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RESUMEN

En este articulo se halla la correlacion de los indicadores que componen la
ejecucion de campafias en un CallCenter; esta ejecucién es realizada por
medio del trabajo conjunto de varias areas administrativas y operacionales,
cada una de ellas tiene indicadores de gestidn dirigidos al logro de una meta en
comun llamada “Nivel de Servicio”, a estos indicadores se realiza el
correspondiente andlisis identificando si realmente existe un grado de
afectacion de las tareas de cada area sobre el resultado final de la operacion,
permitiendo con esta informacion crear estrategias de mejora, donde realmente
las areas que componen la ejecucion de campafias sean de ayuda y soporte
para el logro y estabilizacion del Nivel de Servicio de acuerdo a la meta
contractual.
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Correlacion, Coeficiente de Correlacion, Area de Calidad, Area de Formacion,
Coeficiente de Determinacion, Método Grafico de Correlacion, Coeficiente de
Correlaciéon de Pearson, Tiempo Promedio de Conversacion, Error Critico,
Error fatal, Ausentismo Laboral, indice de Ausentismo, Promedio con personal.

ABSTRACT
This paper try to find out the correlation of indicators that make up the execution
of campaigns in a CallCenter, this execution is performed through the joint work
of several administrative and operational areas, each one of they has
management indicators aimed at achieving a common goal called " Service
Level ", at these indicators corresponding analysis is performed to identify
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whether there is a degree of affectation at the tasks of each area on the
outcome of the operation, allowing with this information to create strategies for
improvement, where really the areas that make the execution of campaigns are
of help and support for achieving and stabilizing Service Level according to the
contractual target.

Keywords: CallCenter, Service Level, Management Indicators , Correlation,
Correlation coefficient, Quality Area, Training Area, Coefficient of determination
,Graphical Method Correlation, Pearson Correlation Coefficient, Average Talk
Time, Critical Error, Fatal Error, Labor absenteeism, Absenteeism Index,
Average staff.

INTRODUCCION

Los indicadores son producto del planteamiento y ejecucién de un proyecto,
son creados de acuerdo a la necesidad y son usados en un proyecto desde su
inicio hasta su fin para corroborar informacion, monitoreo, seguimiento, tener
marco de referencia, evaluar y tomar de decisiones.

En la ejecucion de campafas en Call Center intervienen varias areas tanto de
apoyo como de operacion; el &rea operativa que se encarga directamente de la
ejecucion inbound de llamadas (Proceso de Llamadas entrantes), el area de
formacién, area de calidad, recursos humanos, tecnologia, estadistica o
planeacién y cada una de ellas maneja indicadores de gestion permanentes
que deben ser reportados y controlados.

Dentro de la operacion el indicador mas importante es el Nivel de Servicio, que
es el que reporta la cantidad de llamadas atendidas dentro de los parametros
establecidos o contractuales, pero el seguimiento de este no certifica la plena
ejecucion de la operaciéon y tampoco el logro de la meta; ya que en la operacién
intervienen varias areas, y se debe estar seguro del aporte real de cada una
de ellas sobre la correcta ejecuciéon y el logro y mantenimiento del Nivel de
Servicio.

Los indicadores de cada area se someteran a dos métodos: Método Grafico de
Correlacién [1] y Coeficiente de correlacién de Pearson [2], para hallar el indice
de correlacion con respecto al Nivel de Servicio, en una secuencia de tiempo.

Un CallCenter es Empresa o Centro de comunicacién cuyo propésito es recibir
o realizar llamadas o transacciones a través de canales tecnol6gicos como:
lineas telefonicas, chat, video llamada, fax, correo electrénico, mensajeria
instantanea, mensajes de texto, mensajes multimedia, Buzén de voz, IVR
transaccional, entre otros.

En el proceso de vida de un proyecto constantemente se debe hacer
seguimiento y monitoreo de su ejecucién, saber el progreso y avance de un
proyecto es fundamental para lograr la culminacion en los tiempos estimados.
En un Call Center el manejo de indicadores es la herramienta mas importante
de seguimiento, monitoreo y control. Un indicador permite saber
inmediatamente el estado real de la operacién, pero no permite detectar al



mismo tiempo la causa real de su comportamiento, los indicadores varian de
acuerdo a la ejecucion de actividades conjuntas, cuando un indicador se mueve
mostrando alerta, indica que posiblemente en alguna de las areas que
componen la operacion ocurre algun suceso que afect6 el objetivo principal.

