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CAPITULO I. PROBLEMA

En este apartado se presenta el planteamiento del problema, se detallara el objetivo general
y los especificos que se pretenden desarrollar, proyecciones, la justificacion pertinente y los
antecedentes tanto nacionales como internacionales para la realizacion de esta investigacion, a

efecto de tener claro el campo de estudio.

Problema de la investigacion

En siguiente apartado se presenta el planteamiento del problema de la investigacion, como
una guia que parte de una situacion general para llegar a un escenario particular que se pretende
analizar y comprender, con el fin de proponer posibles soluciones o mejoras a la realidad

observada.
Al respecto, autores como Sampieri et al. (2022) destacan que:

“Plantear el problema de investigacion implica afinar y estructurar mas formalmente la

idea de investigacion; es decir, desarrollar su perspectiva y delimitarla con claridad” (p. 46).

En el entorno empresarial actual, la calidad del servicio representa un eje fundamental para
el logro de la eficiencia organizacional y la satisfaccion del cliente, tanto interno como
externo. En las empresas que brindan servicios tercerizados, como Siglo BPO, garantizar
un servicio de calidad en areas operativas clave como contabilidad, recursos humanos y
comercial, se ha convertido en una prioridad estratégica para mantener la competitividad y

fortalecer la confianza de sus clientes.

Segun Deloitte (2021), en su estudio sobre outsourcing, las organizaciones enfrentan el
reto de mejorar continuamente sus procesos de soporte para asegurar resultados sostenibles,

especialmente en entornos donde el cliente espera agilidad, exactitud y trato personalizado.

No obstante, diversos factores internos y externos pueden estar influyendo de forma directa
o0 indirecta en la calidad del servicio que se brinda desde estas areas, lo cual podria generar
deficiencias en la percepcion del cliente, retrasos operativos, errores en la gestion de talento
humano o incluso pérdidas de oportunidades comerciales. En otras palabras, la calidad del servicio

no depende Unicamente de las habilidades del personal, sino también de procesos bien definidos,



herramientas adecuadas, comunicacioén asertiva y cultura organizacional alineada con la

excelencia.

Asimismo, Vorecol (2021) destaca que una estrategia de outsourcing efectiva debe estar
sustentada en métricas claras y en una cultura de evaluacion constante. Sin embargo, muchas veces
se desconoce con exactitud qué elementos estan influyendo positiva o negativamente en los
resultados, lo que limita la capacidad de mejora continua. Por lo tanto, identificar de manera
precisa los factores que intervienen en la calidad del servicio se convierte en una herramienta clave

para fortalecer la toma de decisiones y los procesos internos.

En este contexto, la empresa Siglo BPO enfrenta el reto de comprender cuales son los
factores que estan condicionando la calidad del servicio en tres de sus areas funcionales mas
relevantes. Esto incluye desde la estructura organizacional, la capacitacion del personal, los flujos
de trabajo, la tecnologia utilizada, hasta el nivel de comunicacion interna y coordinacién entre

departamentos.

Right People Group (2021) subraya que “la calidad en servicios tercerizados depende
directamente de una planificacion clara, un control continuo del rendimiento, y la alineacion entre
los objetivos del cliente y los proveedores internos o externos”. Aplicado a la empresa Siglo BPO,
esto implica que las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial deben contar con
mecanismos que aseguren una evaluacion objetiva de su desempefio y permitan detectar

oportunidades de mejora.

El analisis profundo de estos elementos permitira, no solo detectar oportunidades de
mejora, sino también identificar si existen brechas entre el servicio ofrecido y las expectativas de

los usuarios o clientes.

Por tanto, la presente investigacion tiene como proposito analizar los factores que
intervienen en la calidad del servicio que se brinda en las areas mencionadas, durante el 11l
cuatrimestre del 2025. A partir de este analisis, se buscara identificar aquellos elementos que
requieren ajustes o reforzamiento, de forma que se promueva una gestion mas eficiente, alineada

con las expectativas de los clientes y con las metas organizacionales.

Esto lleva a la siguiente pregunta de investigacion:



¢Cuales son los factores que intervienen en la calidad del servicio en las areas de
contabilidad, recursos humanos y comercial de la empresa Siglo BPO, durante el 111 cuatrimestre

del 2025, y como afectan su desempefio?

Objetivo general

Evaluar los factores que intervienen en la calidad del servicio en las areas de contabilidad,
recursos humanos y comercial de la empresa Siglo BPO durante el I11 cuatrimestre del 2025, con
el fin de identificar oportunidades de mejora.

Objetivos especificos

e ldentificar los principales factores internos y externos que influyen en la calidad del
servicio en las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial de la empresa Siglo
BPO.

e Analizar el impacto de estos factores en la percepcion y satisfaccion de los clientes,
mediante la aplicacion de encuestas, entrevistas y otros métodos de recoleccion de datos.

e Proponer recomendaciones basadas en los hallazgos de la investigacion, con el objetivo de
optimizar la calidad del servicio.

Justificacion

Esta investigacion resulta conveniente porque aborda un aspecto fundamental para el
éxito organizacional, que es la calidad del servicio en areas estratégicas como contabilidad,
recursos humanos y comercial. En un contexto donde la demanda por servicios eficientes,
confiables y personalizados es cada vez mayor, contar con procesos optimizados y con personal
capacitado se vuelve una necesidad operativa y competitiva. Segun Deloitte (2021), las empresas
proveedoras de servicios deben adoptar modelos de evaluacion y mejora continua para asegurar
un desempefio alineado con las expectativas de sus clientes y usuarios internos. Por tanto, estudiar
los factores que influyen en la calidad del servicio permitira a la empresa Siglo BPO identificar

oportunidades de mejora, incrementar la eficiencia interna y consolidar su reputacion en el sector.



En cuanto a la relevancia social, esta investigacion contribuira al fortalecimiento de las
practicas administrativas en empresas de outsourcing, que es un modelo laboral ampliamente
adoptado en paises como Costa Rica. Al mejorar la calidad de los servicios brindados desde areas
relevantes, se favorece no solo a los clientes directos, sino también a los empleados, al promover
condiciones laborales méas organizadas y orientadas a la excelencia. Segin HumanSmart (2021),
el desempefio de las areas de back office influye directamente en la experiencia del cliente final,

por lo que una mejora en estos procesos repercute en toda la cadena de valor.

Desde la perspectiva de las implicaciones practicas, los resultados del estudio permitiran
a Siglo BPO aplicar acciones para optimizar la calidad del servicio, como la redefinicion de
procesos, mejora en la capacitacion del personal o implementacion de mejores canales de
comunicacion interna. Ademas, las conclusiones pueden aplicarse a otras empresas del sector que
enfrenten problematicas similares, lo que promueve soluciones practicas en un entorno cambiante
y competitivo. Como sefiala Vorecol (2021), medir adecuadamente los resultados del outsourcing
permite tomar decisiones basadas en datos y no en suposiciones, facilitando intervenciones mas

efectivas.

El valor tedrico de esta investigacion reside en la capacidad para aportar conocimiento
aplicado sobre un tema poco explorado en el ambito del outsourcing: la calidad del servicio en
areas clave de la empresa. A traves del andlisis de variables relacionadas con desempefio, procesos
y percepcién del cliente, se generara informacion util que podréa servir para apoyar teorias sobre

eficiencia organizacional, gestion de la calidad y administracion de servicios.

Segun HumanSmart (2021), comprender cémo el personal vive y experimenta los
procesos de servicio, es clave para disefiar estrategias efectivas de mejora. Desde la utilidad
metodoldgica, este estudio se fundamentara en un enfoque mixto, lo que permitira validar
herramientas aplicables en contextos similares y explorar a profundidad las percepciones,
experiencias y opiniones de los colaboradores y lideres en las areas de contabilidad, recursos
humanos y comercial. A través de entrevistas, observaciones, encuestas y analisis, se podran

identificar patrones, causas y relaciones entre los factores que intervienen en la calidad del servicio.
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Proyecciones

Se realizara un analisis mixto detallado de los factores internos y externos que influyen en
la calidad del servicio en las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial de la
empresa Siglo BPO, con el fin de identificar y clasificar aquellas variables que afectan
directamente el desempefio y la percepcion del servicio ofrecido por cada unidad. Al
conocer estos factores, se podran establecer con claridad las debilidades que requieren
atencion inmediata, las fortalezas que pueden potenciarse y las oportunidades de mejora
especificas para cada una de las areas evaluadas.

Se generara un diagnostico con base en las experiencias, percepciones y opiniones del
personal de las éareas evaluadas, recopiladas mediante entrevistas, lo que permitird
comprender desde una vision interna como se percibe la calidad del servicio y cuales son
los elementos que mas inciden en su desempefio.

Se procedera a proponer recomendaciones estratégicas orientadas a la mejora continua de
la calidad del servicio, las cuales estaran fundamentadas en los hallazgos del estudio y la
realidad operativa de la empresa Siglo BPO. Ademas, se buscara que estas
recomendaciones promuevan la eficiencia operativa, fomenten la comunicacion efectiva y
contribuyan a fortalecer una cultura de servicio enfocada en la excelencia y la satisfaccion

del cliente.
Limitaciones

La participacion del personal de la empresa estara sujeta a su disponibilidad de tiempo y
disposicion para colaborar, lo que podria limitar la profundidad de algunos testimonios o
la cantidad de informantes clave por entrevistar.

Podria existir cierta resistencia por parte de los colaboradores o lideres de area al momento
de expresar opiniones criticas sobre los procesos internos, por temor a represalias o
malinterpretaciones, lo que puede afectar la transparencia de la informacion recopilada.
Existe limitada bibliografia reciente y localizada especificamente en Costa Rica que aborde
la calidad del servicio en empresas de outsourcing, lo que lleva a tomar como referencia

estudios internacionales.
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Antecedentes

Desde la recopilacion de los antecedentes, se revisaron y analizaron 8 tesis nacionales y 8

internacionales, con el fin de encontrar la siguiente informacion.

Antecedentes nacionales

1. Ramirez (2022), desarroll6 una investigacion llamada “Factores que intervienen en la
calidad del servicio en el emprendimiento de la pulperia ministper “LA CUESTA” en
salitrillos de Aserri”, la realiza para la Universidad Internacional de las Américas, en la
modalidad de tesina para optar por el Pregrado Académico de Bachillerato en

Administracion de Empresas con énfasis general.

Con esta investigacion se tiene el siguiente objetivo general: Segin Ramirez (2022)
“Determinar los factores que intervienen en la calidad del servicio y de los productos para el
emprendimiento minisuper “La Cuesta” en Salitrillos de Aserri durante el primer cuatrimestre del

2022” y los siguientes objetivos especificos segiin Ramirez (2022):

e Conocer el tipo de servicio que brinda el abastecedor “La Cuesta” en el barrio Santa
Lucia.
e Estimar los factores que intervienen en la calidad del servicio y de los productos.

e Sefalar los factores involucrados en el servicio hacia el cliente.

En sus conclusiones, el autor determind que la situacion actual del minisuper es favorable,
principalmente por la buena aceptacion por parte de los vecinos y una competencia indirecta que
le brinda una ventaja geogréafica. También identific que los productos ofrecidos son del agrado
de los consumidores y que existe fidelidad hacia ellos, aunque destaco la necesidad de mejorar
aspectos como la variedad de productos, la presentacion del local y la implementacion de

estrategias comerciales.

A partir de los hallazgos, Ramirez (2022) recomendd ampliar el inventario y el espacio
fisico del negocio, invertir en capacitaciones administrativas y comerciales, consultar con los
clientes sobre sus preferencias para fortalecer la fidelizacion, y establecer una identidad visual del

comercio que lo diferencie y lo haga mas visible dentro de la comunidad. Asimismo, sugiere
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mantener precios competitivos y desarrollar estrategias de mercadeo que incluyan promociones y

mayor rotacion del inventario para evitar pérdidas y mantener la satisfaccion del cliente

Esta investigacion comparte un enfoque en la evaluacion de los factores que influyen en la
calidad del servicio para lo que se consideran factores internos y externos que afectan la percepcion
y satisfaccion del cliente, aplicando metodologias basadas en encuestas y anélisis de datos para
identificar oportunidades de mejora. Ramirez (2022) propone estrategias que optimicen la gestion
y eficiencia del servicio y un marco de referencia util sobre la evaluacion de la calidad del servicio

en un negocio, lo que permite fundamentar este estudio en un entorno empresarial mas amplio.

2. Vargas (2023), desarroll6 una investigacion llamada “Analisis de los estandares de calidad
requeridos en el desarrollo de diferentes actividades y servicios ofrecidos por el
Departamento de Operaciones de una institucion de educacién superior a la comunidad
universitaria, para la generacion de recomendaciones implementables en una propuesta
orientada hacia la mejora continua del personal operativo para el afio 2023”, la realiza para
la Universidad Internacional de las Américas, en la modalidad de tesis para obtener el titulo

de Bachillerato en Administracion de Empresas.

Esta investigacion tiene el siguiente objetivo general: Segun Vargas (2023) “Analizar los
estdndares de calidad requeridos para el desarrollo de un manual operativo dirigido al
Departamento de Operaciones de una institucion de educacion superior en el afio 2023” y los

siguientes objetivos especificos segin Vargas (2023):

e ldentificar las funciones de un departamento de operaciones de la institucion de
educacion superior y su implicacion en el proceso educativo.

e Describir los estandares de calidad requeridos en el desarrollo de diferentes actividades
y servicios ofrecidos por el Departamento de Operaciones.

e Determinar los requerimientos econdémicos, administrativos y de formacidn requeridos
para la implementacién de estandares de calidad en el departamento de operaciones de
una institucion de educacion superior.

e Proponer un plan de capacitacion orientado hacia la mejora continua del personal de

operaciones.
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Vargas destaca en sus conclusiones que el Departamento de Operaciones cumple un papel
esencial en la calidad de los servicios prestados en el entorno universitario, al encargarse de la
limpieza, mantenimiento, logistica, seguridad y atencion directa e indirecta a los usuarios internos
y externos. Sefiala que, si bien existen buenas practicas dentro del departamento, también se
identificaron deficiencias relacionadas con la estandarizacién de procesos, capacitacion del

personal operativo, falta de recursos y necesidades de mejora continua en el servicio.

Como recomendacion principal, Vargas propone la elaboracion e implementacion de un
manual operativo estandarizado para el Departamento de Operaciones, que incluya protocolos
claros de actuacion, estandares de calidad medibles y estrategias de capacitacion continua para el
personal. Ademas, sugiere fortalecer la comunicacién entre los distintos niveles jerarquicos,
establecer procesos de retroalimentacion con los usuarios y fomentar una cultura organizacional

basada en la mejora continua y la orientacion al cliente.

Esta investigacion tiene un enfoque en la calidad del servicio dentro de organizaciones y
Vargas (2023) destacan la importancia de evaluar procesos, identificar oportunidades de mejora y
establecer estrategias para optimizar la calidad del servicio. Este estudio proporciona una
referencia Util sobre la aplicacion de estdndares de calidad en entornos administrativos y operativos

que pueden contribuir a la presente investigacion.

3. Jiménez (2024), desarrollé una investigacion titulada “Diagnostico de la percepcion del
servicio al cliente que brinda la Municipalidad de Montes de Oca, a las personas
contribuyentes y residentes del cantén, periodo segundo trimestre del afio 2024, como
parte de los requisitos para optar por el titulo de Licenciatura en Administracion de
Empresas con énfasis en Mercadeo y Ventas en la Universidad Internacional de las
Américas (UIA).

El estudio presenta el siguiente objetivo general: Segin Jiménez (2024) “Analizar el
servicio al cliente que brinda la Municipalidad de Montes de Oca mediante la percepcion de las

personas contribuyentes y residentes del canton de Montes de Oca, periodo II trimestre 2024.”
Dentro de sus objetivos especificos: Segun Jiménez (2024):

e Describir los diferentes servicios que brinda la Municipalidad de Montes de Oca a las

personas usuarias y residentes del cantdn, periodo Il trimestre 2024.

14



e Identificar el perfil de los usuarios de los servicios que brinda la Municipalidad de
Montes de Oca a las personas usuarias y residentes del cantdn, periodo Il trimestre
2024.

e Evaluar cuél es la percepcion de los y las personas usuarias y residentes del canton con
respecto a los servicios brindados por los funcionarios de la Municipalidad de Montes
de Oca periodo Il trimestre 2024.

e Proponer una guia integral de mejora al protocolo de servicio al cliente que tiene la
Municipalidad de Montes de Oca periodo Il trimestre 2024,

La investigacion fue de enfoque cualitativo, con técnicas de recoleccidon de datos como
encuestas y entrevistas aplicadas a funcionarios municipales, jefaturas y usuarios del cantén. A
partir del analisis, se construyé un diagnostico integral sobre la percepcién del servicio al cliente,
que permitio identificar debilidades, oportunidades de mejora y propuestas concretas para

fortalecer la atencién ciudadana.

Segun Jiménez (2024), los resultados evidenciaron que la percepcion del servicio depende
en gran medida de la atencién brindada por los funcionarios, el cumplimiento de los protocolos de
servicio y la comunicacién efectiva entre la institucion y los ciudadanos. La propuesta final fue
una guia de mejora al protocolo de atencién, con lineamientos claros, para elevar la calidad del

servicio.

Esta investigacion se relaciona directamente con el presente trabajo de tesis, ya que aborda
el tema de calidad del servicio desde la percepcion de los usuarios internos y externos, utilizando
una metodologia cualitativa. Ademas, sirve como referente para el disefio de estrategias de mejora
en organizaciones publicas o privadas interesadas en optimizar la experiencia del cliente,

especialmente en areas administrativas o de soporte.

4. Leon (2021) desarrollo una investigacion denominada “Analisis del servicio integral al
cliente de AutoParking S.A. durante el primer semestre del 2021, para optar por el grado
de Licenciatura en Administracion de Empresas en la Universidad Internacional de las
Américas (UIA).
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El objetivo general de este estudio fue, segiin Leon (2021) “Analizar el impacto de la
gestion administrativa de AutoParking S.A. en relacion con el servicio integral que se le ofrece al

cliente durante el primer semestre del 2021.”
Dentro de sus objetivos especificos se plantearon: Segun Leon (2021)

e Elaborar una auditoria de las gestiones administrativas de AutoParking S.A. durante el
primer semestre del 2021.

e Analizar los procesos generados de las acciones administrativas de la empresa
AutoParking S.A. durante el primer semestre del 2021.

e Identificar las tendencias administrativas a nivel mundial en relacion con el servicio al
cliente durante el primer semestre del 2021.

e Desarrollar los procedimientos respectivos por departamento para estandarizar las

funciones de cada puesto de trabajo de AutoParking para el primer semestre del 2021.

La investigacion utiliz6 un enfoque mixto, con entrevistas semiestructuradas y encuestas
aplicadas tanto a los clientes externos como a los colaboradores con contacto directo con el
publico. El andlisis se centro en la relacion entre la gestién administrativa y la calidad del servicio,
abordando aspectos como comunicacion, clima laboral, cultura organizacional y cumplimiento de

normas 1S0O.

Entre las conclusiones mas relevantes, Leon (2021) sefiala que los problemas en el servicio
integral al cliente se relacionan con una deficiente estandarizacion de procesos, falta de
capacitacion del personal, y carencias en la implementacion efectiva del sistema de gestion de
calidad. Como parte de la propuesta final, se disefié un instructivo de atencion, un programa de

capacitacion y un sistema de incentivos para mejorar el desempefio del recurso humano.

Esta investigacion se relaciona con el presente estudio, ya que analiza factores que inciden
en la calidad del servicio desde una perspectiva organizacional y administrativa, y propone
acciones de mejora. Ademas, el enfoque aplicado en la tesis de Leon (2021) sirve como referencia
para valorar la calidad del servicio en areas clave dentro de una empresa de servicios, al igual que

se pretende hacer en la presente investigacion con Siglo BPO.

5. Rojas (2023) desarroll6 una investigacion titulada “Analisis de la calidad de los servicios

farmacéuticos de atencion primaria en salud en el cantén de Goicoechea a partir de la
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propuesta de un instrumento piloto basado en algunos de los indicadores establecidos por
OPS, durante el I cuatrimestre del 2023, como parte de los requisitos para optar por el

grado de Licenciatura en Farmacia en la Universidad Internacional de las Américas (UIA).

La investigacion tiene el siguiente objetivo general: Segin Rojas (2023) “Analizar la
calidad de los servicios farmacéuticos de atencidn primaria en salud en el cantén de Goicoechea a
partir de la propuesta de un instrumento piloto basado en algunos de los indicadores establecidos
por OPS, durante el I cuatrimestre del 2023.”

Parte de los objetivos especificos: Segun Rojas (2023)

e Comparar las caracteristicas generales de la oferta de servicios farmacéuticos ofrecidos
en Costa Rica respecto a otros paises de referencia en Iberoamérica con respecto a la
atencion primaria en farmacia.

e Crear una propuesta de instrumento a partir de algunos indicadores propuestos por OPS
para medir la calidad de los servicios farmacéuticos en algunas farmacias privadas del
cantén de Goicoechea y que contribuya a los procesos de fiscalizacion por parte del
COLFAR.

e Aplicar el instrumento de medicion para determinar la calidad de los servicios

farmacéuticos en la atencién prestada al paciente o usuario del cantén de Goicoechea.

La metodologia empleada fue de enfoque mixto, entrevistas a profesionales farmacéuticos
y la aplicacion de un instrumento piloto para evaluar la calidad de los servicios farmacéuticos en

atencion primaria.

Entre las conclusiones mas relevantes, Rojas (2023) identifico fortalezas en cuanto a la
similitud de la oferta de servicios entre Costa Rica y otros paises iberoamericanos, pero también
se detectaron debilidades relacionadas con el seguimiento farmacoterapéutico, la tele farmacia y
la promocion de la salud en la comunidad. La herramienta propuesta permitio evidenciar areas de
mejora y brindar una vision més clara sobre el cumplimiento de estandares de calidad en las

farmacias del cantén.

Esta investigacion se relaciona con el presente trabajo ya que aborda el analisis de la
calidad del servicio en un contexto de atencion directa al usuario, utilizando indicadores

especificos y un enfoque préactico de evaluacion. Aunque se enfoca en el sector salud, sus aportes

17



metodoldgicos son aplicables a otras areas organizacionales interesadas en fortalecer la calidad del
servicio mediante el analisis de factores clave, que es lo que se busca con en el presente estudio

sobre las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial de la empresa Siglo BPO.

6. Sibaja y Flores (2023) desarrollaron una investigacion titulada “Analisis de los factores
econdmicos, sociales y de calidad del servicio que inciden en la instalacion de una clinica
dental en San Ramoén de Alajuela en 2023, como parte del requisito para optar por el titulo
de Maestria en Administracion de Empresas con énfasis en Gerencia en la Universidad

Internacional de las Américas (UIA).

El objetivo general de esta investigacion: Segun Sibaja y Flores (2023) “Analizar los
factores econdmicos, sociales y de calidad del servicio que inciden en la instalacién de una clinica

dental en San Ramon de Alajuela en 2023.”
Dentro de sus objetivos especificos destacan: Sibaja y Flores (2023)

e Determinar el costo de inversion para la instalacion de una clinica dental en San Ramoén
de Alajuela en 2023 para la determinacién de su viabilidad econdémica.

e Establecer el perfil socioeconémico de pacientes odontolégicos en una clinica dental
en San Ramon de Alajuela en 2023 para relacionarlo con sus criterios de escogencia de
una clinica dental.

e Identificar aspectos de la calidad del servicio valorados por pacientes odontolégicos en
una clinica dental en San Ramdn de Alajuela en 2023 para su incorporacién como parte
de la atencion de la clinica.

La investigacion fue desarrollada con un enfoque descriptivo, utilizando encuestas como
técnica de recoleccion de datos, ademas de herramientas de analisis como FODA, matriz CAME

y modelo de las 8 P del marketing.

Entre sus conclusiones mas relevantes, Sibaja y Flores (2023) identificaron que el éxito de
una clinica dental no solo depende del equipo meédico, sino de la correcta gestion de factores
administrativos y de mercadeo. Destacaron la importancia de ofrecer un servicio de calidad
centrado en el paciente, asi como la necesidad de personal capacitado, protocolos de atencion
estandarizados y una estrategia de comunicacion efectiva. Recomiendan que la nueva clinica

priorice una buena ubicacion, que cuente con un parqueo, infraestructura en buen estado, equipos
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de alta tecnologia y diversas opciones de pago y financiamiento, incluyendo Tasa Cero, Mini

Cuotas, seguros dentales y convenios empresariales.

Esta investigacion se relaciona con el presente estudio, porque aborda la calidad del
servicio desde una perspectiva organizacional y centrada en el usuario, al igual que se pretende
realizar en las areas administrativas de la empresa Siglo BPO. Ademas, el uso de herramientas
estratégicas y la identificacion de factores clave para la mejora continua brindan un aporte

metodoldgico y practico para el analisis del servicio en contextos empresariales.

7. Zuniga (2023) desarroll6 una investigacion llamada “Analisis del servicio al cliente que
brinda el departamento de ventas de laboratorio de la empresa Enhmed S.A durante el
tercer cuatrimestre del 2023”, como parte de los requisitos para optar por el titulo de
Licenciatura en Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo en la Universidad

Internacional de las Americas (UIA).

Esta investigacion tiene el siguiente objetivo general: Segun Zufiga (2023) “Disefiar un
protocolo del servicio al cliente para el departamento de ventas de laboratorio de la empresa

Enhmed S.A durante el tercer cuatrimestre del 2023.”
Entre los objetivos especificos planteados se encuentran: Segun Zufiga (2023)

e Elaborar un analisis FODA del departamento de ventas de laboratorio.

e Evaluar el servicio al cliente que perciben los clientes actualmente del departamento
de ventas de laboratorio.

e ldentificar los aspectos que interfieren a los colaboradores para poder realizar una

buena gestion de servicio al cliente.

El estudio aplicé una metodologia mixta, combinando técnicas cualitativas y cuantitativas,
como entrevistas a la jefatura, encuestas al personal del departamento y cuestionarios a clientes.
La investigacion permitio analizar la situacion actual del servicio al cliente brindado por el area de
ventas de laboratorio, se identificaron carencias en protocolos, capacitacion y seguimiento

posventa.

Entre sus conclusiones, Zufiga (2023) destaca que la empresa carecia de un protocolo

formal de atencion al cliente, lo cual generaba deficiencias en la gestion del servicio y en la
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satisfaccion del cliente. La investigacion recomendo el desarrollo de un protocolo estructurado,
capacitaciones periodicas y la implementacion de herramientas de seguimiento a las solicitudes y

quejas de los usuarios.

Esta investigacion guarda relacion directa con el presente trabajo, ya que ambas
investigaciones abordan la evaluacion de la calidad del servicio desde una perspectiva
organizacional y administrativa, utilizando el anélisis de experiencias internas como base para la
mejora. Ademas, demuestra como el disefio de herramientas practicas como protocolos o
capacitaciones puede fortalecer significativamente la gestién del servicio y la percepcion del

cliente interno y externo.

8. Agiiero (2020) desarroll6 una investigacion titulada “Diagnostico del grado de eficiencia
del proceso de servicio al cliente de la empresa VMG Business Center del segundo
semestre 2019”7, como parte de los requisitos para optar por el titulo de Licenciatura en
Administracion de Empresas con énfasis en Gerencia en la Universidad Internacional de
las Ameéricas (UIA).

El objetivo general de la investigacion: Segin Agiiero (2020) “Analizar el grado de
eficiencia del proceso del servicio al cliente brindado por la empresa VMG Business Center en el

segundo semestre del afio 2019.”
Parte de los objetivos especificos: Segin Aguero (2020)

e Explicar los procesos operativos de las principales areas de servicio de VMG Business
Center y su grado de eficiencia para el segundo semestre 2019.

e Describir las fortalezas y debilidades de los servicios brindados en VMG Business
Center en el segundo periodo 2019.

e Indagar sobre los mecanismos de control interno existentes para el aseguramiento de
los estandares de calidad en el servicio al cliente de VMG Business Center en el

segundo semestre 2019.

