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Resumen:

En los Gltimos afos, el sector de telecomunicaciones se ha convertido en un rubro importante en el
mundo, con la globalizacion y el aumento de las tecnologias, las personas cada vez méas buscan estar
conectadas a internet y a obtener servicios de red que satisfagan sus requisitos. Es por esta razén que
las empresas estan enfocando sus objetivos a lograr un mayor nivel de satisfaccion en los usuarios y
para ello implementan diversas herramientas. Una de las metodologias que ha ayudado a ciertas
empresas a elevar su nivel de satisfaccion en los usuarios al enfocar sus procesos en la eliminacion de
mudas y otras actividades que no generen valor. Es por ello que esta investigacion se enfoca en
implementar la metodologia DMAIC de Lean Six sigma y combinarlo con la metodologia Agile, con
la finalidad de insertar una cultura de participacion y compromiso de los empleados desde un inicio del
proyecto. Al realizar la revision de diferentes articulos, se pudo encontrar que existen pocos los articulos
gue combinan estos dos métodos en operadoras telefénicas. Segun los resultados obtenidos por los casos
de estudio, se espera una reduccion del tiempo de espera de atencién de llamadas, reduccion en el tiempo
de resolucion de las solicitudes de los clientes, aumento en el indice de rendimiento del proceso del
servicio al cliente y reduccion de retrabajos que no agregan valor a los procesos.

Palabras Clave: Lean Service, DMAIC, Agile, Telecomunicaciones, Atencion al cliente
Abstract:

In recent years, the telecommunications sector has become an important item in the world, with
globalization and the increase in technologies, people increasingly seek to be connected to the Internet
and obtain network services that meet their requirements. It is for this reason that companies are
focusing their objectives on achieving a higher level of user satisfaction and for this they implement
various tools. One of the methodologies that has helped certain companies to raise their level of user
satisfaction by focusing their processes on the elimination of changes and other activities that do not
generate value. That is why this research focuses on implementing the Lean Six Sigma DMAIC
methodology and combining it with the Agile methodology, in order to insert a culture of employee
participation and commitment from the beginning of the project. When reviewing different articles, it
was found that there are few articles that combine these two methods in telephone operators.
According to the results obtained by the case studies, a reduction in the waiting time for answering
calls, a reduction in the resolution time of customer requests, an increase in the performance index of
the customer service process and a reduction in rework that does not add value to the processes.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el sector de las telecomunicaciones se ha convertido en uno de los sectores mas importantes a
nivel global, pues se ha incrementado el nimero de personas en todas partes del mundo que tienen la necesidad
de estar conectadas a internet. Segun un informe sobre el desarrollo mundial de las telecomunicaciones
elaborado por la UIT (Unién Internacional de Telecomunicaciones), durante los Gltimos 20 afios el % de
poblacién mundial que usa internet se ha incrementado de 6.734 % en el afio 2000 a 56,72 % en el afio 2019
(Banco Mundial,2019). Es necesario reconocer que los servicios de telecomunicaciones se han convertido en
esenciales e indispensables para la vida de las personas, y se debe recordar que el acceso a internet es un
derecho humano declarado por la Asamblea General de las Naciones Unidas desde el afio 2011 (Rafael
Muente,2020, OSIPTEL, parr.2). El sector de las telecomunicaciones es un sector importante en la economia de
nuestro pais , en las Gltimas dos décadas la inversion en el sector ha tenido un incremento de 172 % , siendo la
inversion para el afio 2000 de S/ 2,296 millones y para el afio 2019 de S/ 4,531 millones (Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, 2020, parr. 1).Asimismo ,en el afio 2020 , este sector contribuy6 al PBI
nacional en un 5.9 % (INEI-BCRP,2021) y ha tenido un crecimiento en los ultimos afios de 8.1 % en el 2019
al11.4 % en el 2020. Este crecimiento se debe a la mayor demanda de los servicios de internet y telefonia
movil por el contexto del COVID-19. El crecimiento de 13,3% del subsector telecomunicaciones estuvo
influenciado por el aumento de los servicios de telefonia movil (18,3%) y de internet (13,1%) (INEI,2020,
p.20). Sin embargo, a pesar de existir un incremento de usuarios que demandan estos servicios, el ranking de
calidad de atencidn elaborado por OSIPTEL el 2020, revela que ninguna de las operadoras peruanas logro
superar el nivel meta minimo esperado de 75 %, lo que revela la necesidad de que las empresas operadoras
focalicen sus esfuerzos en mejorar la calidad de atencion que ofrecen (Rafael Muente,2020, OSIPTEL).