En una Operacion de Call Center las areas intervinientes son: Operaciones,
Calidad, Formacién, Tecnologia, Estadistica y Recursos Humanos, cada una
de ellas trabaja en torno a la ejecucion de una campafa y lograr el Nivel de
Servicio que se ha pactado contractualmente con el cliente. La incognita mas
importante es determinar si el trabajo realizado por cada area realmente ayuda
a lograr el indicador, si cada proceso interviniente aporta en realidad material
intelectual o procesos administrativos y operativos necesarios e importantes
para lograr el objetivo principal de la operacion de una campafa en un Nivel de
Servicio optimo.

Debido a que cada area se mide igualmente con indicadores, y estos son
reportados como justificacion y soporte de la labor realizada, es preciso saber
si en realidad estos tienen correlacion con el Nivel de Servicio.

El objetivo principal es hallar el indice de correlacion de los indicadores de las
areas que componen la operacioén de un Call Center con el Nivel de Servicio,
adicionalmente identificar las areas que intervienen en la ejecucion de una
campafia en un Call Center, Identificar para cada area los indicadores que han
sido creados para monitorear la operacion, explicar los indicadores de cada
area y el propoésito de cada uno de ellos en torno al Nivel de Servicio,
establecer el grado de importancia de los indicadores en la ejecucion de
proyectos de call center, analizar la importancia de generar indicadores para
las diferentes areas que componen un proyecto y que intervienen en la
ejecucion, establecer el indice de correlacién entre indicadores de un call
center para identificar su influencia para la correcta ejecucion de la operacion.

1. MATERIALES Y METODOS

Coeficiente de Determinacion (r?) es una medida que nos dice que tan bien se
ajusta la recta de regresion lineal a los datos, el valor de coeficiente se
encuentra entre 0 y 1, donde cero significa que no hay relacion alguna entre las
variables y para el valor de 1 significa un ajuste perfecto. [3].

La Correlacion es una medida del grado de asociacién entre dos variables [2].
La correlacion indica la fuerza y la direccibn de una relacion lineal y
proporcionalidad entre dos variables estadisticas. Se considera que dos
variables cuantitativas estan correlacionadas cuando los valores de una de
ellas varian sistematicamente con respecto a los valores homoénimos de la otra:
si tenemos dos variables (A y B) existe correlacion si al aumentar los valores de
A lo hacen también los de By viceversa [4].

El método Grafico de Correlacion proporciona un examen visual, como parte
del analisis estadistico, es un resumen facil para entender un problema
complejo, permite un examen simultaneo de la informacion, considerada en su



conjunto, mientras que a la vez ilustra claramente el comportamiento de los
casos individuales [5].

El Coeficiente de correlacion de Pearson (r) es una medida de la relacion lineal
entre dos variables aleatorias cuantitativas. De manera menos formal, podemos
definir el coeficiente de correlacion de Pearson como un indice que puede
utilizarse para medir el grado de relacién de dos variables siempre y cuando
ambas sean cuantitativas. Su valor oscila entre -1y 1, [6].
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El nivel de servicio es porcentaje de llamadas de ACD al VDN que se
respondieron dentro del Nivel de servicio [7]; el control de un CallCenter se
realiza mediante el indicador de Nivel de Servicio para cada servicio que se
presta de acuerdo a los pardmetros contractuales con cada cliente, el Nivel
mas usado es el Nivel de Servicio 95% que se mide sobre 20 Segundos, esto
quiere decir, contestar el 95% de las antes de 20 segundos.
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* 100 (2)
El TMO es el Tiempo Promedio de Conversacion, comprende todo el tiempo
Promedio en el cual el agente estuvo al habla con un cliente o usuario.