La investigacion utilizé un enfoque cualitativo, aplicando entrevistas a colaboradores y
clientes, ademas de cuestionarios para levantar informacion clave sobre percepcion de servicio,

seguimiento de procesos y control interno.
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Segun sus conclusiones, existen procedimientos establecidos que se cumplen y se
encuentran documentados, sin embargo, persisten debilidades como la falta de seguimiento
continuo por parte del personal, problemas no resueltos en las areas de tecnologia y
mantenimiento, lo cual afecta la percepcion del servicio. Como parte de la propuesta final, Agiero
(2020) destaca lo siguiente: Con el fin de solucionar los problemas y quejas por falta de parqueos
y debido a que no hay lotes cercanos al edificio para alquilar e incrementar los espacios, se
recomienda ofrecer un servicio alterno para mitigar los problemas de estacionamiento; este
servicio estaria disponible tanto para los clientes que no se les puede brindar el servicio de parqueo,

asi como para cualquier otro cliente que decida no traer su propio vehiculo al centro de negocios.

Esta investigacion se relaciona estrechamente con el presente estudio, ya que ambos
trabajos analizan la eficiencia y calidad del servicio desde una perspectiva administrativa e interna,

haciendo énfasis en la percepcion de los usuarios, la revision de procesos y el control de calidad.

Antecedentes internacionales

1. Acosta (2022) desarroll6 una investigacion llamada “Gestion administrativa y la calidad
del servicio en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato” y la
realiza para la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, en la modalidad de trabajo de
Titulacion de Maestria, previo a la obtencién del Grado Académico de Magister en
Administracion Publica.

De acuerdo con esta investigacion, se tiene el siguiente objetivo general: Segin Acosta
(2022) “Determinar el impacto de la gestion administrativa en la calidad del servicio en los

cementerios municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato.”
Parte de los objetivos especificos: Segun Acosta (2022)

e Caracterizar los aspectos tedricos que intervienen en la gestién administrativa y en la
calidad del servicio por medio de fuentes bibliograficas.

e Diagnosticar el estado actual de la gestion administrativa y la calidad del servicio en
los cementerios municipales del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad
de Ambato.
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e Identificar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en los
cementerios municipales del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipalidad de
Ambato.

La autora concluye que si existe una relacion significativa entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio en los cementerios municipales de Ambato. A pesar de las limitaciones
vividas durante la pandemia, se evidencié que la percepcion de los usuarios esta directamente

relacionada con procesos como planificacion, control y liderazgo de la administracion.

Entre la recomendacion destacada esta el fortalecer los estandares de calidad en la
administracion de cementerios, priorizando la retroalimentacion del usuario, el monitoreo continuo
y el uso de herramientas tecnoldgicas. Asimismo, se sugiere profundizar el estudio entre las
variables y brindar atencion personalizada a las quejas, como medio para incrementar la

satisfaccion del cliente.

La tesis de Acosta (2022) guarda relacién con el presente trabajo, ya que analiza factores
administrativos y su influencia directa en la percepcion de calidad del servicio, lo cual también se
pretende abordar en la investigacion sobre las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial
en la empresa Siglo BPO. Ambas investigaciones destacan la importancia de comprender y

optimizar los factores que inciden en la experiencia del usuario.

2. Gbomez, Ponce y Lujano (2023) desarrollaron una investigacion llamada “Calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa la Catedral Restobar — 2023 la realizan
para la Universidad Continental, Per(, en la modalidad de tesis para optar por el Titulo

Profesional de Licenciado en Administracion y Marketing.

Esta investigacion tiene como objetivo general: Segun Gomez, Ponce y Lujano (2023)
“Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la

Empresa la Catedral Restobar en el 2023.”

Dentro de los objetivos especificos estan los siguiente: Segin Gomez, Ponce y Lujano
(2023)

e Analizar larelacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

en la Empresa la Catedral Restobar en el 2023.
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e ldentificar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en
la Empresa la Catedral Restobar en el 2023.

e Establecer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la Empresa la Catedral Restobar en el 2023.

e Analizar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la
Empresa la Catedral Restobar en el 2023.

e Identificar la relacion existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la Empresa
la Catedral Restobar en el 2023.

Entre las principales conclusiones, los autores determinaron que existe una asociacion
positiva fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo que implica que a medida
gue mejora la percepcién de calidad, también lo hace la satisfaccion del usuario. Asimismo, se
identifico que factores especificos como la empatia, capacidad de respuesta, confiabilidad, y
seguridad, tienen correlaciones altas con la satisfaccion del cliente, lo que demuestra que son

determinantes para lograr un servicio de calidad y fidelizar al cliente.

En cuanto a las recomendaciones, se propuso a la empresa mejorar el ambiente laboral
mediante capacitaciones, incentivos y fortalecimiento del trabajo en equipo, ya que se concluye
que empleados satisfechos ofrecen un mejor servicio al cliente. Ademas, se sugiere mejorar la
apariencia del local y del personal, e implementar equipamiento moderno. También se aconseja
fortalecer la confiabilidad, seguridad y empatia, mediante una atencion personalizada,
actualizacién de conocimientos del personal, y procesos que garanticen transacciones seguras y

eficientes.

Esta investigacion tiene relacion con el presente estudio, ya que enfatiza la importancia de
analizar factores especificos que influyen en la calidad del servicio, lo cual es el nucleo del tema
de tesis propuesto, y orientado a evaluar dichos factores en las areas administrativas de una

empresa de servicios tercerizados.

3. Alva, Cristobal y Flores (2020) desarrollaron una investigacion titulada “Gestion
administrativa y su relacion con la calidad de servicio al usuario del Hospital Regional de
Pucallpa, 2018 la realizan para la Universidad Nacional de Ucayali, Peru, en la modalidad

de tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.
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Esta investigacion presenta el siguiente objetivo general: Segin Alva, Cristobal y Flores
(2020) “Determinar la relacion entre la Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario,

en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018.”

La investigacion tiene los siguientes objetivos especificos: Segun Alva, Cristobal y Flores
(2020)

e Identificar la relacion entre la dimension planeacion de la gestién administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018.

e ldentificar la relacién entre la dimension organizacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018.

e ldentificar la relacion entre la dimension direccién de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018.

e ldentificar la relacion entre la dimension control de la gestion administrativa y la

calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018.

Alva, Cristobal y Flores concluyeron que existe una relacion directa y significativa entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario en el Hospital Regional de Pucallpa.
A través de un analisis profundo, se identificaron debilidades en la planificacion estratégica, falta
de conocimiento de funciones por parte del personal, y carencia de manuales actualizados, lo que
afecta negativamente la eficiencia en los servicios prestados al usuario. Asimismo, el uso
deficiente de los recursos humanos y materiales repercute en la atencién médica y administrativa,

lo que afecta la satisfaccion del usuario final.

Como propuesta principal, Alva, Cristobal y Flores recomendaron fortalecer la
capacitacion del personal administrativo en areas clave como planificacion hospitalaria, uso
adecuado de recursos y procedimientos de atencion. También sugieren la implementacion de
manuales de funciones y procesos, asi como la mejora en la infraestructura hospitalaria, y en los

sistemas de control para asegurar una atencion oportuna, digna y de calidad.

Este trabajo se relaciona con la presente investigacion, ya que, comparten un enfoque en la
evaluacion de la calidad del servicio dentro de organizaciones. Alva, Cristobal y Flores (2020)
destacan la relevancia de identificar elementos que afectan la percepcion y satisfaccion del cliente,

mediante metodologias de recoleccion de datos para evaluar la calidad del servicio y proponer
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estrategias de mejora. Ademas, ambas investigaciones comparten la idea de que una gestion

eficiente y estructurada influye directamente en la calidad del servicio.

4. Del Aguila (2021) desarrollé la investigacion titulada “Propuesta de mejora en servicio al
cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de ropa para bebés, Calleria, Pucallpa, 2021, como parte de los requisitos para
optar por el titulo de Licenciada en Administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote, Peru.

El objetivo general de la investigacion: Segln Del Aguila (2021) “Determinar la propuesta
de mejora de servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector comercial, rubro venta de ropa para bebés del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021.”
Entre sus objetivos especificos se propuso: Segin Del Aguila (2021)

e Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercial, rubro venta de ropa para bebés del distrito de Calleria, Pucallpa,
2021.

e Describir las caracteristicas de servicio al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercial, rubro venta de ropa para bebés del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021.

e Elaborar la propuesta de mejora de servicio al cliente para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro venta de ropa para bebés del
distrito de Calleria, Pucallpa, 2021.

La metodologia fue de tipo cuantitativo, aplicando un cuestionario a 17 microempresas que
representaron el 100% de la muestra. Entre los hallazgos méas importantes, se identifico que un
gran porcentaje de estas empresas no planifican acciones de mejora, no aplican encuestas de
satisfaccién y tienen una baja integracion de estrategias internas de calidad. Ademas, el personal,
en muchos casos, no sigue las directrices establecidas por falta de formacion técnica y cultura

organizacional.

Como conclusion, Del Aguila (2021) determind que, si bien las pymes aplican précticas
como benchmarking de forma empirica, la calidad del servicio al cliente puede mejorar

significativamente mediante capacitacion al personal, estandarizacion de procesos y la
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implementacion de herramientas de gestion orientadas a la mejora continua. Como recomendacion

propone que las microempresas estén enfocadas en las necesidades reales de los clientes.

Esta investigacion guarda una relacion directa con el presente trabajo de tesis, ya que ambas
abordan la calidad del servicio como un factor esencial en el desempefio organizacional, con un
enfoque en el diagndstico de précticas actuales y propuestas de mejora adaptadas al contexto de la
empresa. Aunque el estudio de Del Aguila se enfocd en microempresas del sector comercial en
Peru, sus hallazgos y metodologia son aplicables a empresas costarricenses de servicios como
Siglo BPO, especialmente en areas administrativas como contabilidad, recursos humanos y

comercial.

5. Mendoza (2022) desarrolld una investigacion denominada “Calidad de servicio y su
impacto en el posicionamiento de marca de la empresa Ollarves E.I.R.L. en la provincia de
Arequipa, 20227, como parte de los requisitos para optar por el titulo de Licenciado en

Administracion y Marketing en la Universidad Continental de Perd.

La investigacion presenta el siguiente objetivo general: Segun Mendoza (2022)
“Determinar qué relacion existe entre la calidad del servicio y el posicionamiento de la marca en

el Grupo Ollarves E.ILR.L., Arequipa, 2022.”

Entre los objetivos especificos se incluyeron: Segin Mendoza (2022)

Determinar la relacion gue existe entre los clientes y el posicionamiento de la marca en

el Grupo Ollarves E. I. R. L., Arequipa, 2022.

e Determinar la relacion que existe entre la conveniencia y el posicionamiento de la
marca en el Grupo Ollarves E. I. R. L., Arequipa, 2022.

e Determinar la relacién que existe entre la comunicacién y el posicionamiento de la
marca en el Grupo Ollarves E. I. R. L., Arequipa, 2022.

e Determinar la relacion que existe entre los costos y el posicionamiento de la marca en

el Grupo Ollarves E. I. R. L., Arequipa, 2022.

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, la muestra fue conformada por 75 clientes
del Grupo Ollarves con contratos activos entre agosto de 2021 y enero de 2022. Se utiliz6 como
técnica de recoleccion de datos la encuesta, y se aplicaron instrumentos previamente validados

para medir las variables: calidad de servicio y posicionamiento de marca.
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Entre los hallazgos mas relevantes, Mendoza (2022) encontr6 una relacién significativa y
directa entre la calidad del servicio y el posicionamiento de marca, con un coeficiente de
correlacion de 0.778 y un p-valor de 0.001. Esto respalda la hip6tesis principal del estudio, la cual
plantea que mejorar la calidad del servicio influye positivamente en cdmo es percibida la marca
por los clientes. Dentro de las recomendaciones, €l plantea el desarrollo de un plan de marketing
donde el protagonista sea el cliente objetivo, ofreciéndoles los servicios que cubran sus

necesidades y, al mismo tiempo, garantizar que se cumpla lo que se les ofrecio.

Esta investigacion guarda una estrecha relacion con el presente trabajo, ya que ambas tesis
abordan la calidad del servicio como un elemento critico en el desarrollo y sostenibilidad de las
organizaciones, especialmente en empresas de servicios. Aunque el estudio de Mendoza se enfoca
en el posicionamiento de marca, ofrece insumos valiosos para entender como distintos factores
internos (atencidn, comunicacion, costos) inciden en la percepcién del cliente, lo cual es relevante

para evaluar el servicio en areas administrativas de una empresa como Siglo BPO.

6. Agualongo & Poaquiza (2020), desarrollaron una investigacion llamada “Estrategias de
marketing digital como factor clave para la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Chibuleo Ltda.”, presentada para optar por el titulo de Ingenieros en Marketing

y Gestion de Negocios en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador.

Esta investigacion presenta el siguiente objetivo general: Segin Agualongo & Poaquiza
(2020) “Indagar que estrategias de marketing digital pueden actuar como factor clave para la
calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.”

Parte de los objetivos especificos, segun Agualongo & Poaquiza (2020), fueron:

e Investigar teéricamente sobre estrategias de marketing digital y calidad del servicio.

e Establecer la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
sobre sus estrategias, tacticas y acciones de marketing.

e Plantear estrategias, tacticas y acciones de marketing digital para la Cooperativa de
Ahorro y Creédito Chibuleo Ltda.

Dentro de las conclusiones, Agualongo & Poaquiza (2020) destacan que la calidad en el
servicio es esencial para alcanzar la satisfaccion del cliente y mejorar los procesos internos de

atencion. Se evidencio que, aunque la mayoria de los socios estaban satisfechos con los productos,
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existian deficiencias en el seguimiento de quejas y en la amabilidad del trato al cliente. Ademas,
se concluyd que el marketing digital es una herramienta clave para mejorar el vinculo con los

socios, atraer nuevos clientes y generar fidelizacion.

En cuanto a las recomendaciones, propusieron implementar estrategias de marketing
digital méas dindmicas que incluyan la optimizacion de la pagina web, la gestidn activa de redes
sociales, el uso de influencers y un adecuado sistema de seguimiento de quejas y sugerencias, con

el fin de fortalecer la relacion con los socios y mejorar la percepcién de calidad en el servicio.

Esta investigacién se relaciona con el presente trabajo, ya que analiza factores
determinantes en la percepcion de la calidad del servicio y propone herramientas estratégicas para

su mejora, aportando conocimiento valioso para investigaciones similares.

7. Flores (2022), desarroll6 la investigacion denominada “Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion del cliente en la empresa Casa Blanca”, para optar por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion y Marketing en la Universidad Continental

del Per.

El objetivo general del estudio es el siguiente: Segun Flores (2022) “Determinar la relacion

entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Casa Blanca.”
Se plantearon los siguientes objetivos especificos: Segun Flores (2022)

e Determinar la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del cliente de la
empresa Casa Blanca.

e Determinar la relacion entre los aspectos de confiabilidad y la satisfaccion del cliente
de la empresa Casa Blanca.

e Determinar la relacion entre los aspectos de capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente de la empresa Casa Blanca.

e Determinar la relacion entre los aspectos de seguridad y la satisfaccion del cliente de
la empresa Casa Blanca.

e Determinar la relacion entre los aspectos de empatia y la satisfaccion del cliente de la

empresa Casa Blanca.
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El estudio se llevd a cabo dentro de un enfoque cuantitativo, en el que se utilizé como
instrumento una encuesta basada en los modelos SERVPERF e ISO 9001:2008, aplicada a 387
clientes de la empresa Casa Blanca.

Dentro de las conclusiones mas relevantes, Flores (2022) afirma que existe una relacion
positiva y de asociacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, respaldado con
un valor de Chi cuadrado de 425.690 y un gamma de 0.856. Ademaés, cada aspecto analizado

mostrd una asociacion significativa con la satisfaccion del cliente.

En cuanto a las recomendaciones, se sugiere implementar acciones estratégicas como el
fortalecimiento de la comunicacion con los clientes a través de redes sociales y cédigos QR, la
promocion de visitas guiadas a las instalaciones para generar confianza, la instalacion de buzones
de sugerencias, y la capacitacion constante del personal en atencion al cliente, incluyendo
protocolos de atencion y manejo de quejas. También se propuso la ampliacion del local y puntos
de venta, asi como la incorporacion de herramientas tecnoldgicas como impresoras de boletas y

facturas para mejorar la experiencia del cliente.

La investigacion de Flores (2022) es relevante para la presente tesis, ya que aborda el
vinculo entre calidad del servicio y percepcion del cliente. Si bien se enfoca en un rubro productivo
diferente, aporta un marco metodoldgico atil que ayuda a evaluar la calidad del servicio en

empresas que ofrecen servicios de tercerizacion como lo es Siglo BPO.

8. Ospina (2021) desarroll6 una investigacion titulada “Calidad de servicio y su influencia en
la satisfaccion del cliente de la empresa Stper Break Cafeterias y Salon de Tés, periodo
20197, como requisito para optar por el grado de Bachiller en Administracion por la

Universidad Continental, en Huancayo, Perd.

Esta investigacion presenta el siguiente objetivo general: Segin Ospina (2021)
“Determinar como influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de la empresa Stper

Break Cafeterias y Salon de tés, en el periodo 2019.”
Dentro de los objetivos especificos se encuentran: Segun Ospina (2021)
e Determinar la relacion que existe entre la evidencia fisica del servicio y la satisfaccion

del cliente en la empresa Super Break Cafeterias y Salon de tés, en el periodo 2019.
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e Determinar la relacion entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Super Break Cafeterias y Salon de tés, ¢en el periodo 2019?

e Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Super Break Cafeterias y Salon de tés, en el
periodo 2018.

e Determinar la relacion que existe entre la empatia del servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Super Break Cafeterias y Salon de tés, en el periodo 2018.

Ospina (2021) concluyé que existe una relacién positiva significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Se identificd que mientras mayor es la percepcion favorable
sobre aspectos como fiabilidad, capacidad de respuesta y evidencia fisica, mayor es la satisfaccion
de los consumidores. Sin embargo, se evidencid que la dimension de empatia presentd una relacion
baja con la satisfaccion del cliente, lo que refleja la necesidad de mejorar en esa area mediante

estrategias especificas para el personal.

Entre las recomendaciones, propuso implementar protocolos de atencién al cliente, mejorar
la presentacion de productos con estandares de higiene, promover el uso de materiales reciclables,

y capacitar continuamente al personal en atencién y empatia hacia los usuarios.

Este trabajo guarda relacion con la presente investigacion, porque ambas analizan los
factores que influyen en la calidad del servicio desde una perspectiva del cliente, utilizando
aspectos como la fiabilidad, la evidencia fisica, la capacidad de respuesta y la empatia, lo cual

enriquece al estudio en curso de la empresa Siglo BPO.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Este capitulo presenta el marco conceptual que sustenta la presente investigacion. Su
propdsito es fundamentar tedricamente los términos y conceptos que intervienen en el analisis de
los factores que influyen en la calidad del servicio brindado por las &reas de contabilidad, recursos

humanos y comercial en la empresa Siglo BPO.

De acuerdo con Herndndez, Fernandez y Baptista (2021), el marco teorico tiene como
funcidn principal respaldar, explicar y fundamentar la investigacion a partir de teorias existentes,
conceptos clave y hallazgos relevantes de estudios previos (p. 42). En este sentido, el marco tedrico
no solo permite clarificar las variables de estudio, sino que orienta el enfoque metodoldgico,

facilita la interpretacion de resultados y brinda coherencia al proceso investigativo (pp. 42—44).

La calidad del servicio, la satisfaccion del cliente, la percepcion del servicio, la
planificacién y la eficiencia en los procesos administrativos constituyen los ejes fundamentales
que guian este estudio. Asimismo, se incorporan conceptos relacionados con la gestion del talento
humano, comunicacion interna, indicadores de desempefio y otros factores determinantes para

lograr una mejor comprension de la situacion.

Segun Kotler y Keller (2021), comprender las expectativas y percepciones de los usuarios
en torno a un servicio es esencial para disefiar estrategias de mejora continua, especialmente en
empresas cuya operatividad depende de areas de soporte administrativo (pp. 85-86). Por tanto,
este capitulo aborda definiciones actualizadas, provenientes de fuentes académicas y cientificas,
necesarias para sustentar la evaluacion de los factores que inciden en la calidad del servicio dentro

del presente estudio.

2.1 Concepto de factor

El término factor, en el contexto de la calidad del servicio, hace referencia a los elementos
especificos que inciden directa o indirectamente en la percepcion que tiene el cliente sobre un
servicio. Becerra Bizarron (2020) explica que los factores son dimensiones clave como la
capacidad de respuesta, seguridad, confiabilidad, empatia y tangibilidad, los cuales actian como

componentes fundamentales que afectan la experiencia del usuario y determinan la calidad del
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servicio recibido (p. 68). Estos factores permiten identificar areas de mejora y orientar estrategias

para mantener la competitividad en entornos exigentes.

Segun Toala y Manjarrez (2024), los factores determinantes en la calidad percibida del
servicio son “la atencion al cliente, el conocimiento del producto, el proceso de compras y la
calidad de los productos, los cuales generan patrones significativos de satisfaccion” (p. 1407).

Estos factores permiten identificar con precision las areas de fortaleza y de mejora en el servicio.

En el contexto organizacional, un factor puede entenderse como cualquier elemento que
influye en el desarrollo, ejecucion o resultado de un proceso. Cuando se habla de calidad del
servicio, estos factores son piezas importantes que ayudan a comprender por qué el servicio
ofrecido puede ser percibido como bueno o deficiente. Por ejemplo, el trato del personal, el
conocimiento sobre los procesos, la eficiencia operativa o la claridad en la comunicacion son
factores que afectan directamente la experiencia del cliente. Evaluar estos elementos permite a las
organizaciones identificar tanto sus fortalezas como sus oportunidades de mejora, para poder

brindar un servicio mas eficiente y satisfactorio.

2.2 Percepcion del cliente

La percepcion es una valoracion subjetiva del cliente que surge de la comparacion entre lo
que espera y lo que realmente experimenta al recibir un servicio. De acuerdo con las autoras, “la
percepcion de los clientes juega un papel fundamental en la evaluacion de la calidad del servicio
(...) influenciada por experiencias previas, comunicacion boca a boca y necesidades personales”
(Toala & Manjarrez, 2024, p. 1409). Esta percepcion no solo condiciona la satisfaccion, sino que

también orienta las decisiones estratégicas de mejora.
Por otro lado, Asanza, et al., (2023) indica en su estudio que:

(...) si la percepcion de calidad de un atributo mejora, la percepcion del otro también puede
mejorar. Por lo tanto, la organizacién podria ejecutar acciones de mejora centradas en el
atributo mas importante. Por ejemplo, al tener una buena percepcion de la proporcion del
producto en relacion con el precio, la percepcion de cumplimiento de promociones y

publicidad aumentara en conjunto con la de calidad del producto. De la misma manera, la
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calidad del producto se puede ver influenciada por la comunicacion entre el personal y el
cliente; y ésta a su vez puede influenciar en la percepcion de la capacidad de respuesta del

personal y resolucion de problemas. (p. 18)

La percepcion hace referencia a como cada persona interpreta una experiencia de servicio,
en el caso de Siglo BPO, seguin sus propias expectativas, necesidades y vivencias previas. Es decir,
dos personas pueden recibir el mismo servicio, pero evaluarlo de forma distinta dependiendo de lo
que esperaban. En las organizaciones, esta percepcion es muy importante porque afecta
directamente el nivel de satisfaccion del cliente, ya sea interno o externo. Por ello, entender cémo
perciben los usuarios el servicio que reciben permite a las empresas ajustar procesos, mejorar la

atencion y fortalecer la relacion con su publico.

2.3 Calidad del servicio

La calidad del servicio no solo depende del cumplimiento técnico de los procesos, sino
también de factores humanos como la actitud del personal, la comunicacion y la empatia. Es un
elemento estratégico en las organizaciones, ya que impacta directamente en la satisfaccion del

cliente, la fidelizacidn, la reputaciéon institucional y la mejora continua de los procesos.

Una definiciéon formal seria: “La calidad del servicio es el resultado de comparar las
expectativas del cliente con su percepcion del servicio recibido, tomando en cuenta dimensiones

como confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles” (Hammond,
2024, parr. 2).

Esta definicion resalta que la calidad del servicio no se mide Unicamente por lo que la
empresa entrega, sino por cémo lo percibe el cliente en relacion con lo que esperaba. En otras
palabras, no basta con cumplir con el servicio técnicamente; también es necesario generar una
experiencia positiva. Este enfoque es especialmente Util en entornos organizacionales donde la

percepcion y la atencion al detalle marcan la diferencia entre un servicio aceptable y uno excelente.
Asimismo, de acuerdo con Toala & Manjarrez (2024) comenta que:

El concepto de calidad percibida del servicio adquiere un gran protagonismo ya que, una

adecuada gestion y control de aquellos factores vinculados con su determinacion, pueden
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resultar de gran utilidad para la diferenciacion en un sector comercial con unas fuertes

trazas de homogeneidad. (p. 1409)
Toala & Manjarrez (2024) quien cita a Juarez y Nufiez (2018) indica lo siguiente:

e Atencion al cliente: La calidad de la interaccion entre los empleados y los clientes es
crucial. Los empleados deben ser amables, atentos y dispuestos a ayudar con las
necesidades y preguntas de los clientes.

e Conocimiento del producto: Los empleados deben tener un amplio conocimiento
sobre los productos que venden y ofrecer informacion precisa y til a los clientes,
incluyendo especificaciones técnicas, caracteristicas y beneficios de los productos.

e Disponibilidad de productos: Los clientes esperan que los productos estén en stock y
se les pueda proporcionar rapidamente. La falta de disponibilidad puede afectar

negativamente la evaluacion de la calidad del servicio. (p. 1412)

En un contexto organizacional, la calidad del servicio se puede definir como el grado en
que los servicios ofrecidos por una organizacion cumplen o superan las expectativas de los
usuarios o clientes, ya sean internos (como colaboradores) o externos (como consumidores
finales). Esta calidad se refleja en aspectos como la eficiencia, la atencidn, la disponibilidad de
informacion, la resolucién de problemas y la experiencia general del usuario en sus interacciones

con la empresa.

2.4 Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Delgado, et al. (2021), la satisfaccién del cliente puede definirse como el
estado alcanzado por el consumidor cuando sus expectativas respecto a un servicio son cumplidas
o superadas por la empresa. En el estudio se sefiala que “cuando una empresa cumple con las

expectativas del cliente, se consolida la satisfaccion del cliente” (p. 86).

Esta definicion resalta la importancia de alinear las percepciones del cliente con sus
expectativas como un factor clave para fortalecer la relacion empresa-cliente y lograr resultados
sostenibles. Este concepto es fundamental para las organizaciones, ya que estad directamente

relacionado con la fidelizacion, la retencion y, en Gltima instancia, la rentabilidad del negocio.
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La satisfaccion del cliente es un indicador clave de desempefio dentro de las
organizaciones, ya que refleja la efectividad de los procesos, la calidad del trato humano y la

alineacion entre lo que la empresa promete y lo que realmente entrega.

Asimismo, “las empresas del siglo XXI estan enfocadas en diferenciarse por el servicio de
calidad que brinden, por ello capacitan a sus colaboradores de manera constante en el ambito de
la cultura de atencidn para asi lograr la satisfaccion del cliente” (Granada, et al., 2022, p. 24).

Tomando esto en consideracion, la satisfaccion del cliente se puede definir como el grado
de conformidad que experimenta un cliente tras recibir un servicio o producto, en relacién con sus
expectativas previas. Esta satisfaccion se alcanza cuando lo recibido cumple o supera lo que el
cliente esperaba, y puede generar efectos positivos como lealtad, confianza, mayor productividad

(si se trata de cliente interno), o repeticion de compra (si es externo).

2.5 Indicador

Un indicador no solo describe lo que esta ocurriendo, sino que también permite compararlo
con estandares, metas u objetivos previamente establecidos. En la gestion de la calidad del servicio,
por ejemplo, los indicadores son fundamentales para conocer si los servicios ofrecidos cumplen

con las expectativas del cliente y con los niveles de eficiencia interna esperados.

