido andlisis para identificar esos motivos por los cuales los asesores del Call
center en Davivienda no tienen un porcentaje de tabulacién superior al 78%.

Teniendo un tamafio de poblacién de 75 asesores en persona natural, con un nivel de confianza del 95%
con el fin de que nuestros datos tengan una estimacion certera del 95% y que equivale a 1,96 Z alfa, una
probabilidad de que ocurra del 95% y con un error maximo estimado del 3% el tamafio de muestra buscado
es de 55 asesores.

Gracias a las respuestas de 55 asesores encuestados con el diagrama de Pareto como se muestra en el
grafico 1 se obtuvo como resultado que “Falta de tiempo entre llamadas” y “Demasiados motivos”
representan ese 80% de no tabulacién en los asesores, dandonos una perspectiva real a las razones a las
cuales tenemos que hacer énfasis y enfocar las estrategias.

Con el diagrama de Ishikawa Grafico 2 se identific6 como resultado al preguntar abiertamente que otras
razones tienen para no tabular, se ve reflejado que un 50% va enfocado en la alta cantidad de motivos que
existen actualmente que dificultan tabular en menor tiempo de lo esperado.

En la tabla 7 se observa que para hallar el porcentaje de llamadas tabuladas se toma el 100% de las
llamadas atendidas en el mes de abril junto a las llamadas tabuladas en ese mismo mes para obtener el

Revista de la Revista de divulgacion académica en ingenieria.
Institucién Universitaria Politécnico Grancolombiano

Vol. 7 Ndm. 1 (7) (2022) | Enero — Diciembre 2022 | ISSN-L: 2248-5252 / E-ISSN: 2027-923X
Pagina 18 de 20



ELEMENTS )‘S

porcentaje de tabulacion, sacando un promedio de todos los asesores de Persona Natural, el porcentaje
es del 78%, este porcentaje es el que debe aumentar y para ello se debe analizar los siguientes resultados
obtenidos.

Mediante la toma de tiempos a los 55 asesores encuestados como se observa en la tabla 8 se logré
obtener un tiempo promedio de tres contabilizaciones de cada uno para asi poder comparar con el
porcentaje de tabulacién previamente tomado, teniendo en cuenta el total de llamadas atendidas a lo largo
del mes de abiril, gracias al diagrama de dispersién( Grafico 3) podemos hacer un comparativo entre esas
2 variables y evidenciamos de forma gréfica que el tiempo en segundos que demora realizar la tabulacién
es inversamente proporcional al porcentaje de tabulacién de las llamadas, por ello podemos justificar que
entre mayor sea el tiempo de un asesor realizando la tabulacion menos porcentaje de tabulaciones
realizadas tiene.

En el andlisis del Grafico 4 con los datos de la Tabla 9 realizando la tabulacién solo se tiene en cuenta los
que estan por encima del promedio ya que, al analizar los datos, entre menor tiempo la tabulacion se hara
de una forma eficaz.

Para hallar los limites se debe sacar el promedio que es de X = 12,262 y su desviacion estandar que es de
d = 2,13745 y asi tenemos como resultado LSC =X + 1% d = 14,399y

LSC=X—1% 0 =10,124.

Presentacion de las estrategias:

Esto con el fin de saber cuél es el tiempo Optimo para realizar la tabulacion sin afectar el tiempo de la
operacion el cual es de maximo 12 segundos, como se ve reflejado en el modelo de regresion lineal del
(Grafico 3) al obtener una calidad de 89% e implementar la ecuacion = —0,074x + 1,6915 suavizando los
datos, se evidencia que para obtener mas del 78% se necesita un total de 12,135 segundos de tiempo para
tabular.

Al identificar los motivos existentes en la Imagen 3, los cuales necesitan un debido analisis teniendo en
cuenta su utilizacién en los ultimos 4 meses y los cuales pueden ser unificados para asi disminuir la
cantidad mediante un analisis de cuantos motivos se han utilizado a lo largo de este afio 2022, también
identificando cuales motivos son similares para poderlos unificar en una sola categoria y asi en vez de ser
2 0 3 motivos, pueden ser solo un motivo y por ultimo hablar con los asesores y entender cuales son esos
motivos que ya no ven necesarios para poder eliminar y asi realizar una comparativa con la lista de motivos
originales y la nueva lista de motivos, para identificar cuantos se eliminaron y como se nombraron los
nuevos motivos al unificarlos.

CONCLUSION

Como conclusion se identifica que las estrategias a brindar seran enfocadas al tiempo entre llamadas,
reducir los motivos y brindar un proceso para reducir el tiempo en la tabulacion.

También se sugiere plantear un plan piloto el cual, con una muestra reducida en un 70%, implementar el
tiempo hallado con el modelo de regresion lineal en el gréafico de dispersién que es un total de 12 segundos
y también la reduccion de motivos, para volver a realizar la debida medicion de los asesores y asi una vez
se implemente realizar el dltimo paso de la metodolégica DMAIC el cual es controlar esa mejora de
estrategias sugeridas a la empresa.
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