- _ (ACDTIME ) 3)
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Un error Fatal es un error de informacion del agente hacia el cliente o usuario,
que causan que el usuario deba volver a llamar o comunicarse, este error
genera costos tanto al cliente o usuario como al CallCenter, afectando los
niveles de servicio.

Un Error Critico errores de informacion del agente hacia el cliente o usuario,
gue causan que el usuario deba volver a llamar o comunicarse, afectando los
niveles de servicio.

El ausentismo Laboral es toda aquella ausencia o abandono del puesto de
trabajo y de los deberes ajenos al mismo. Incumpliendo las condiciones
establecidas en el contrato de trabajo [8].

El indice de Ausentismo Laboral es una medida de valor que indica
cuantitativamente las ausencias del personal a su puesto de trabajo 0 a sus
obligaciones ya que se puede medir ausentismo en cualquier area [9].

Dias ausente

)+ 100 4)

Ausenti =(
Usentismo Dias laborables



La Rotacién de Personal es la cantidad de personas que ingresan y que se
desvinculan de la empresa [10].

El indice de Rotaciéon es la relacién porcentual entre las admisiones y las
desvinculaciones de personal, en relacion al numero medio de miembros de
una empresa, en el transcurso de cierto tiempo. [10].

Cant Empleados ingresan — Cant Empleados Salen

Rotaciéon = ( ) *100 (5)

Cantidad Total Empleados

El area de calidad de un CallCenter esta encargada de realizar el monitoreo de
las actividades desarrolladas por los agentes cuando realizan un contacto con
un cliente o usuario; su objetivo es detectar errores y evidenciar aciertos, a los
cuales aplica un método de valoracion con el cual genera una calificacion al
agente.

El 4rea de Formacion de un CallCenter se encarga de la capacitacion
competente de los agentes con respecto al producto o servicio que deben
prestar en el centro de comunicacion CallCenter, estas capacitaciones se
evalian generando una calificacion para el agente.

Ya definidas las areas intervinientes en la operacion se realiza la recoleccion
de la informacién y esta comprende el periodo de tiempo del mes Marzo de
2015, indicadores diarios. Se definen el método de correlacion grafico para
analizar visualmente el comportamiento de los indicadores, lo cual mostrara si
a primera vista los comportamientos de los indicadores comparados tienen
movimientos alternos e iguales; seguidamente se aplicara el indice de
correlacion de Pearson para validar numéricamente y con valores la correlacion
resultante.

Se definen como areas intervinientes dentro del proceso operativo del
CallCenter las siguientes areas y sus respectivos indicadores de medicidn
detallados en la Tabla 1:

Tabla 1. Areas intervinientes y sus indicadores

AREA INDICADOR
OPERACION Nivel de Servicio
OPERACION TMO
RECURSOS HUMANOS (RRHH) indice de Ausentismo
RECURSOS HUMANOS (RRHH) indice de Rotacion
CALIDAD Notas de Calidad
FORMACION Nota Global de evaluacién

Fuente. People Contact S.A.S.

De cada uno se recopila la informacion diaria correspondiente al mes de Marzo
de 2015, como se muestra en la Tabla 2:



Tabla 2. Indicadores de cada area, mes Marzo 2015

OPERACION RRHH FORMACION CALIDAD
Fecha Nivelde TMOIN TMOIN indicede indicede NotaGlobal Notas de
Servicio Min Seg Ausentismo Rotacién de evaluacion  Calidad
01/03/2015 87,8% 0:04:13 252,6582 0,00% 0,00% 95,70 77,50%
02/03/2015 82,7% 0:04:58 297,8651 3,03% 0,00% 95,70 78,50%
03/03/2015 40,8%  0:05:38 337,7596 0,00% 1,39% 95,70 79,00%
04/03/2015 16,1%  0:06:09 369,2433 0,00% 0,70% 95,70 80,00%
05/03/2015 39,9%  0:05:34 334,4908 0,70% 0,00% 95,70 80,00%
06/03/2015 22,4%  0:05:45 345,1288 1,41% 0,00% 95,70 80,00%
07/03/2015 13,9%  0:05:43 342,9532 4,23% 0,00% 95,70 80,00%
08/03/2015 25,0% 0:05:42 342,1875 0,00% 0,00% 95,70 80,00%
09/03/2015 20,6%  0:05:30 329,8088 2,11% 0,70% 95,70 80,00%
10/03/2015 10,8%  0:05:14 314,0951 2,13% 0,00% 95,70 80,00%
11/03/2015 18,3%  0:05:36 336,0572 1,42% 0,71% 95,70 80,00%
12/03/2015 18,9%  0:05:43 342,5911 2,14% 0,00% 95,70 80,00%
13/03/2015 85% 0:05:.53 353,2418 0,00% 2,14% 95,70 80,00%
14/03/2015 8,0% 0:05:55 354,538 0,73% 0,00% 95,70 80,00%
15/03/2015 26,2%  0:05:.05 304,7627 0,00% 0,00% 95,70 73,33%
16/03/2015 20,8%  0:05:46 346,4733 2,94% 0,00% 95,70 86,67%
17/03/2015 55% 0:05:43 343,0657 2,94% 0,74% 95,70 98,00%
18/03/2015 49%  0:05:35 334,7372 7,14% 0,71% 95,70 98,00%
19/03/2015 28,3%  0:05:25 325,3994 7,19% 0,00% 95,70 98,00%
20/03/2015 21,1%  0:05:30 329,6327 7,19% 2,16% 95,70 98,00%
21/03/2015 20,1%  0:05:34 334,0168 7,35% 0,00% 95,70 98,00%
22/03/2015 64,4%  0:04.05 244,8964 0,00% 0,00% 95,70 98,00%
23/03/2015 84,8%  0:04:06 246,1064 0,00% 0,00% 95,70 98,67%
24/03/2015 245%  0:05:29 329,1193 0,00% 0,00% 95,70 98,67%
25/03/2015 18,2%  0:05:54 354,4764 7,19% 0,00% 95,70 98,67%
26/03/2015 18,4%  0:05:40 340,4627 7,19% 2,16% 95,70 98,67%
27/03/2015 14,4%  0:05:43 343,2161 7,35% 0,00% 95,70 98,67%
28/03/2015 12,5%  0:05:45 344,9213 0,00% 0,00% 95,70 98,67%
29/03/2015 46,1%  0:04:34 274,1926 0,00% 0,00% 95,70 100,00%
30/03/2015 13,6%  0:05:41 341,2229 0,00% 0,00% 95,70 100,00%
31/03/2015 10,6%  0:05:15 315,1474 2,94% 0,74% 95,70 100,00%
Totales 21,2% 0:05:35 335,3765 2,75% 9,29% 95,70 87,66%

Fuente. People Contact S.A.S.

Luego de haberse realizado la recopilacion de la informacion, se procede a
aplicar los dos procesos descritos anteriormente: Método Grafico de
Correlacién [1] y Coeficiente de correlacion de Pearson [2] para realizar el



respectivo analisis tanto grafico como cuantitativo, creando las graficas y
hallando los valores del Coeficiente de Determinacion y el Coeficiente de
Correlacion de Pearson de los indicadores Vs el Nivel de Servicio de la
operacion.

1.1. METODOS DE CORRELACION

1.2.METODO GRAFICO DE CORRELACION: se realiza la comparacion
con cada indicador.

1.2.1. CORRELACION GRAFICA NIVEL DE SERVICIO Vs TMO:

En la Figura 1 se grafican los indicadores Nivel de Servicio y TMO diarios, para
asi poder analizar visualmente los comportamientos de cada uno y la
Correlacion que pudiera existir entre ellos, ambos indicadores pertenecen al
area operativa del Callcenter.
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Figura 1. Correlacion grafica Nivel de Servicio Vs TMO
Fuente. People Contact S.A.S.

La figura 1 muestra un comportamiento alterno pero no una correlacion entre la
dos variables, no se mueven de la misma forma a pesar de ser casi alternas.

1.2.2. CORRELACION GRAFICA NIVEL DE SERVICIO Vs INDICE DE
AUSENTISMO:

En la Figura 2 se muestran los indicadores Nivel de Servicio e indice de
Ausentismo diarios, para asi poder analizar visualmente los comportamientos
de cada uno y la Correlacion que pudiera existir entre ellos, el Nivel de servicio
pertenece al area operativa y el indice de Ausentismo al area de Recursos
Humanos.
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Figura 2. Correlacion grafica Nivel de Servicio Vs indice de Ausentismo
Fuente. People Contact S.A.S.

La figura 2 muestra que el movimiento de las variables es totalmente
independiente la una de la otra, graficamente no existe correlacion.

1.2.3. CORRELACION GRAFICA NIVEL DE SERVICIO Vs INDICE DE
ROTACION:

En la Figura 3 se grafican los indicadores Nivel de Servicio e indice de
Rotacion diarios, para asi poder analizar visualmente los comportamientos de
cada uno y la Correlacion que pudiera existir entre ellos, el Nivel de servicio
pertenece al area operativa y el indice de Rotacion al area de Recursos
Humanos.
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Figura 3. Correlacion gréafica Nivel de Servicio Vs indice de Rotacion
Fuente. People Contact S.A.S.

La figura 3 muestra que el indice de rotacion tiene variaciones extremas con
respecto al nivel de servicio, no hay correlacion entre las variables.

1.2.4. CORRELACION GRAFICA NIVEL DE SERVICIO Vs NOTA
GLOBAL EVALUACION FORMACION:

En la Figura 4 se grafican los indicadores Nivel de Servicio y la Nota Global de
Evaluacion diarios, para asi poder analizar visualmente los comportamientos de



cada uno y la Correlaciéon que pudiera existir entre ellos, el Nivel de servicio
pertenece al area operativa y la Nota Global de Evaluacion al area de
formacion.
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Figura 4. Correlacién grafica Nivel de Servicio Vs Nota Global Evaluacién Formacién
Fuente. People Contact S.A.S.

La figura 4 claramente muestra que el indicador de formacion no tiene
correlacion alguna con el nivel de servicio.

1.2.5. CORRELACION GRAFICA NIVEL DE SERVICIO Vs NOTAS DE
CALIDAD:

En la Figura 5 se grafican los indicadores Nivel de Servicio y la Nota de Calidad
diarios, para asi poder analizar visualmente los comportamientos de cada uno y
la Correlacion que pudiera existir entre ellos, el Nivel de servicio pertenece al
area operativa y la Nota de Calidad al area de calidad.
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Figura 5. Correlacién grafica Nivel de Servicio Vs Notas de Calidad
Fuente. People Contact S.A.S.

La figura 5 muestra que entre los indicadores de calidad y nivel de servicio la
correlacion no existe.



1.3.COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON: se realiza el
calculo del coeficiente para cada uno de los indicadores aplicando la
formula (1), este coeficiente estudia el grado de relacion lineal existente
entre dos variables cuantitativas, el resultado del coeficiente toma
valores entre -1y 1, un valor de 1 indica relacion lineal perfecta positiva;
un valor de -1 indica relacién lineal perfecta negativa (en ambos casos
los punto se encuentran dispuestos en una linea recta); un valor de 0
indica relacién nula:
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Tabla 3. Coeficientes de Correlacion

indice de indicede  Nota Globalde  Notas de
TMO IN Seg Ausentismo Rotacion evaluacion Calidad
-0,822300 -0,301631 -0,250144 -2,77858 -0,106053

Fuente. People Contact S.A.S.

Como lo muestra la tabla 3 ninguno de los indicadores tiene una correlacién
representativa con el Nivel de servicio, todos tienen valores por debajo de 0, lo
cual indica que no hay correlacion entre los indicadores.

2. RESULTADOS Y DISCUSIONES

Tanto las figuras 1, 2, 3, 4 y 5 como La tabla 3 reflejan que no existe
correlacion entre los indicadores de las areas que intervienen en una operacion
callcenter, cada una de las areas complementarias de la operacion realiza
mediciones que no tienen relacion o incidencia alguna en el indicador Nivel de
servicio.

Por lo tanto se realiza el andlisis con respecto a otro indicador existente
llamado “Promedio Personal’, este indicador muestra la cantidad de personas
conectadas en el aplicativo avaya que se encuentran en estado disponible para
recibir lamadas.

