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Resumen.

El presente trabajo de consultoria tiene como objetivo desarrollar un indicador clave de rendimiento
(KPI) para evaluar la eficiencia de las operaciones de BPO en lineas de soporte técnico dentro del
sector de telecomunicaciones. La investigacion se centra en identificar y analizar los factores que
influyen en las mediciones tradicionales. Para ello, se utilizan metodologias cuantitativas en la
recoleccién de datos, andlisis de tiempo de resolucion, tendencias histdricas; con el fin de evaluar si
los indicadores tradicionales en promedio abarcan la muestra en general o es necesario proponer una

medicion diferente que se ajuste a una mejora a nivel de servicio.

A través de la formulacién de un KPI adaptado a las necesidades del sector, este trabajo busca evaluar
la medicion de la calidad de atencién en soporte técnico, proponiendo un modelo que permita mejores
resultados operativos, destacando la importancia de un monitoreo continuo y la implementacién de

estrategias basadas en datos concretos.

Este trabajo ofrece una contribucion significativa para la mejora de la calidad de los servicios en un
BPO, con aplicaciones directas para la toma de decisiones estratégicas en empresas dedicadas a la
gestion de soporte Técnico.

Palabras clave: KPI, soporte técnico, BPO, AHT, andlisis de datos, calidad del servicio, eficiencia.

Abstract

The objective of this consulting work is to develop a key performance indicator (KPI) to evaluate the
efficiency of BPO operations in technical support lines within the telecommunications sector. The
research focuses on identifying and analyzing factors that influence traditional measurements. For
this purpose, quantitative methodologies are used in data collection, resolution time analysis, and
historical trends to assess whether traditional indicators, on average, cover the general sample or if

a different measurement is needed to improve service levels.



Through the formulation of a KPIadapted to the sector's needs, this work seeks to evaluate the quality
measurement of technical support, proposing a model that enables better operational results,
emphasizing the importance of continuous monitoring and the implementation of data-driven

strategies.

This work provides a significant contribution to improving the quality of services in BPOs, with direct

applications for strategic decision-making in companies dedicated to technical support management.

Keywords: KP], technical support, BPO, AHT, data analysis, service quality, efficiency.

Introduccion.

La atencién al cliente es un componente esencial en la experiencia del usuario, y la espera en la
atencion de servicios es una realidad que todos enfrentamos en nuestra vida diaria. Sin embargo,
surge una pregunta crucial: ;cuanto tiempo es razonable esperar por asistencia, especialmente en el
contexto de servicios tecnolégicos como el soporte técnico? Esta cuestidn se vuelve aiin mas relevante
en el ambito de las telecomunicaciones, donde la rapidez y eficacia del servicio pueden influir

significativamente en la satisfaccion del cliente.

En este contexto, las empresas tercerizadas que gestionan lineas de soporte técnico deben evaluar
constantemente su rendimiento. Tradicionalmente, uno de los indicadores mas utilizados para medir
la efectividad de estas lineas ha sido el tiempo medio de atencién. Sin embargo, es fundamental
cuestionar si este indicador sigue siendo el mas adecuado para reflejar el verdadero rendimiento y

calidad del servicio ofrecido.

Este estudio propone un analisis exhaustivo de la gestiéon de una linea de soporte técnico operada por
una empresa BPO (Business Process Outsourcing) en el sector de telecomunicaciones. A través del
uso de herramientas de Big Data (U Bosque, 2020), se llevara a cabo un andlisis de datos histéricos
con el objetivo de identificar patrones, tendencias y correlaciones que permitan evaluar la efectividad
de los indicadores tradicionales. Ademas, se explorara la posibilidad de incorporar otros indicadores
que, ya sea en combinacién con los promedios o de manera independiente, puedan ofrecer una visiéon

mas completa sobre la calidad del servicio esperado.

Los resultados de esta investigacion no solo permitiran a las empresas BPO tomar decisiones mas
informadas y basadas en datos, sino que también optimizardn sus operaciones y mejoraran la

satisfaccion del cliente. Al identificar los indicadores mas relevantes y desarrollar seguimientos



integrales, estas empresas podran monitorear proactivamente el desempefio de sus lineas de soporte

técnico y ajustar sus estrategias en consecuencia.
Antecedentes y Justificacion.

