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RESUMEN

N

Durante la ultima década, el centro de llamadas (call center) es una area que
con el tiempo se ha vuelto de suma importancia para las empresas que brindan servicio,
al ser un &rea de suma importante ante todo rentable viene generando mucha

competencia y exigencia en el mercado laboral nacional y regional.

Debido a que en nuestro pais esta en pleno crecimiento econémico y social, he
tomado énfasis en investigar y revisar la base de datos que posteriormente
mencionaremos, los articulos y los documentos obtenidos durante este proceso de
estudio que contengan o empleen estas areas (call center) seran tomada en cuenta para

tener un mejor alcance en conocimiento y poder elaborar mejoras continuas.

Estoy enfocandome en tres fuentes de estudios muy importantes y de
prestigios como son Ebscohot, Engineering Source y Renati. Estas fuentes nos
permitid profundizar el tema planteado pero debido a que se obtuvo mucha
informacion se vio la necesidad de optar por usar filtros de acuerdo a lo que se necesita
y por consiguiente para una mejor efectividad en los resultados de busqueda se empled
criterios para descartar cierta cantidad de articulos y documentos elaborando también

cuadros y graficas para un analisis mayor optimizando los tiempos.

PALABRAS CLAVES: Atencién al cliente, centro de llamadas, call center y

mejora de procesos.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

N

En los dltimos afios, en el mercado latinoamericano de centro de llamadas, el Peru es
uno de los paises que experimenta una mayor tasa de crecimiento seguido por Chile y
Colombia. En el Pert en el 2015 registraron ingresos por US$ 240 millones y se espera que
alcance los US$ 270 millones en el 2021 (GESTION, 2017). Lo cual demandara una mayor
competencia para brindar mejores productos, mejor atencion, mejor calidad y la mejora de
servicios mediante la mejora de procesos. Este factor origina que las empresas nacionales e
internacionales estén tomando medidas necesarias para poder incrementar el nivel de

competitividad.

Para Adanaque (2015), el servicio al cliente mediante los centro de llamadas, son un
sector dindmico de la economia mundial y representa una fuente de empleo en todo el
mundo. Compone el segundo canal directo mas usado de las telecomunicaciones, la
comunicacion con los clientes se realiza a través del teléfono. Lo cual nos demandara
resaltar la importancia de la gestion empleada en un centro de llamadas. Para tal motivo la
elaboracion de mejora de procesos se dara para crear una mejor competitividad y un mejor

servicio a los clientes en el mercado peruano y latinoamericano.
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La mejora de servicios en los centros de Ilamadas (call center) ha mostrado una

N

atencion agil y productiva para las empresas que emplean dicho servicio, ya que la atencion

con los clientes no solamente basa en la atencion mediante llamadas telefénicas si no ahora
la tecnologia ofrece maltiples posibilidades de canales de comunicacion al teléfono: email
tradicional, web, chat, SMS, redes sociales etc., , por ende las empresas se ven obligadas a
que frecuentemente estén mejorando e innovando procesos que ayuden a brindar una mejor

atencion, mejor tiempo y acomparfiada de una calidad excelente a los usuarios.

Por esta razon en la presente revision se formula la pregunta de investigacion: ¢que
se conoce de la mejora de procesos para atencion al cliente en un centro de llamadas durante

los ultimos 10 afos?

Analizar los estudios tedricos y empiricos sobre la mejora de proceso para centros

de llamadas (call center) en el Per( durante los Gltimos 10 afios.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

N

Este estudio es una revision sistemética de la literatura cientifica de la mejora de
proceso de centro de llamas en el Peru. La pregunta de investigacion para el presente estudio
es: ¢Qué se conoce de la mejora de proceso para centro de llamadas en el Per( durante los
altimos 10 afios? Los criterio de seleccidbn empleamos son: geografico, se incluiran
documentos referentes a documentos referentes a publicaciones que tienen el ambito de
estudio sudamericano; periodo de tiempo, se excluiran articulos con antigiiedad de mas de
diez afios; y tipos de publicaciones cientificas, se incluiran en la investigacion publicaciones
académicas como tesis, articulos, resumenes de congresos, articulos de revistas
especializadas. En el proceso de busqueda se basa en la eleccidn de publicaciones

académicas para la industria en el idioma espafol durante los Gltimos 10 afios.