Existen diferentes tipos de indicadores, segin Mera, et al. (2023) ellos aplicaron
indicadores de liquidez, solvencia, gestion y rentabilidad para analizar el desempefio en la empresa
ecuatoriana de balanceados Coprobalan S. A. Gracias a estos indicadores, fue posible tener una
vision clara del desempefio de la empresa y, a partir de ello, proponer estrategias que ayuden a

mejorar su crecimiento y sostenibilidad.
Por otro lado, Arosemena (2022) indica que:

El analisis parte de la importancia de los indicadores en cuanto a su identificacion,
seleccion y formulacién adecuada, que van a evaluar y tener el control del proceso; por

ello, se requiere que los indicadores tengan ciertas caracteristicas de:

e Representatividad, en relacion con lo que se pretende medir.
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e Sensibilidad, que es la flexibilidad de incorporar el cambio en la magnitud que
representa.

e Rentabilidad, que es el beneficio que se obtiene al establecer, recopilar, calcular y
analizar los datos del indicador.

e Fiabilidad, que es la confiabilidad de los datos obtenidos para obtener mediciones
objetivas.

e Relatividad en el tiempo, es decir, que se pueda comparar en el tiempo para analizar su

evolucion y tendencias de futuro. (p. 53)

Finalmente, con lo anterior se concluye que el concepto de “indicador”, puede definirse
como una herramienta cuantitativa o cualitativa que permite medir, evaluar y monitorear el
comportamiento de una actividad, proceso o resultado, con el fin de tomar decisiones informadas

y mejorar el desemperio institucional.

2.6 Indicadores de calidad

Segun Martinez, et al., (2021) “Los indicadores de calidad son herramientas de evaluacion
que permiten medir el grado de cumplimiento de los estandares de calidad establecidos, facilitando

el monitoreo continuo y la mejora de los procesos organizacionales” (p. 56).

Con lo anterior, se entiende que los indicadores de calidad son herramientas clave que
ayudan a las organizaciones a saber si estdn cumpliendo con los niveles de calidad que se han
propuesto. A través de ellos, se pueden detectar fallos, seguir el desempefio en tiempo real y tomar
decisiones que permitan mejorar continuamente los procesos o servicios ofrecidos. En otras
palabras, estos indicadores sirven como una guia para mantener y elevar los estandares de calidad

dentro de la empresa.

De acuerdo con Pessoa (2024), esto son los 7 indicadores de calidad mas importantes para

las empresas:
1) Tasa de defectos

Esencial para evaluar la calidad de un producto o servicio, este indicador mide el

porcentaje de productos defectuosos sobre el total de productos fabricados o vendidos.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

Costo por unidad de produccion

Basico para medir cuén eficiente es la produccion, esta métrica refleja el precio de
produccién de una unidad de producto teniendo en cuenta todos los gastos

involucrados, desde materiales hasta mano de obra.
Tasa de satisfaccion de cliente

La tasa sefiala el grado de satisfaccion del consumidor frente al producto o servicio que
ha adquirido. Una de las formas mas efectivas de obtener este KPI es realizando
encuestas, considerando que un resultado elevado indica un buen grado de satisfaccion

y la probabilidad de fidelizar al cliente.
Tiempo de respuesta al cliente

Mide cuanto tiempo tarda la empresa en responder a las consultas o los problemas
planteados por los clientes. Si es rapido, mejora la experiencia del consumidor y

refuerza la imagen de la organizacion en el mercado.
Tasa de retencion de clientes

Vinculado con la satisfaccion del cliente, refleja el porcentaje de consumidores que

contintan comprando en la empresa durante un periodo especifico.

Asi, cuanto mas elevada sea esta tasa, mejor sera la percepcion de calidad sobre los

productos y servicios ofrecidos.
Tasa de cumplimiento de contratos

Este indicador refleja el grado de cumplimiento de una empresa ante los contratos

firmados con sus clientes, socios o proveedores.

Un resultado elevado sefiala un buen nivel de cumplimiento, promoviendo asi la
confianza y la transparencia en las relaciones comerciales. Por otra parte, si la tasa es
baja, indica que el negocio no cumple con los términos acordados, lo que afecta su

reputacion y la percepcion de calidad de sus servicios.

Tasa de cumplimiento de plazos
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Este indicador evalta si los productos o servicios se entregan a tiempo segun lo
prometido al cliente. Al ser alto, significa que la empresa gestiona el tiempo y los
recursos de forma eficiente, fomentando asi una vision positiva del negocio. (parr. 6-
14)

Estos indicadores reflejan no solo el desempefio técnico de una empresa, sino también su
compromiso con la excelencia operativa, la relacion con sus clientes y la gestion eficiente de los
recursos. Ademas, son herramientas clave para anticipar problemas, fortalecer la reputacion

corporativa y generar confianza tanto en los consumidores como en los aliados comerciales.

2.7 Capacitacion

La capacitacion puede definirse como un proceso planificado, sisteméatico y continuo
mediante el cual se brindan conocimientos, habilidades y actitudes a los colaboradores de una
organizacion, con el fin de mejorar su desempefio laboral y contribuir al logro de los objetivos de

la empresa.

Segtn Aguilera (2023), “la capacitacion y el desarrollo se refiere al proceso de adquirir

nuevos conocimientos, habilidades o capacidades, o mejorar los ya existentes” (parr. 3).
Ademas, desde el punto de vista organizacional, Aguilera (2023) indica que:

Esto se refiere a la adquisicion de habilidades y capacidades por parte de los empleados y
el personal de una empresa. Esto puede ser con el fin de desarrollar aptitudes que le
permitan al trabajador un mejor desempefio en su puesto de trabajo y también como parte

de su proceso de desarrollo profesional. (parr. 8)

La capacitacion no solo busca reforzar lo que una persona ya sabe, sino también
actualizarla frente a nuevas exigencias del entorno, optimizar su productividad, aumentar la

calidad del servicio que brinda y fomentar su desarrollo profesional.

Por otro lado, Aguilera (2023) destaca la importancia de la capacitacion y el desarrollo para

las empresas:

e Ventaja competitiva: las empresas que invierten eficazmente en la capacitacion de sus

empleados a menudo obtienen una ventaja competitiva. Los trabajadores bien
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capacitados pueden superar a la competencia y responder adecuadamente a los cambios
en las necesidades de la compaiiia.

e Compromiso de los empleados: las oportunidades de capacitacion y desarrollo
demuestran el compromiso que tiene la empresa con el bienestar y el crecimiento
laboral de sus empleados. Esto da como resultado un involucramiento mas profundo
del personal, mayor satisfaccion y retencion.

e Liderazgo: los programas de desarrollo ayudan a cultivar a lideres, algo fundamental
para el éxito de cualquier empresa. El liderazgo efectivo incentiva la estrategia, la
innovacion y la motivacion de los empleados.

e Cultura organizacional: los planes de aprendizaje y desarrollo pueden conformar una
cultura organizativa positiva e innovadora que, a su vez, atraiga a los mejores talentos
y fomente la colaboracion y la creatividad.

e Diversidad e inclusion: las iniciativas de formacion y desarrollo pueden incluir
entrenamientos sobre diversidad e inclusion, lo que fomenta un lugar de trabajo mas
inclusivo y promueve la diversidad, que tiene beneficios demostrados para las

organizaciones. (parr. 30-34)

A partir de estas consideraciones, queda claro que la capacitacién se convierte en una
herramienta integral para fortalecer tanto la estructura interna de la empresa como su proyeccion
hacia el entorno. Al invertir en el crecimiento del personal, la empresa no solo mejora su
competitividad, sino que también construye una base sélida para afrontar los desafios del mercado
con equipos mas comprometidos, diversos y preparados.

2.8 Planificacion

Segun Guia de Planificacion Estratégica (2002) citado por Rodriguez (2024), es un
“Proceso mediante el cual se seleccionan, ordenan y disefian las acciones que deben realizarse para
el logro de determinados objetivos, procurando una utilizacion racional y eficiente de los recursos

disponibles” (p. 6).

La planificacion permite anticipar escenarios, reducir la incertidumbre, coordinar esfuerzos

y tomar decisiones estratégicas con base en informacion estructurada. Es un elemento importante
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de la gestion empresarial, ya que orienta todas las funciones hacia el cumplimiento de metas

concretas y medibles.

Ademas, segun Rodriguez (2024) es importante conocer y comprender el ciclo de vida de
la planificacion. A continuacién, se muestra una figura que ilustra el ciclo de vida de la

planificacion:

Figura 1. Ciclo de vida de la planificacion

Formulacion

de la
planificacion

Asignacion
de recursos

Seguimiento

Fuente: Elaboracién propia (2025).

40



2.9 Estrategia

De acuerdo con Ramon, et al., (2024), considera que:

Desde una perspectiva semantica, la estrategia ha evolucionado en la historia, desplegando
en una disciplina muy amplia y versatil. Se emplea en areas como economia, gerencia,
mercadeo, educacion, entre otras. Por su naturaleza humana, enlaza la reflexion con la

ejecucion de acciones que modifican o mantienen una realidad. (p. 413)
Segun Diccionario Larousse (2012) citado en Ramon, et al. (2024), indica lo siguiente:

Las acepciones para definir la estrategia: En una primera, dice que es el arte de dirigir un
conjunto de disposiciones para el logro de un objetivo; otra sostiene, que es el arte de
coordinar las fuerzas militares, politicas, econdémicas, y morales, implicadas en la
conduccién de un conflicto, o en la preparacién de la defensa de una nacion, o alianza de
naciones. Asi se aprecia que su amplio concepto es resultado de una larga evolucion
semantica; en otras palabras, producto de una lenta transformacion de su significado. (p.
413)

De acuerdo con Mideplan (2014) citado por Rodriguez (2024), la estrategia es un “conjunto
de principios que sefialan la direccion, accion y organizacion de los recursos, instrumentos y

organismos que participan para llevar a cabo los propositos derivados de una politica” (p. 28).
Ademas, Rodriguez (2024) menciona que:

Con base en lo que se desea obtener, la estrategia sefiala la manera de como se enfrentara
la accion; planteara lo que se haréd o dejara de hacer y adecuard la utilizacion de aquellos
instrumentos y politicas que sean necesarios para llevar adelante los objetivos

determinados en la planificacion. (p. 28)

Aterrizando el concepto y tomando en cuenta lo anterior, la estrategia se refiere a un
conjunto de decisiones y acciones planificadas que permiten a una empresa alcanzar sus objetivos,
adaptarse al entorno y obtener una ventaja competitiva. Esto implica analizar tanto los recursos
internos como las condiciones externas del mercado para proporcionar direccion, coordinar
esfuerzos y permitir a la organizacion responder de forma efectiva ante los cambios y desafios del

entorno.
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2.10 Proceso administrativo

Segun Cuétara, et al., (2021), el concepto de proceso administrativo puede definirse como
el conjunto sistemético de funciones administrativas: planear, organizar, dirigir y controlar, que
permiten a una organizacion alcanzar sus objetivos de forma eficiente, coherente, flexible e
integral. Este proceso es ciclico, sistémico e interdependiente, y se adapta a las caracteristicas

internas y externas de cada organizacion social en la que se aplica.

Chiavenato (2006) citado por Cuétara, et al., (2021) indica que “el proceso administrativo
es una funcion basica de la empresa” (p. 370). Ademas, “es el nombre que se le adjudica al conjunto

de funciones de la administracion, e incluye: planear, organizar, dirigir y controlar” (p. 370).

Por otro lado, Hernandez y Palafox (2012) como se citd en Cuétara, et al., (2021) definen
el proceso administrativo como “el instrumento tedrico basico que le permite al administrador
profesional comprender la dinamica del funcionamiento de una empresa (organizacion). Sirve para

disefiarla, conceptualizarla, manejarla, mejorarla” (p. 370).

El proceso administrativo puede entenderse como una herramienta fundamental que guia
el funcionamiento de cualquier organizacién. Es importante porque no solo establece una
secuencia ldgica de acciones, como planear, organizar, dirigir y controlar, sino que también
permite adaptar esas acciones a los cambios del entorno. Esta capacidad de adaptacion lo convierte
en un aspecto clave para garantizar el cumplimiento de objetivos y mejorar la eficiencia. Por tanto,

dominar este proceso es esencial para una gestion organizacional efectiva y estratégica.

2.11 Gestion por procesos

La gestion de procesos segun Alarcon, et al., (2023) es definida como “un campo que
fusiona el conocimiento en tecnologia de la informacion con la comprension de las ciencias de la

gestion aplicadas a las operaciones comerciales” (p. 105).

Segun Nufiez y Flores (2021) “la Gestion por Procesos es considerado como un modelo de

organizacion que propicia la mejora de las actividades desarrolladas en una organizacion” (p. 142).

La gestion por procesos se puede definir como un enfogue organizacional que consiste en

identificar, documentar, analizar, mejorar y controlar los procesos de impacto de una empresa, con
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el fin de asegurar que cada uno contribuya de forma eficiente al cumplimiento de los objetivos

estratégicos y a la satisfaccion del cliente.

Este modelo busca que las organizaciones dejen de centrarse Unicamente en funciones o
departamentos y se enfoquen en el flujo del trabajo que genera valor, promoviendo asi la eficiencia
operativa, la mejora continua y una visiébn mas clara y transparente de como interactdan las

actividades.
Alarcon, et al., (2023) indica lo siguiente:

La gestion por procesos se fundamenta en la identificacion, seleccion y descripcion de los
procesos que generan valor para el cliente, centrandose en la mejora continua de las
actividades empresariales. Implica la optimizacion de procesos para aumentar su eficacia
mediante la eliminacién de operaciones innecesarias y la reduccion de costos. Identificar,
analizar, describir, implementar cambios, monitorear y mejorar constantemente los

procesos clave son tareas fundamentales de este enfoque. (p. 107)

Tomando en cuenta lo anterior, la gestion por procesos representa una forma de organizar
el trabajo que va mas alla de cumplir tareas individuales, este enfoque busca comprender como
cada actividad contribuye al valor final que recibe el cliente. Al enfocarse en los procesos
relevantes y promover mejoras constantes, permite a las organizaciones eliminar pasos
innecesarios, reducir costos y ser mas eficientes, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas
y eleva la calidad de los resultados.

2.12 Optimizacion de procesos

Segun Moreno y Santos (2022) la optimizacion de procesos “se refiere a la técnica que
permite a las empresas el analisis de todos sus procesos con el proposito de eliminar posibles

errores y hacer que estos procesos sean mas eficientes y eficaces” (p. 228).

La optimizacion de procesos se puede definir como un conjunto de acciones sistematicas
orientadas a mejorar la eficiencia, eficacia y calidad de los procesos organizacionales, mediante la
eliminacion de tareas innecesarias, la reduccion de errores, el aprovechamiento de recursos y la

agilizacion de flujos de trabajo.
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Busca maximizar el valor generado por cada proceso, alinearlo con los objetivos
estratégicos de la organizacion y adaptarlo a los cambios del entorno. Tiene la finalidad no solo de
reducir costos o tiempos, sino también aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer la

competitividad empresarial.

La optimizacion de procesos es importante porque permite a las organizaciones funcionar
de manera mas fluida y efectiva al eliminar actividades innecesarias, reducir tiempos de espera y

disminuir errores (SixSigma.us, 2024).

Los cuatro objetivos principales de la optimizacion de procesos segun SixSigma.us, (2024)

son los siguientes:

e Reduccién de costos: Las organizaciones generalmente logran ahorros de costos de
entre el 15y el 25 % a través de procesos optimizados eliminando pasos redundantes y
reduciendo el desperdicio de recursos.

e Mejorade la calidad: los procesos optimizados conducen a menos errores y resultados
mas consistentes, lo que se traduce en mayores indices de satisfaccion del cliente.

e Eficiencia de tiempo: los flujos de trabajo optimizados pueden reducir los tiempos de
finalizacion del proceso hasta en un 50%, lo que permite una respuesta mas rapida a
las demandas del mercado.

e Utilizacidon de recursos: una mejor asignacion de recursos humanos y materiales a

menudo produce mejoras de productividad de entre el 20 y el 30 %. (pérr. 9-12)

Esto significa que optimizar procesos no solo genera eficiencia interna, sino que también
fortalece la experiencia del usuario, la reputacion de la empresa y su capacidad de adaptacion a los

cambios.

2.13 Cultura organizacional

En palabras de Beltran, et al., (2022), una definicion completa de cultura organizacional es

la siguiente:

Es el conjunto de normas y valores que caracterizan el estilo, la filosofia, la personalidad,

el clima, y el espiritu de empresa, junto con el modo de estructurar y administrar los
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recursos materiales y humanos que la configuran, tomando en cuenta la influencia del

entorno en el que se encuentra. (pp. 137-138)

“La cultura organizacional influye en todas las acciones de una organizacion y en lo que

representa una empresa en si misma, considerando que los resultados institucionales estén

asociados con ella” (Bolafos, et al., 2023, p. 62).

Con base en lo anterior, una cultura organizacional se puede definir como el conjunto de

valores, creencias, normas, habitos, simbolos y practicas compartidas por los miembros de una

organizacion, que influye en su comportamiento, la forma en que se relacionan entre si y como se

enfrentan a los desafios cotidianos.

La cultura organizacional se puede dividir en varios tipos para ser adoptados por las

organizaciones. A continuacion, se muestran algunos de los tipos de cultura organizacional que

existen, segun Ortega (2025):

Tabla 1. Tipos de cultura organizacional

Tipos de cultura organizacional

Descripcion

Cultura organizacional basada en la

jerarquia

Este tipo de cultura se caracteriza por tener una estructura
jerérquica rigida y una clara cadena de mando. Las
decisiones son tomadas por los lideres y la comunicacion
fluye de manera vertical. Se valoran la disciplina, la

obediencia y el respeto a la autoridad.

Cultura organizacional basada en la

orientacion hacia el mercado

En esta cultura, la organizacion estd enfocada en la
satisfaccion del cliente y en la adaptacion al entorno
competitivo. Se valora la innovacion, la flexibilidad y la
capacidad de respuesta rapida. La toma de decisiones se
basa en informacion de mercado y se fomenta el espiritu

emprendedor.

Cultura basada en la orientacion

hacia el empleado

Esta cultura se centra en el bienestar y la satisfaccion de
los empleados. Se promueve un ambiente de trabajo
colaborativo, se valora el desarrollo personal vy

profesional, y se busca el equilibrio entre vida laboral y
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personal. Las decisiones se toman considerando el
impacto en los empleados y se fomenta la participacion y
el trabajo en equipo.

La organizacion se preocupa por el bienestar emocional
y fisico de los empleados, ofreciendo recursos como
programas de bienestar laboral, asesoramiento y apoyo en
caso de necesidad.

Cultura organizacional basada en la | Aqui, el enfoque principal es la eficiencia y la
orientacion hacia las tareas productividad. Se valora la calidad, la precision y el
cumplimiento de objetivos. Existe una atencion rigurosa
a los procesos y procedimientos, y se busca la mejora
continua. Las decisiones se toman con base en analisis de
datos y se fomenta la especializacion y la excelencia en

la ejecucion.

Cultura basada en la innovacién y la | Esta cultura promueve la generacién de ideas nuevas, la
creatividad experimentacion y la toma de riesgos calculados. Se
valora la creatividad, la imaginacién y la apertura al
cambio. Las decisiones se toman de manera
descentralizada, se fomenta el aprendizaje continuo y se

busca la mejora constante a través de la innovacion.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Esta cultura es como una guia que orienta las decisiones, el estilo de liderazgo, la
comunicacion asertiva y la forma en que se presta el servicio. Ademas, es un factor determinante
para la motivacién, la identidad institucional, el trabajo en equipo y la percepcién que tienen los

clientes sobre la empresa.

2.14 Eficiencia y eficacia

La Universidad Internacional de la Rioja, E. (2024) define la eficiencia en administracion
“cuando se alcanza un objetivo con la menor cantidad de recursos disponibles o el conseguir varios

objetivos usando la misma cantidad de recursos” (parr. 8).
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Por otro lado, “el concepto de eficacia en administracion se considera como la actuacién
necesaria para lograr los objetivos propuestos en tiempo y forma. Esta representa una medida de
resultados, pero no toma en consideracion el tiempo invertido o los recursos empleados”

(Universidad Internacional de la Rioja, E., 2024, pérr. 4).

Con base en lo anterior, la eficiencia se puede definir como la capacidad de una
organizacion, persona o proceso para lograr un resultado utilizando la menor cantidad posible de
recursos, sin sacrificar la calidad del producto o servicio. En otras palabras, es hacer las cosas bien,

maximizando los resultados con el minimo de tiempo, dinero o esfuerzo.

Mientras tanto, la eficacia se puede definir como la capacidad de alcanzar los objetivos o
metas establecidas, independientemente de los recursos utilizados. En otras palabras, una accion
es eficaz cuando consigue el resultado esperado o resuelve el problema planteado, aunque no

necesariamente de la manera mas eficiente.

La Universidad Internacional de la Rioja, E. (2024) destaca los beneficios de evaluar la

eficiencia y la eficacia en administracion, y analizar estos indicadores permite:

e Establecer correctamente los objetivos a alcanzar: Estos no pueden ser demasiado
sencillos o imposibles de obtener.

e Evaluar el desempefio: Al conocer la eficacia y la eficiencia de un empleado, sera
posible tomar decisiones sobre su posible promocion, planes de promocion, la entrega
de incentivos o los despidos.

e Incrementar la competitividad: Al entender donde o como se puede mejorar, se
pueden aplicar cambios para crear un mejor producto o servicio que haran que la
empresa sea mas atractiva en el mercado.

e Mejorar los resultados: Estos pueden tomar distintas formas, como reduccion de
costes, mejora de tiempos, aumento de la productividad, mayores ventas, etc. (parr. 18-
21)

Evaluar la eficiencia y la eficacia dentro de una organizacién, no solo permite medir el
rendimiento, sino que también se convierte en una herramienta para la toma de decisiones

estratégicas, ya que, al tener claridad sobre qué tan bien se estan utilizando los recursos y qué tan
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efectivamente se estan alcanzando los objetivos, la empresa puede orientar sus esfuerzos hacia la

mejora continua, potenciar el talento humano y mantener competitividad en el mercado.

2.15 Outsourcing de servicios

“El concepto del outsourcing da inicio a una nueva filosofia de trabajo empresarial, como

estrategia emergente” (Orozco y Vasquez, 2020, p. 1684).
En palabras de Orozco y Vasquez (2020), definen el concepto de outsourcing como:

Una estrategia que hace referencia a la contratacién de capacidades externas a la
organizacion, como apoyo para enfrentar aumentos ocasionales en la demanda o satisfacer
necesidades organizacionales en temas que no estan en la actividad principal del negocio,
haciendo posible extender la capacidad operacional y la productividad en las

organizaciones. (p. 1685)
Por otro lado, Almengor y Carrasco (2023) sefiala que:

El outsourcing representa técnicas de gestion a través de la cual una organizacion puede
optar por concentrarse Unicamente en su actividad principal y no tomar parte en procesos
que, si bien no dejan de ser importantes, no son inherentes a las actividades del giro
principal de la organizacion. De la anterior afirmacion, surge el cuestionamiento de si los
directivos de las organizaciones estan considerando el outsourcing como valiosos socios
de negocio para mejorar su proceso de seleccion, de su subsistema de recursos humanos o,
por el contrario, no existe el interés de mantener una relacion bilateral dindmica, en aras de

mejorar las actividades operativas a sus actores. (p. 233)

Este concepto, también conocido como tercerizacion o subcontratacion, se puede definir
entonces, como la estrategia mediante la cual una empresa delega ciertas actividades, funciones o
procesos a un proveedor externo especializado, con el objetivo de mejorar la eficiencia, reducir

costos operativos y concentrarse en su actividad principal (core business).

Este modelo permite a las organizaciones acceder a experiencia técnica especializada,
tecnologia y estructuras operativas mas flexibles, sin necesidad de asumir directamente todos los

recursos o personal requeridos.

48



De acuerdo con Angues (2015) como se citd en Almengor y Carrasco (2023) este concepto

tiene tres importantes caracteristicas:

La primera, es que establece que la internalizacion tiene que ser una decision
estratégica que forme parte de la estrategia de la empresa y que debe estar dirigida a la
consecucién y mantenimiento de la ventaja competitiva.

La segunda, es que considera que la empresa debe ser capaz de identificar qué
actividades o procesos pueden ser externalizados y llevados a cabo por proveedores
cuyas capacidades y habilidades son superiores a las de la empresa externalizadora. Lo
que significa reconocer que las decisiones en materia de Outsourcing estan relacionadas
con los recursos y las capacidades de la empresa.

Y, por ultimo, la tercera caracteristica es aquella que incluye el concepto de procesos
de negocio, ya que los recursos por si mismos no pueden suponer una fuente de ventaja
competitiva. O lo que es lo mismo, los recursos solo son una fuente de ventaja

competitiva si se explotan a través de procesos de negocio. (pp. 1689-1690)

Estas tres caracteristicas evidencian que el outsourcing no debe ser entendido simplemente

como una decision operativa o de reduccién de costos, sino como una estrategia empresarial que

implica, analisis, planificacion y vision a largo plazo. Externalizar procesos requiere que la

empresa tenga claridad sobre sus capacidades internas y sepa identificar oportunidades de mejora

mediante alianzas estratégicas. Ademas, rescata que la importancia no esta solo en los recursos

disponibles, sino en como se gestionan a través de procesos eficientes, lo que hace al outsourcing

una herramienta para fortalecer la ventaja competitiva.

2.16 Recursos humanos

Ramirez (2025), indica que los recursos humanos son:

El conjunto de todas las personas que desarrollan su trabajo o colaboran en las diferentes

areas o departamentos de una empresa, gracias a las cuales, a partir del desarrollo de sus

funciones y habilidades permiten a las organizaciones poder alcanzar sus objetivos de

negocio. No obstante, este término también se utiliza habitualmente para referirnos al

departamento encargado de gestionar en las empresas todo lo relacionado con las personas
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que trabajan en ella, desde el reclutamiento, seleccion, contratacion, acogida e integracion,

formacion, promocion, valoracion, etc... (parr. 1)
Por otro lado, Martin (2025) comenta que:

Los recursos humanos hacen referencia a todo el conjunto de empleados, trabajadores, que
posea una vinculacion laboral con una organizacion, economia, 0 sector en concreto. En
cuanto a la administracion de empresas, el término hace referencia a toda esa gestion que
involucra a los procesos que se realizan con los empleados, desde antes de la contratacion,

hasta su Gltimo dia en la organizacion. (parr. 2)

Con respecto a lo anterior, el concepto de recursos humanos se refiere al conjunto de
personas gque forman parte de una organizacion, asi como al area encargada de gestionar todos los
procesos relacionados con su incorporacion, desarrollo, bienestar y desempefio dentro de la

empresa.

Desde una perspectiva funcional, Recursos Humanos también es responsable de tareas
como la contratacion, capacitacion, evaluacion del desempefio, gestion del clima laboral,

compensaciones, relaciones laborales y cumplimiento de normativas.

La funcién central del Departamento de Recursos Humanos consiste en gestionar y
administrar el talento de la organizacion, con el propoésito de alcanzar las metas establecidas. Para
lograr el éxito, es fundamental asegurarse de que los colaboradores vivan una experiencia positiva

dentro de la empresa (Martin, 2025, parr. 5).

Ademas, Martin (2025, péarr. 29) sefiala 5 elementos indispensables que hacen de recursos

humanos y de los profesionales del sector un area fundamental:

e Sin las personas una organizacion no puede funcionar.

e Llevar a cabo précticas diarias sin las cuales el negocio no podria continuar.

e Evaluar las posibilidades de que se puedan conseguir los objetivos propuestos y los
éxitos de la organizacion.

e Conseguir los mejores para cada puesto de trabajo.

e Conocer el contexto legislativo de la mayoria de los paises.
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Estos elementos muestran que el area de recursos humanos no solo cumple una funcion

operativa, Sino que es una pieza estratégica dentro de cualquier organizacién. Su papel va mucho

maés alla de contratar personal: se trata de gestionar el talento con vision, alinearlo con los objetivos

empresariales y garantizar el cumplimiento normativo. Contar con un Departamento de Recursos

Humanos fuerte y proactivo se vuelve esencial para asegurar el crecimiento y el éxito

organizacional.

2.17 Comunicacion organizacional

Con palabras de Petrone (2021), explica que:

La comunicacion organizacional es el conjunto de acciones, procedimientos y tareas que
se llevan a cabo para transmitir o recibir informacion a través de diversos medios, métodos
y técnicas de comunicacion, interna y externa, con la finalidad de alcanzar los objetivos de
la organizacion. A través de la comunicacion organizacional se establecen estrategias de
desarrollo, productividad y relaciones, internas y externas, a fin de obtener un mejor
desempefio por parte del recurso humano, por lo que su finalidad se relaciona con los

logros, éxitos o fracasos de la organizacién. (p. 190)

De acuerdo con Ulloa, Apolo y Villalobos (2015) como se cit6 en Castafio y Valencia

(2022), la comunicacion organizacional es:

aquella que se desarrolla en las instituciones publicas, corporaciones, empresas y entidades
no gubernamentales sobre la base del intercambio de experiencias, conocimientos,
emociones y pensamientos entre los sujetos que las integran con la finalidad de producir
sentidos, crear universos simbdlicos y sistemas de significacion internos y externos que

contribuyan al logro de objetivos estratégicos. (p. 193)

Tomando en cuenta los conceptos de los autores anteriores, la comunicacién

organizacional se puede definir como el proceso mediante el cual se transmite, comparte y gestiona

la informacion dentro de una organizacion, con el objetivo de coordinar acciones, facilitar la toma

de decisiones, fortalecer la cultura institucional y lograr los objetivos comunes.

