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CAPITULO I. PROBLEMA

En el presente capitulo se presentara el planteamiento del problema de la
investigacion, el objetivos general y especificos por desarrollar, justificacion, proyecciones
y limitaciones, asi como los antecedentes que incluirdn tanto nacionales como

internacionales, con el fin de un mayor entendimiento del campo de estudio.

Planteamiento del problema de la investigacion

Para el planteamiento del problema de la presente investigacion se parte de un
contexto general que permite comprender el entorno en el que se desarrolla la situacion objeto
de estudio, para posteriormente delimitarlo hacia un escenario mas especifico. Este proceso
facilita el andlisis y la comprension de la realidad observada, con el fin de identificar las
principales problematicas existentes y plantear posibles alternativas de solucion o mejoras
que contribuyan al abordaje del fenémeno investigado.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C. (2023) “..., plantear el
problema significa afinar, precisar y estructurar la idea de investigacion” (p.40); por lo tanto,
este permite definir con claridad el objeto de estudio, orientar el desarrollo metodoldgico de
la investigacion y establecer una base solida para el andlisis de los resultados.

En un contexto empresarial en constante evolucion, resulta de vital importancia que
las organizaciones cuenten con procesos internos ordenados y eficientes, especialmente en lo
relacionado con la gestion de la atencion al cliente. Esto incluye no solo la forma en que las
empresas administran las solicitudes y consultas de sus clientes, sino también los canales
mediante los que estos pueden establecer contacto ante dudas o inconvenientes. En el caso

de las empresas del sector tecnoldgico, donde el soporte técnico es un servicio indispensable



y de caracter continuo, una adecuada gestion de la atencion al cliente se convierte en un factor
determinante para garantizar la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios.

Asimismo, es fundamental que las organizaciones dispongan de politicas de servicio
técnico claras y transparentes, que permitan establecer lineamientos definidos para la
atencion de solicitudes, incidencias y requerimientos. La correcta aplicacion de estas
politicas facilita una respuesta oportuna y eficiente, que contribuye al fortalecimiento de la
imagen corporativa y a la mejora de la percepcion de calidad del servicio ofrecido por parte
de los clientes.

Estos aspectos adquieren especial relevancia desde el punto de vista administrativo,
ya que un adecuado nivel de orden organizacional permite la correcta aplicacion de los
principios administrativos de planificacion, organizacion, direccion y control. La integracion
efectiva de dichos principios en los procesos de atencion al cliente y soporte técnico resulta
clave para el logro de los objetivos empresariales y para el mejoramiento continuo del
desempefio organizacional en la empresa Devisoft S.A.

Por lo tanto, a partir de un enfoque de estudio claramente delimitado, surge la
siguiente interrogante de investigacion: (Como la evaluacion del proceso de gestion de
solicitudes de atencion al cliente y la revision de las politicas de servicio de soporte técnico
en la empresa Devisoft S.A. pueden contribuir a identificar mejoras que optimicen la
organizacion, trazabilidad y eficiencia en la prestacion del servicio durante el primer

cuatrimestre del 2026 en San José, Costa Rica?



Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Evaluar el proceso de gestion de solicitudes de atencion al cliente y revisar las
politicas de servicio de soporte técnico de la empresa Devisoft S.A., con el fin de
identificar oportunidades de mejora que permitan optimizar la organizacion,
trazabilidad y eficiencia en la prestacion del servicio durante el primer cuatrimestre

del 2026, en San José, Costa Rica.

Objetivos especificos

Identificar los procedimientos y canales actualmente utilizados para la recepcion,
seguimiento y resolucion de solicitudes de atencion al cliente en la empresa, con el
fin de evaluar su efectividad en términos de organizacion, control y trazabilidad del
servicio.

Revisar las politicas vigentes relacionadas con los alcances del servicio, tiempos de
respuesta y condiciones de soporte brindado.

Detectar las principales debilidades y oportunidades de mejora en el proceso de
gestion de solicitudes y en las politicas de servicio técnico.