El problema identificado de acuerdo con la literatura nos lleva al caso de estudio de una empresa de
telecomunicaciones en la ciudad de Barranquilla, Colombia, donde el principal problema es la insatisfaccion de
los clientes a consecuencia de las demoras en el tiempo de respuesta para atender los tramites realizados y la
demora en la atencion de llamadas, tomando un tiempo entre 9 y 16 minutos para obtener comunicacion alguna
con una persona del area de servicio al cliente (Camargo, G., & Troncoso, A., 2020, p.4). En otra investigacion
hecha para una corporacién nacional de telecomunicaciones, sucursal plaza colonia en Guayaquil, Ecuador, se
observé que el problema principal fue la desercidn de los clientes en sus servicios de telefonia fija, mévil e
internet, debido a las demoras en la solucidn de problemas, quejas en el servicio e ineficiencia en la tramitacién
de reclamos (Granda., & Jacome, D., 2019, p.1). Y en un estudio realizado a una oficina comercial de
telecomunicaciones en Cuba, se determiné que existia un 80% de inconformidad sobre la calidad de servicio,
cuyo motivo principal fue la mala gestion de colas generadas, pues los usuarios plantearon gque siempre habia
colas y que eran muy lentas, lo que generaba la demora en la atencién de las solicitudes (Linares, J., Vilalta, J.
A., & Garza, R. 2020., p.3). Por todo lo mencionado anteriormente se demuestra que el sector de
telecomunicaciones presenta problemas en la calidad de atencion que ofrecen generando insatisfaccion en los
clientes, por lo cual se debe seguir investigando nuevas soluciones ante esta problematica.

Bajo este contexto, es necesario que las operadoras peruanas sean mas eficientes para cumplir con la atencion
adecuada que requieren los clientes. Por ello, el principal objetivo del presente articulo es el analizar el impacto
de la aplicacion de Lean y Agilidad en el proceso de atencion al cliente via contact center en empresas de
telecomunicaciones o servicios. Asi, se plantearon las siguientes preguntas a responder posteriormente:

P1: ;Cual es el estado actual de la literatura respecto a la aplicacion de herramientas Lean en el proceso de
atencion a clientes?

P2: ;Cual es el estado actual de la literatura respecto a la aplicacion de herramientas agiles en el proceso de
atencion a clientes?

P3: ¢Qué marcos de trabajo Lean estan inmersos actualmente en el proceso de atencion a clientes?
P4: ;Cual es el impacto de los modelos Lean y Agilidad en la calidad de atencidn al usuario?

P5: ¢Cuales son las principales barreras de la implementacién de estas metodologias en los procesos de
atencion a clientes?




OBJETIVOS
Objetivo General:

Analizar el impacto de la implementacion de metodologias Lean y herramientas &giles en la calidad de
atencion al cliente en el sector de telecomunicaciones.

Objetivos Especificos:
o Identificar las practicas actuales de Lean Service en la atencién al cliente.
o Evaluar el efecto de las metodologias agiles en la eficiencia del servicio al cliente.

e Proponer un modelo integrado de Lean y Agilidad que mejore la calidad de atencion.

JUSTIFICACION

El estudio propuesto se fundamenta en la creciente importancia del sector de telecomunicaciones, que ha
sido reconocido como esencial para la conectividad y el desarrollo econémico global. Con el aumento del
uso de Internet y servicios de telecomunicaciones, mejorar la calidad de atencion al cliente se ha vuelto
crucial para las empresas del sector, tanto para satisfacer la demanda de los usuarios como para mantenerse
competitivos en un mercado dinamico.

Tedricamente, este estudio se apoya en contribuciones previas que han explorado la aplicacion de
metodologias Lean y &giles en entornos de servicios, como las investigaciones que muestran como estas
metodologias pueden optimizar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente (Laureani, Antony &
Douglas, 2010; T. S. Al-Baik & J. Miller, 2014). Estas metodologias, al eliminar desperdicios y mejorar la
flexibilidad en respuesta a las necesidades del cliente, pueden potenciar significativamente la eficacia de los
servicios de telecomunicaciones.

Précticamente, el estudio se alinea con la necesidad observada en la industria, donde se reportan tiempos de
espera prolongados y una calidad de servicio que no alcanza los estandares esperados (Camargo G. &
Troncoso A., 2020; Granda. & Jacome D., 2019). Por ejemplo, la revision literaria sugiere que aunque
existen esfuerzos para implementar Lean y Agile en telecomunicaciones, alin hay un margen considerable
para explorar su integracion y optimizacion (Rodriguez, 2014; Espadinha-Cruz, Fernandez & Grilo, 2021).