En este sentido, hay tipos de comunicacion organizacional que incluye tanto los mensajes

formales (como politicas, informes, instrucciones) como los informales (como conversaciones
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entre colaboradores), y puede fluir de manera interna (entre miembros de la organizacion) o

externa (entre sus clientes).

2.18 Liderazgo

De acuerdo con Amaya, et al., (2023), “El liderazgo es definido como la capacidad de una
persona o grupo para influir en el comportamiento y las acciones de otros individuos o grupos

hacia la consecucion de un objetivo comun” (p. 1298).

El liderazgo se refiere a la capacidad de orientar, incentivar y organizar el trabajo de un
grupo, ya sea en un equipo, una organizacion o una comunidad, con el propoésito de alcanzar metas
definidas de forma eficaz y eficiente. Ademas, estéa vinculado con la habilidad de influir en otros,

tomar decisiones acertadas y manejar conflictos de manera constructiva (Amaya, et al., 2023)

Santander y Lara (2023), en su trabajo llamado “El liderazgo en el &mbito organizacional

dentro del contexto humano”, definen el liderazgo de la siguiente manera:

El liderazgo en el ambito organizacional, enfocado en el contexto humano, es fundamental
para influir en los demas y adaptarse a las necesidades Unicas de cada individuo. La falta
de atencion al talento humano y el liderazgo inadecuado pueden generar impactos
negativos en el logro de los objetivos organizacionales. Es necesario fortalecer el liderazgo,
personalizarlo a las caracteristicas de cada persona y promover la motivacion y resolucion

de problemas para obtener mejores resultados en las organizaciones. (p. 17)

En muchas organizaciones y entre sus lideres y gerentes, se han generado debates debido
a que frecuentemente se confunde el verdadero sentido del liderazgo dentro del contexto humano.
En este &mbito, liderar implica guiar e influir positivamente en las personas para alcanzar metas
compartidas. Para ello, un lider debe tener la capacidad de comprender las necesidades y
motivaciones de cada individuo, promoviendo la colaboracién y el trabajo en equipo (Santander y
Lara, 2023).

Existente ciertas caracteristicas importantes de las personas con liderazgo, Cetys (2022)
indica que “Un lider debe contar con ciertas cualidades que sobresalen y que son muy importante
para demostrar y validar su liderazgo al interior de una organizacion” (parr. 2). A continuacion, se

presentan las 8 caracteristicas principales de un lider segin Cetys (2022).
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Figura 2. Caracteristicas de un lider
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Fuente: Elaboracion propia (2025).

2.19 Trabajo en equipo

Asana (2025), indica que:

El trabajo en equipo es una de las herramientas més importantes cuando se habla de
eficiencia organizativa. Aunque todos estamos de acuerdo en que el trabajo en equipo es

importante, no todos se dan cuenta del impacto que produce en una empresa.

El trabajo en equipo en una empresa se da cuando un grupo de personas trabaja en
conjunto hacia un objetivo colectivo de manera eficiente. Cuando varias personas trabajan

juntas para lograr un objetivo comun, tu empresa puede prosperar. (parr. 1-2)
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Se entiende entonces, como la colaboracién coordinada de un grupo de personas gue, con

habilidades y responsabilidades complementarias, se unen para alcanzar un objetivo comun,

compartiendo conocimientos, comunicadndose de forma efectiva y apoyandose mutuamente.

Este tipo de trabajo se basa en la confianza, la cooperacion, la comunicacion abierta 'y la

responsabilidad compartida, lo cual permite potenciar el rendimiento individual y de grupo, y

mejorar el clima laboral dentro de las organizaciones.

En el &mbito organizacional, se tienen varios beneficios del trabajo en equipo.

A continuacidn, se muestra los 8 beneficios principales del trabajo en equipo para una

empresa, de acuerdo con Teis (2023):

Figura 3. Beneficios del trabajo en equipo

Fomenta la creatividad y la innovacién

Distribucidn de la carga de trabajo

Mayor productividad

Facilita la toma de decisiones

Promueve la comunicacion efectiva

Fortalece la cohesion en la empresa

Mejora y desarrollo de habilidades
interpersonales

Reparto de responsabilidades

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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2.20 Evaluacién de la calidad del servicio

Pacheco y Ramos (2020), comenta que “la mejor evaluacion se efectlia desde la perspectiva
del cliente, a traves de la calidad percibida y su evaluacion depende de las caracteristicas
especificas del servicio, de los clientes y del contexto en el cual se desenvuelven” (p. 725).

“La evaluacion del servicio al cliente es el proceso que analiza todas las interacciones en
el proceso de contacto con el cliente, con el objetivo de identificar aquellas &reas donde puedan

realizarse mejoras” (Da Silva, 2022, parr. 4).

Dado que la experiencia del cliente es uno de los aspectos més relevantes que una empresa
debe proteger, realizar evaluaciones continuas del servicio permite obtener informacion valiosa
que facilita implementar mejoras. Estas acciones contribuyen a incrementar la satisfaccion del

cliente y a fortalecer una relacion positiva y duradera con la organizacion (Da Silva, 2022).

La evaluacion del servicio entonces, es un proceso que permite medir, analizar y valorar la
calidad, efectividad y satisfaccion que genera un servicio brindado por una organizacion, ya sea

desde la perspectiva del cliente, del personal interno o de estandares previamente establecidos.

El poder evaluar el servicio brindado es de gran importancia para la organizacién por las
razones mencionadas anteriormente. Ademas, conlleva a una serie de beneficios claves para el
éxito empresarial. De acuerdo con Da Silva (2022), estos son los siguientes beneficios para la

empresa:

e Contribuye con la rentabilidad;

e Incrementa las posibilidades de recompra y lealtad;

e Aumenta las ventas, porgue los clientes son mas receptivos a la venta cruzada;
e Reduce la sensibilidad de los clientes al precio;

e Convierte a los clientes en embajadores de la marca;

e Atrae nuevos clientes, como consecuencia de las recomendaciones;

e A largo plazo, puede reducir el costo de retencion y adquisicion;

e Fortalece el valor de la marca. (parr. 8)

Con lo anterior, evaluar de forma constante el servicio ofrecido, no solo permite detectar

fallos o areas de mejora, sino que también se convierte en una estrategia clave para generar valor
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a largo plazo. Al centrarse en la experiencia del cliente, la organizacion no solo mejora su
posicionamiento, sino que logra fortalecer la lealtad, aumentar las ventas y construir una imagen

solida en el mercado.

2.21 Motivacion y satisfaccion laboral

Como se menciona en Dolores, et al., (2023):

Foncubierta y Sdnchez (2019) coinciden en que la motivacidn puede ser un instrumento de
gran valia para desarrollar felicidad en el ambiente laboral, buscando la funcionalidad del
capital humano. En este sentido, Anastacio et al. (2020) coinciden con el autor antes
mencionado, ya que la motivacion es una voluntad que contribuye a ejecutar esfuerzos
dirigidos al cumplimiento de los objetivos empresariales, pero ademas crea satisfaccion
laboral y, por ende, cambios en el comportamiento humano, generando actitudes

proactivas. (parr. 7)
Aguero y Davila (2021) consideran que:

la motivacién y la satisfaccion laboral constituyen elementos significativos para que
cualquier organizacion publica o privada alcance sus objetivos, considerando que los
empleados motivados y satisfechos con su trabajo se comprometen e involucran en mayor
medida con sus tareas y contribuyen en mayor medida para alcanzar los objetivos de la

organizacion. (p. 221)

De acuerdo con las definiciones anteriores, la motivacion es un proceso interno que
impulsa y mantiene el comportamiento de una persona hacia el logro de metas o la satisfaccion de

una necesidad, en otras palabras, es lo que mueve a una persona a actuar.

Segiin Tomas (2025), “teniendo en cuenta los beneficios que aporta a la empresa, la
motivacion de las personas empleadas es algo que merece la pena priorizar y trabajar para que esté
en niveles Optimos” (parr. 15). Estos son algunos de los factores que mas influyen en la implicacion

del personal empleado:

e Clima laboral. Se trata, ademas, de una circunstancia que se retroalimenta: un clima
laboral agradable motiva a la plantilla, y si esta estd motivada, el clima es cada vez méas
positivo.
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e Condiciones laborales. Circunstancias como una jornada flexible que facilite la
conciliacion, bonus o gratificaciones por objetivos o retribuciones extrasalariales,
como seguro médico o cheques guarderia, contribuyen a mejorar el compromiso del
equipo con la empresa.

e Remuneracién. Méas alla de un salario justo, una politica de retribuciones flexible con
revisiones periodicas influye enormemente en el nivel de motivacion del personal.

e Reconocimiento. Las personas empleadas que se sienten reconocidas por su empresa,
que sienten que su trabajo se valora, estan mucho mas motivadas.

e Responsabilidad. Permitir a las personas empleadas participar en los procesos de toma
de decisiones contribuye a que se sientan parte de la compafiia, lo que mejora su

motivacion.

La motivacion es importante para estimular el compromiso, la productividad, la creatividad
y el desempefio laboral. Un trabajador motivado tiende a involucrarse mas con sus

responsabilidades, a aportar ideas, a colaborar con su equipo y a permanecer en la empresa.
2.22 Evaluacion del desempefio laboral

Segun Arriola y Mendoza (2022), “se conoce a la evaluacion de desempefio como una

herramienta muy importante de la Gestion del Talento Humano™ (p. 6059).
Por otro lado, Chavez, et al., (2023) indican lo siguiente:

La evaluacién del desempefio implica en evaluar a cada miembro del equipo de trabajo de
la empresa con la mayor objetividad posible. Sin embargo, consiste en una revision formal
conforme a los resultados laborales que realizan periddicamente, con la participacion
interactiva del colaborador y su jefe directo, para determinar las metas, habilidades, valores
laborales del colaborador y centralizarse en trabajar juntos para planificar, monitorear y

mejorar revisar. (p. 5)

La evaluacion del desempefio laboral es un proceso sistematico mediante el cual una
organizacion analiza, mide y valora el rendimiento de un colaborador en funcién de sus

responsabilidades, metas asignadas y comportamientos en el entorno de trabajo.
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“La importancia de la evaluacion del desempefio laboral es permitir que los empleados y
supervisores identifiquen y analicen las areas en las que se puede mejorar el desempefio” (Chavez,
etal., 2023, p. 16).

De acuerdo con los autores anteriores, este proceso permite identificar fortalezas, areas de
mejora, necesidades de capacitacion y oportunidades de crecimiento profesional. También sirve
como base para tomar decisiones sobre promociones, incentivos, rotaciones, y planes de
desarrollo. Su objetivo es medir resultados, pero también alinear el desempefio individual con los

objetivos estratégicos de la organizacion.

2.23 Métrica

Segiin Martinez (2021), las métricas “son los instrumentos utilizados para medir un

determinado aspecto o factor” (p. 51).

“Una métrica es una medida cuantificable que se utiliza para rastrear, comparar y evaluar

el rendimiento o los procesos” (Taylor, 2023, parr. 11).
Por otro lado, Young (2022) comenta que:

Las métricas son medidas de evaluacion cuantitativa que se utilizan comiunmente para
evaluar, comparar y dar seguimiento al rendimiento o la produccién. Generalmente, un
grupo de métricas se utiliza para crear un cuadro de mando que la gerencia o los analistas
revisan periédicamente para mantener las evaluaciones de rendimiento, las opiniones y las

estrategias de negocio. (parr. 1)

Entonces, la métrica se puede definir como un instrumento de medicion que permite
cuantificar y evaluar el desempefio de un proceso, actividad o resultado, en funcién de objetivos
previamente establecidos. Su propdsito es proporcionar datos objetivos que faciliten el

seguimiento, control y mejora continua dentro de una organizacion.

Las métricas permiten evaluar los distintos procesos dentro de una empresa y, al estar
estandarizadas, se pueden comparar con otras métricas internas. Mientras que una métrica puede
reflejar un aspecto general de un proceso, como la cantidad de visitas a un sitio web, un indicador

clave de rendimiento (KPI) se enfoca en un aspecto mas especifico, como cuantas veces se
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descargo cierto contenido. En resumen, los KPI se concentran en areas estratégicas, mientras que

las métricas brindan una vision mas amplia del desempefio organizacional (Taylor, 2023).

Considerando lo anterior, las métricas son fundamentales en la toma de decisiones, ya que
transforman la informacidn en evidencia concreta sobre qué tan bien se estdn cumpliendo las

metas, permitiendo asi comparar, analizar y optimizar resultados de manera efectiva.

2.24 Retroalimentacion

Espinoza (2021) en su estudio sobre la Importancia de la Retroalimentacion Formativa en

el Proceso de Ensefianza-Aprendizaje, define la retroalimentacion como:

un proceso fundamentado en la informacion que brinda la evaluacién de la actividad o tarea
del aprendiz, caracterizado por la reflexion critica y constructiva sobre el desempefio de
éste y como contribucion a la mejoria de los resultados a través del fomento de sus
habilidades estratégicas de aprendizaje; otros de sus principales atributos son: la
personalizacion y contextualizacion de la informacion orientada a la actividad del alumno
mMAas que a su persona, objetividad, comprensibilidad, pertinencia, caracter constructivo

direccionado a la busqueda de soluciones, claridad, especificidad y precision. (p. 389)

Por otro lado, Moreno (2023) de acuerdo a su estudio sobre La Retroalimentacion De La

Evaluacién Formativa En Educacién Superior, indica que:

la retroalimentacion ocurre generalmente después de que se ha celebrado un acto de
ensefianza mediante el cual se busca el desarrollo y la adquisicion de competencias en el
aprendiz. El proceso de retroalimentacion puede ocurrir en cualquier momento y de di
versas formas, por ejemplo, cuando un docente ofrece pistas al alumno para resolver un
problema, cuando un compariero de clase sugiere a otro una estrategia alter nativa para
realizar una tarea, cuando mediante la lectura de un libro el alumno puede aclarar ciertas
dudas sobre un tema, cuando un padre motiva a su hijo para que se esfuerce en sus estudios
e incluso, cuando el propio estudiante contrasta la veracidad de una respuesta. Por
consiguiente, tenemos que la retroalimentacion es considerada como una consecuencia o

el resultado del des empefio. (p. 689)
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Con base en lo anterior, se puede decir que la retroalimentacion, que también se le conoce
como feedback, es el proceso mediante el cual se emite una respuesta, opinion o valoracion sobre
una accion, comportamiento o resultado, con el fin de reforzar lo positivo y corregir lo que se
puede mejorar. En el ambito de las organizaciones, la retroalimentacion es una herramienta
importante para mejorar el desempefio, fomentar la comunicacion y alinear expectativas entre

lideres y colaboradores.

Esta retroalimentacion puede ser positiva, que es cuando se reconoce el buen trabajo;
constructiva, cuando se sefialan aspectos a mejorar de forma respetuosa y orientada al crecimiento;

0 correctiva, que es cuando se busca modificar comportamientos o resultados inadecuados.

2.25 Rotacion del personal

Segun EI Assafiri, et al., (2021) en su investigacion sobre el Procedimiento para el anélisis
de la rotacién del personal, comenta que “La fluctuacion del personal y la necesidad de capacitar
a los nuevos empleados constituye un problema que con frecuencia enfrentan las organizaciones

y afecta de manera significativa sus resultados” (p. 30)
Chiavenato (2007) como se cit6 en El Assafiri, et al., (2021), plantea que:

la rotacidn es consecuencia de ciertos fendmenos localizados interna y externamente en la
organizacion que tienen que ver con la actitud y el comportamiento del personal y en
estrecha relacion con: la satisfaccion laboral, la motivacion, la productividad y la disciplina
laboral. (p. 30)

Ademaés, Hernandez (2024) menciona es su blog un dato bastante interesante:

En los Gltimos afios, la rotacion de personal o turnover se ha convertido en un indicador
crucial para analizar y comprender la experiencia de los empleados. Se entiende que cuanta
mas rotacidn o turnover exista en una empresa, mayor sera el nivel de insatisfaccion de los

mismos. (parr. 3)

Esto lleva a que la rotacién del personal es el movimiento constante de entrada y salida de
empleados dentro de una organizacion, ya sea por renuncias, despidos, jubilaciones, promociones
o traslados. Este indicador muestra la estabilidad laboral de una empresa y puede tener

implicaciones tanto positivas como negativas, dependiendo de su frecuencia y causas.
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Por ejemplo, una alta rotacion puede ser sefial de insatisfaccion laboral, problemas en el
clima organizacional, ambiente laboral o procesos inadecuados de reclutamiento, mientras que una
rotacion controlada ayuda a tener una estrategia de renovacion de talento o de crecimiento

profesional.

De acuerdo con Hernandez (2024, parr. 6), conocer qué tipos de rotacion de personal se
tiene, permite que la empresa pueda analizar a profundidad la situacion para definir acciones que
ayuden a evitar la rotacion de personal de manera efectiva. La autora menciona los siguientes 6

tipos:

e Rotacién voluntaria.

e Rotacién involuntaria.
e Rotacién inevitable.

e Rotacidn evitable.

e Rotacidén funcional.

e Rotacion disfuncional.

Comprender los diferentes tipos de rotacion de personal permite clasificar las salidas del
talento humano, y brindar a las organizaciones una herramienta para analizar sus causas y tomar
decisiones estratégicas. Por lo tanto, conocer esta informacion con claridad permite implementar
acciones mas acertadas para retener talento, fortalecer el clima laboral y mejorar la estabilidad

organizacional.
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CAPITULO I1l. MARCO METODOLOGICO

Este apartado permite justificar como se llevard a cabo la investigacion, definiendo
aspectos como el enfoque, tipo de estudio, disefio metodoldgico, poblacion, muestra, instrumentos
para la recoleccion de datos y procesos para el andlisis. Ramirez (2020) comenta que
“Considerando las posturas de los diferentes autores se puede definir como el resultado de la

aplicacion, sistematica y logica, de los conceptos y fundamentos expuestos en el marco teorico”
(p. 2).

A continuacion, se muestran los elementos que conforman el marco metodoldgico:

llustracion 1. Elementos del marco metodolégico

Enfoque Cualitativo, cuantitativo y mixto

Alcance de la
investigacion

Exploratorio, descriptivo , correlacional, explicativo

Técnicas e Estas van a depender del enfoque de la investigacion ( Entrevistas,
observacion, Biografias, Revision de archivos, Etnografias,
LR =100 ancyestas |, cuestionarios, pruebas estandarizadas entre otras)

., Conjunto finito o infinito de elementos con caracteristias
Poblacion comunes, que sera parte importante en la investigacién, lacual
queda determinada por el problema y los obejtivos de estudio.

Es una parte represntativa de la poblacion, se puede describir
como el subconjunto o parte de la poblcion en que se llevara a
cabo la investigacion. Esta se determina por diferentes
procedimientos estadisiticos como formulas, |ogica.

Muestra

Las fuentes de investigcion son los multiplestipos de documentos
que brindan la informacion y el conocimiento requerido para
respaldar las variables y llevar por buen camino la investigacion.
Esta la fueentes primarias secundarias y terciarias

Fuentes

Fuente: Ramirez (2020, p. 3)
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Referente

Informacién de la empresa
Historia general

Siglo BPO es una empresa especializada en servicios de tercerizacion de procesos
empresariales; BPO, por sus siglas en inglés: Business Process Outsourcing. Su labor consiste en
gestionar y optimizar funciones operativas de impacto de otras organizaciones, lo que les permite
enfocarse en su actividad principal.

Siglo BPO naci6 hace mas de 25 afios con el propdsito de mejorar la eficiencia de los
procesos empresariales, principalmente ofreciendo servicios de contabilidad y administracion de
noéminas. Con el paso del tiempo, la empresa amplid sus servicios, se diversificd hacia maltiples
industrias y paises, hasta establecerse como lider en su sector en nueve naciones de Ameérica

Latina.

Su crecimiento se ha basado en un enfoque centrado en el cliente, adaptandose a las
normativas locales y aprovechando la tecnologia mas avanzada para apoyar a mas de 2000 clientes.
Actualmente, Siglo BPO ofrece soluciones en areas como recursos humanos, tributacion, precios
de transferencia y marketing digital, consoliddndose como un socio estratégico que simplifica los

procesos empresariales y promueve el desarrollo organizacional.
Estos son los servicios que ofrecen dentro de cada area:

e Contabilidad y finanzas: Gestion contable, reportes financieros, cumplimiento fiscal.

e Gestion de ndmina y recursos humanos: Administracion de planillas, contratacion,
liquidaciones y beneficios laborales.

e Precios de transferencia y consultoria tributaria: Asesoramiento especializado para
cumplir con normativas fiscales locales e internacionales.

e Servicios de marketing digital y gestion comercial: Apoyo en estrategias digitales,
posicionamiento de marca y desarrollo comercial.

e Automatizacion y soluciones tecnoldgicas: Implementacion de herramientas tecnolégicas

para mejorar la eficiencia operativa.
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Nombre de la empresa

Siglo BPO
Misién

Externalizamos procesos de negocios detectando necesidades y aportando valor a través de

inteligencia en informacion.
Vision

Queremos ser reconocidos internacionalmente como el socio estratégico que brinda

soluciones integrales y abre nuevas posibilidades de éxito para sus clientes.

Siglo BPO ayuda a otras empresas a operar de forma mas agil, segura y eficiente, gracias
a su experiencia y soporte en areas administrativas, legales, fiscales y tecnolégicas. Su principal
objetivo, y su enfoque esta orientado a ofrecer servicios personalizados segun las necesidades de

cada cliente.

Enfoque de la investigacion

En este apartado se describe el enfoque adoptado para desarrollar la investigacion y dar
cumplimiento a los objetivos planteados. Tal como lo sefiala Acosta (2023), “Los enfoques de
investigacion son un conjunto de planteamientos, sistematizados y controlados, que se encargan
de orientar la resolucién de un problema” (p. 82), lo que implica definir el camino metodolégico
maés adecuado para abordar la problemética y comprender a fondo el fendmeno en estudio.

Al comenzar una investigacion, es fundamental considerar que la eleccion del enfoque
metodoldgico influye en todas las etapas del proceso. Por ello, esta decision no debe posponerse
hasta el final, sino que debe ser analizada desde el inicio, tomando en cuenta las inquietudes del
investigador. Asimismo, la seleccion del enfoque debe estar alineada con la forma en que se

delimita el tema y se formula el problema de investigacion (Acosta, 2023).
Segun Hernandez-Sampieri, et al., (2014) como se menciono6 en Acosta (2023),

los enfoques son un proceso de aproximacion, planteamiento, creacion y abordaje del

problema cientifico que sirve de orientacion metodoldgica en la investigacion; no
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simplemente se limita a actos instrumentales y decisiones operativas, ni a teorias o
conceptos codificados y matematizados, sino que abarcan las metodologias, los principios

y las orientaciones mas generales del proceso de investigacion. (p. 83)

Segun como lo indican Hernandez y Mendoza (2023), para iniciar un estudio es
fundamental conocer los caminos metodolédgicos que las comunidades cientificas han establecido
para abordar diversos temas, fendmenos o problemaéticas. Estas rutas se agrupan en tres enfoques
principales: cuantitativo, cualitativo y mixto, por esta razon, es importante explorarlos de manera
general, con el propdsito de comprender sus caracteristicas distintivas y poder elegir el mas

adecuado segun la naturaleza del estudio

Enfoque cuantitativo

“Actualmente representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el
orden es riguroso, aunque desde luego podemos redefinir alguna etapa” (Hernandez y Mendoza,
2023, p. 6)

Ademas, Herndndez y Mendoza (2023) explica cuando es apropiado utilizar la ruta

cuantitativa:

La ruta cuantitativa es apropiada cuando queremos estimar las magnitudes u ocurrencias
de los fendmenos y probar hipotesis. Por ejemplo, determinar la prevalencia de una
enfermedad (nUmero de individuos que la padecen en un periodo y zona geografica) y sus
causas; predecir el candidato que va a triunfar en la proxima eleccion para presidente del
pais; comprobar cual de los dos métodos de ensefianza incrementa en mayor medida un

aprendizaje (por ejemplo, robética elemental) en cierta poblacién, etcétera. (p. 6)

Enfoque cualitativo

Los autores Hernandez y Mendoza (2023), comentan lo siguiente sobre la ruta cualitativa:

Con el enfoque cualitativo también se estudian fendmenos de manera sistematica. Sin
embargo, en lugar de comenzar con una teoria y luego “voltear” al mundo empirico para
confirmar si tiene apoyo de los datos y resultados, el investigador comienza el proceso

examinando los hechos y revisando los estudios previos, ambas acciones de manera

65



simultanea, a fin de generar una teoria que sea consistente con lo que observa que ocurre.
(p. 7)

En las investigaciones cualitativas, las preguntas pueden surgir en distintas etapas: antes,
durante o después de recolectar y analizar los datos. El proceso de indagacion se desarrolla de
forma flexible, moviéndose constantemente entre los acontecimientos y su interpretacion. Esto
convierte al procedimiento en un ciclo dindmico, donde la secuencia de pasos no es fija y puede

adaptarse segun las particularidades de cada estudio (Hernandez y Mendoza, 2023).

También, Hernandez y Mendoza (2023) comentan cuando es conveniente utilizar la ruta

cualitativa:

La ruta cualitativa es conveniente para comprender fendmenos desde la perspectiva de
quienes los viven, y cuando buscamos patrones y diferencias en estas experiencias y su
significado. Por ejemplo, entender como familiares de enfermos graves de COVID-19, que
lamentablemente fallecieron, afrontan el duelo y proporcionarles herramientas para
apoyarlos en su lamentable pérdida; conocer a fondo las vivencias de algunos individuos
respecto de un acto terrorista (como los atentados ocurridos en Paris el 13 de noviembre de
2015). (p- 8)

Enfoque mixto

Hernandez y Mendoza (2023), con sus palabras explica que:

Esta tercera via para realizar investigacion entrelaza las dos anteriores (cuantitativa y
cualitativa) y las mezcla, pero es mas que la suma de las dos anteriores e implica su
interaccion y potenciacion. Los métodos mixtos o hibridos representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion que implican la recoleccion y
analisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada (denominadas

meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno de estudio. (p. 10)

Los métodos mixtos permiten ser utilizados en distintas secuencias, en algunos casos, el
enfoque cuantitativo se aplica antes que el cualitativo; en otros, sucede lo contrario. También es

posible que ambos se desarrollen al mismo tiempo o de forma paralela, e incluso pueden integrarse
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desde el inicio y mantenerse combinados durante todo el proceso investigativo (Hernandez y
Mendoza, 2023).

Para esta investigacion, que tiene como propdsito evaluar los factores que intervienen en
la calidad del servicio que se brinda en el &rea de contabilidad, recursos humanos y comercial de
la empresa Siglo BPO durante el 111 cuatrimestre del 2025, se pretende utilizar un enfoque mixto,
ya que permite integrar tanto informacion cuantitativa como cualitativa para obtener una vision

mas completa y enriquecida del problema.

La eleccidn de esta metodologia es en base al objeto de estudio, dado que la calidad del
servicio se relaciona tanto con percepciones y experiencias subjetivas (dato cualitativo) como con
mediciones objetivas y resultados concretos (dato cuantitativo). El enfoque mixto permite analizar
los factores desde ambas dimensiones, lo cual favorece la profundidad del analisis, la

interpretacion de resultados y la formulacion de recomendaciones.
Tipo de investigacion

“Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen rutas posibles para resolver
problemas de investigacién. Todos resultan igualmente valiosos y son hasta ahora los mejores
métodos para investigar y generar conocimientos” (Hernandez y Mendoza, 2023, p. 2).

Ademas, dentro de dichos enfoques se encuentran tres tipos de estudios que son

importantes explicar y comprender para el desarrollo de la investigacion.

Estudio analitico

Con base en la (Universidad Autonoma Nacional de Mexico, 2020) “un estudio se
considera analitico cuando su finalidad es evaluar una presunta relacion causal entre un factor y

un efecto, respuesta o resultado” (p. 27).

