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RESUMEN 
 
En cuanto a telecomunicaciones, en los últimos años el mercado peruano se ha 

vuelto muy competitivo, la lucha por captar cada vez más clientes ha puesto a la 

vanguardia a las empresas que se dedican a dicho rubro. Atento es una empresa 

que se dedica a dar servicios relacionados a la gestión de clientes, dentro de los 

cuales se encuentra el servicio de portabilidad el cual ha sido un factor clave en 

la actual competencia entre las empresas de telecomunicaciones. 

 

El desarrollo de la presente tesis tiene como objetivo principal la aplicación de la 
gestión por procesos para incrementar la productividad en el área de Atenciones 

Portabilidad de la Empresa Atento. El proyecto de investigación se centró en el 

área de portabilidad debido a la gran demanda de casos existentes en dicha área 

y así mismo porque la empresa busca dar un mejor servicio cada vez e ir 

mejorando con respecto al tiempo servicio para así poder asegurar la 

satisfacción del cliente. 

 

El análisis previo mediante herramientas de la mejora continua tales como el 

Diagrama de Ishikawa y Pareto permitió analizar la situación actual y con ello 

poder idear un plan de acción y propuesta de soluciones para la mejora de la 

productividad. Dicha propuesta de mejora se efectuó basándose en los principios 

de la gestión por procesos mediante la implementación de un speech y una 
matriz de escalamiento para agilizar y estandarizar de la información 

proporcionada al cliente. Los resultados pudieron ser medidos con indicadores 

de eficacia, eficiencia y teniendo conclusiones en base a la productividad antes 

y después de la implementación propuesta. 

 
Palabras clave: Productividad, eficiencia, eficacia, gestión por procesos. 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

ABSTRACT 
 
In terms of telecommunications, in recent years the Peruvian market has become 

very competitive, the struggle to attract more and more customers has put at the 

forefront companies that are dedicated to this area. Atento is a company 

dedicated to providing services related to customer management, within which is 

the portability service which has been a key factor in the current competition 

between telecommunications companies. 

 

The main objective of the development of this thesis is the application of Process 
Management to increase productivity in the area of Attendance Portability of the 

Atento Company. The research project focused on the area of portability due to 

the high demand for existing cases in that area and also because the company 

seeks to provide better service each time and improve over time to ensure 

customer satisfaction. 

 

The previous analysis using tools of Continuous Improvement such as the 

Diagram of Ishikawa and Pareto allowed analyzing the current situation and with 

it being able to devise a plan of action and proposal of solutions for the 

improvement of the productivity. This improvement proposal was made based on 

the principles of Process Management through the implementation of a speech 

and an escalation matrix to streamline and standardize the information provided 
to the client. The results could be measured with indicators of effectiveness, 

efficiency and conclusions based on productivity before and after the proposed 

implementation. 

 
Keywords: Productivity, efficiency, effectiveness, process management. 
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