Metodol6gicamente, este estudio propone una evaluacion sistematica de estas implementaciones utilizando
un marco analitico robusto y datos empiricos, lo cual es esencial para validar las teorias existentes y generar
nuevos conocimientos aplicables en la practica.

HIPOTESIS (Si aplica)
Existe evidencia que afirma que la integracion de Lean y metodologias agiles en los centros de contacto de
telecomunicaciones reduce significativamente los tiempos de espera y mejora la satisfaccion del cliente.

Existe evidencia que respalda que la mejora en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente derivada
de la aplicacién de Lean y Agile aumenta la rentabilidad de las empresas de telecomunicaciones,
reduciendo costos operativos y aumentando la lealtad del cliente

Existe evidencia que respalda que la implementacion de metodologias Lean en centros de contacto reduce
el tiempo medio de respuesta, como se ha observado en sectores de servicios similares




METODOLOGIA
DISENO METODOLOGICO

Esta investigacion se realizo en tres etapas. Primero, se realizé la busqueda y recopilacion de informacion.
Segundo, se evaluaron los articulos encontrados mediante un analisis estadistico. Finalmente, se efectuara un
analisis bibliométrico. Es asi como se reviso y sintetizo la literatura sobre los esquemas de trabajo en los
procesos de atencion al cliente en empresas de telecomunicaciones y la aplicacion de herramientas de las
metodologias Lean y de Agilidad. Debido a que no se encontraron suficientes casos de estudio en empresas del
sector en mencion, se ampli6 la busqueda a empresas de servicios con un centro de atencién telefonica. Todo
ello dirigido a responder las preguntas planteadas inicialmente, utilizando una revision sistematica de la
literatura. Asimismo, se trabajo bajo la metodologia PRISMA, para la cual se debe cumplir con la siguiente
estructura:

Estructura de Revision Sistematica segin PRISMA 2020

Seccion itemn.>  item de la lista de verificacion

TITULO 1 IQentlf!que el informe o publicacién como una revision
sistematica.

ANTECEDENTES

Objetivos ) Proporcione una declaracion explicita de los principales

objetivos o preguntas que aborda la revision.
METODOLOGIA

Criterios de 3 Especifique los criterios de inclusion y exclusion de la revision

elegibilidad pectiiq y :
Especifique las fuentes de informacion (por ejemplo, bases de

Fuentes de . . . e .

. - 4 datos, registros) utilizadas para identificar los estudios y la

informacion

fecha de la Gltima bdsqueda en cada una de estas fuentes.

Riesgo de sesgo de los Especifique los métodos utilizados para evaluar el riesgo de

estudios individuales S sesgo de los estudios individuales incluidos.
Sintesis de los 6 Especifique los métodos utilizados para presentar y sintetizar
resultados los resultados.
RESULTADOS

Proporcione el nimero total de estudios incluidos y de
Estudios incluidos 7 participantes y resuma las caracteristicas relevantes de los

estudios.

Presente los resultados de los desenlaces principales e indique,
preferiblemente, el nimero de estudios incluidos y los
participantes en cada uno de ellos. Si se ha realizado un

Sintesis de los s . .
8 metaanalisis, indique el estimador de resumen y el intervalo de

resultados confianza o de credibilidad. Si se comparan grupos, describa la
direccion del efecto (por ejemplo, qué grupo se ha visto
favorecido).

DISCUSION

Proporcione un breve resumen de las limitaciones de la
9 evidencia incluida en la revisién (por ejemplo, riesgo de sesgo,
inconsistencia —heterogeneidad- e imprecision).
Proporcione una interpretacion general de los resultados y sus
implicaciones importantes.

Limitaciones de la
evidencia

Interpretacion 10

Criterios de eligibilidad y fuentes de informacién




Para iniciar con la basqueda de los articulos cientificos, se utilizaron dos metabuscadores: Scopus y
Emerald. Asimismo, se consideraron los siguientes criterios de inclusion:

- Articulos no excedan los 7 afios de antigiiedad
- Avrticulos deben ser Original Papers

- Avrticulos deben ubicarse en fuentes pertenecientes a los cuartiles 1y 2

Estos criterios se establecieron para poder evaluar la cantidad de articulos y el impacto que estos
poseen. Sin embargo, no se excluyeron los articulos pertenecientes al cuartil 3, debido a que poseen
informacidn valiosa para el desarrollo del tema de estudio. De igual manera, se consideraron 4 Conference
Papers por el mismo motivo. Cabe mencionar que en los articulos cuyo factor de impacto no estaba presente en
el metabuscador utilizado, se utiliz6 la pagina web de Scimago para poder verificar ese dato.