Esta investigacion es de tipo analitico, ya que se busca identificar posibles relaciones entre
diferentes factores internos de la empresa Siglo BPO, como la capacitacion, la motivacion del
personal, el liderazgo o la comunicacion interna, y su efecto en la calidad del servicio brindado en
las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial. Este enfoque permite observar lo que

ocurre, y examinar como ciertos elementos podrian estar influyendo directamente en el desempefio
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de los colaboradores y, por ende, en la percepcion del servicio. El analisis de estas posibles
situaciones contribuira a una mejor comprension de las causas que explican los niveles de calidad
identificados, y a formular recomendaciones con el fin de mejorar los resultados en las distintas

areas evaluadas.

Estudio descriptivo

De acuerdo con (Universidad Autonoma Nacional de Mexico, 2020), “un estudio se
considera descriptivo cuando no busca evaluar una presunta relacion causa-efecto, sino que sus

datos son utilizados con finalidades puramente descriptivas” (p. 27).

La investigacidon también se considera descriptiva, ya que tiene como propdsito detallar y
caracterizar los elementos que conforman la calidad del servicio en la organizacion. Esto incluye
aspectos como la atencién al cliente, la eficiencia en la ejecucion de procesos, el nivel de
satisfaccion de los usuarios internos y externos, los procesos de cada area, asi como las condiciones
laborales que influyen en el desempefio. A través de esta descripcion, se quiere establecer una
vision clara de como se comporta la calidad del servicio en las areas analizadas, lo que permitira

identificar fortalezas y debilidades.

Estudio exploratorio

“Los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando el propésito es examinar un fenémeno
o0 problema de investigacion nuevo o poco estudiado, sobre el cual se tienen muchas dudas o no se
ha abordado antes” (Hernandez y Mendoza, 2023, p. 106).

El estudio también es de tipo exploratorio, dado que aborda un tema que no ha sido
previamente investigado de manera sistematica dentro de la empresa. Al tratarse de una evaluacion
centrada en factores que intervienen en la calidad del servicio en areas especificas y en un periodo
determinado, es necesario examinar la situacién actual desde una perspectiva diferente. Este
estudio permitira descubrir nuevas variables, problematicas o enfoques que podrian no haberse

considerado antes, lo que servira para orientar a acciones estratégicas dentro de la organizacion.
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Sujetos

De acuerdo con Alvarez, et al., (2022), “Los sujetos de investigacion constituyen el medio,

la via mediante la cual serd estudiado y conocido un objeto” (p. 167).

“Se conoce que los sujetos de informacion son personas seleccionadas para una
investigacion o que, de alguna manera, son objeto de investigacion. Los cuales se dividen en

poblacion y muestra (Zamora, 2021, p. 6).

Los sujetos de investigacion son fundamentales, ya que conforman la fuente primaria de
datos tanto cualitativos como cuantitativos. Estas personas estan directamente relacionadas con el
fendmeno que se desea estudiar y que, por tanto, pueden ofrecer informacién valiosa para el
analisis. La seleccion de estos sujetos debe hacerse cuidadosamente, para garantizar que los datos
obtenidos sean pertinentes, fiables y representativos del contexto que se investiga. En este tipo de
enfoque, los sujetos no solo responden preguntas, sino que también ayudan al entendimiento del
problema, permitiendo la triangulacion de resultados y una visién mas completa para la toma de

decisiones.

Poblacion

“Poblacion o universo es un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones” (Hernandez y Mendoza, 2023, p. 201).

Por otro lado, segin Condori (2020) citado por Cordero (2024), se entiende que la
poblacién “estd formado por los elementos accesibles o unidad de anélisis que pertenece al &mbito

especial donde se desarrolla el estudio” (p. 34).

En esta investigacion, la poblacion corresponde a los clientes y los colaboradores activos
que pertenecen a la empresa Siglo BPO, es decir, el total de la poblacion para la investigacion es

de 45 clientes y 9 colaboradores, quienes conforman la empresa.

Para comprender de una mejor manera la poblacién del estudio, a continuacion, se muestra

una tabla mas detallada:
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Tabla 2. Sujetos de la poblacion

Sujetos Cantidad

Gerente General 1

Sub Gerente General

Jefe Contable-Financiero

Contador

Asistente administrativo

Asistente de recursos humanos

Asistente contable

[ I O B IS S S R S (R SN

Asistente de tesoreria
Clientes 45

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Muestra

De acuerdo con los autores (Pantoja, Arcienagas, & Alvarez, 2022) citado en Cordero
(2024), 1a muestra “es un subconjunto representativo de la poblacion, lo que implica que la muestra

debe tener las mismas caracteristicas que tiene la poblacion” (p. 34).

La muestra seleccionada para esta investigacion estd compuesta por 5 colaboradores de la
empresa Siglo BPO, distribuidos en las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial, las
cuales forman parte del objeto de estudio; y 45 clientes activos con los que cuenta la empresa. Esta
distribucion se realiza de esta manera debido al reducido personal activo con que cuenta la

empresa.

A continuacion, se presenta una tabla donde se puede visualizar de una mejor forma la

muestra:
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Tabla 3. Sujetos de la muestra

Instrumento Sujetos de la muestra Cantidad
Entrevistas Colaboradores 5
Encuestas Clientes 45

Fuente: Elaboracion propia (2025)

En palabras de Hernandez y Mendoza (2023), “las muestras no probabilisticas, también
denominadas muestras dirigidas, como ya te mencionamos, suponen un procedimiento de

seleccion orientado por las caracteristicas y contexto de la investigacion, mas que por un criterio

Muestra no probabilistica

estadistico de generalizacion” (p. 223).

Hernandez y Mendoza (2023), indican lo siguiente:

La ventaja de una muestra no probabilistica —desde la vision cuantitativa— es su utilidad
para determinados disefios de estudio que requieren no tanto una representatividad de
elementos de una poblacion, sino una cuidadosa y controlada eleccion de casos con ciertas

caracteristicas especificadas previamente en el planteamiento del problema. (p. 224)

Una muestra no probabilistica es aquella en la que los participantes no son seleccionados

al azar, sino que se eligen intencionalmente con base en las necesidades del investigador, por lo

que, en este tipo de muestreo, no todos los miembros de la poblacién tienen la misma probabilidad

de ser seleccionados. Esta técnica permite acceder a personas con experiencia, disponibilidad y

conocimiento suficiente para aportar datos significativos a la investigacion.

En esta investigacion se utilizard una muestra no probabilistica, porque se requiere

seleccionar de forma intencional a los colaboradores representantes de las areas de contabilidad,

recursos humanos y comercial de la empresa Siglo BPO.
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Disefio de la investigacion

“El disefio de investigacion es el mapa operativo en la ruta cuantitativa” (Hernandez y
Mendoza, 2023, p. 150).

Hernandez y Mendoza (2023) definen ¢l concepto de disefio como el “plan o estrategia que
se desarrolla para obtener la informacion (datos) requerida en una investigacion con el fin dltimo

de responder satisfactoriamente el planteamiento del problema” (p. 152).

Segun Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) citado en Acosta (2023), el enfoque mixto
“se basa en la integracion de datos, con un disefio de investigacion integrado, que permite la
complementariedad de los datos, la triangulacion, el analisis compuesto, con una perspectiva

holistica y enfoque pragmatico” (p. 92).

De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2023), el disefio exploratorio secuencial es
definido como “el disefio implica una fase inicial de recoleccion y analisis de datos cualitativos

seguida de otra donde se recaban y analizan datos cuantitativos” (p. 654).

El disefio de investigacion corresponde al plan estratégico que permite dar respuesta al
problema de estudio, guiando la recoleccion y el analisis de la informacién necesaria para alcanzar
los objetivos planteados. En este caso, dado que el enfoque metodol6gico es mixto, el disefio
adoptado es de tipo exploratorio secuencial, el cual consiste en una primera fase de analisis
cualitativo seguida por una fase cuantitativa, lo que permite integrar ambas perspectivas para una

comprension mas completa de la situacion.

En este estudio, la eleccion de este disefio se debe a la necesidad de comprender primero
las percepciones, experiencias y opiniones de los clientes y de los colaboradores de las areas de
contabilidad, recursos humanos y comercial de la empresa Siglo BPO, para luego cuantificar

ciertos patrones o variables detectadas en una muestra mas amplia.

Existen dos modalidades para el disefio exploratorio secuencial; la derivativa y la

comparativa. Hernandez y Mendoza (2023) comentan que en esta modalidad derivativa

larecoleccion y el anélisis de los datos cuantitativos se hacen sobre la base de los resultados
cualitativos. La mezcla mixta ocurre cuando se conecta el analisis cualitativo de los datos

y la recoleccion de datos cuantitativos. La interpretacién final es producto de la



comparacion e integracion de resultados cualitativos y cuantitativos. EI foco esencial del

disefio es efectuar una exploracion inicial del planteamiento (p. 654).

La modalidad empleada dentro de este disefio es la derivativa, ya que se inicia con la
recoleccion cualitativa con el fin de construir un instrumento estandarizado y ajustado a la realidad
observada, el cual se utilizard en la etapa cuantitativa. Esto garantiza que las herramientas de
medicidn estén alineadas con el propdsito especifico del estudio y sean pertinentes para obtener

datos vélidos y confiables en ambas etapas.

Fuentes de informacion

De acuerdo con (Raffino, Equipo editorial, Etecé, 2024), las fuentes de informacion “son
documentos que se consultan para obtener datos de un tema sobre el que se quiere saber mas. En
una investigacion académica, escolar o periodistica, conforman el soporte que se usa para producir

un escrito u otro tipo de trabajo” (parr. 1).

Por otro lado, Soberon y Acosta (2008) citado en Sibaja y Flores (2023), indican que “las
fuentes de informacion se definen como todos aquellos medios empleados para recabar
informacion, que satisfacen las necesidades de conocimiento de una situacion o problema

presentado y, que posteriormente, sera utilizado para lograr los objetivos esperados” (p. 59)

Fuentes primarias

Segun Morales (2021):

Esta proporciona informacion nueva y original, siendo el resultado de una investigacion o

trabajo intelectual.

La fuente de informacion primaria, por tanto, contiene informacion que no ha sido
alterada, interpretada o analizada por otros autores, sino que es del propio autor. En otras

palabras, informacidn que se mantiene intacta desde su elaboracion. (parr. 1-2)

Con base en lo anterior, las fuentes de informacion primarias son aquellos datos que se
obtienen directamente de la realidad, sin haber sido previamente analizados, interpretados o

procesados por otros autores. Es decir, son originales y de primera mano, recolectados
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directamente por el investigador para responder a su pregunta de investigacion. Por ejemplo:

entrevistas, encuestas, observaciones, registros internos y documentacion de la empresa.

De acuerdo con el tema que se esta investigando, las fuentes primarias que se utilizaron

fueron: las encuestas, entrevistas y analisis de documentos.

Fuentes secundarias

En sus palabras, Morales (2021) explica que la fuente secundaria:

Proporciona informacion organizada, elaborada, producto de andlisis de terceros,

traducciones, o la reorganizacion de una informacion obtenida de una fuente primaria.

La fuente de informacion secundaria, por tanto, contiene informacion ampliada de
los resultados que expone la fuente primaria. En otras palabras, se trata de aquel contenido
que se ha ido generando a partir de una fuente primaria. Puede ser un andlisis, una
valoracion, una traduccion o algin contenido que nos relacione con la fuente primaria.
(parr. 1-2)

Por lo tanto, las fuentes de informacion secundarias se pueden definir como aquellas que
recopilan, analizan, interpretan o resumen informacion proveniente de fuentes primarias. Es decir,
ofrecen datos originales recolectados directamente por el autor, y presentan informacién que ya ha
sido procesada por otros investigadores, instituciones u organizaciones. Por ejemplo: libros, tesis,

articulos, revistas, informes, paginas web confiables, etc.

Estas fuentes son utiles para respaldar conceptos teoricos, comparar resultados y

fundamentar el marco referencial de una investigacion.

Para este trabajo de investigacion se utilizaron sitios web, libros, revistas y articulos como

fuentes secundarias para una recoleccion mas eficiente y completa.

Instrumentos para la recoleccion de datos

Bustamante, et al. (2023), define un instrumento de investigacion como “herramientas
valiosas para la recopilacion de informacion y la obtencion de una comprension mas profunda y
precisa de un tema de estudio. Estas herramientas ayudan a los investigadores a recopilar datos

objetivos, a evaluar y comparar diferentes grupos o poblaciones” (p. 9).
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Se entiende que los instrumentos para la recoleccion de datos son herramientas técnicas
utilizadas para obtener informacién directamente de los sujetos u objetos de estudio, con el fin de

responder a los objetivos de la investigacion y dar solucion al problema planteado.

Entrevistas

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2023),

las entrevistas implican que una persona entrenada y calificada (entrevistador) aplica el
cuestionario a los participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota
las respuestas. Su papel es crucial, resulta una especie de filtro. EI primer contexto que se

revisara de una entrevista es el personal (cara a cara). (p. 281)

“La entrevista es una técnica de investigacion que involucra la interaccién directa entre el
entrevistador y el entrevistado con el objetivo de obtener informacidn y opiniones detalladas sobre

un tema especifico” (Bustamante, et al., 2023, p. 26).

Existen diferentes formas de entrevistas, pero en el ambito de la investigacion cualitativa
suele emplearse con mayor frecuencia la entrevista semiestructurada. Esta modalidad es valorada
por su flexibilidad, su estructura accesible y su capacidad para propiciar conversaciones que
permiten explorar en detalle la vision y experiencia de los participantes (Villareal y Cid, 2022, p.
54).

Esta investigacion utilizard como instrumento de recoleccion de datos la entrevista
semiestructurada, con el objetivo de profundizar en las percepciones, experiencias y opiniones de
colaboradores clave dentro de las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial de la
empresa Siglo BPO. Este tipo de instrumento cualitativo permite obtener informacion mas
detallada sobre los factores que inciden en la calidad del servicio, ya que, hay aspectos que no

siempre pueden ser identificados mediante una encuesta cerrada.

Las entrevistas seran realizadas de forma individual, y se llevaran a cabo en modalidad
presencial o virtual, segun la disponibilidad del personal de la empresa. Los participantes seran
seleccionados mediante muestreo intencional, eligiendo personas que, por su experiencia o rol en

la organizacion, puedan brindar informacién valiosa sobre el fenémeno de la investigacion.
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Ademas, la entrevista constara de 7 preguntas iguales para cada participante. Este
instrumento permitira conocer aspectos como los procesos internos y la comunicacion entre
departamentos, la percepcion de la calidad del servicio, situaciones externas que puedan afectarlo
y las oportunidades de mejora en la prestacion de este. La informacion obtenida a través de las
entrevistas sera registrada mediante notas escritas y, cuando sea posible, mediante grabacion (con

previo consentimiento), para facilitar su posterior analisis e interpretacion.

Cuestionario o encuesta

Segun Brace (2018) citado en Hernandez y Mendoza (2023), “un cuestionario consiste en
un conjunto organizado y estandarizado de preguntas respecto de una 0 mas variables a medir.

Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hip6tesis” (p. 259)

“La encuesta es una herramienta que se lleva a cabo mediante un instrumento Ilamado
cuestionario, estd direccionado solamente a personas y proporciona informacién sobre sus

opiniones, comportamientos o percepciones” (Bustamante, et al., 2023, p. 24)

El escalamiento tipo Likert, “consiste en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de los participantes” (Hernandez y
Mendoza, 2023, p. 286).

En el marco de esta investigacion, se utilizara como instrumento de recoleccion de datos
una encuesta estructurada en formato de cuestionario, disefiada para obtener informacion relevante

de los clientes de la empresa Siglo BPO.

El cuestionario o encuesta se plantea como una herramienta Gtil y eficiente para recopilar
datos cuantitativos, permitiendo identificar tendencias, percepciones y valoraciones relacionadas
con los factores que influyen en la calidad del servicio. Estara conformada por preguntas cerradas,

con respuestas basadas en una escala de tipo Likert, que facilitaran el analisis estadistico posterior.

La encuesta sera elaborada y aplicada mediante la plataforma digital de Google Forms,
seleccionada por su practicidad y capacidad para organizar automaticamente la informacion
recolectada. El enlace de acceso al cuestionario serd enviado a los clientes mediante correo
electronico, o bien, por la red de mensajeria WhatsApp, lo cual permitird una distribucion agil y

directa entre los sujetos de estudio.
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Este instrumento sera autoadministrado, es decir, cada participante podra completarlo de
forma individual, sin intervencion directa del investigador. Segun Hernandez y Mendoza (2023),
“autoadministrado significa que el cuestionario se lo proporcionas directamente a los participantes,
quienes lo contestan. No hay intermediarios y las respuestas las marcan ellos. (p. 280).

Se aplicara la encuesta a una muestra representativa de 45 clientes, asegurando la
confidencialidad y el uso ético de los datos recopilados, con el fin de obtener resultados validos y
confiables que contribuyan al andlisis e interpretacion de los factores que inciden en la calidad del
servicio. Ademas, la encuesta tendra un total de 6 preguntas las cuales se enfocan en temas como

la percepcion del cliente, la satisfaccion del cliente y calidad del servicio.

Andlisis de documentos

En palabras de Bustamante, et al. (2023), el analisis de documentos “es una técnica de
investigacion que implica la revision y evaluacion sistematica de documentos escritos, tales como
informes, transcripciones, registros y publicaciones, con el objetivo de obtener informacion y

comprender mejor un fendmeno o un problema especifico” (p. 30).

Segun Cabezas et al., 2018; Espinoza, 2019 como se citd en Bustamante, et al. (2023), “el
andlisis de documentos es una forma efectiva de recopilar informacion y datos a gran escala, y se
puede utilizar como una técnica complementaria a otras técnicas de investigacion, como la

entrevista y la observacion” (p. 30).

Como complemento a las encuestas y entrevistas, esta investigacion incluira el analisis de
documentos internos como instrumento de recoleccion de datos. Este andlisis se basara en
procesos, manuales operativos, procedimientos y cualquier otro material administrativo que la
empresa Siglo BPO tenga disponible y que esté vinculado a la gestion de calidad en las areas de

contabilidad, recursos humanos y comercial.

Este instrumento permitira comprender como estan formalizados los procesos de atencion,
servicio, comunicacion y gestion en las areas evaluadas, asi como identificar posibles

discrepancias entre lo establecido en los documentos y lo que realmente se ejecuta en el dia a dia.

Los documentos por analizar seran seleccionados con base en su relevancia para el objeto

de estudio, y se espera que aporten elementos clave sobre la estructura de los servicios, los
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procedimientos internos, los estandares de calidad definidos por la empresa, y las politicas de
mejora continua. La revision de esta informacion también permitird validar o contrastar los datos
obtenidos a través de los demas instrumentos, y con esto, obtener una triangulacion metodolégica

que ayude a la profundidad del analisis.

Proceso para la recoleccion de datos

Recoleccién de datos

Fase 1: Contacto con los participantes

Como primera etapa, se procederd a contactar a los clientes, quienes seran invitados a
formar parte del estudio. Se les explicara el propdsito de la investigacion, el uso académico de los
datos recolectados y la importancia de su participacion voluntaria. A través de este primer contacto

se buscara generar confianza y garantizar la confidencialidad de la informacion.

Fase 2: Realizacion de entrevistas

Una vez contactados los participantes, se llevara a cabo la primera fase del proceso de
recoleccion de datos mediante entrevistas semiestructuradas. Estas se realizardn a una muestra
intencional de colaboradores que, por su cargo, experiencia y perspectiva, puedan brindar
informacidn mas detallada sobre los factores que afectan la calidad del servicio en sus respectivas
areas. Las entrevistas podran ser presenciales o virtuales, segln lo permita la disponibilidad del
personal. Las respuestas seran registradas y analizadas con enfoque cualitativo para identificar
patrones, opiniones recurrentes y percepciones significativas sobre los procesos internos y la

calidad del servicio.

Fase 3: Aplicacion de la encuesta

Posteriormente, se aplicara el segundo instrumento: una encuesta estructurada. Esta sera
disefiada en la plataforma Google Forms, que permite una distribucion eficiente y facilita el
procesamiento de datos mediante la exportacion a graficos estadisticos. Las preguntas seran
cerradas, y orientadas a medir variables como la percepcion, satisfaccion, y calidad del servicio.
Este instrumento tiene como propdsito recopilar datos cuantitativos que reflejen la experiencia de

los clientes en relacion con los servicios que les brinda Siglo BPO.
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Fase 4: Analisis documental

Como tercer instrumento, se efectuara una revision y analisis de manuales de
procedimiento, politicas internas y documentacion administrativa relevante de la empresa Siglo
BPO. Esta informacion permitird comprender cémo estdn definidos los procesos en papel,
identificar alineamientos estratégicos con la calidad del servicio, y ligar lo formalmente
establecido con lo expresado por los colaboradores en las fases anteriores. Este analisis documental

servird como complemento para validar o ampliar los hallazgos obtenidos.

Fase 5: Analisis del contenido

Una vez recolectada toda la informacién, se realizard un analisis integrado del contenido,
que combinard tanto datos cuantitativos como cualitativos. En esta etapa, se analizaran los
resultados de las encuestas por medio de estadistica descriptiva, mientras que las entrevistas se
examinaran mediante categorizacion y codificacion. La triangulacion metodologica permitird
comparar y contrastar la informacion proveniente de distintos instrumentos, lo que ayuda a la

validez de los hallazgos y a tener una comprension mas completa del tema en estudio.
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Unidades de analisis

Tabla 4. Matriz metodoldgica

Definicion conceptual de la

Instrumentalizacion

Operacionalizacién de

Objetivo especifico Variable _ ) _
variable de la variable la variable

Identificar los principales | Factores “Los factores internos son todos | Entrevista aplicada a los | Pregunta #3.
factores  internos vy | internos los factores que son parte de la | colaboradores de Siglo
externos que influyen en estructura interna de una empresa | BPO.
la calidad del servicio en y que pueden incidir sobre el
las areas de contabilidad, resultado de un proyecto”
recursos  humanos vy (Quiroa, 2022). Entrevista aplicada a los | Pregunta #5.
comercial de la empresa | Factores colaboradores de Siglo
Siglo BPO. externos “Los factores externos de una | BPO.

empresa son todos los factores
que se encuentran en el exterior
de la empresa y que pueden
afectar el éxito de sus proyectos”
(Quiroa, 2022).




Objetivo especifico

Variable

Definicion conceptual de la

variable

Instrumentalizacion

de la variable

Operacionalizacién de

la variable

Analizar el impacto de
estos factores en la
percepcidn y satisfaccion
de los clientes, mediante
la aplicacion de
encuestas, entrevistas y
otros métodos de

recoleccion de datos.

Percepcion del

cliente

Satisfaccién

del cliente

“La percepcion del cliente se

refiere a las  opiniones,
sentimientos y creencias que
tienen sobre tu marca” (Rastegar,

2025)

“La satisfaccion del cliente es
una medida del grado de
satisfaccion de tus clientes con tu
producto o servicio” (Li Ying,

2023)

Encuesta aplicada a los
clientes de Siglo BPO.

Encuesta aplicada a los
clientes de Siglo BPO.

Pregunta #1, #2 y #4.

Pregunta #3, #5, #6 y
#10.
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Definicion conceptual de la

Instrumentalizacion

Operacionalizacién de

Objetivo especifico Variable ) ) )
variable de la variable la variable
Proponer Calidad del | “La calidad del servicio es el | Encuesta aplicada a los | Pregunta #7, #8 y #9.
recomendaciones basadas | servicio resultado de comparar las | clientes de Siglo BPO.

en los hallazgos de la
investigacion, con el
objetivo de optimizar la

calidad del servicio.

expectativas del cliente con su
percepcion del servicio recibido,
tomando en cuenta dimensiones
como confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles” (Hammond,

2024, parr. 2).

Analisis de documentos.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Entrevista al personal

CAPITULO IV

Analisis de resultados

Tabla 5. Entrevista a la Sub Gerente General de Siglo BPO

¢Cuanto tiempo lleva trabajando
en la empresa y en qué area se

desempefia actualmente?

La entrevistada cuenta con 8 afos de experiencia en la
organizacion, lo que le da una visién amplia de la evolucion
de la empresa. Su paso de Gerente de Recursos Humanos a
Sub Gerente General, le ha permitido conocer tanto la
gestion del talento humano como la perspectiva general del
negocio. Por lo anterior, en sus respuestas combinan una

vision operativa y estratégica.

¢Considera que dentro de la
empresa se promueve un buen
servicio al cliente interno entre
departamentos? ¢Podria darme

un ejemplo?

Se reconoce que existe un buen servicio al cliente interno,
pero con é&reas de mejora necesarias. Destaca que
histéricamente la comunicacion regional-local ha sido
limitada debido a modelos de gestion independientes, lo que
ha afectado la coordinacién. Sin embargo, en los Gltimos
afios se han implementado acciones como procesos de
coaching orientados a fortalecer la escucha activa, la
empatia y la comunicacion transversal, lo que evidencia un

esfuerzo organizacional por mejorar la atencion interna.

Desde su experiencia en la
empresa, ¢qué aspectos internos,
COmMO  procesos, recursos o
comunicacion interna, considera
que influyen mas en la calidad

del servicio que brindan?

Los principales factores sefialados son:

e Procesos estandarizados pero flexibles, debido a los
cambios constantes en el entorno y la naturaleza de una
empresa de outsourcing.

e Calidad del recurso humano, enfatizando en valores
como la empatia,

profesionalismo, humildad vy

capacidad de adaptacion.




e Apertura de liderazgo, para fomentar comunicacion
asertiva.

e Uso de la tecnologia, como facilitador en la ejecucion de
procesos Yy transferencia de informacion oportuna.

Este analisis evidencia que la Sub-Gerente General percibe

la calidad del servicio como resultado de la combinacion

entre procesos claros, talento humano capacitado y recursos

tecnoldgicos adecuados.

¢En qué medida siente que
cuenta con el apoyo de su jefatura
para resolver situaciones que

afectan la calidad del servicio?

La respuesta muestra una alta percepcion de apoyo de la
jefatura, destacando el rol de sus lideres en su formacién
profesional y en la coordinacion con otras areas. Se resalta
el trabajo colaborativo y la cooperacién como practicas que
facilitan soluciones répidas y efectivas, lo cual impacta
positivamente en la calidad del servicio brindado.

¢ Qué situaciones externas, como
cambios en el mercado,
demandas de los clientes o
regulaciones, cree que afectan la

calidad del servicio en su area?

Ella identifica diversos factores externos que impactan en la
organizacion, entre ellos:

e Aumento en la demanda de clientes.

e Cambios en el indice de Precios al Consumidor (IPC).

e Barreras de idioma.

e Legislacion financiera cambiante.

e Burocracia institucional.

e Limitaciones de recursos humanos frente a la demanda.
Estos elementos muestran como el entorno externo impone
retos constantes, obligando a la empresa a mantener

flexibilidad y capacidad de respuesta.

¢ Coémo describiria la calidad del
servicio que actualmente ofrece

su areay por que?

La entrevistada considera que la calidad del servicio es
excelente, diferenciandose por su atencion personalizada,
desde el primer contacto hasta el seguimiento continuo. Sin
embargo, reconoce que existen casos puntuales con

oportunidades de mejora, lo cual indica una percepcion
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positiva y consciente de los desafios que aun deben

abordarse.

Desde su experiencia, ¢qué

mejoras considera necesarias
para optimizar la calidad del

servicio en su area?

Las recomendaciones que indica son:

e Publicacién y formalizacion de procesos, asegurando
que no solo sean conocidos, sino también firmados para
garantizar compromiso.

e Reforzamiento de mision, vision y objetivos.

e Continuidad en programas de coaching para mejorar el
trabajo en equipo y la comunicacion.

e Establecimiento de procesos disciplinarios para
fortalecer la responsabilidad individual.

e Mayor personalizacion del servicio desde el interior de
la organizacion hacia los clientes.

Este analisis muestra que la entrevistada vincula la

optimizacion del servicio con el fortalecimiento de la cultura

organizacional, la disciplina, y la mejora de los procesos

internos.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Tabla 6. Entrevista a Asistente de Recursos Humanos de Siglo BPO

¢Cuanto tiempo lleva trabajando
en la empresa y en qué area se

desempefia actualmente?

La colaboradora indic6 que cuenta con 4 afios y 3 meses de
experiencia en el &rea de Recursos Humanos. Este tiempo le
permite conocer de manera cercana las dinamicas internas,
los procesos de apoyo al personal y las necesidades

especificas de los colaboradores.

¢Considera que dentro de la
empresa se promueve un buen
servicio al cliente interno entre
departamentos? ¢Podria darme

un ejemplo?