Disenar lineamientos y estrategias para la correcta gestion de solicitudes de atencion
al cliente y la actualizacién de las politicas de servicio de soporte técnico en la
empresa, con el fin de promover una prestacion del servicio mas eficiente,

estructurada y coherente con las necesidades operativas de la organizacion.



Justificacion de la investigacion

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C. (2023) la justificacién
“implica exponer las razones por las cuales es importante o necesario llevarlo a cabo (el para
qué del estudio) y los beneficios que se derivaran de €1” (p.44). Por lo tanto, la presente
investigacion se justifica a partir de distintos enfoques que permiten evidenciar su pertinencia
y aporte, los que se desarrollan a continuacién mediante la conveniencia, la relevancia social,

las implicaciones practicas, el valor tedrico y la utilidad metodoldgica.

Conveniencia

En la presente investigacion se aborda el problema de manera que se permite evaluar
el proceso de gestion de solicitudes de atencion al cliente y las politicas de servicio de soporte
técnico de la empresa Devisoft S.A., ambos elementos fundamentales para el adecuado
desempefio organizacional en el sector de programas de gestion contable.

Asimismo, mediante la identificacion de debilidades y oportunidades de mejora en
los procedimientos actuales, se obtiene informacion relevante para la toma de decisiones
administrativas orientadas a optimizar la organizacion, el control y la trazabilidad del
servicio, de esta manera contribuye al fortalecimiento de los procesos administrativos y a
una prestacion del servicio mas eficiente y alineada con las necesidades operativas de la

empresa durante el primer cuatrimestre del 2026.

Relevancia social

A su vez, la investigacion se centra en contribuir a la mejora de la calidad del servicio
de atencion al cliente en Devisoft S.A., lo cual impacta directamente en la experiencia de los

usuarios que dependen del soporte técnico para la continuidad de sus actividades. Al proponer



una gestion mas organizada, trazable y eficiente de las solicitudes, se favorece una relacion
mas transparente y confiable entre la empresa y sus clientes, con lo que promueve un trato
respetuoso, oportuno y orientado a la satisfaccion del usuario, asi fortalece la confianza y la

percepciodn positiva hacia el servicio brindado.

Implicaciones prdcticas

Se presenta un tema en el que sus resultados podran ser utilizados directamente por
la empresa Devisoft S.A. para mejorar la gestion de las solicitudes de atencion al cliente y el
servicio de soporte técnico. A partir del andlisis de los procesos y de la revision de las
politicas vigentes, se podran establecer lineamientos y estrategias que faciliten una mejor
organizacion, seguimiento y control de las solicitudes, asi como una definicién més clara de
los alcances del servicio y los tiempos de respuesta. De esta manera, contribuye a la
optimizacion de la eficiencia operativa, reducir posibles errores o reprocesos y fortalecer la
calidad del servicio brindado, lo que favorece una atencidon mas oportuna y acorde con las

necesidades reales de la empresa y de sus clientes.

Valor teorico

Mediante la presente investigacion se busca contribuir al analisis y comprension de
los procesos de gestion de solicitudes de atencion al cliente y de las politicas de servicio de
soporte técnico dentro del contexto empresarial del sector de programas de gestion contable.
De esta manera, se integran conceptos tedricos relacionados con la administracion, la gestion
de servicios y la atencidn al cliente, fortaleciendo el marco conceptual existente y generando

conocimiento aplicable a organizaciones con caracteristicas similares.



Utilidad metodologica

Por ultimo, se establece un procedimiento sistematico para la evaluacion del proceso

de gestion de solicitudes de atencion al cliente y la revision de las politicas de servicio de

soporte técnico en la empresa Devisoft S.A. El enfoque metodolégico y las técnicas de

recoleccion y andlisis de la informacién empleadas podran servir como referencia para

estudios similares en organizaciones del sector, lo que facilita la replicabilidad del estudio y

la aplicacion de la metodologia en contextos empresariales afines.