Por otro lado, para realizar una adecuada y efectiva investigacion, se utilizaron las siguientes Keywords
(palabras clave): Lean, Service, Scrum, Agile, Telecom, Customer Support, Contact Center y Kanban. A
continuacion, se mostrara un resumen de la combinacion de strings y el nimero de articulos encontrados por
cada uno.

fitem Términos de Query Aplicada Resultados
busqueda de busqueda
Lean Service en TITLE-ABS-KEY(LEAN) AND TITLE-ABS-
el proceso de KEY(SERVICE) AND TITLE-ABS-KEY/(
atencion al CUSTOMER AND SUPPORT) AND PUBYEAR > 71
cliente 2014 AND ( LIMIT-TO ( DOCTYPE,"ar" ) OR LIMIT-
TO (DOCTYPE,"cp") )
Agilidad o Scrum TITLE-ABS-KEY (AGILE OR SCRUM) AND TITLE-
en el proceso de ABS-KEY(SERVICE) AND TITLE-ABS-
) atencion al KEY(CONTACT AND CENTER) AND TITLE-ABS- 69
cliente por KEY (CUSTOMER AND SUPPORT) AND PUBYEAR
contact center > 2014 AND (LIMIT-TO (DOCTYPE,"ar") OR LIMIT-
TO (DOCTYPE,"cp"))
TITLE-ABS-KEY(LEAN) AND TITLE-ABS-
Lean y Agilidad KEY(AGILE OR SCRUM) AND TITLE-ABS-
en el proceso de KEY(SERVICE) AND TITLE-ABS-KEY(CONTACT
3 atencién al AND CENTER) AND TITLE-ABS-KEY( CUSTOMER 11
cliente por AND SUPPORT) AND PUBYEAR > 2014 AND (
contact center LIMIT-TO ( DOCTYPE,"ar" ) OR LIMIT-TO (
DOCTYPE,"cp"))
Modelo de
servicio en el TITLE-ABS-KEY( CUSTOMER AND SUPPORT)
4 proceso de AND TITLE-ABS-KEY(CONTACT AND CENTER) 46
atencioén al AND PUBYEAR > 2014 AND ( LIMIT-TO (
cliente por DOCTYPE,"ar" ) OR LIMIT-TO ( DOCTYPE,"cp"))
contact center
TITLE-ABS-KEY( LEAN AND SERVICE) AND
5 Lean Service y TITLE-ABS-KEY(AGILE) AND PUBYEAR < 2022 276

Agilidad AND ( LIMIT-TO ( DOCTYPE,"cp" ) OR LIMIT-TO (
DOCTYPE,"ar") )

Las combinaciones (1), (2), (3) y (4) fueron realizadas con el fin de responder las preguntas de investigacion
planteadas. Por otra parte, la combinacién (5) fue realizada para el andlisis estadistico y bibliométrico posterior,
por lo que se optd por revisar toda la literatura existente hasta la actualidad. De esta manera, se podra conocer
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con mayor profundidad el tema de investigacién. A continuacion, se presenta el diagrama de flujo que explica
el proceso para la elaboracion del estado de arte y clasificacion de articulos por tipologia.

LEAN SERVICE. .
-
SCRUM,ASILE TELECOMMUNICATIO SCOPUSZIS DOCUMENTCE ?qt::f[kv':’_'ﬂ%s
M, SIX SIGMA CUSTOMER EMERALD (150 DOCUMENTOS)

SUPPORT,CALL CEMTER

o SELECEIM DE BUSQUEDA DE
D;:,'f:;'z” PALABRAS PALABRAS CLAVESEN
: CLAVES BASE DE DATOS

VERIFICACIOM DE
REVISTA INDEMADS
{REVISHIN DEL

CLIARTIL)

DATOSE
INFORMACION DE
BRTICULOS

AMALIZAR
ARTICUILD

SIR: SCIENTIFIC
JOURNAL I
RAMKING |  DESCARGAR
| DESDE BASEDE
DaTOS

| SELECCIGH DE CRITERIOE
| 24 ARTICLE (ARO.TIFC DE
| DOCUMERTO, IDHOMA]