La entrevistada manifestd que no se promueve un servicio
adecuado al cliente interno, sefiala la falta de canales de
comunicacion claros y abiertos, ausencia de reconocimiento
a los colaboradores y poca cooperacion entre departamentos.
Ademas, destacd que no se capacita al personal en temas de

servicio interno y que no existen procedimientos
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estandarizados. La dependencia de una sola persona para
canalizar consultas y quejas genera mas problemas que
soluciones. Esta respuesta refleja una vision critica que
evidencia una debilidad estructural en la atencién al cliente

interno y una oportunidad de mejora para la organizacion.

Desde su experiencia en la
empresa, ¢qué aspectos internos,
COMO  procesos, recursos o
comunicacion interna, considera
que influyen més en la calidad

del servicio que brindan?

Ella identifico tres aspectos clave: los procesos internos, los
recursos y la comunicacion. Reconoce que procesos
estandarizados y eficientes reducen errores y mejoran la
experiencia del cliente, mientras que contar con recursos
adecuados como tecnologia y personal capacitado, es
fundamental para responder de manera rapida y efectiva.
Finalmente, resalta la comunicacion interna como un factor
decisivo para coordinar esfuerzos y evitar malentendidos.

Lo anterior confirma que la calidad del servicio no depende
de un solo elemento, sino de la integracién de procesos

claros, recursos disponibles y una comunicacién efectiva.

¢En qué medida siente que
cuenta con el apoyo de su jefatura
para resolver situaciones que

afectan la calidad del servicio?

La entrevistada percibe que el apoyo de su jefatura es
probleméatico, ya que ante una situacion que requiere
soluciéon inmediata, el enfoque se dirige mas a buscar
culpables que a resolver la situacion. Se generan reuniones
innecesarias y la respuesta al cliente se retrasa. Esto refleja
un estilo de liderazgo poco efectivo que no promueve
soluciones agiles, lo cual impacta negativamente tanto en el
clima laboral como en la calidad del servicio que recibe el

cliente.

¢ Qué situaciones externas, como
cambios en el mercado,
demandas de los clientes o
regulaciones, cree que afectan la

calidad del servicio en su area?

Entre las situaciones externas mencionadas destaca: la
competencia por talento en el mercado laboral, los cambios
en las demandas y expectativas de los clientes internos y
nuevas laborales,  factores

externos, regulaciones

econdémicos Yy politicos, y los avances tecnologicos. Estas

condiciones generan presion sobre la gestion de Recursos
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Humanos, exigiendo adaptacion constante y capacidad de
respuesta agil. La entrevistada evidencia que la calidad del
servicio esta relacionada con la capacidad de la empresa para

enfrentar estos retos externos.

¢ Como describiria la calidad del
servicio que actualmente ofrece

su area y por qué?

La colaboradora considera que el servicio que ofrece el area
de Recursos Humanos es satisfactorio, aunque reconoce que
existen areas de oportunidad. Menciona que el equipo
responde de manera profesional y oportuna, pero admite que
la comunicacion podria ser méas clara y que los procesos
requieren mayor eficiencia. Esto refleja que, aunque se
cumplen funciones, es necesario fortalecer la proactividad y
la capacidad de anticipar necesidades, para mejorar la

percepcion de calidad en los clientes.

Desde su experiencia, ¢qué

mejoras considera necesarias
para optimizar la calidad del

servicio en su area?

Las recomendaciones planteadas son: capacitacion para
gerencias y jefaturas en liderazgo y trato al personal, mejora
en los canales de comunicacion, optimizacion de procesos
internos, inversion en tecnologia, implementacion de
evaluaciones de satisfaccion y fortalecimiento del trabajo en
equipo. Estas propuestas muestran que no solo apunta a
resolver problemas operativos, sino también a mejorar la
cultura organizacional, la eficiencia en la gestién y la

colaboracion entre areas.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Tabla 7. Entrevista al jefe Contable Financiero de Siglo BPO

¢Cuénto tiempo lleva trabajando
en la empresa y en quée area se

desemperia actualmente?

El entrevistado indico que cuenta con 3 afios y 3 meses en la
organizacion, desempefidandose en el area financiera. Este
tiempo le otorga suficiente experiencia para conocer de
cerca los procesos contables y administrativos de la
empresa, asi como identificar tanto fortalezas como

debilidades que inciden en la calidad del servicio.
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¢Considera que dentro de la
empresa se promueve un buen
servicio al cliente interno entre
departamentos? ¢Podria darme

un ejemplo?

Por un lado, reconoce que el personal directamente
promueve un buen servicio interno; sin embargo, considera
que la estructura administrativa no brinda el mismo nivel de
apoyo. Como ejemplo, menciona la coordinacién entre
Tesoreria y Recursos Humanos en los pagos al personal,
donde la administracion de altos mandos interviene de
manera unilateral, generando confusiones y atrasos. Esta
respuesta evidencia que, aunque existen esfuerzos

individuales, las decisiones administrativas poco

coordinadas afectan negativamente la calidad del servicio.

Desde su experiencia en la
empresa, ¢qué aspectos internos,
COMO procesos, recursos o
comunicacion interna, considera
que influyen més en la calidad

del servicio que brindan?

El entrevistado menciona tanto factores negativos como
positivos. Entre los negativos resalta la falta de un sistema
contable adaptado a transacciones en multiples monedas, la
deficiencia en la comunicacion a nivel jerarquico superior y
la ausencia de procesos claros a nivel local, a pesar de ser
una firma internacional. Entre los aspectos positivos sefiala
la capacidad de comunicacién y resolucion de problemas
entre el personal operativo, la oferta variada de servicios de
la empresa que la hace atractiva para los clientes, y la
modalidad de teletrabajo, que mejora la comodidad vy
satisfaccion del personal. De acuerdo con lo anterior,
muestra una dualidad, mientras los niveles operativos
procuran la calidad del servicio, la falta de apoyo
tecnologico y de procesos definidos limita su potencial.

¢En qué medida siente que
cuenta con el apoyo de su jefatura
para resolver situaciones que

afectan la calidad del servicio?

Considera que el apoyo de la jefatura es limitado en el
ambito proactivo, ya que no se anticipan problemas ni se
establecen planes de prevencion. No obstante, reconoce que
existe apoyo en el &mbito correctivo, es decir, cuando el
problema ya se ha presentado. Esto refleja una gestion

reactiva que no aprovecha la posibilidad de anticiparse.
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¢ Qué situaciones externas, como

cambios en el mercado,

demandas de los clientes o
regulaciones, cree que afectan la

calidad del servicio en su area?

Identifica dos factores externos principales: la barrera del
idioma, dado que la mayoria de los clientes son extranjeros;
y los constantes cambios en las regulaciones comerciales,
tributarias y laborales. En ambos casos, la falta de
preparacion interna de la empresa para afrontarlos genera
confusion y riesgo de brindar un servicio deficiente. El
andlisis destaca que la calidad del servicio esta condicionada
también por la capacidad de adaptacion a un entorno externo

cambiante y exigente.

¢ Como describiria la calidad del
servicio que actualmente ofrece

su area y por qué?

El entrevistado considera que la calidad del servicio es
buena, aunque con limitaciones importantes. Sefiala como
obstaculos la barrera del idioma, las limitaciones del sistema
informatico y la sobrecarga laboral al personal debido a
procesos poco claros y alta rotacion. Aunque el equipo
muestra proactividad, la falta de aprovechamiento de
oportunidades de mejora genera deficiencias que afectan la
los clientes. Se

percepcion  de refleja  debilidades

estructurales que deben corregirse.

Desde su experiencia, ¢qué

mejoras considera necesarias
para optimizar la calidad del

servicio en su area?

Las recomendaciones planteadas son claras: Fortalecer las

competencias en idiomas, implementar un sistema

informatico mas robusto y establecer medidas de
fidelizacion del personal para reducir la rotacion. Asimismo,
resalta la necesidad de adoptar procesos proactivos de
mejora en lugar de correctivos, ya que la gestion reactiva
genera tension y desmotivacion entre los colaboradores.
Este analisis muestra que la optimizacion del servicio

requiere que se combine inversion en tecnologia, formacion

del personal y transformacién en el estilo de liderazgo.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Tabla 8. Entrevista a Asistente Contable 1 de Siglo BPO

¢Cuanto tiempo lleva trabajando
en la empresa y en qué area se

desempefia actualmente?

El colaborador lleva un afio en la empresa, con experiencia
en el area de contabilidad y actualmente en tesoreria y
contabilidad. Aunque su estadia en la empresa es
relativamente corta en comparacion con otros entrevistados,
su posicién le permite tener una vision directa sobre
procesos operativos y administrativos que inciden en la

calidad del servicio.

¢Considera que dentro de la
empresa se promueve un buen
servicio al cliente interno entre
departamentos? ¢Podria darme

un ejemplo?

Reconoce que existe un esfuerzo por promover el servicio
interno, aunque admite que aln se requieren mejoras,
principalmente en la comunicacion entre departamentos.
Destaca como ejemplo la implementacion de procesos de
coaching, los cuales han ayudado a fortalecer la relacion
entre colaboradores y a fomentar el desarrollo profesional.
Esto refleja que la comunicacion sigue siendo un punto

critico por atender.

Desde su experiencia en la
empresa, ¢qué aspectos internos,
COMO  Procesos, recursos o
comunicacion interna, considera
que influyen mas en la calidad

del servicio que brindan?

Los factores sefialados son tres: recursos adecuados para
realizar el trabajo, procesos claros para evitar confusiones, y
la comunicacion interna como el elemento mas importante.
Enfatiza que la falta de comunicacion puede ocasionar
errores U omisiones en las tareas, lo que impacta
directamente en la calidad del servicio. Esto muestra que él
percibe la comunicacion como el eje central que vincula los

demas recursos y procesos de la empresa.

¢En qué medida siente que
cuenta con el apoyo de su jefatura
para resolver situaciones que

afectan la calidad del servicio?

Considera que el apoyo es limitado, debido a que las altas
jefaturas suelen imponer trabas que dificultan la resolucién
de problemas. Sefala que su jefe directo es practico y busca
soluciones rapidas, pero que también enfrenta obstaculos
impuestos desde niveles superiores. Esto evidencia una
percepcion de burocracia interna que ralentiza la atencion a

situaciones que podrian resolverse de manera mas sencilla.
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¢ Qué situaciones externas, como

cambios en el mercado,

demandas de los clientes o
regulaciones, cree que afectan la

calidad del servicio en su area?

El entrevistado identifica que la competencia en el mercado,
la variacion en estandares de servicio y la creciente demanda
de los clientes son factores externos que afectan la calidad.
Destaca que las empresas del sector ofrecen cada vez mas
servicios para atraer clientes, lo que obliga a Siglo BPO a
mantenerse competitivo. Sin embargo, resalta que esto debe
ir acompafiado de recursos tecnoldgicos y personal
capacitado, de lo contrario se corre el riesgo de afectar tanto

al cliente como al colaborador.

¢Como describiria la calidad del
servicio que actualmente ofrece

su area y por qué?

El colaborador considera que la calidad del servicio es
buena, aunque identifica areas de oportunidad. Sefiala que,
en ocasiones, la empresa no comunica de manera oportuna
cambios internos o de personal, lo cual puede afectar la
percepcion del cliente y poner en riesgo la continuidad del
servicio. Es decir, la calidad es positiva en términos
generales, pero la falta de comunicacién oportuna y la

transparencia genera debilidades que deben atenderse.

Desde su experiencia, ¢qué

mejoras considera necesarias
para optimizar la calidad del

servicio en su area?

Entre las mejoras propuestas destaca: la creacion de
procesos mas claros, el fortalecimiento de la comunicacién
entre areas y la adquisicion de equipo tecnoldgico que
permita mayor eficiencia en las labores. Enfatiza que la falta
de recursos tecnoldgicos y la ausencia de comunicacion
directa incrementan el estrés y afectan el desempefio de los

colaboradores, lo que repercute en la satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

91



Tabla 9. Entrevista a Asistente Contable 2 de Siglo BPO

¢Cuanto tiempo lleva trabajando
en la empresa y en qué area se

desempefia actualmente?

El colaborador lleva 7 meses trabajando en el departamento
de contabilidad. Su poco tiempo en la empresa le otorga una
perspectiva reciente y fresca sobre la cultura organizacional
y los procesos, lo que permite identificar de manera objetiva
las debilidades que percibe como recién incorporado al

equipo.

¢Considera que dentro de la
empresa se promueve un buen
servicio al cliente interno entre
departamentos? ¢Podria darme

un ejemplo?

El entrevistado considera que el servicio al cliente interno es
regular. Reconoce que se intenta aplicar la filosofia de que
“el cliente es lo primero”, aunque sefala que la falta de
personal y la sobrecarga de trabajo dificultan cumplir con la
premisa de dar respuestas inmediatas. Expone un caso
concreto con un cliente extranjero, donde la presion por dar
respuesta rapida gener6 un debilitamiento del proceso. Esto
refleja que, aunque existe intencion de priorizar al cliente,
las limitaciones de personal y el seguimiento gerencial poco

flexible afectan la eficacia del servicio.

Desde su experiencia en la
empresa, ¢qué aspectos internos,
COMO procesos, recursos o
comunicacion interna, considera
que influyen méas en la calidad

del servicio que brindan?

Destaca que la comunicacion entre colaboradores de
distintos departamentos es una fortaleza, ya que existe
apoyo mutuo entre areas operativas. Sin embargo, percibe
que los procesos administrativos generan ineficiencia, como
la saturacién de correos innecesarios y la falta de
capacitacion especifica para responder a clientes. Ademas,
menciona fallas en los sistemas tecnoldgicos, lo que impide
brindar una atencion adecuada. En conclusion, identifica
que el servicio se ve limitado por procesos poco claros,
sistemas deficientes y la ausencia de preparacion y

capacitacion para atender a ciertos clientes.

¢En qué medida siente que

cuenta con el apoyo de su jefatura

La percepcion sobre el jefe directo es altamente positiva.
Sefiala que el Gerente Financiero brinda un apoyo constante,

explica procesos, resuelve dudas y guia al personal para que
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para resolver situaciones que

afectan la calidad del servicio?

puedan aprender y desenvolverse mejor en el futuro. Incluso
destaca que prepara al equipo para reuniones con clientes, lo
que incrementa la confianza y la calidad del servicio. Este
respaldo contribuye a mitigar las deficiencias estructurales

mencionadas anteriormente.

¢ Qué situaciones externas, como
cambios en el mercado,
demandas de los clientes o
regulaciones, cree que afectan la

calidad del servicio en su area?

El colaborador identifica como principal factor externo el
cambio de plataforma del Ministerio de Hacienda (de ATV
a TRIBU). Sefiala que este tipo de cambios afectan
especialmente a clientes extranjeros que no comprenden las
responsabilidades compartidas entre empresa y cliente.
Ademés, menciona que la empresa no actualizd
oportunamente datos como correos o teléfonos, lo que
gener6 mas problemas. Esto muestra que los cambios
regulatorios y la falta de prevision interna incrementan la

complejidad del servicio.

¢ Como describiria la calidad del
servicio que actualmente ofrece

su area y por qué?

La calidad del servicio contable es percibida como
deficiente, no por falta de esfuerzo del personal, sino por
limitaciones estructurales y operativas. Sefiala una
sobrecarga de trabajo debido al reducido nimero de
colaboradores, lo que genera retrasos y errores. Ademas,
menciona que existe una carencia en la organizacion vy
planificacién estratégica de la gerencia, ya que toman
decisiones sin tener un panorama claro y completo de la
situacion, por ende, se percibe descoordinacion. Por otro
lado, resalta la ausencia de herramientas tecnoldgicas
modernas que optimicen los procesos. Lo anterior evidencia
que la deficiencia del servicio no responde a negligencia del

personal, sino a problemas de gestion y recursos.

Desde su experiencia, ¢qué

mejoras considera necesarias

El colaborador propone los siguientes cambios:
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para optimizar la calidad del

servicio en su area?

e A nivel administrativo, replantear la filosofia
empresarial, promoviendo la motivacion y satisfaccion
de los colaboradores, ya que considera que trabajadores
felices generan clientes felices.

e En tecnologia, implementar sistemas adecuados, como
contabilidad multi moneda, para evitar reprocesos y
sobrecarga de trabajo en Excel.

¢ Encondiciones laborales, mejorar salarios y condiciones
de trabajo para retener talento con alta preparacion.

El analisis evidencia que, desde la perspectiva del

entrevistado, para optimizar el servicio no solo se debe

mejorar los procesos o la tecnologia, sino también la
motivacién del personal, considerando que la satisfaccion

interna es indispensable para lograr satisfaccion externa.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Encuesta a los clientes

Tabla 10. Pregunta #1 Encuesta

1. En unaescala del 1 al 5, ¢como califica la atencidn recibida por parte del personal de
Siglo BPO? (1 = Muy mala, 5 = Excelente)

DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
1 0 0.0%
2 2 4.4%
3 8 17.8%
4 17 37.8%
5 18 40.0%

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Gréfico 1. Pregunta #1 Encuesta
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A los 45 clientes encuestados, se les preguntdé como califica la atencion recibida por parte

del personal de Siglo BPO en una escala del 1 al 5, donde 1 se considera “Muy mala” y 5

“Excelente”, y los resultados muestran una valoracion mayoritariamente positiva de la atencion
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brindada por el personal de la empresa. Un 40% de los clientes calificd la atencion como excelente
(5), sequido de un 37.8% que la considerd buena (4). Esto significa que méas de 30 de los
encuestados (77.8%) perciben el servicio como bueno o excelente, lo que refleja un nivel de
satisfaccion elevado.

Sin embargo, también se evidencia un 17.8% que lo califico como regular (3) y un 4.4%
que lo valor6 como malo (2). Aunque no seleccionaron el nivel més bajo (1 = muy mala), estos
porcentajes alertan sobre la existencia de clientes que perciben inconsistencias o deficiencias en la

atencion.

Se puede decir que, la atencién del personal de Siglo BPO es valorada de manera muy
favorable por la mayoria de los clientes, pero aun existen oportunidades de mejora para elevar la
consistencia del servicio y reducir la proporcién de clientes que lo consideran Unicamente regular

o0 insatisfactorio.

Tabla 11. Pregunta #2 Encuesta

2. ¢ Considera que la empresa comprende y responde adecuadamente a sus necesidades?

DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
Si 37 82.8%
No 8 17.8%

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Grafico 2. Pregunta #2 Encuesta

Grafico 2. Pregunta #2 Encuesta
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Fuente: Elaboracion propia (2025)

Con la pregunta 2, se les pregunto si consideran que la empresa comprende y responde
adecuadamente a sus necesidades, y la mayoria de los clientes encuestados con un 82.8%,
manifestd que Siglo BPO comprende y responde adecuadamente a sus necesidades. Este resultado
refleja una percepcion positiva de la capacidad de la empresa para escuchar, entender y dar

respuesta a los requerimientos de sus clientes, lo cual es un indicador de confianza y satisfaccion.

No obstante, un 17.8% de los encuestados considera que la empresa no responde
adecuadamente a sus necesidades. Este grupo, aunque es minoritario, sefiala que todavia existen
fallas en la atencion y respuesta brindada por la empresa. Dicho porcentaje no puede pasarse por
alto, ya que pone en evidencia la importancia de revisar los procesos de comunicacion y resolucion

de solicitudes para asegurar una experiencia mas homogénea.

En relacion con lo anterior, la empresa goza de un reconocimiento mayoritario en su
capacidad de comprensién y respuesta hacia los clientes; sin embargo, existe el reto de identificar
las causas de insatisfaccion del grupo que respondié negativamente, con el fin de fortalecer la
atencion y lograr una cobertura de satisfaccion ain mas amplia.
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Tabla 12. Pregunta #3 Encuesta

3. En general, ¢ qué tan satisfecho(a) se siente con los servicios brindados por la empresa?
(1 = Nada satisfecho, 5 = Muy satisfecho)
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
1 0 0.0%
2 4 8.9%
3 12 26.7%
4 18 40.0%
5 11 24.4%

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Gréfico 3. Pregunta #3 Encuesta
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Con respecto a la pregunta de qué tan satisfecho se siente con los servicios brindados por
la empresa en una escala del 1 al 5, donde 1 significa “Nada satisfecho” y 5 “Muy satisfecho”, 10s
resultados muestran que la mayoria de los clientes se encuentran satisfechos con los servicios de
Siglo BPO. Un 40.0% calificé su satisfaccidn en nivel 4, mientras que un 24.4% la evalu6 en el

nivel mas alto (5). Esto refleja que 29 clientes encuestados que corresponden a un 64.4%, tienen
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una percepcion positiva y alta de los servicios, lo que representa una fortaleza importante para la

empresa en términos de confianza y fidelidad.

Por otro lado, un 26.7% calificd su satisfaccion en un nivel intermedio (3), lo cual indica
que, aunque su experiencia no fue negativa, perciben areas de mejora que podrian elevar su
satisfaccion. Finalmente, un 8.9% manifest6 un nivel bajo de satisfaccion (2), lo que significa que

hay un grupo de clientes que claramente no esta recibiendo un servicio acorde con sus expectativas.

En general, los resultados evidencian que de los 45 encuestados, la mayoria de los clientes
de Siglo BPO estan satisfechos, pero también que 36 de ellos que corresponden a 35.6%, perciben
la experiencia de manera regular o negativa. Esto muestra la necesidad de reforzar aspectos como
la consistencia en la calidad del servicio, la rapidez de respuesta y la personalizacidn de la atencion,

para lograr que mas clientes se ubiquen en los niveles mas altos de satisfaccion.

Tabla 13. Pregunta #4 Encuesta

4. ¢ Qué tan facil le resulta comunicarse con el personal de Siglo BPO cuando necesita

asistencia?
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
Nada facil 1 2.2%
Regular 8 17.8%
Fécil 15 33.3%
Muy facil 21 46.7%

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Grafico 4. Pregunta #4 Encuesta

Grafico 4. Pregunta #4 Encuesta
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De conformidad con la pregunta de qué tan facil le resulta comunicarse con el personal de
Siglo BPO cuando necesita asistencia, los resultados muestran que la mayoria de los clientes
perciben una comunicacion accesible con el personal de Siglo BPO. Un 46.7% de los encuestados
la calificd como “Muy facil”, mientras que un 33.3% indic6 que es “Facil”, sumando en conjunto
un 80% con valoracion positiva. Esto refleja que la empresa ha logrado establecer canales de
comunicacion efectivos, lo cual es importante para mantener la confianza y satisfaccion de los

clientes.

No obstante, un 17.8% de los clientes considerd la comunicacion como “Regular”, lo que
indica que, aunque logran obtener asistencia, probablemente enfrentan barreras como demoras,
falta de seguimiento o dificultad para acceder al personal adecuado. Ademas, un 2.2% manifesto
que la comunicacién es “Nada facil”, aunque representa una minoria, evidencia casos puntuales

de insatisfaccion que podrian llevar a experiencias negativas mas significativas si no se corrigen.

Entonces, se puede decir que, los resultados evidencian que la comunicacion es un punto

fuerte para Siglo BPO, pero también muestran la necesidad de fortalecer la consistencia del
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servicio para garantizar que todos los clientes experimenten la misma facilidad de contacto y

seguimiento, evitando que existan percepciones de dificultad en ciertos clientes.

Tabla 14. Pregunta #5 Encuesta

5. ¢ Qué tan satisfecho(a) esta con la calidad de la asesoria que recibe por parte de la
empresa? (1 = Nada satisfecho, 5 = Muy satisfecho)
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
1 1 2.2%
2 4 8.9%
3 14 31.1%
4 15 33.3%
5 11 24.4%

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Grafico 5. Pregunta #5 Encuesta
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Se les pregunté a los 45 clientes encuestados qué tan satisfechos estan con la calidad de la
asesoria que recibe por parte de la empresa en una escala del 1 al 5, donde 1 es “Nada satisfecho”

y 5 “Muy satisfecho”, y los resultados reflejan que la mayoria de los clientes perciben la calidad
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de la asesoria como satisfactoria, aunque con oportunidades de mejora. Un 33.3% califico la
asesoria con un 4y un 24.4% con un 5, lo que representa un 57.7% de satisfaccion alta. Esto indica
que mas de la mitad de los encuestados considera que la asesoria recibida es buena o muy buena,
lo cual es un aspecto positivo para la reputacion de Siglo BPO.

Sin embargo, un 31.1% otorg6 una calificacion de 3, lo que ubica su percepcion en un nivel
intermedio. Este grupo de clientes probablemente percibe que la asesoria cumple con lo bésico,
pero no siempre responde de forma agil, personalizada o suficientemente clara. Ademas, un 8.9%
califico con 2 y un 2.2% con 1, lo que en conjunto representa un 11.1% de clientes insatisfechos.
Estos casos son significativos, ya que reflejan deficiencias que podrian estar relacionadas con la

falta de seguimiento, asesoria poco especializada o comunicacion deficiente en algunos momentos.

Con lo anterior, la asesoria que brinda Siglo BPO es valorada positivamente por la mayoria
de los clientes, pero existe un segmento considerable que la percibe como regular o insuficiente.
Esto recalca la importancia de reforzar la capacitacion del personal, mejorar la personalizacion de
las recomendaciones y garantizar un acompafiamiento mas proactivo para elevar la experiencia

general del cliente.

Tabla 15. Pregunta #6 Encuesta

6. ¢ Qué tan conforme esta con el seguimiento que le brindan después de realizar una

solicitud o requerimiento? (1 = Nada conforme, 5 = Muy conforme)

DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
1 1 2.2%
2 2 4.4%
3 10 22.2%
4 21 46.7%
5 11 24.4%

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Grafico 6. Pregunta #6 Encuesta
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En relacion con la pregunta de qué tan conforme esta con el seguimiento que le brindan
después de realizar una solicitud o requerimiento, donde 1 corresponde a “Nada conforme” y 5 a
“Muy conforme”, la mayoria de los clientes encuestados respondieron de manera positiva, aunque
siempre hay algunos retos que deben atender. Los resultados muestran que un 46.7% de los clientes
lo calific6 con un 4 y un 24.4% con un 5, lo que significa que un 71.1% de los encuestados esta
conforme o muy conforme con el nivel de seguimiento recibido. Este hallazgo refleja que la
empresa logra mantener una comunicacion constante con la mayoria de sus clientes y da

continuidad a las solicitudes de manera efectiva.

Por otro lado, un 22.2% dio una calificacion de 3, lo cual evidencia percepciones de
conformidad parcial. Este segmento de clientes puede estar experimentando retrasos, falta de
actualizaciones oportunas o respuestas que no siempre profundizan en sus necesidades. Ademas,
aunque es minoritario, un 2.2% con calificacion 1y 4.4% con calificacion 2 para un total de 6.6%,
se mostrd insatisfecho con el seguimiento, lo que indica casos puntuales donde el proceso pudo

haber fallado significativamente, y afecta la experiencia del cliente.
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Es decir, aunque la mayoria de los clientes se siente conforme con el seguimiento recibido,
13 encuestados lo percibe como insuficiente o0 mejorable. Esto sugiere la necesidad de reforzar la
comunicacion post servicio, implementar mecanismos de retroalimentacion mas agiles y garantizar

que todas las solicitudes reciban un acompafiamiento completo hasta su resolucion final.

Tabla 16. Pregunta #7 Encuesta

7. ¢Cbomo calificaria el servicio postventa recibido por parte de la empresa?

DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
Muy malo 0 0.0%
Malo 0 0.0%
Regular 10 22.2%
Bueno 16 35.6%
Muy bueno 13 28.9%
Excelente 6 13.3%

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Gréfico 7. Pregunta #7 Encuesta
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A los 45 clientes encuestados se le preguntd como calificaria el servicio postventa recibido
por parte de la empresa, y los resultados reflejan que la percepcion del servicio postventa de Siglo
BPO predomina de manera positiva, aunque con un margen importante para mejorar. Un 77.8%
de los clientes lo calific6 entre "Bueno", "Muy bueno" o "Excelente", con un 35.6% destacando el
nivel como bueno, un 28.9% como muy bueno y un 13.3% como excelente. Esto demuestra que la
mayoria de los clientes perciben un esfuerzo de la empresa por dar continuidad y apoyo una vez

finalizada la prestacion inicial del servicio.

Sin embargo, un 22.2% lo calificé Gnicamente como "Regular”, lo que indica que, aunque
no hay percepciones negativas muy extremas, es decir, ningun cliente lo evalué como malo o muy
malo, existe un ndmero de clientes que considera que el servicio postventa no logra cumplir
completamente con sus expectativas. Esta percepcion puede estar vinculada con la falta de
seguimiento detallado, demoras en la atencion de consultas o poca personalizacion en el

acompafiamiento.

