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RESUMEN EJECUTIVO

En este trabajo de suficiencia profesional se presenta la mejora en la atencion al
cliente en el departamento de Customer Care de una compaiia de telecomunicaciones,
gracias a la puesta en marcha de un programa formativo para los agentes del call center.
La meta del proyecto fue reforzar las habilidades de gestion del servicio, actitudinales y
técnicas, a partir de las brechas encontradas en la satisfaccion, los tiempos de respuesta

y la calidad comunicacional.

En 2024 se llevo a cabo la implementacion del programa, el cual combind
sesiones practicas y teoricas, simulaciones de situaciones reales, coaching en vivo y
evaluacion constante del rendimiento. Se compararon los indicadores previos y
posteriores a la intervencion para evaluar resultados, empleando métricas de

satisfaccion del cliente, tiempo promedio de atencidon y quejas por un mal servicio.

Los resultados muestran avances significativos: una mejora significativa del
nivel de atencion en 70.98 puntos porcentuales, una disminucién positiva hasta en un
17% del tiempo medio operativo y una mejora extraordinaria de 61.96 puntos
porcentuales en el AVH2. Ademas, se notd que los protocolos se seguian mas fielmente

y que la resolucion era mejor en el primer contacto

Se concluye que la formacion continua, alineada con indicadores de negocio y
con un seguimiento sistematico, es una herramienta eficaz para mejorar la calidad del

servicio y fortalecer la experiencia del cliente.



NOTA

El contenido de la investigacibn no se encuentra
disponible en acceso abierto por determinacion
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29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.
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