Para el presente estudios se utilizé las bases de datos: Ebsco, Renati, Engineering

Source.

Péag.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
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Segun nuestra metodologia de estudias para la cual se utiliz y analizo todas las

publicaciones consultadas basada en nuestros criterios de seleccién.
A continuacién mencionaremos las bases de datos utilizadas:

Tabla 1: Nos da a conocer la cantidad de fuentes, articulos y/o publicaciones
consultadas para el desarrollo del presente proyecto de investigacion, encontramos en
primera instancia lo siguiente: Fuente 1: Ebscohot con 85 publicaciones; Fuente 2:
Engineering source (ebsco source) con 43 publicaciones y Fuente 3: Renati (senedu) con 35
publicaciones. En segunda instancia realizamos un filtro para descartar los articulos y/o
proyectos que muestren similitud entre las tres fuentes consultadas, obteniendo como

resultado 17, 5y 6 para las fuentes 1, 2 y 3.

Articulos y/o Articulo y publicaciones | Articulos y Publicaiones
Publicaciones descartadas por resultantes
Fuente encontradas similitud de informacion
1.Ebscohot
(biblioteca virtual) 85 53 32
2.Engineering
source(Ebsco source) 43 29 14
(bibliotheca virtual)
3.Renati
(sunedu) 35 22 13

Tabla 1. Articulos y Publicaciones descartadas por similitud en las Fuentes Revisadas.

Péag.
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Los 28 articulos y/o publicaciones que obtuvimos de resultado en el primer filtro

como se mostro en la tabla 1, fueron elegidos por los siguientes criterios de exclusion:

* Tesis enfocadas a industrias de produccion.

*No esté dentro del rango de periodo requerido

*Articulos sin descripcion inadecuada de los métodos de estudio.

*No esta situado en la region.

Tabla 2: Haremos conocer en la siguiente tabla los criterios que se utilizaron para la

exclusion de los articulos y/o publicaciones y asi tener una mejor presentacion de los

resultados como se muestra a continuacion.

iteri Resultado Tesis enfocadas | No esta dentro | Articulos sin No estd
CIIErios Tabla 1. a la industrias del rango de descripcidn situado en
de produccion. periodo inadecuada de la region.
fuentes requerido. los métodos de
estudio.
1.Ebscohot
(biblioteca virtual) 32 4 1 3 7
2.Engineering
source(Ebsco source) 14 3 4 2 0
(bibliotheca virtual)
3.Renati
(sunedu) 13 0 2 4 1
Tabla 2. Articulos y Publicaciones descartadas por criterios de exclusion.
Péag.
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En primera instancia con la depuracion de Fuentes Revisadas mostrada en la tabla 1

N

y en segunda instancia considerando los Criterios de exclusion mostrado en la tabla 2, para

un mejor conocimiento de los resultados obtenidos se elaboraron ciertas tablas como lo

veremos a continuacion.

Depuracion por Fuentes Revisadas

EBSCOHOT ENGINEERING RENATI RESULTADOS
SOURCE

m Depurado

¥ reune criterios

Grafico 1. Articulos y Documentos descartados por similitud de informacion

En el grafico 1:

A) Podemos observar que de los 59 articulos y documentos que pasaron por el primer
filtro de depuracion, se obtuvieron 29 articulos y documentos que reunen los

criterios para de exclusion para presente elaboracién de le revisidn sistematica.
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B) De las 3 fuentes de publicacion consultada, la que cuenta con mayor cantidad de
publicaciones que cumplen con nuestro criterio para el presente trabajo, es la
fuente Ebscohot con 17 publicaciones y articulos que retinen con el criterio para

la investigacion.