En sintesis, el servicio postventa de Siglo BPO es bien valorado por la mayoria, pero ain
no alcanza niveles de excelencia a nivel general. Para fortalecerlo, la empresa deberia implementar
acciones de fidelizacion, como revisiones periddicas con clientes, canales de comunicacién
exclusivos para soporte postventa y procesos estandarizados de seguimiento que aseguren una

experiencia uniforme y de alto nivel para todos los clientes.

Tabla 17. Pregunta #8 Encuesta

8. ¢ Considera que los tiempos de respuesta y entrega de servicios son adecuados?

DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
Si 32 71.1%
No 13 28.9%

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Grafico 8. Pregunta #8 Encuesta
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De acuerdo con la pregunta realizada a los encuestados, de que, si considera que los
tiempos de respuesta y entrega de servicios son adecuados, los resultados reflejan que una mayoria
del 71.1% de los clientes considera que los tiempos de respuesta y entrega de servicios son
adecuados, lo que indica que, en general, Siglo BPO cumple con las expectativas en cuanto a la
eficiencia en la atencion y ejecucion de sus servicios. Esto evidencia una fortaleza importante, ya
que la rapidez y puntualidad son factores importantes para la satisfaccion y fidelizacién de los

clientes.

No obstante, un 28.9% de los clientes respondié que los tiempos no son adecuados, lo cual
representa una proporcion significativa que debe considerarse relevante. Estos clientes podrian
estar experimentando retrasos en la atencion de solicitudes, demoras en las entregas 0 procesos
internos poco agiles que afectan su percepcion del servicio. Este porcentaje muestra que, aunque
existe una base solida en este aspecto, todavia hay un margen de mejora considerable para lograr
una mayor gestion de tiempos.

En relacion con lo anterior, la empresa presenta un desempefio favorable en cuanto a

tiempos de respuesta, pero el hecho de que més de 10 clientes no lo perciba como adecuado sugiere
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la necesidad de reforzar la estandarizacion de procesos, implementar métricas de control de
tiempos y fortalecer la comunicacién con los clientes cuando ocurran retrasos, de manera que se

reduzca la insatisfaccion y se incremente la confianza en la puntualidad del servicio.

Tabla 18. Pregunta #9 Encuesta

9. En una escala del 1 al 5, ;como califica la calidad general del servicio recibido? (1 =
Muy baja, 5 = Muy alta)
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
1 1 2.2%
2 2 4.4%
3 13 28.9%
4 19 42.2%
5 10 22.2%

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Gréfico 9. Pregunta #9 Encuesta
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Se les preguntd a los clientes encuestados que, en una escala del 1 al 5, cémo califica la

calidad general del servicio recibido, donde 1 significa “Muy baja” y 5 “Muy alta”, y los resultados
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reflejan que la mayoria de los clientes perciben la calidad del servicio de Siglo BPO como positiva,
ya que un 42.2% la califico con 4 puntos y un 22.2% con la maxima calificacion de 5. Esto significa
que 29 de los encuestados que representan un 64.4%, valoran el servicio como “Bueno” o “Muy

alto”, lo cual constituye un indicador favorable sobre el desempefio general de la empresa.

Sin embargo, también se observa que un 28.9% de los clientes votd por una calificacion
intermedia de 3, lo que muestra una percepcion de servicio aceptable, pero con areas que no
satisfacen completamente sus expectativas. Esto representa una sefial de alerta, ya que evidencia
que, aunque el servicio cumple con lo basico, ain no logra generar un impacto altamente positivo

en estos clientes.

Por otra parte, un pequefio porcentaje de clientes (6.6% en total) valoré la calidad general
como “Muy baja” (1) o “Baja” (2). Aunque la proporcion es reducida, estas calificaciones muestran
que existen experiencias insatisfactorias que pueden estar relacionadas con problemas especificos

en la atencidn, tiempos de respuesta, comunicacién o cumplimiento de procesos.

Tomando en cuenta lo anterior, el analisis indica que la calidad general del servicio de
Siglo BPO es percibida en su mayoria como buena, con un margen considerable de satisfaccion.
No obstante, la presencia de clientes con percepciones neutras (3) y algunos insatisfechos (1 y 2)
sugiere la necesidad de reforzar procesos y personalizar ain mas la atencién, con el objetivo de

elevar las calificaciones medias hacia los niveles mas altos de satisfaccion.

Tabla 19. Pregunta #10 Encuesta

10. ¢ Volveria a contratar o recomendar los servicios de Siglo BPO a otros?

DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
Si 35 77.8%
No 10 22.2%

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Grafico 10. Pregunta #10 Encuesta

Grafico 10. Pregunta #10 Encuesta
10. ¢Volveria a contratar o recomendar los servicios de
Siglo BPO a otros?
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78%

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Finalmente, se le preguntd a los encuestados si volveria a contratar o recomendar los
servicios de Siglo BPO a otros, y los resultados muestran que la mayoria de los clientes con un
77.8% estarian dispuestos a volver a contratar o recomendar los servicios de Siglo BPO, lo cual
representa un indicador muy positivo de confianza y fidelidad hacia la empresa. Este dato es
relevante porque la recomendacidn es una de las formas mas valiosas de publicidad, al basarse en

la experiencia directa de los clientes y en su nivel de satisfaccidn con los servicios recibidos.

No obstante, un 22.2% de los clientes manifestd que no recomendaria o volveria a contratar
los servicios, lo que evidencia un grupo de clientes que, por diferentes motivos, no esta
completamente satisfecho con la experiencia brindada por la empresa. Este segmento merece
especial atencion, ya que, aunque no representa la mayoria, si considera un porcentaje significativo
que podria afectar la reputacion y las oportunidades de crecimiento de Siglo BPO si no se busca

una solucion y se ejecuta.

En conclusion, los resultados reflejan un panorama en el que la empresa goza de una alta
lealtad y disposicién a ser recomendada por la mayoria de sus clientes, pero también se evidencia

la necesidad de profundizar en las razones detrés de la insatisfaccion de una parte de los clientes.
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Atender esas areas de impacto permitira no solo mantener la fidelidad existente, sino también

incrementar las recomendaciones y fortalecer el posicionamiento de la empresa en el mercado.
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Analisis de documentos

Procesos de Recursos Humanos

Ilustracion 2. Proceso de planillas

Sany

Fuente: Siglo BPO (2025)



El area de recursos humanos de Siglo BPO ha implementado, desde inicios del afio 2025,
un check list para la elaboracion de planillas mensuales y quincenales, con el fin de garantizar un

mayor control, orden y trazabilidad en este proceso para la organizacion y sus clientes.

Este instrumento de control asegura que cada una de las etapas asociadas al calculo y
gestion de planillas se realice de manera estructurada y sin omisiones. Entre las actividades que
contempla se encuentran: elaboracion de la planilla, revision de rentas, aplicacion del tipo de
cambio, control de extras, feriados y comisiones, generacion de reportes, envios a clientes, revision
y aprobacion de néminas, programacion de pagos en el banco y aprobacion de planillas en sistema,
reportes de vacaciones, presentaciones a los entes reguladores como la CCSS e INS, asi como el
detalle de tributos y soportes generales.

El uso de este check list permite estandarizar procedimientos y reducir el riesgo de errores
humanos en un proceso que impacta directamente en la satisfaccion de los colaboradores y en el
cumplimiento legal de la empresa y de los clientes. Ademaés, facilita la identificacion de
responsabilidades, ya que cada etapa queda verificada en el documento, lo cual ayuda a la

transparencia y la rendicion de cuentas.

Esta herramienta genera ciertas fortalezas al proceso, por ejemplo: la organizacion y
claridad de pasos, evitar omisiones en el calculo o reportes de planillas, cumplimiento de
obligaciones legales y fiscales de manera ordenada y se tiene una mejor comunicacion con clientes

internos y externos, al documentar los envios y reportes correspondientes.

Sin embargo, también es importante reconocer que la correcta aplicacion del check list
requiere de un seguimiento disciplinado por parte del personal, asi como de capacitacion continua
para garantizar que todos comprendan la importancia de cada actividad y se ejecute de la manera

correcta.



llustracion 3. Proceso de entregables mensuales
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Al igual que el check list para la elaboracion de planillas, a inicios del afio 2025, el area de
Recursos Humanos de Siglo BPO implementé también un check list para el control de los
entregables mensuales y quincenales, con el objetivo de organizar y dar seguimiento a todas las
obligaciones legales, financieras y administrativas relacionadas con la gestion de planillas y

cumplimiento patronal.

Este documento permite tener una trazabilidad clara de cada actividad recurrente que debe
cumplirse mes a mes, asegurando que ninguna tarea quede pendiente o se ejecute fuera de tiempo.
Entre las actividades contempladas se encuentran: presentacion de planillas a instituciones como
la CCSS y el INS, envio de tributos, carga de facturas de la CCSS y comprobantes en sistemas
internos, asi como la verificacion y envio de comprobantes de salarios en sus diferentes

modalidades, sean quincenales 0 mensuales.

La principal fortaleza de este check list se basa en que centraliza y estandariza el
cumplimiento de entregables con orden y claridad al equipo encargado. Ademas, funciona como
un instrumento de control preventivo, que ayuda a identificar oportunamente cualquier
incumplimiento que pudiera ocasionar sanciones legales, reclamos de colaboradores o

insatisfaccion de los clientes.

Asimismo, el uso de la herramienta ayuda a mejorar la eficiencia operativa, al definirse un
paso a paso para cada entregable, también, se garantiza el cumplimiento normativo en la gestion
de Recursos Humanos, y se incrementa la confianza de los clientes, al demostrar un manejo

transparente y ordenado de las obligaciones patronales.

No obstante, al igual que en otros procesos, es importante que este check list no sea solo
una validacion mecanica, sino que haya responsabilidad, consciencia y disciplina en la ejecucion
de cada actividad. Ademas, la incorporacion de herramientas tecnologicas para automatizar parte
del registro, generacion de archivos, reportes y envio de informacion podria optimizar los tiempos

de respuesta y disminuir el riesgo de error humano en ambos procesos de recursos humanos.

Basado en lo anterior, la implementacion de ambos check list contribuye a un avance
estratégico en la gestion del area de recursos humanos, ya que asegura orden, cumplimiento legal

y mayor confiabilidad en la ejecucién de tareas importantes para la empresa y sus clientes.



Procesos de contabilidad

En este analisis no se incluyen imégenes de los procesos por motivos de confidencialidad
de la empresa, ya que los procesos que tiene Siglo BPO para esta area, contienen informacion de

clientes, proveedores, cuentas bancarias o datos de contacto que es completamente confidencial.

El &rea contable de Siglo BPO se estructura en tres subareas principales: ejecucion del ciclo
contable, tesoreria y facturacion. Cada una cumple funciones relevantes para el funcionamiento de
la empresa y la prestacion de servicios a sus clientes, pero presentan distintos niveles de

formalizacion, control y actualizacién de los documentos.
v Proceso de la ejecucién del ciclo contable

Actualmente no existe un proceso escrito ni formalizado. Las tareas se realizan con base
en la experiencia y conocimiento del equipo, quienes han estandarizado la operacion de manera
practica, pero sin documentacion de respaldo. Esto abarca actividades como el registro de

operaciones, conciliaciones bancarias y preparacion de estados financieros.

Este proceso puede tener ciertas fortalezas porque el personal cuenta con experiencia y
dominio de los procedimientos, lo que permite que el ciclo contable se ejecute en tiempos
razonables, ademas, la estandarizacion interna mediante la practica contribuye al nivel de
consistencia. Sin embargo, sus debilidades son mas considerables, ya que existe un riesgo alto ante
la rotacidn de personal, puesto que la informacion esta centralizada en las personas; por otro lado,
dificultad para capacitar a nuevos colaboradores 0 mantener uniformidad en los procesos y las

limitaciones en los controles internos y en la trazabilidad de la informacion.

En relacion con lo anterior, algunas recomendaciones para este proceso son: elaborar un
manual de procesos contables que contemple el ciclo completo desde la recepcidn de documentos
hasta el cierre y la emision de reportes, incorporar diagramas de flujo con responsables de cada
tarea y con tiempos de entrega, e implementar revisiones periddicas de los procesos para

mantenerlos alineados con las regulaciones tributarias y las necesidades de los clientes.
v" Proceso de tesoreria

Existe un proceso escrito, pero informal y desactualizado, este fue creado en el afio 2023

debido a la salida del encargado de la tesoreria en ese momento. EI mismo contiene detalles
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operativos sobre la gestion de pagos, elaboracién de cuadros de pagos, transferencias, manejo de
cuentas bancarias, provisiones y administracion de fondos de clientes. La empresa esta en proceso

de actualizarlo en 2025, lo que representa una mejora en curso.

Dentro de las fortalezas se pueden mencionar, que el proceso incluye entregables
especificos con fechas claras, por ejemplo: cuadros de pagos, envio de comprobantes, reportes de
caja. Ademas, el area ha mantenido trazabilidad digital desde 2020, lo que facilita la consulta de
datos o documentos histéricos, y, existe division de cuentas en colones (CRC) y cuentas en ddlares
(USD), lo que permite cierto orden en la administracion de fondos de clientes y de la propia

empresa.

Por el contrario, se encuentran debilidades notorias en el proceso: el documento esta
desactualizado, por lo que no refleja la realidad actual de clientes ni la totalidad de movimientos;
existe una alta complejidad operativa porque muchos pasos, entregables y validaciones dependen
de la coordinacion con distintos actores internos y externos; se tiene el riesgo de errores o atrasos
debido a la gran cantidad de plazos, bancos y aprobaciones involucradas; por Gltimo, hay

dependencia excesiva de controles manuales para la elaboracion y envio de cuadros de pagos.

Tomando en consideracién lo descrito anteriormente, se plantean las siguientes

recomendaciones:

e Formalizar la version actualizada del proceso con un enfoque de manual operativo que
sea estandarizado.

e Incorporar controles automatizados para actividades como las descargas de estados de
cuenta, conciliaciones y generacién de reportes, esto con el fin de reducir la
dependencia manual.

e Establecer una politica de revision semestral o anual del documento para mantenerlo

vigente ante cambios de clientes o regulaciones.
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v" Proceso de facturacion

Es la Gnica subarea que cuenta con un proceso escrito y formal, actualizado en abril de
2025. El procedimiento establece con claridad los pasos, desde la recepcion de pedidos hasta la

entrega de reportes diarios, asi como las validaciones necesarias antes del envio al cliente.

Para este proceso se puede destacar las siguientes fortalezas: el mismo estd bien
estructurado y formalizado, con responsabilidades claras tanto en ejecucion como supervision; el
control de calidad mediante verificacion de cddigos, descripciones y validacion antes del envio; el
reporte diario al cliente, ya que garantiza trazabilidad y transparencia; y plazos definidos, por
ejemplo: pedidos recibidos antes de las 3 pm deben facturarse el mismo dia.

Considerando que el proceso se encuentra bien estructurado, tiene pocas debilidades.
Algunas que se pueden mencionar y considerar son: el cumplimiento depende en gran parte de la
puntualidad en la recepcion de pedidos de los clientes; también, que algunos pasos, como la
coordinacion con otras areas pueden generar dependencia y retrasos. Finalmente, aunque el
proceso esté formalizado, aln se basa en validaciones manuales, lo que podria conllevar errores

humanos.

Basado en las debilidades anteriormente mencionadas, se presentan algunas

recomendaciones importantes:

e Aumentar la automatizacién de la facturacion y validacién de datos para reducir
tiempos y errores.

e Integrar este proceso en un manual general del area contable, junto con los de tesoreria
y ciclo contable, con el objetivo de asegurar coherencia y vision integral.

e Implementar indicadores de desempefio (KPIs) como tiempos de facturacion,

porcentaje de errores detectados y nivel de cumplimiento de entregables.

A nivel general, el area contable presenta una fortaleza clara en facturacion, con un proceso
formal, actualizado y estructurado; por otro lado, una situacion critica en el ciclo contable, que
carece totalmente de documentacion, lo que representa el mayor riesgo de continuidad y control;
para finalizar, tesoreria estd en transicion con un proceso que, si bien existe, aln requiere

formalizacidn, simplificacion y actualizacion.
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La estandarizacion y formalizacion de los procesos en todas las subareas no solo reduciran
riesgos operativos, sino que también fortaleceran la calidad, eficiencia y confiabilidad de la gestion

contable frente a los clientes e instituciones reguladoras.

118



CAPITULO V

Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas a partir del
cumplimiento de los objetivos especificos planteados en la investigacion. Cada conclusion
responde a los hallazgos derivados del andlisis de entrevistas, encuestas y revision de procesos
internos, mientras que las recomendaciones se orientan a proponer acciones de mejora que
fortalezcan la calidad del servicio en las areas de contabilidad, recursos humanos y gestion

comercial.

De esta manera, se presentan las siguientes conclusiones y recomendaciones basadas en

los objetivos especificos de la investigacion:

e ldentificar los principales factores internos y externos que influyen en la calidad del
servicio en las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial de la empresa Siglo
BPO.

Tabla 20. Conclusiones y recomendaciones objetivo 1

Conclusiones

Recomendaciones

Comunicacion interna deficiente en
niveles altos, ya que, aungue entre los
equipos  operativos  existe  una
comunicacion fluida, en los niveles
jerarquicos mas altos se observa una
falta de claridad y consistencia, lo que
genera ambigiiedad y retrasos en la
gestion de procesos.

Procesos inexistentes, incompletos o
poco formalizados en los que se
evidencia la carencia de manuales
actualizados o documentos formales en

las areas de areas de contabilidad y

Implementar canales formales de
comunicacion interna, Como reuniones
periddicas de alineacion entre mandos
altos y medios, para garantizar
coherencia y coordinacion en los
procesos.

Formalizar y actualizar los procesos de
trabajo en las &reas criticas como
recursos

contabilidad, tesoreria y

humanos, asegurando que estén
documentados y accesibles para todo el

personal.
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tesoreria, esto limita la estandarizacion
y genera dependencia en la memoria y
experiencia del personal.

Limitaciones tecnologicas por el uso de
sistemas contables y administrativos
con capacidades restringidas, lo que
ocasiona reprocesos y aumenta la carga
operativa, con lo que se afecta la
eficiencia y la percepcion del cliente.
Sobrecarga laboral y rotacion de
personal. Al tener un nimero reducido
de colaboradores frente a la cantidad de
clientes, genera sobrecarga, estrés y
rotacion, lo cual repercute
directamente en la continuidad y
calidad del servicio.

Factores externos como los cambios en
la legislacion tributaria, barreras de
idioma y demandas crecientes de
clientes extranjeros representan retos
que afectan la calidad del servicio y
flexibilidad vy

requieren  mayor

capacitacion.

Invertir en herramientas tecnologicas
modernas, como un sistema contable y
administrativo mas robusto con

capacidades multi  moneda vy
automatizacién de procesos, con el fin
de reducir reprocesos y aumentar la
eficiencia operativa.

Disefar estrategias para reducir la
sobrecarga laboral, ya sea mediante la
contratacion  de

nuevo personal,

redistribucion de cargas 0
implementacion de programas de
bienestar laboral que reduzcan el
estrés.

Fortalecer la preparacion ante factores
externos mediante la implementacion
de programas de capacitacion continua
en temas como idiomas, normativa
fiscal 'y atencion a clientes
internacionales, con el fin de reducir
barreras y mejorar la competitividad

del servicio.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Analizar el impacto de estos factores en la percepcion y satisfaccion de los clientes,

mediante la aplicacion de encuestas, entrevistas y otros métodos de recoleccion de datos.

Tabla 21. Conclusiones y recomendaciones objetivo 2

Conclusiones

Recomendaciones

Percepcion positiva a nivel general del
servicio. La mayoria de los clientes
califica la atencion recibida entre
buena y excelente, lo que indica que,
pese a las limitaciones internas, el
personal logra transmitir un servicio
cercano y que genera valor.

Deficiencia en el seguimiento y el
servicio postventa que se da los
clientes, que, aunque reconocen buena
evidencia

atencién  inicial, se

insatisfaccion en el seguimiento
posterior y en el servicio postventa, lo
que genera una disminucién en la
percepcion de calidad.

Impacto de la comunicacion en la
satisfaccion. Los resultados reflejan
que la facilidad de comunicacion con el
personal estd vinculada con la
satisfaccion. Cuando existen demoras o
falta de claridad en las respuestas, la
experiencia del cliente se ve afectada.
Impacto de los recursos limitados; por
ejemplo: la falta de personal suficiente
areas,

en algunas especialmente

contabilidad, genera retrasos en

Reforzar el servicio  postventa

estableciendo protocolos de
seguimiento posterior a la prestacion
del servicio, para asegurar que los
clientes perciban continuidad vy
acompariamiento.

Optimizar los tiempos de respuesta, por
lo que se debe reducir los cuellos de
botella mediante automatizacion de
procesos y fortalecimiento de los
equipos, para que las solicitudes sean
atendidas de forma mas agil y efectiva.
Contratar personal adicional
capacitado en departamentos con alta
demanda, como contabilidad, para
disminuir la sobrecarga y mejorar la
experiencia de los clientes.

Medir

mediante la aplicacion de encuestas

la satisfaccion del cliente

periddicas y reuniones de
retroalimentacion con los clientes, con
el fin de monitorear la percepcion y
ajustar los servicios en caso de ser
necesario.
Fortalecer la fidelizacion de los

clientes creando programas de lealtad o
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tiempos de respuesta y afecta la
percepcion de eficiencia por parte de
los clientes.

Existe un alto nivel de fidelizacion pese
a las debilidades que presenta la
empresa, tomando en cuenta que un
porcentaje considerable de clientes
manifestd que volveria a contratar o
recomendar los servicios de Siglo
BPO, lo que refleja confianza en la
empresa, aunque las areas de mejora
son determinantes para mantener esa

lealtad.

estrategias de valor agregado, donde se
destaque los elementos diferenciales de
BPO,

personalizada y el acompafiamiento

Siglo como la atencion

cercano.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

optimizar la calidad del servicio.

Proponer recomendaciones basadas en los hallazgos de la investigacion, con el objetivo de

Tabla 22. Conclusiones y recomendaciones objetivo 3

Conclusiones

Recomendaciones

La calidad del servicio depende en gran
medida de la motivacién, preparaciony
estabilidad del

rotacion y desmotivacion impactan

recurso humano. La
directamente en la satisfaccion del
cliente.

Presenta fortaleza en la atencién
personalizada, ya que, la empresa se
diferencia en el mercado por ofrecer un

servicio cercano y personalizado a sus

Fortalecer la motivacion y retencién
del personal. Desarrollar programas de
bienestar, capacitacion y

reconocimiento que reduzcan la
rotacion y fortalezcan la fidelizacion
del talento humano.

Implementar indicadores de gestion
(KPIs). Crear métricas de desempefio

que abarquen todas las éareas para

evaluar de forma objetiva la calidad del
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clientes, lo que genera un valor
agregado frente a la competencia,
aunque  aln  requiere  mayor
estandarizacion para  garantizar
consistencia.

Tienen posicionamiento en el mercado,
pero con potencial de mejora. Siglo
BPO ha logrado  mantenerse
competitiva ofreciendo una amplia
gama de servicios y manteniendo
clientes internacionales. Sin embargo,
para consolidar su posicionamiento
necesita trabajar en innovacion,
optimizacion tecnoldgica y
fidelizacion de clientes.

El compromiso del personal es una
fortaleza actual, ya que, a pesar de las
limitaciones, los  colaboradores
muestran disposicion para atender al
cliente y resolver problemas, lo que
genera valor a la empresa para sostener

la calidad percibida.

servicio, la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente.

Promover espacios de innovacion
interna donde los colaboradores
puedan proponer ideas de mejora en
procesos, productos y servicios. Esto
ayuda a mejorar la eficiencia, e
incrementa  la  motivacion y
compromiso del personal.
Implementar capacitaciones en
idiomas y habilidades blandas a través
de programas de formacién en inglés
(principalmente), asi como en
competencias de  comunicacion,
resolucion de conflictos y trabajo en
equipo. Esto permitiria mejorar la

experiencia de servicio.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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CAPITULO VI

Propuesta

En el presente capitulo se desarrolla una propuesta orientada a aumentar la calidad del
servicio en la empresa Siglo BPO, fundamentada en los hallazgos obtenidos a lo largo de la
investigacion y en las recomendaciones previamente planteadas. La propuesta busca dar respuesta
a las principales oportunidades de mejora identificadas en las &reas de contabilidad, tesoreria y
recursos humanos, especialmente en lo relacionado con la estandarizacion de procesos,

incorporacion de tecnologia, fortalecimiento del talento humano y desarrollo de competencias.

El proposito de esta propuesta es ofrecer un conjunto de acciones estratégicas que
contribuyan a mejorar la eficiencia operativa, la motivacion y fidelizacion del personal, asi como
la experiencia del cliente, consolidando de esta manera el posicionamiento de la empresa en el

mercado.
Basado en lo anterior, se proponen los siguientes objetivos:

Objetivo general

Aumentar la calidad del servicio en Siglo BPO mediante la formalizacién de procesos y el

fortalecimiento del talento humano.

Objetivos especificos

e Proponer la documentacion y actualizacion de los procesos de trabajo en las areas de la
empresa, y que sean accesibles para todo el personal.

e Propiciar una mejor experiencia y satisfaccion del cliente a través de acciones orientadas
al servicio de calidad y la retroalimentacién continua.

e Fortalecer la motivacién, capacitacion y retencion del personal.
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Alcance de la propuesta

El alcance de esta propuesta es aumentar la calidad del servicio en la empresa Siglo BPO
mediante la implementacion de acciones estratégicas en tres principales recomendaciones: la
documentacion y actualizacion de los procesos internos, la mejora de la experiencia y satisfaccion
del cliente y el fortalecimiento del talento humano. La propuesta se centra en las areas de
contabilidad, tesoreria y recursos humanos, y, se busca garantizar un funcionamiento interno mas
eficiente, una mayor motivacion del personal y una excelente experiencia de servicio y

satisfactoria para los clientes.

Descripcion de la propuesta

La propuesta consiste en disefiar un plan de optimizacion de la calidad del servicio en Siglo
BPO, el cual va a responder directamente a las oportunidades de mejora identificadas durante la

investigacion.

En primer lugar, se plantea la formalizacion y documentacién de los procesos de trabajo
en las areas, asegurando que estos estén actualizados y disponibles para todo el personal. Esta

accion permitira estandarizar tareas, reducir errores y mejorar la coordinacion entre departamentos.

En segundo lugar, se propone promover una mejor experiencia y satisfaccion del cliente,
mediante la implementacion de estrategias orientadas al fortalecimiento del servicio, la
comunicacion efectiva y la retroalimentacion continua. Con esto, se busca aumentar los niveles de

confianza y asegurar una atencion mas personalizada y eficiente.

Finalmente, la propuesta incluye acciones para el fortalecimiento del talento humano,
mediante programas de motivacion, capacitacion en habilidades técnicas, idiomas y competencias
blandas, asi como estrategias de bienestar laboral para disminuir la rotacion del personal y la

sobrecarga de trabajo.

En conjunto, esta propuesta busca generar un impacto positivo tanto en la eficiencia interna
como en la satisfaccion de los clientes externos, asimismo, consolidar a Siglo BPO como una

empresa competitiva, confiable y con altos estandares de calidad en el servicio.
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Propuesta

A continuacion, se desarrollara el plan de accion de cada objetivo especifico propuesto.

Documentacion y actualizacion de procesos

Tabla 23. Plan de accion del objetivo 1

Actividad Responsables Recursos necesarios Tiempo estimado
Levantamiento de informacion | Jefaturas de cada | Reuniones, entrevistas, | 2 semanas
sobre los procesos actuales en | area / Equipo de | checklists, documentos
contabilidad, tesoreria, recursos | calidad existentes
humanos y comercial.

