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En este contexto, es necesario mejorar la
eficiencia operativa y la calidad del servicio en
el contact center de Avianca debido a su alto
Average Handling Time, que afecta la

Introduccidon Objetivos

La externalizacion de procesos de negocio

(BPO) es una estrategia clave para empresas
gue buscan optimizar operaciones mediante la
tercerizacion de procesos con SOCIOS
especializados. Esta practica ofrece beneficios
como ahorros en tiempo y recursos, y permite a

experiencia del cliente. Para enfrentar este
desafio, se desarrollo un plan integral el cual
busca reducir el AHT sin comprometer la
calidad, minimizar errores y reducir costos,
protegiendo asi la reputacion de la aerolinea y
asegurando un servicio efectivo.

General: Optimizar el desempeino de
los agentes del BPO, considerando los
KPI gue influyen en la eficiencia
operativa, mediante la implementacion
de un plan integral de mejora dirigido
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Game Changers (GC): agentes gue trabajan
en Concentrez + Webhelp y s encargan de
desarrollar los procesos solicitados por
Avianca.

Proyecciones KPI
(Calculos vy

seguimientos)

un estudio de analisis de interacciones
para la optimizacion de indicadores de
desempeno.
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opiniones)
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los agentes gue sera remitida a informacion
Anviancsa.

Especifico 3: Ejecutar proyecciones
semanalmente de los KPI de los
agentes en pro del cumplimiento de las
metas operativas establecidas.

Informacion: resultado de la

interaccién entre los clientes y Divulgacion de

resultados

N Implementacion
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Clientes: usuarios de Avianca gus
contactan a los GC para realizar sus

solicitudes. -
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Especifico 4: Realizar recomendaciones
y propuestas de mejora identificadas
durante el desarrollo de la practica.
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Resultados

En el contact center, los supervisores son
esenciales, ya que gestionan a los agentes y
aseguran el cumplimiento de los estandares de
rendimiento y calidad. Sus funciones principales
constan de cinco areas clave, sobre las cuales
se realizaron las auditorias.
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Las auditorias y optimizacion de KPI
mejoraron la eficiencia, satisfaccion del
cliente y productividad. La proyeccion de
Indicadores y la mejora continua aseguraron
logros sostenibles, subrayando la
Importancia de un enfogue integral en la
gestion de contact centers.

s Alertamientos
Retroslmeatciones T T ‘ El proyecto mejoré el AHT un 15,11% y los
. Smattip puntajes de calidad un 22,2%. Colombia

redujo costos un 50,34% y EIl Salvador un
83,45%, logrando disminucion de errores y
ahorro significativo.

Se elaboro un cronograma para registrar la
evolucion semanal de los indicadores de los
equipos seleccionados en COy SV.

Funciones Supervisores
Evolucién AHT El Salvador

Evolucion AHT Colombia

Aunditados

» Shift huddles

» Monitoreo v Coaching QA

38: 47%

42; 53%

B Agentes B Supervisores

Se ampliaron las proyecciones para incluir mas
grupos y agentes, con retroalimentacion en
tiempo real y apoyo continuo del equipo de
EXxperiencia, supervisores y soportes.

Las auditorias se presentan en dos fases:
deteccidon de mejoras y buenas practicas, y
creacion de planes de accidon para la mejora
continua. La participacion fue mayoritariamente o )
de Colombia (80%) y El Salvador (20%). T T

Mejorar la programacion de turnos, reducir la
rotacion de supervisores y priorizar €l
bienestar emocional de los agentes optimiza
el servicio y el rendimiento en el BPO.
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Cultivar una cultura de mejora continua que
wwwwwwwwwwwwwww rm iImpulse la innovacion y ofrecer capacitacion
e continua a supervisores y agentes mejora el
rendimiento operativo y garantiza una gestion
i estable.

los KPI mas importantes para la operacion, se
ejecuto el plan de proyecciones de AHT, QAYy
CECQOS, empezando por la participacion de los
supervisores mas afectados y su respectivo
equipo.
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