Las empresas de tercerizacién de procesos conocidas como BPO, gestionan diversas operaciones de

otras empresas, permitiendo que estas concentren en su negocio principal.

Las empresas de tercerizacion de procesos, conocidas como BPO (Business Process Outsourcing), son
fundamentales para la gestiéon de diversas operaciones en otras organizaciones, permitiendo que
estas se concentren en su negocio principal. En este contexto, Colombia se ha destacado a nivel global
por la calidad de sus servicios BPO, ocupando el primer lugar en el Offshore BPO Confidence Index en
2021. Con mas de USD 2.600 millones en ventas y representando el 19,1% del total de las ventas en
la region, el pais ha demostrado su capacidad en areas como Contact Center, Call Center, BackOffice,

Cobranza y Consultoria (PROCOLOMBIA, 2022).

Las BPO combinan tecnologias avanzadas, personal capacitado y procesos optimizados para mejorar
continuamente sus operaciones. En este marco, los KPI (Key Performance Indicators) son esenciales
para medir y evaluar el rendimiento de los procesos. Estos indicadores no solo fundamentan la toma
de decisiones estratégicas, sino que también permiten identificar dreas de mejora y optimizar la

atencion al cliente.

La presente consultoria busca evaluar la pertinencia de los KPI predominantes en las lineas de
soporte técnico dentro de un BPO. Utilizando herramientas avanzadas de analisis de datos y
estadistica, se examinara si los indicadores tradicionales basados en promedios son realmente
representativos del desempefio operativo o si es necesario desarrollar nuevos enfoques que reflejen

mejor la dinamica operativa y las expectativas del cliente.

Esta investigacion tiene implicaciones significativas para la optimizacién operativa dentro del sector
BPO en Colombia. Al identificar indicadores mas relevantes y desarrollar métodos de seguimiento
maés integrales, se pretende proporcionar a las empresas BPO las herramientas necesarias para
monitorear proactivamente el desempefio de sus lineas de soporte técnico y ajustar sus estrategias
basandose en datos concretos. Este formato mantiene la esencia de tu propuesta mientras se ajusta a
la solicitud de limitarlo a cuatro parrafos. Puedes realizar ajustes segliin sea necesario para adaptarlo

a tus necesidades especificas.



Objetivos

Objetivo General.

Desarrollar un modelo de KPI para la gestion y desempefio en las lineas de soporte técnico de un

BPO.

Objetivos Especificos.

Evaluar el impacto del uso del valor promedio en los indicadores de atencion de lineas de soporte

técnico.

Proponer un modelo de KPI utilizando herramientas de procesamiento y analisis de datos en lineas

de soporte técnico.

Formulacion de Problema.

Histéricamente, los indicadores de rendimiento como el Average Speed of Answer (ASA) y el Average
Handle Time (AHT) han sido fundamentales para medir la eficiencia operativa en las lineas de
atencidn al cliente. Sin embargo, surge la pregunta de si estos KPI siguen siendo representativos en el
contexto actual, ya que los promedios pueden ocultar casos con tiempos de atencién y resolucion

significativamente altos, distorsionando asi la percepcién del desempefio real.

La cuestion central es: ;como identificar si los indicadores ASA y AHT reflejan de manera
integral los casos reportados en las lineas de soporte técnico dentro de un BPO? Es esencial
evaluar si estos KPI capturan adecuadamente la complejidad y variabilidad del servicio prestado o si,

por el contrario, ofrecen una visién limitada que podria conducir a decisiones inadecuadas.

Si se determina que estos indicadores no representan adecuadamente la realidad operativa, sera
necesario explorar alternativas. La investigacién se enfocara en identificar nuevas métricas o KPI que
puedan describir con mayor precisién los tiempos de respuesta y manejo, proporcionando asf una
evaluacion mas efectiva del rendimiento del servicio y alinedndose mejor con las expectativas del

cliente en un entorno dinamico.



Alcances y Limitaciones.