Tabla 4. Indicadores Nivel de servicio y Promedio con Personal, mes Marzo 2015

Fecha Nivel de Servicio Promedio con Personal

01/03/2015 87,8% 320
02/03/2015 82,7% 325
03/03/2015 40,8% 286
04/03/2015 16,1% 210
05/03/2015 39,9% 290

06/03/2015 22,4% 221



08/03/2015 25,0% 225

10/03/2015 10,8% 184

12/03/2015 18,9% 208

14/03/2015 8,0% 187

16/03/2015 20,8% 229

18/03/2015 4,9% 195

20/03/2015 21,1% 235

22/03/2015 64,4% 301

24/03/2015 24,5% 238

26/03/2015 18,4% 221

28/03/2015 12,5% 216

30/03/2015 13,6% 219

Fuente. People Contact S.A.S.

El andlisis grafico de ambos indicadores refleja un comportamiento muy similar,
las curvas se mueven armonicamente mostrando como la cantidad de agentes
disponibles en la operacion ayuda a elevar el nivel de servicio, a mas cantidad
de agentes presentes, mayor es el nivel, son indicadores directamente
proporcionales:
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Figura 6. Correlacion gréafica Nivel de Servicio Vs Promedio con Personal
Fuente. People Contact S.A.S.



La figura 6 muestra visualmente ambos indicadores tienen correlacion directa,
el comportamiento de las curvas es muy similar o congruente, para tener una
vision mas especifica de la correlacion se realiza la grafica de las lineas de
tendencia:
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Figura 7. Linea de Tendencia Correlacion grafica Nivel de Servicio Vs Promedio con
Personal

Fuente. People Contact S.A.S.

indice de Correlacion de Pearson:

Como se ha dicho anteriormente el indice de correlacion de Pearson mide el
grado de relacion de dos variables siempre y cuando ambas sean cuantitativas,
se realiza el calculo del indice para corroborar lo que se ha presentado
graficamente como relaciéon entre las dos variables:

Tabla 5. Coeficiente de Correlacion de Promedio con Personal

Promedio con Personal

0,94610628
Fuente. People Contact S.A.S.

El indice de correlacion entre el Nivel de Servicio y el Promedio con Personal,
es muy cercano a 1, por lo tanto la cantidad de agentes en estado disponible
para contestar la linea es el Unico de los indicadores analizados que tiene
correlacién directa y por lo tanto influye en el logro del Nivel de Servicio
deseado.

3. CONCLUSIONES

La areas intervinientes en la ejecucidon de una operacion callcenter son
determinadas: Formacién, Calidad, Recursos humanos y la misma operacién.



Cada area interviniente tiene un indicador de su gestion con respecto al
desarrollo de la operacion Tabla 1.

Se calculan los coeficientes de correlacion y el resultado es comun para todos,
sus valores son negativos, no hay correlacion entre los indicadores que
inicialmente se toman como los principales de cada area y que se suponia
tenian influencia en el indicador ya que son areas complementarias. A pesar de
la intervencion de cada area en la labor operativa el resultado del nivel de
servicio no tiene relacion con los indicadores evaluados.

La creacion de indicadores en una operacion callcenter ayudan a monitorear el
trabajo de los asesores y el cumplimiento de los niveles requeridos por el
cliente y los valores contractuales adquiridos; cada &rea aporta, de acuerdo a
su objeto, conocimiento e informacion indispensable y necesaria. El area de
formacion aporta la informacion y conocimiento del producto a los asesores; el
area de recursos humanos aporta estabilidad laboral y cumplimiento de las
normas legales laborales; el area de calidad mide constantemente los
conocimientos con respecto al producto; el area operativa con el TMO y Nivel
de servicio reflejan el cumplimiento de los valores contractuales de la
operacion.

La cantidad de agente disponibles en para contestar la operacién Inbound en la
linea de atencidn, tienen in indice de Correlacién alto, muy cerca de 1, por lo
tanto la cantidad de agentes interviene en el logro del Nivel de servicio
deseado.
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