Identificacién de  faltantes, | Equipo de calidad / | Analisis de  documentos, | 1 semana
duplicidades o procesos obsoletos. | Jefaturas reportes internos,
retroalimentacion de
colaboradores
Redaccion y estandarizacion de | Equipo de calidad / | Software de diagramas y | 3 semanas
los procesos en formato formal | Analista de | plantillas de procesos
como manuales y diagramas de | procesos
flujo.
Validacion y aprobacién de los | Gerencia general / | Sesiones de  revision y | 1 semana
procesos. Subgerencia validacién
Publicacion y difusion de los|Area de TI /| Plataforma digital interna con | 1 semana
procesos actualizados en una | Jefaturas acceso controlado, por ejemplo:
plataforma interna. SharePoint.
Capacitacion al personal sobre los | RRHH / Jefaturas | Sesiones  de  capacitacion, | 2 semanas
procesos actualizados. de area manuales digitales, sala de
reuniones o plataforma online.
Monitoreo y retroalimentacién de | Jefaturas / Equipo | Encuestas internas, reuniones | 1 mes

la implementacion de procesos.

de calidad

de seguimiento, reportes de

desempefio

(seguimiento

inicial)

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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El proceso inicia con un levantamiento de informacion en cada area de la empresa. Esto se
realizara mediante entrevistas a jefaturas y colaboradores, revision de documentos ya existentes y
observacion de las tareas ejecutadas. Posteriormente, se identificaran faltantes, duplicidades o
procedimientos obsoletos. Con esa informacion, se procedera a redactar y estandarizar procesos

en manuales y diagramas de flujo, utilizando formatos claros y faciles de interpretar.

Estos documentos serén revisados y validados por la gerencia antes de ser publicados en
una plataforma interna de acceso controlado. Finalmente, se realizaran capacitaciones para que

todo el personal conozca los procesos y se brinde un seguimiento inicial de su aplicacion.

El fin principal es establecer un marco formal y estandarizado de trabajo que reduzca la
dependencia de la memoria del personal y minimice los riesgos de errores o reprocesos. Ademas,
se busca uniformidad en la ejecucion de las tareas y asegurar que los procedimientos sigan siendo

consistentes, aunque haya rotacién de personal.

Por otro lado, aplicando este plan de accion se lograra que todos los procesos de la empresa
estén documentados y actualizados; que los colaboradores tengan acceso inmediato a la
informacion necesaria para ejecutar correctamente sus labores. Asi, se lograra una mayor claridad
organizacional, ya que cada area sabra como proceder en sus funciones; se reducira el tiempo de
adaptacion del personal nuevo gracias a manuales de procesos accesibles; y habra respaldos

formales en caso de auditorias internas y externas.

Dentro de los beneficios esperados se encuentran: eficiencia en la operacion; transparencia
interna; continuidad del negocio, ya que, si un colaborador se ausenta, el proceso no se detiene;
mejora en la calidad del servicio al reducir errores internos, por ende, los clientes percibiran un
servicio mas preciso y confiable; soporte en el crecimiento para que la empresa pueda tener nuevos

clientes o servicios con mayor facilidad al tener procesos claros y estandarizados.

Este plan busca garantizar que todos los procesos estén documentados, actualizados y
disponibles para los colaboradores, con el fin de evitar ambigiiedades y pérdida de informacion.
Ademas, la capacitacion asegura que el personal no solo tenga acceso a los procesos, sino que

también los comprenda y los aplique en su labor diaria.
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Mejora de la experiencia y satisfaccion del cliente

Tabla 24. Plan de accion del objetivo 2

Tiempo
Actividad Responsables Recursos necesarios

estimado
Disefiar un  programa de | Area administrativa / | Formularios digitales, | 1 mes
seguimiento y retroalimentacion | Gerente general software  de  encuestas
con los clientes como encuestas (Google Forms, Microsoft
de satisfaccion. Forms o SurveyMonkey),

correo institucional.

Crear un protocolo de atencion al | Area administrativa / | Manual de procedimientos, | 1 mes
cliente estandarizado, que defina | Recursos Humanos herramientas de
tiempos de respuesta, forma de comunicacion interna.
comunicacion y pasos para la
resolucion de consultas o quejas.
Establecer capacitaciones en | Recursos Humanos Material didactico, | 2 meses
servicio al cliente y capacitador, espacio fisico o
comunicacion efectiva. plataforma virtual.
Reconocer y premiar a los | Recursos Humanos / | Presupuesto para incentivos | Semestral
colaboradores  que  reciban | Gerente general como bonos,

mejores valoraciones por parte de
los clientes, fomentando una

cultura de servicio.

reconocimientos,

certificados.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Este plan de accion se enfoca en fortalecer la experiencia del cliente y garantizar que los
servicios brindados por Siglo BPO respondan efectivamente a las expectativas y necesidades de
cada usuario. Para ello, se implementardn mecanismos de retroalimentacion, estdndares de
atencion y estrategias de mejora continua, con el propdsito de construir relaciones mas solidas,

transparentes y duraderas con los clientes.

En primer lugar, se establecera un programa de seguimiento y retroalimentacion, que
incluird encuestas de satisfaccion que permitiran recopilar informacion de valor sobre la
percepcion del servicio, identificar posibles areas de mejora y atender con rapidez cualquier
incidencia detectada. Posteriormente, se disefiara un protocolo de atencién al cliente estandarizado,
que sirva como guia para todos los colaboradores, donde se definiran los tiempos de respuesta, la
forma de comunicacién y los pasos a seguir ante consultas, reclamos o solicitudes, para asegurar

una atencion uniforme y de calidad.

Asimismo, se implementaran capacitaciones periodicas en servicio al cliente y
comunicacion efectiva, dirigidas al personal que mantiene contacto directo con los clientes. Estas
capacitaciones buscaran mejorar las habilidades de empatia, resolucion de conflictos y atencion

personalizada, lo que fortalecera la imagen profesional de la empresa.

Finalmente, se implementard un programa de reconocimiento al personal destacado en
atencion al cliente, incentivando la motivacion y reforzando la importancia del compromiso con

la calidad del servicio.

Con este plan, Siglo BPO lograra mejorar su relacion con los clientes, incrementar su nivel
de satisfaccion y proyectar una imagen corporativa basada en la excelencia y la atencion
personalizada. Los beneficios esperados incluyen una mayor fidelizacion de clientes, reduccion de
reclamos, mejora en la comunicacion interna y externa, y aumento de la confianza en los servicios

brindados.
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Fortalecimiento de la motivacion, capacitacion y retencion del personal

Tabla 25. Plan de accion del objetivo 3

Actividad

Responsables

Recursos necesarios

Tiempo

estimado

Realizar un diagnéstico del clima
laboral y niveles de satisfaccion del

personal.

Area  de

Humanos [/ Gerencia

Recursos

General

Encuestas de clima laboral,
entrevistas, cuestionarios

anénimos.

2 semanas

Implementar programas de

capacitacion continua en idiomas
(principalmente inglés) y habilidades
comunicacion,

blandas como

liderazgo, trabajo en equipo.

Area  de

Humanos / Proveedores

Recursos

de formacién externa

Presupuesto  para las
capacitaciones, plataforma
de capacitacion,
instructores especializados,

materiales de apoyo.

2 meses

(lanzamiento)

Crear un sistema de reconocimiento | Gerencia General / Area | Presupuesto para premios o | 1 mes
por el desempefio con incentivos | de Recursos Humanos | bonos, politicas internas de
econdmicos, menciones internas, o reconocimiento.
reconocimientos publicos.
Establecer un plan de desarrollo | Area de  Recursos | Evaluaciones de | 2 meses
profesional y de carrera para cada | Humanos / jefes de area | desempefio, planes de
colaborador. crecimiento, sesiones de

coaching.
Disefiar estrategias de retencion de | Gerencia General / Area | Presupuesto asignado, | 2-3 meses
talento como mejoras salariales | de Recursos Humanos | benchmarking salarial,
progresivas, beneficios adicionales, negociacion con
programas de fidelizacion. proveedores de beneficios.
Monitorear y evaluar periodicamente | Area  de  Recursos | Encuestas de seguimiento, | Permanente
la satisfaccion del personal y la | Humanos indicadores de rotacién, | (revision
efectividad de los programas reportes de desempefio. trimestral)

implementados.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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El plan de accion se desarrollara en varias fases. Primero, se aplicara un diagndstico del
clima laboral para conocer las percepciones y necesidades reales del personal. Con base en los
resultados, se implementaran programas de capacitacion en idiomas, en los que el inglés sea la
prioridad por la importancia para los clientes internacionales, y en habilidades blandas, con el fin

de fortalecer la comunicacion, el liderazgo y el trabajo en equipo.

Ademas, se pondra en marcha un sistema de reconocimiento y motivacion, con incentivos
econdmicos, reconocimientos internos y programas de desarrollo profesional que ofrezcan a cada
colaborador un plan de crecimiento dentro de la empresa. Finalmente, se estableceran estrategias
de retencion como mejoras salariales progresivas y beneficios adicionales, asegurando que el

personal se sienta valorado y comprometido.

El proposito es crear un entorno laboral atractivo y sostenible, en el que los colaboradores
encuentren motivacion, oportunidades de aprendizaje y proyeccion profesional. Con esto, se busca
disminuir la rotacién de personal, retener el talento clave y alinear el bienestar del equipo con los

objetivos estratégicos de la empresa.

Implementando dicho plan de accidn, se espera lograr una identificacion clara de las
necesidades del personal; ademas, que al implementar los programas de bienestar laboral tengan
un impacto positivo en la satisfaccion interna; que la capacitacién continua aumente la
competitividad del equipo gracias al fortalecimiento del idioma y las habilidades blandas;

finalmente, se espera una reduccion de la rotacion de personal.

Con base en lo anterior, con la aplicacion del plan de accion correctamente, se obtienen los

siguientes beneficios:

e La empresa tendrd una mayor productividad, reduccion de costos asociados a la
rotacion de personal, mejor posicionamiento frente a clientes y aumento de la calidad
del servicio.

e Los colaboradores gozaran de un desarrollo profesional, oportunidades de crecimiento,
estabilidad y satisfaccién laboral.

e Losclientes contaran con un equipo mas motivado y preparado que brinde los servicios

con mayor eficiencia, calidad y atencion personalizada.
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Cronograma

Objetivo

Tabla 26. Cronograma general de la propuesta

Actividad

Responsable

Trimestres

Mes1-3 Mes4-6 Mes7-9 Mes10-12

1. Implementar la documentacion

y actualizacion de procesos

Levantamiento y andlisis de

procesos existentes

Jefaturas de cada area

/ Equipo de calidad

Redaccion y estandarizacion
de manuales de procesos

Equipo de calidad /
Jefaturas

Validacion y aprobacion de

procesos documentados

Gerencia general /

Subgerencia

Socializacion y capacitacion

interna sobre los procesos

RRHH / Jefaturas de

area

Implementacion y monitoreo

inicial de procesos

Todos los

departamentos

2. Promover una mejor
experiencia y satisfaccion del
cliente a través de acciones
orientadas al servicio de calidad y

la retroalimentacion continua

Creacion del plan de

seguimiento y

retroalimentacion del cliente.

Area administrativa /

Gerente general

Disefio de protocolos de

atencion y respuesta.

Gerencia general /

Jefaturas

Aplicacion de encuestas de
satisfaccion trimestrales.

Area administrativa




Capacitacion al personal en
atencion al cliente y

comunicacion asertiva.

Area RH / Proveedor

Anadlisis de resultados y

mejora continua.

Gerente general

3. Fortalecer la motivacion,
capacitacién y retencion del

personal

Diagnostico de clima laboral

Area RH

Programa de capacitaciones
en idiomas y habilidades

blandas

Area RH / Proveedor

Sistema de reconocimientos e

incentivos internos

Area RH / Gerencia

General

Evaluacién de impacto en

retencion y satisfaccion

Area RH

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Presupuesto

Tabla 27. Presupuesto general de la propuesta

_ . Monto estimado
Objetivo Rubro Descripcion
(USD)
Diagnostico y documentacion )
1. Implementar la ) Horas laborales del personal involucrado $1.000
B de procesos internos
documentacion y _ _ —
o Consultoria externa Asesoria para estandarizacion de procesos $2.000
actualizacion de procesos I i :
Capacitacion interna Sala de reuniones (3 sesiones de 1 hora) $150
L Elaboracion de formularios digitales, licencias
Aplicacion de encuestas $500
de software (Google Forms, SurveyMonkey).
2. Promover una mejor | Protocolos de atencion al | Tiempo del personal, disefio de manuales de $1.500
experiencia y satisfaccién del | cliente servicio '
cliente Capacitacion interna protocolos | Sala de reuniones (3 sesiones de 1 hora) $150
o Capacitacion en servicio al cliente y
Capacitacion externa L ] $3.000
comunicacion asertiva (2 meses)
o Capacitacién en idiomas Curso de inglés (10 colaboradores, 1 afio) $8.000
3. Fortalecer la motivacion, — __ i S— i
o y Capacitacion en habilidades | Talleres de liderazgo, comunicacion y trabajo
capacitacion y retencion del ] $2.000
blandas en equipo
personal : __ i
Sistema de reconocimiento Incentivos y bonos por desempefio $6.000
TOTAL $24.300

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Considerando el cronograma anterior, estd disefiado para visualizar de manera clara y
ordenada la secuencia de actividades necesarias para implementar la propuesta en Siglo BPO. Su
estructura progresiva asegura que los objetivos se ejecuten de forma coherente, y facilita la
distribucion de recursos, el monitoreo del avance y el cumplimiento de metas dentro de los tiempos

establecidos.

En cuanto al presupuesto, este refleja una inversion estratégica en tres areas relevantes:
procesos, servicio al cliente y personal. Cada una de estas acciones contribuye directamente a
elevar los estandares de calidad en las areas de contabilidad, recursos humanos y comercial, lo que
genera un impacto positivo tanto en la productividad interna como en la satisfaccion de los clientes

externos.

El costo total estimado de la propuesta, de $24.300, debe verse como una inversion con
retorno a mediano y largo plazo, al tener los procesos de cada area establecidos, mejorar la
experiencia y la calidad del servicio, incrementar la satisfaccion de los clientes y garantizar la
retencion de colaboradores. Ademas, el presupuesto es flexible y puede ajustarse a la realidad
financiera de la empresa, de modo gque se pueda priorizar las acciones de mayor impacto en el

momento.

Mediante el cronograma y el presupuesto se puede dar viabilidad y sustento a la propuesta.
Ambos permiten anticipar los recursos necesarios, organizar los tiempos de ejecucion y orientar
los esfuerzos hacia un mismo fin: aumentar la calidad del servicio de Siglo BPO mediante procesos
estandarizados, tecnologia moderna y un personal motivado y capacitado.



Instrumentos por utilizar en la propuesta

lustracion 4. Ejemplo de formulario de encuestas a clientes
.

Encuesta de Satisfaccion de Clientes —
Siglo BPO

* Indica que la pregunta es obligatoria

SIGLO BPO

1. En una escala del 1 al 5, ;como califica la atencion recibida por parte del
personal de Siglo BPO? (1 = Muy mala, 5 = Excelente)

1 2 3 4 3

O O O O O

2. iConsidera que la empresa comprende y responde adecuadamente a sus
necesidades?

() si
() No

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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llustracién 5. Protocolo de atencién al cliente

PROTOCOLO DE ATENCION AL
CLIENTE - SIGLO BPO

Objetivo

Establecer lineamientos claros y estandarizados para la
atencion al cliente, garantizando una comunicacion efectiva,
oportuna y orientada a la resolucion de consultas o quejas,
con el fin de fortalecer la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente.

Alcance

Aplica a todo el personal de la empresa que mantenga
contacto directo o indirecto con los clientes, incluyendo las
areas de contabilidad, recursos humanos, comercial vy
administracion.

1. Canales de comunicacion
Los canales oficiales de atencion seran:
* Correo institucional: xxxxxx@siglobpo.com
* Teléfono corporativo: +506 0000-0000
* Plataforma de comunicacion: Microsoft Teams
* Reuniones virtuales: previa coordinacion con el cliente.
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2. Tipos de solicitudes

Tipo de solicitud

Consultas generales Informacion de servicios 24 horas
Solicitudes operativas Envio de reportes, facturas 5 horas
Quejas o reclamos Inconformidad con el servicio 12 horas

Inmediato (maximo 1

Casos urgentes Problemnas que afectan la operacion hora)

3. Proceso de atencion

1.Recepcion: La solicitud se recibe por cualquiera de los
canales oficiales.

2.Registro: Se documenta en la base de datos o CRM
interno.

3.Evaluacion: Se analiza el tipo de solicitud y se asigna
responsable.

4.Respuesta: Se brinda solucion dentro del tiempo
establecido.

5.Cierre: Se confirma con el cliente la resolucion
satisfactoria.
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4. Estilo de comunicacién
e Mantener un tono cordial, empatico y profesional.
e Evitar tecnicismos confusos.
e Confirmar la comprension del cliente antes de finalizar la
atencion.
e Responder siempre con actitud de servicio y disposicion a
ayudar.

5. Seguimiento
* Cada semana se revisara el registro de solicitudes para
identificar patrones de mejora.
* Los casos no resueltos se escalaran a la Subgerencia
General.
¢ Se realizara una evaluacion trimestral del cumplimiento de
tiempos de respuesta y satisfaccion del cliente.

6. Responsables
¢ Encargados directos: Personal de servicio al cliente de cada
area.
e Supervision: Jefaturas de area.
* Control y monitoreo: Subgerencia General.

7. Indicadores de desempeiio

Indicador Meta Frecuencia
Tiempo promedio de respuesta = 24 haras Mensual
Mivel de satisfaccicn del cliente = 85% Trimestral
Quejas resueltas en el tiempo establecido 100% Mensual

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Tabla 28. Proveedores para capacitaciones de servicio al cliente

Proveedor Modalidad Sesiones Duracion de la sesion
Crehana Presencial 1 por semana — 2 meses 1 hora
CENECOOP Virtual 4 por semana — 2 meses 2 horas
NobleProg Virtual 2 por semana — 2 meses 2 horas

Fuente: Elaboracion propia (2025)

llustracion 6. Ejemplo de reconocimiento a colaboradores

RECONOCIMIENTO

OTORGADO A:

eflnwe G

Por recibir las mejores valoraciones de nuestros clientes en Servicio al Cliente.

!ﬂ'\i»\ ) W

Nombre Apellido Nombre Apellido
Gerente General Sub-Gerente General

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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llustracion 7. Ejemplo de certificado de regalo para colaboradores

(DE: SIGLO BPO ) G’ARA: NOMBRE APELLIDO)

VALE POR: UN DESAYUNO BUFFET PARA 2 PERSONAS >

2

VALIDO HASTA EL 31 /12 /2025

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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llustracion 8. Ejemplo de formulario de encuestas a colaboradores
]
Encuesta de Clima Laboral y Satisfaccion
del Personal — Siglo BPO

* Indica que la pregunta es obligatoria

1. ;Qué tan satisfecho(a) se siente con el ambiente de trabajo en su drea
(relacién con compafieros, comunicacion, apoyo y trabajo en equipo)?

() Muy satisfecho(a)

() satisfechol(a)

() Meutral

() Insatisfecho(a)

() Muy insatisfecho(a)

2. ;Considera que su trabajo es valorado y reconocido por sus supervisores o por *
la empresa?

() siempre
() casisiempre

() algunas veces

O Rara vez
O Nunca
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3. ;Qué tan motivado(a) se siente para continuar desarrollando su trabajo en la
empresa?

() Muy motivado(a)
() Motivado(a)

—
i ) Weutral

) Poco motivadoa)

(") Desmotivado(a)

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Tabla 29. Proveedores para capacitacion de curso de inglés

Proveedor Modalidad Sesiones Tiempo Duracion del curso
. Depende del .
Slang Virtual 2 por semana ) 1 afio
estudiante
Universidad CENFOTEC Virtual en vivo | 3 por semana 2 horas 1 afio
Centro Cultural de Idiomas | Virtual envivo | 3 por semana 2 horas 1 afio

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Tabla 30. Proveedores para capacitacion de habilidades blandas

Proveedor Modalidad Sesiones Tiempo Duracion del curso
LHH Presencial 1 por semana 1 hora 2 meses
NAVEGA Training & )
) Presencial 1 por semana 1 hora 2 meses
Consulting
Cémara de Industrias de CR Presencial 1 por semana 1 hora 2 meses

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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llustracion 9. Sistema de reconocimiento al desempefio

Sistema de Reconocimiento al
Desempeiio - Siglo BPO

1. Propésito

El presente sistema tiene como objetivo reconocer vy
recompensar el esfuerzo, compromiso y excelencia del
personal de Siglo BPO, fomentando una cultura organizacional
basada en el mérito, la motivacion y la mejora continua del
servicio al cliente.

2. Alcance

Aplica a todos los colaboradores de las areas de contabilidad,
recursos humanos y comercial, asi como al personal de apoyo
que contribuya al cumplimiento de los objetivos institucionales
y la satisfaccion del cliente.

3. Objetivos especificos

e Motivar al personal mediante el reconocimiento oportuno
de su desempeiio.

* Promover la productividad y el compromiso con la calidad
del servicio.

e Fortalecer el sentido de pertenencia y satisfaccion laboral
dentro de la empresa.

e Estimular la competencia sana y el trabajo colaborativo
entre departamentos.
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4. Tipos de reconocimiento
a) Reconocimiento economico:

e Bonos mensuales, trimestrales o anules.

¢ Incentivos por excelencia en atencidn al cliente.
b) Reconocimiento no econdmico:

e Certificados o menciones internas.

e Dias libres compensatorios.

5. Criterios de evaluacidn
El reconocimiento se otorgara con base en los siguientes
criterios:
e Cumplimiento de metas asignadas.
Calidad del servicio ofrecido al cliente.
Puntualidad y responsabilidad.
Trabajo en equipo y actitud colaborativa.
e Innovacidn o propuestas de mejora.

6. Frecuencia de Reconocimientos

Los reconocimientos podran ser mensuales, trimestrales o
anuales, segun el tipo de logro y los resultados obtenidos por
cada colaborador o equipo.

7. Presupuesto
El area de Recursos Humanos elaborara anualmente un
presupuesto destinado a la implementacion del sistema,
incluyendo incentivos econdmicos, materiales y actividades de
reconocimiento.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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lustracion 10. Plan de desarrollo profesional y de carrera

Plan de Desarrollo Profesional y
de Carrera - Siglo BPO

1. Propésito

El propdsito de este plan es brindar a los colaboradores de
Siglo BPO una guia estructurada para su crecimiento
profesional dentro de la organizacién

2. Alcance

Este plan aplica a todos los colaboradores de la empresa, sin
distincion de cargo o antigliedad, y busca impulsar el desarrollo
de competencias técnicas, gerenciales y blandas que
contribuyan a elevar la calidad del servicio y el desempeno
organizacional.

3. Objetivos especificos

e |dentificar fortalezas, oportunidades de mejora vy
aspiraciones profesionales del personal.

e Establecer rutas de crecimiento claras y medibles dentro de
la organizacion.

 Fomentar la capacitacion continua y la actualizacion de
conocimientos técnicos y administrativos.

e Promover la fidelizacidon del talento humano mediante
planes de carrera atractivos y realistas.
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4. Estructura del plan

Etapa 1. Diagndstico y evaluacidon del desempeiio

e Aplicar evaluaciones de desemperfio semestrales o anuales
para determinar el nivel de cumplimiento de objetivos
individuales y competencias laborales.

e Realizar sesiones de retroalimentacion entre el colaborador
y su supervisor directo.

e |dentificar brechas de conocimiento, habilidades o
actitudes.

Etapa 2. Definicién de metas y objetivos de desarrollo
e Junto con cada colaborador, establecer metas de desarrollo
a corto, mediano y largo plazo.
e Alinear los objetivos individuales con los objetivos
estratégicos del areay la empresa.

Etapa 3. Capacitacién y entrenamiento

e Implementar programas de formacion técnica y en
habilidades blandas.

e Fomentar la participacion en talleres, cursos o
certificaciones relevantes al puesto.

e Desarrollar sesiones internas de aprendizaje entre
companeros.
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Etapa 4. Plan de carrera y promocion interna
e Establecer rutas de crecimiento profesional dentro de la
empresa.
e Definir los requisitos y competencias necesarias para cada
nivel jerarquico.
e Comunicar de forma transparente las oportunidades de
ascenso y reconocimiento.

Etapa 5. Seguimiento y evaluacién continua
e Revisar los avances del plan cada seis meses y actualizar los
objetivos segun el progreso y los resultados.
e Registrar los logros alcanzados vy las necesidades
adicionales de capacitacion o acompafamiento.
e Ajustar el plan segin los cambios estratégicos o
necesidades de la empresa.

5. Beneficios esperados

e Aumento de la motivacion, compromiso y satisfaccion
laboral.

e Mejora del desempeno general y la calidad del servicio al
cliente.

e Reduccion de la rotacion del personal y fortalecimiento de
la fidelizacidn del talento.

e Desarrollo de lideres internos con vision estratégica y
orientacion al cliente.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Tabla 31. Estrategias de retencion de talento

Estrategia

Descripcion

Beneficios esperados

Mejora salarial progresiva

Implementar revisiones salariales anuales
con base en desempefio, antigiiedad y

resultados del area.

Mayor motivacion, equidad
salarial y reconocimiento del

esfuerzo.

Bonos por desempefio y

cumplimiento de objetivos

Otorgar incentivos trimestrales o anuales
para equipos o colaboradores que alcancen
metas especificas de servicio, eficiencia o

satisfaccion del cliente.

Fomento del trabajo en equipo,

productividad y sentido de logro.

Beneficios adicionales

Negociar con proveedores externos algunos
beneficios como seguros médicos,
convenios educativos, descuentos en

gimnasios, entre otros.

Mejora del bienestar integral y

lealtad hacia la empresa.

Programas de fidelizacion

Implementar reconocimientos por
antigliedad, dias libres adicionales por

desempefio o dia de cumplearios libre.

Mayor sentido de pertenencia y

compromiso con la empresa.

Comunicacién abierta y

reconocimiento constante

Establecer reuniones mensuales de
retroalimentacion positiva y reconocimiento

publico.

Aumento en la confianza, union
del equipo y clima

organizacional positivo.

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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ANEexXos

Anexo 1. Encuesta aplicada a los clientes

Encuesta de Satisfaccion de Clientes — Siglo BPO

1.

En una escala del 1 al 5, ;cémo califica la atencidn recibida por parte del personal de Siglo
BPO? (1 = Muy mala, 5 = Excelente)

(@]

o

o

(@]

(@]

1

2
3
4
5

¢Considera que la empresa comprende y responde adecuadamente a sus necesidades?

(@]

o

Si
No

En general, ¢qué tan satisfecho(a) se siente con los servicios brindados por la empresa? (1

= Nada satisfecho, 5 = Muy satisfecho)

o

o

o

©)

@)

1

2
3
4
5

¢Qué tan facil le resulta comunicarse con el personal de Siglo BPO cuando necesita

asistencia?

©)

©)

o

Nada facil
Regular
Facil

Muy fécil
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¢ Qué tan satisfecho(a) esta con la calidad de la asesoria que recibe por parte de la empresa?
(1 = Nada satisfecho, 5 = Muy satisfecho)

@)
©)
O

©)

g B~ W N

o

¢ Qué tan conforme esté con el sequimiento que le brindan después de realizar una solicitud
o0 requerimiento? (1 = Nada conforme, 5 = Muy conforme)

o 1

o 2
o 3
o 4
o 5
¢ Como calificaria el servicio postventa recibido por parte de la empresa?
o Muy malo

o Malo

o Regular

o Bueno

o Muy bueno

o Excelente
¢Considera que los tiempos de respuesta y entrega de servicios son adecuados?

o Si
o No
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9. Enunaescaladel 1 al5, ;como califica la calidad general del servicio recibido? (1 = Muy
baja, 5 = Muy alta)
o 1

o 2
3
o 4
5

10. ¢Volveria a contratar o recomendar los servicios de Siglo BPO a otros?
o Si
o No

Fuente: Elaboracion propia, enlace de formulario en Google Forms (2025)

Anexo 2. Entrevista realizada a los colaboradores

1. ¢Cuénto tiempo lleva trabajando en la empresa y en qué area se desempefia actualmente?

2. ¢Considera que dentro de la empresa se promueve un buen servicio al cliente interno entre
departamentos? ¢ Podria darme un ejemplo?

3. Desde su experiencia en la empresa, ¢qué aspectos internos, Como procesos, recursos o
comunicacion interna, considera que influyen més en la calidad del servicio que brindan?

4. ¢En qué medida siente que cuenta con el apoyo de su jefatura para resolver situaciones que
afectan la calidad del servicio?

5. ¢Qué situaciones externas, como cambios en el mercado, demandas de los clientes o
regulaciones, cree que afectan la calidad del servicio en su area?

6. ¢Como describiria la calidad del servicio que actualmente ofrece su area y por qué?

7. Desde su experiencia, ¢qué mejoras considera necesarias para optimizar la calidad del

servicio en su area?

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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