Esta consultoria se enfoca en el analisis de registros provenientes de un BPO, abarcando dos lineas
de soporte: Atencidn Basica y Soporte Avanzado. Se evaluaran indicadores clave de rendimiento (KPI)
como el Tiempo Promedio de Manipulaciéon (AHT) y el Tiempo Promedio de Respuesta (ASA), con el

objetivo de medir la eficiencia operativa y la calidad del servicio brindado al soporte técnico.

En el sector de los BPO, se utilizan diversos KPI para medir el rendimiento y ofrecer un enfoque
integral del servicio, abarcando areas como procesos, finanzas, productividad y experiencia del
cliente. Dentro de los indicadores de niveles de servicio, destacan el Tiempo Promedio de
Manipulacién (AHT) y el Tiempo Promedio de Respuesta (ASA), que son fundamentales para evaluar
la eficiencia operativa y la calidad del servicio. E1 AHT mide el tiempo promedio que un agente tarda
en manejar una llamada, mientras que el ASA indica el tiempo que un cliente espera antes de ser

atendido. Ambos KPI son esenciales para identificar oportunidades de mejora en la atencion al cliente.

La solucién propuesta incluye un analisis mediante estadisticas descriptivas que evaluara la
dispersion y las tendencias mensuales de los indicadores AHT (Average Handle Time) y ASA (Average
Speed of Answer) para determinar su validez como métricas consistentes en la gestion de lineas de
soporte. No obstante, se excluirdn factores externos que puedan afectar los resultados, como fallas en
plataformas, desviaciones de procesos, registros nulos y dias festivos, los cuales representan un 17%
de la poblacion total. Esta exclusiéon permitira centrar el andlisis en los datos mas relevantes y

precisos para una evaluacion efectiva del rendimiento.

Plataformas; 5% Festivas; 6%

|

%
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Grafica 1: Distribucion de Filtros factores Externos Excluidos. Fuente Creacién Propia.



No se consideraran indicadores financieros, administrativos, ni métricas de recomendaciéon o
satisfaccion del cliente en este analisis; sin embargo, estas medidas pueden alinearse con las
conclusiones y resultados de la investigacion. De esta manera, se configurara una mejora integral en
los niveles de servicio ofrecidos a los usuarios de las lineas de atencion, permitiendo una visién mas

completa del rendimiento y la experiencia del cliente.

Marco Teorico.

Aplicacion de ASAy AHT

El ASA (Average Speed of Answer), se calcula como el tiempo promedio transcurrido desde que se
ingresa una solicitud de gestion en la plataforma hasta que un asesor del BPO comienza a atenderla

(Cleveland, B. 2019).

Por otro lado, el AHT (Average Handle Time) se determina como el tiempo promedio que transcurre
desde que un cliente marca para iniciar la gestidn con un asesor hasta que este finaliza la solicitud en
la plataforma. Ambos indicadores son fundamentales para evaluar la eficiencia y efectividad del

servicio al cliente en las lineas de soporte.

ASA | AHT

Hora Hora Hora
Ingreso Marca Gestion

Figura 1: Representacion Grafica de la composicion de niveles de servicio en BPO. Elaboracion Propia.

Coeficiente de Variacion

El coeficiente de variacion (CV) es una medida de dispersién que se expresa como un porcentaje, al

multiplicar la relacion entre la desviacion estandar y la media por 100 (Martinez, 2012). Esta métrica
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permite evaluar la variabilidad de una muestra de datos en relaciéon con su media, lo que ayuda a
determinar si la muestra es homogénea, indicando menor dispersién, o heterogénea, reflejando una
mayor dispersion en los datos. Asi, el CV proporciona una forma efectiva de comparar la variabilidad

entre diferentes conjuntos de datos, independientemente de sus unidades de medida.

El coeficiente de variacion (CV) es una medida de dispersién que relaciona la desviacién estandar con
la media aritmética, expresandose como un porcentaje. Segtin Karl Pearson (1895), el CV se convierte
en una herramienta matematica util para evaluar si el promedio es un indicador eficiente para un
conjunto de datos. Ciro Martinez (2007) propone que, si el CV es mayor a 30%, la muestra es
heterogénea y, por lo tanto, la media no es representativa; en cambio, si el CV es menor a 30%, la
muestra es homogénea y la media aritmética es representativa. En la tabla 1 se presentan los
resultados de la base de datos de la consultoria, lo que permite establecer conclusiones sobre la

medicién de esta variable.