Proyecciones y limitaciones

Evidenciar el impacto que tiene el proceso de gestion de solicitudes de atencion al
cliente y las politicas de servicio de soporte técnico en el desempefio organizacional
de la empresa Devisoft S.A.

Identificar los procedimientos y canales utilizados para la recepcion, seguimiento y
resolucion de solicitudes de atencion al cliente, asi como los criterios empleados para
su gestion y priorizacion.

Analizar las politicas vigentes relacionadas con el alcance del servicio, los tiempos
de respuesta y las condiciones del soporte técnico brindado, con el fin de proponer
mejoras orientadas a una mayor eficiencia operativa.

Determinar el impacto que puede generar el disefio de nuevos lineamientos y
estrategias para la correcta gestion de solicitudes, junto con la actualizacion de las
politicas de servicio de soporte técnico en la empresa.

Servir como referencia para futuros estudios relacionados con la gestion de

solicitudes de atencion al cliente y las politicas de servicio en empresas del sector



tecnologico, aportando posibles mejoras para una prestacion del servicio mas
eficiente, estructurada y coherente.

Ampliar la comprension sobre la forma en que las pequefias y medianas empresas
costarricenses gestionan las solicitudes de atencion al cliente y definen sus politicas
de servicio en el area de soporte técnico.

El alcance del estudio se orienta a la evaluacion y propuesta de mejoras en los
procesos y politicas existentes, sin contemplar la implementacion ni la medicion de
los resultados de dichas mejoras, lo que limita la posibilidad de evaluar su impacto a
largo plazo.

El anélisis del proceso de gestion de solicitudes de atencion al cliente y de las politicas
de servicio de soporte técnico dependerd, en parte, de la informacion proporcionada
por el personal de la empresa, lo que podria estar sujeto a percepciones individuales,
disponibilidad de tiempo o acceso limitado a ciertos registros internos.

La investigacion se desarrollard tinicamente en la empresa Devisoft S.A. y durante el
primer cuatrimestre del 2026, por lo que los resultados obtenidos reflejan una realidad
organizacional especifica y no pueden generalizarse de forma absoluta a otras

empresas del sector tecnoldgico.



Antecedentes

En cuanto a los antecedentes refiere Carlino, P. (2021) indica que:

La funcion de los antecedentes es situar la propia investigacion en el contexto
de otras investigaciones mas o menos recientes sobre temas similares. De
acuerdo con ello, ;qué espera encontrar el lector de un proyecto de
investigacion cuando lee los antecedentes? Espera que el autor del proyecto
resefie las investigaciones principales vinculadas tematicamente con lo que va
a investigar y que las relacione con su estudio en ciernes.

Los antecedentes en esta investigacion son el sustento tedrico sobre los hallazgos
previos de otros investigadores al aplicar metodologias similares, de manera que los
antecedentes aqui incluidos permitieron profundizar y definir la contribucion del estudio; a
su vez, mediante la busqueda de antecedentes relacionados con la evaluacion del proceso de
gestion de solicitudes de atencion al cliente y revision de las politicas de servicio de soporte
técnico, se busco constituir bases solidas para la investigacion, de ahi que se incluyeron ocho
tesis internacionales y ocho tesis nacionales que estan vinculadas con la presente

investigacion.

Tesis nacionales

La primera tesis nacional consultada es de Berrocal Miranda, B. (2024), con su
trabajo de investigacion para optar por el grado de licenciatura en el Instituto Tecnoldgico de
Costa Rica, presenta su tema de investigacion sobre “Propuesta de estandarizacion de
procesos en la gestion de solicitudes de clientes en una aplicacion para emprendedores™.

De la investigacion Berrocal Miranda, B. (2024) plante6 como objetivo general:



Proponer un plan de gestion de solicitudes para la estandarizacion de las
actividades relacionadas con las solicitudes de los clientes de una aplicacion
para emprendedores, a partir de mejores practicas de la industria, durante el
segundo semestre del 2024. (p.11)

Asimismo, