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RESUMEN

Este estudio busca realizar una aplicacion metodologica para
minimizar los posibles errores al momento de evaluar una Transaccion
o Atencion Telefonica generadas por las Areas de Calidad de los Call
Center, Contact Center o BPO (Business Process Outsourcing) que
utilizan como herramienta principal la Normativa de Calidad COPC
(Customer Operations Performance Center) a fin de que puedan
realizar un correcto proceso y tabulacion de métricas con el objetivo
de mostrar los Indicadores reales de Calidad, a lo que llevaria a una

precisa Toma de Decisiones en las empresas dedicadas a los Servicios



de Telecomunicaciones o las que tercerizan estos servicios, debido a
que necesitan reflejar correctamente los Indicadores de Calidad para
que con ello brinden como resultante, una correcta atencion a los

usuarios y por ende, a los clientes de las Telecomunicaciones.
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SUMARY

This study seeks to realize a methodological application to minimize
the potential mistakes when evaluating a Transaction or Telephonic
Attention generated by the Quality Department of the Call Center,
Contact Center or BPO (Business Process Outsourcing) that use as
main tool the Quality Norm COPC (Customer Operations
Performance Center) so that they could make a correct process and
tabulation of metric with the aim to show the royal Indicators of
Quality, to what it leading to a precise Decisions Making in the

companies dedicated to the Services of Telecommunications or that



outsource these services, because they need to accurately reflect the
quality indicators to provide and thus resulting a better service to users

and therefore to telecommunications customers.
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