4 -
Atipicos
La media puede verse afectada significativamente por la presencia de valores atipicos, ya que su valor
se incrementa con atipicos altos y disminuye con atipicos bajos (Paul N., 2008). En el andlisis de datos
para esta consultoria, se filtraron y revisaron los registros para identificar posibles errores,
encontrando que no existian atipicos bajos, lo que indica que todos los valores atipicos estan en
rangos altos. Esto permite controlar la distorsion de las métricas, minimizando anomalias e

identificando tendencias significativas en el conjunto de datos analizado.

Uso de Percentil 80

El uso de percentiles, como el percentil 80, ayuda a mitigar el impacto de valores extremos en el
analisis de datos, proporcionando una medida mas robusta y menos influenciada por atipicos en
comparacion con promedios simples (Kidder, S. 2024). Al emplear percentiles, se puede obtener una
representacion mas precisa del rendimiento y de los KPIs, permitiendo identificar tendencias
significativas y patrones en los datos. Esto resulta especialmente util en contextos donde los datos
pueden contener valores atipicos que distorsionan la interpretaciéon de las métricas, asegurando asi

una evaluacién mas efectiva del desempeiio.
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Diseiio Metodolagico.

Esta consultaria esta constituida por andlisis de variables cuantitativas y el tratamiento de los datos
esta construido por medio del marco Cross-Industry Standard Process for Data Mining (CRISPDM). A

continuacion, el desarrollo de las fases del modelo.

Entendiendo el Negocio.

El personal técnico en campo de instalacion y reparaciones cuenta con lineas de soporte que facilitan
la configuracioén, validacidn, orientacion y resolucién de problemas técnicos que las automatizaciones
no atendieron. El dimensionamiento del personal del BPO, va en relacién con los modelos de
planeacién operativa y esta ajustado contractualmente. Las fallas de plataformas ajenos a la operacion

del BPO no se tienen en cuenta en la muestra.

Entendiendo los datos.

La base de datos de la consultoria presenta 8 meses de registros para la linea basica y 6 meses para
la linea avanzada. Como se mencion6 en el alcance se aplicaron filtros utilizando el lenguaje de
programacién Python y sus librerias de calculo (Numpy, Pandas), contenido de archivos (os-sys), y de

visualizacién (matplotlib, scipy).

En esta fase la principal actividad es la eliminacién de nulos, Plataformas, desviaciones del proceso, y
festivos. Homologacion y ajuste de las Fechas en el formato Data Time. A partir de esta fase se tiene

el Data frame completamente limpio.

Preparacion de los datos.

El calculo del KPI estd en minutos y se determina por las columnas de fecha antes mencionadas. Estos

nuevos campos determinaran los rangos del tiempo ASA y AHT; y son la base de la consultoria.
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Modelado de los datos.

En esta etapa se desarroll6 con la herramienta Python la analitica descriptiva con el fin de determinar
patrones y realizar inferencias en los datos histéricos. La determinacién de la estadistica descriptiva
como: media, varianza, Desviacion Estandar, rango Intercuartilico (IQR), histogramas y graficos de

Cajas y Bigotes (Boxplot).

Grafico de Caja y Bigotes para ASA_min BASICA

ASA_min

Grafica 2: Caja y Bigotes de ASA para la linea Basica.

Como lo podemos validar en el grafico anterior, que nos permite identificar los atipicos, y el
comportamiento método del IQR, validando que cualquier valor fuera de 1.5 veces el rango
intercuartilico (IQR) por encima del percentil 75 o por debajo del percentil 25 se considera un valor

atipico.

Calcular los cuartiles y el rango intercuartilico (IQR) par adeterminal el peso de los
atipicos de ASA_min BASICA

]1.quantile(®@.25)
in®].quantile(@.75)

limite_inferior
limite_superior

outliers = df BASICA[ (df_BASICA min'] ¢ limite_inf )| (df_BasIc in'] > limite_superior)]

porcentaje_atipicos = (len(outliers) / len(df_BASICA)) * 1ee

Figura 2: Visualizacién de en la herramienta Python de IQR. Elaboracién Propia.
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Evaluacion.