REVISION DE
TITULOREVIETA ¥
ARETRACT

SCOPUS (72 DOCU MENTOS) SCOPUSAET DOCUMENTOS)
EMERALD{ 51 DOCLIMENTOS) EMERALD (38 DOCU MENTOS)

Anélisis estadistico

Luego de haber realizado la segmentacion y seleccion de los papers, siguiendo los criterios ya mencionados, se
realiz6 un analisis estadistico de todos los resultados obtenidos con la combinacién (5) descrita en la tabla de
strings. El propdsito de esta seccion es el de identificar la distribucién de las publicaciones existentes y los
patrones de tendencia en el tiempo respecto a la frecuencia de las publicaciones realizadas hasta la actualidad.
Asi, la siguiente figura muestra la distribucion de los resultados segln el tipo de documento.

40.90%,41% .
W Article

m Conference Paper

59.10%, 59%

Como se puede observar en la siguiente figura, el conocimiento sobre Lean Service y Agilidad empez6 siendo
conocido desde inicios de los afios 90, pues las primeras investigaciones se realizaron en el afio 1994. Sin
embargo, no hubo mucha continuidad hasta el 2004. Cabe mencionar que es a partir del 2012 que se obtuvo el
80% de las publicaciones realizadas, siendo el 2018 el afio con un mayor indice de articulos. Por ello, se puede
decir que la tendencia para la aplicacion de Lean y Agilidad orientado a empresas de servicios todavia se
encuentra en crecimiento.
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Por otra parte, la figura 2.4 representa la jerarquia de las revistas en las que fueron publicadas los articulos
encontrados en la base de datos Scopus. Asimismo, se puede observar la distribucion de articulos publicados en
las cinco principales revistas a lo largo del periodo evaluado. Asi, se puede resaltar que se empezé a publicar en
las principales revistas a partir del 2010. Ademas, actualmente, Communications In Computer And Information
Science es la revista que cuenta con mas publicaciones (7), seguida de Production Planning And Control (6),
Lecture Notes In Computer Science Including Subseries Lecture Notes In Artificial Intelligence And Lecture
Notes In Bioinformatics (5), Advances In Intelligent Systems And Computing (4) e IFIP Advances In
Information And Communication Technology (4).
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Anélisis Bibliométrico
El andlisis se realiz6 con la combinacion (5) descrita en la tabla 2.2 de strings utilizados, siendo un total de 276
articulos evaluados, que consta con un total de 378 autores y 2138 palabras clave.

En la siguiente imagen, se puede observar el nimero de publicaciones realizadas por pais. Asi, se observa que
Estados Unidos obtiene el primer lugar, con el 16.7% del total de articulos. Seguido de Reino Unido, el cual
constituye el 12.3% e India, con el 7.2%. Ademas, Brasil es el pais que destaca de América Latina, con un
5.1%.
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Esto guarda relacion con una investigacion realizada por la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) en el afio 2020, en la que menciona que Estados Unidos es el
pais con un mayor nimero de estudiantes graduados en Ciencia, Tecnologia, Ingenieria y Matematica (STEM)
en América. Asimismo, Reino Unido se constituiria como el pais con un mayor nimero de graduados en
Europa y la India lidera el ranking de graduados cualificados en Asia y en todo el mundo.

Por otra parte, se encontraron un total de 378 autores, aunque los correspondientes al periodo de estudio
especificado fueron un total de 177. En la figura 2.7, se muestra la distribucién de autores con un minimo de 2
articulos respecto publicados en el periodo del 2014 en adelante. Ademas, para la revision de la literatura, se
utilizaron como referencias las contribuciones hechas por Minch, J., Fagerholm, F., Aaltola, M., Munezero,
M., Palmu, C. Tan, W.G., Yaman, S. y Yang, T; debido a que introdujeron un mayor conocimiento sobre la
aplicacion de estas metodologias a empresas de servicios con un contact center para la atencion a clientes.
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El analisis de coincidencia de palabras clave mostrado en la figura 2.8 fue elaborado con el uso del software
VosViewer, dicha figura muestra la relacion existente entre las palabras clave presentes en las publicaciones
existentes. El andlisis de coincidencia presente muestra un total de 2138 palabras clave, pero se filtraron solo
las que tenian un minimo de 3 ocurrencias. Asi, las que destacan son Agile Manufacturing Systems, con una
cantidad de 118 ocurrencias; seguido de lean production, lean manufacturing y lean, con una ocurrencia de 77,

62 y 34 respectivamente. Asimismo, se puede observar la estrecha relacion con la satisfaccion del cliente y la
orientacion a servicios.
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