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RESUMEN 
 

El presente trabajo de investigación está compuesto por siete capítulos los cuales 

se mencionarán a continuación: introducción, método, resultados, discusión, 

conclusión, recomendaciones y por ultimo las referencias bibliográficas. 

 
El objetivo principal de este trabajo es identificar las causas de los problemas en 

el proceso de atención al cliente en el área Call Center Soporte Integral Tiendas 

Móviles de la empresa Atento SAC, empresa que en la actualidad brinda servicios 

para una empresa de telecomunicaciones en este caso Movistar. El análisis en 

primer lugar demostró el incremento en los tiempos de espera, el Tiempo medio 

de operación, el incumplimiento de los objetivos como la satisfacción del cliente y 

por último el abandonó de llamadas. Por lo tanto los resultados de cada uno de 

estos indicadores son evaluados por el cliente contratante y a su vez por el ente 

regulador Osiptel la cual nos penaliza por el incumplimiento de dichos objetivos. 

 

Es por ello que se elaboró una propuesta de mejora, la cual reducirá y eliminara 

las causas raíces de los problemas identificados que en la actualidad se están 

presentando en el área de Tiendas con el fin de evitar las penalidades y mejorar 

los indicadores mencionados anteriormente. Para el diseño de la propuesta se 

utilizaron herramientas del Lean Service como el ciclo de Deming, AMFE y matriz 

de VA los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes: Se redujo el TME en 

9 segundos, el nivel de satisfacción de los clientes se incrementó en un 76% y por 

último la productiva se incrementó a un 92%, debido a ello se logró alcanzar los 

objetivos lo cual se reflejara en la reducción de las penalidades. 

  

Palabras clave: Servicio de atención al cliente, Centro de contacto, Proceso de 

mejora continua. 
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ABSTRACT 
 

The present research work is composed of seven chapters which will be 

mentioned below: introduction, method, results, discussion, conclusion, 

recommendations and finally the bibliographical references. 

 
The main objective of this work is to identify the causes of the problems in the 

customer service process in the Call Center area Integral Support Mobile Stores of 

Atento SAC, a company that currently provides services for a telecommunications 

company in this case Movistar The analysis in the first place showed the increase 

in waiting times, the average time of operation, the non-fulfillment of the objectives 

such as customer satisfaction and finally the abandonment of calls. Therefore, the 

results of each of these indicators are evaluated by the contracting client and, in 

turn, by the regulator Osiptel, which penalizes us for non-compliance with said 

objectives. 

 
That is why an improvement proposal was developed, which will reduce and 

eliminate the root causes of the problems identified that are currently being 

presented in the Stores area in order to avoid penalties and improve the indicators 

mentioned above. For the design of the proposal, Lean Service tools were used, 

such as the Deming cycle, AMFE and the VA matrix. The results obtained were as 

follows: The TME was reduced by 9 seconds, the level of customer satisfaction 

was increased in 76% and finally the productive one increased to 92%, due to this, 

the objectives were achieved, which will be reflected in the reduction of the 

penalties. 

  
Keywords: Customer service, Contact center, Continuous improvement process. 
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