Después del resultado estadistico y la correlacion de los indicadores de la etapa anterior procedemos
a interrelacionar el indicador mensual que se viene manejando en la base de datos en promedios y la
conclusién de una manera diferente de plantear la medicién de los tiempos de atencidn paralas lineas

de soporte Tecnico, los cuales se describen en la siguiente seccion.

Resultados Obtenidos.

El analisis esta determinado en el ASA y AHT de manera independiente para las dos lineas de atencidn;
Basica y avanzada. Basados en las librerias Pandas, scipy, matplotlib, openpyxl, y os-sys, de Python
se realiz6 la extraccion, limpieza y transformacion de la informacién. A continuacién, se ilustra un

resultado de la herramienta mencionada.

Estadistica avanzada ASA_ min linea Basica

asimetria = skew(df_BASICA[ '
curtosis = kurtosis(df_BASICA[
percentiles = df_BASICA[

desviacion_estandar = df_BASICA[

media = df_BASICA[ _min"].meal
desviacion_estandar f

coeficiente_variaci
mediana = df

moda = df_BA !
varianza = df BASICA[ '/

Figura 3: Visualizacién de estadistica descriptiva de en la herramienta Python ASA linea avanzada.

Elaboracién Propia.

Para el indicador ASA de la linea basica, la media es 2.37, mientras que la mediana es
significativamente mas baja, en 0.5. Esta gran discrepancia sugiere que los valores altos estan
distorsionando la media. La asimetria, con un valor de 30.84, confirma graficamente un alto sesgo a

la derecha, lo que indica que hay una concentracién de datos en el rango inferior y algunos valores
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altos en el extremo superior. Ademas, el coeficiente de variacion de 434.55 indica una dispersion
extremadamente alta respecto a la media, y el porcentaje de atipicos del 11.64% refuerza la

conclusién de que el promedio no es una medida confiable ni representativa del conjunto de datos.

Desde la grafica 3 hasta la grafica 6 se analizaron las tendencias del histérico mensual. Determinado

los promedios en minutos de atencién y el % de atipicos.

Estadisticas Mensuales de ASA_min BASICA
0 Cantidad de &~

—e— Promedio ASA_min
&~ Percentil 80 ASA_min
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15000 12 §
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Grafica 3: Estadisticas mensuales de ASA min BASICA

Para este indicador, se sugiere utilizar el percentil 80 (alto) con una meta inicial de 3 minutos, esto
permitird obtener una medida mas representativa del tiempo de atencién, dado el alto % de valores

atipicos sugerimos una meta inicial del orden del 7% para controlar los casos con valores extremos.

Estadisticas Mensuales de AHT_min BASICA
e Cantidad de Atenciones —8— Promedio AHT_min
&~ Percentil 80 AHT_min
17500 1 -8~ % Atipicos IQR

15000 1

=}
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Grafica 4: Estadisticas mensuales de AHT min BASICA

Para el indicador AHT de la linea basica, la media es 3.01, mientras que la mediana es mas baja, en
2.38. Esto sugiere que los valores altos estan influyendo en la media. Ademas, la asimetria de 46.01
indica un fuerte sesgo hacia la derecha, y el coeficiente de variaciéon del 99.45 sefiala una gran
dispersion relativa a la media. Con un porcentaje de atipicos del 5%, se confirma que estos valores
extremos elevan considerablemente la media, haciéndola menos representativa de la mayoria de los

datos.

Para este indicador, se sugiere utilizar el percentil 80 (alto) con una meta inicial de 4 minutos, esto
permitird obtener una medida mas representativa del tiempo de gestion y un porcentaje de atipicos

menor al 4.5%. Controlara los casos con valores extremos.

Estadisticas Mensuales de ASA_min AVANZADA

Cantidad de Atenciones ° 4.‘0% —&— Promedio ASA_min

12000 1 fl’ \ Percentil 80 ASA min |
7 Y, —®- % Atipicos IQR

o

10000

8000

¥ % de Atipicos

6000

Cantidad de Atenciones

4000

Valores de ASA_min

20001

Grafica 5: Estadisticas mensuales de ASA min AVANZADA

Para el indicador ASA de la linea avanzada, la media es 3.95, mientras que la mediana es
significativamente mas baja, en 1.93. Esta discrepancia sugiere que los valores altos estan afectando
la media. La asimetria de 6.98 indica un alto sesgo a la derecha, y el coeficiente de variacion de 143.95
muestra una dispersion extremadamente alta respecto a la media. Con un porcentaje de atipicos del

11.64%, se confirma que la media no es una medida confiable ni representativa del conjunto de datos.