Criterios de Depuracion

Tesis enfocadoa
industrias de
7 produccion.
22%

No estasituado enla
region. -~
26%

.

Mo esta dentro del

.Articulos sin rango de periodo

descripcion requerido
inadecuadadelos 23%
metodos de estudio
29%
Grafico 2. Criterio de Depuracién
Péag.
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En el Grafico 02. Observamos los criterios de depuracion que se consideraron para
la elaboracion del presente trabajo. Segun la imagen mostrada el criterio de seleccién con
mayor publicacion y articulos es: Articulos sin descripcion inadecuada de los métodos de
estudio con un 29% del total, seguidos por los criterios No esta situado en la region 26%,
No esta dentro del rango del periodo requerido 23% Yy en el tltimo lugar esta ubicado Tesis

enfocado a industrias de produccion con 22% respectivamente.

Lo que buscamos con estos criterios empleados a nivel global es que nos ayudara a
en encontrar lo requerido para este estudio presente, como por ejemplo encontrar
informacion enfocados a brindar servicios para atencion al cliente y no industrias de
produccidn, también nos permitird encontrar informacion ubicado en nuestra region para asi
poder tener una realidad mas cercara a la nuestra es lo que se requiere para el presente
estudios, el criterio de rango de periodo va enfocado a que necesitamos encontrar
informacion dentro de los ultimos 10 afios y la informacidn encontrada fuera de ese rango

no sera de utilidad.

De esta forma hemos venido realizando la depuracién de ciertos documentos, tesis y
articulos que vamos encontrando en las bases de datos, esto nos ayudara a perfilar la
informacion que requerimos y asi ir teniendo con exactitud los resultados de lo que

queremos para el presente trabajo de revision sistematica.

Péag.
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CAPITULO IV. DISCUSION

El presente trabajo fue empleado con un periodo de bisqueda durante los ultimos 10
afios, fue necesario ampliar nuestro &mbito geografico del ambito Peru al ambito Sudamérica
para obtener un mayor enriquecimiento de articulos y documentos para la investigacion,
continuando con nuestro criterios de busqueda obtuvimos como resultado 29 articulos y
documentos que nos ayudaran a poder tener una mejor eficiencia respecto a la informacion,
la presente revision de la literatura cientifica nos ubica también en un contexto de diversidad
de tendencias, siendo este nuestro primer enfoque identificando que se fundamente en el

desarrollo.

Péag.
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CONCLUSION
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La revision de la literatura cientifica realizada, en el idioma castellano, explicada
anteriormente, nos ha permitido entender a mayor profundidad las causas, efectos y los
procesos que se han venido implementado en nuestro pais y a nivel Sudamérica con las
empresas financieras como comerciales que brindan servicios de atencion al cliente tanto

presencial y también mediante los centros de llamadas durante los Gltimos 10 afios.

Se toma la decision con lo investigado, que el servicio al cliente mediante el centro
de llamadas (call center) en nuestro pais y regién, se viene manejando de una manera

responsable y esto nos permite poder encontrar mayor informacion.

Para una mejor precision en el estudio acudimos a base de datos serias y de prestigio
en sus publicaciones como son Ebscohot (85 publicaciones), Renati (35 publicaciones),
Engineering source (43 publicaciones), al conseguir acceder a esta base de datos me vi en
la necesidad de implementar un primer filtro donde se descarta articulos y documentos por
similitud de informacion y posteriormente se emplean criterios para descartas tesis enfocadas
a industrias de produccion(22%), que no esté dentro del periodo requerido (23%), no esta
situado en la region(26%) y articulos sin descripcion inadecuada de los métodos de
estudio(29%) de la totalidad, obteniendo como resultados 17, 5y 6 para las base de datos

mencionadas en el mismo orden Respectivas.

Por consiguiente nos serd de mucha ayuda la informacién obtenida y asi poder

trabajar de forma mas precisa y coherente con esta base de datos.

Péag.
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Anexos
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