Para este indicador, se sugiere utilizar el percentil 80 (alto) con una meta inicial de 6 minutos, esto
permitird obtener una medida mas representativa del tiempo de atencidon, respecto a valores atipicos

sugerimos una meta inicial del orden del 4% para controlar los casos con valores extremos.
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Para el indicador AHT de la linea avanzada, la media es 6.79 y la mediana es 5.85, lo que indica que
los valores altos estan influyendo en la media. La asimetria de 6.45 sugiere un sesgo hacia la derecha,
aunque menos pronunciado que en otros casos. El coeficiente de variaciéon de 71.65 indica una
considerable dispersion relativa a la media. Con un porcentaje de atipicos del 3.25%, estos valores
aun afectan la media, lo que confirma que esta medida no es representativa de la mayoria de los datos.

Estadisticas Mensuales de AHT min AVANZADA
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Grafica 6: Estadisticas mensuales de AHT min AVANZADA

Para este indicador, se sugiere utilizar el percentil 80 (alto) con una meta inicial de 9 minutos, esto
permitird obtener una medida mas representativa del tiempo de gestién y un porcentaje de atipicos

menor al 3%. esto permitira controlar los casos con valores extremos.

La Tabla 1 representa un resumen de la estadistica descriptiva obtenida desde la herramienta de

Python, especificando los valores mencionados y los percentiles IQR de la muestra.

Estadisti ASA_min AHT_min ASA_min AHT_min
stadistica BASICA BASICA | AVANZADA | AVANZADA

Media 2.3748 3.0108 3.9526 6.7913
Mediana 0.5 2.3833 1.9333 5.85
Desviacion estandar 10.3201 2.9942 5.6898 4.8663
Varianza 106.5035 8.9651 32.3737 23.6806
Coeficiente de variacion 434.5596 99.4489 143.9496 71.6547
Asimetria 30.8354 46.0085 6.984 6.4528
Percentil 25% 0.1167 1.55 0.4 3.6167
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Percentil 75% 2.1333 3.75 5.6 8.7833
Percentil 80% 2.9333 4.1833 6.7833 9.6
% de valores atipicos IQR 11.64% 5.00% 5.28% 3.25%

Tabla 1: Resumen resultados estadisticos por la linea de atencién.

Los valores sugeridos estan enmarcados en una referencia contractual dependiente de la negociacion
de cada linea de atencién. En general los promedios no describen la mayoria de los datos; mientras la
combinacién del percentil 80 y el porcentaje de Atipico, si describen de una mejor manera la mayoria

de los datos.

Conclusiones y recomendaciones.

En la evaluacion de los datos se encontré que el uso del indicador ASA y AHT, no representan
adecuadamente el KPI representativo en la generalidad de la muestra. Debido al alto grado de
dispersion, la forma de distribuciéon con el sesgo a la derecha, el porcentaje de atipicos y la

heterogeneidad de los datos.

Utilizando las herramientas de analitica y visualizacién de datos, y analizando el comportamiento
mensual se propone la mediciéon del percentil 80 que reconoce la mayor muestra de la operacion y
permite mitigar los atipicos. Adicional se propone por cada linea de atencién un porcentaje minimo

de atipicos que se describirdn a continuacion:

Para la linea basica en ASA se propone un porcentaje minimo de atipicos 11%, y en AHT minimo del
5%; en combinacion con el percentil 80, en ASA maximo de 3 minutos y en AHT maximo de 4.2

minutos.

Para la linea avanzada en el ASA minimo de atipicos del 5,3% y en el AHT minimo del 3%; en

combinacion con el percentil 80 para ASA maximo de 6.7 minutos y en el AHT maximo de 9.7 minutos.

Los anteriores datos son especificos para esta muestra y permitira ajustar contractualmente o a nivel

de servicio una mejora en la experiencia de los usuarios de las lineas de soporte técnico mencionadas.
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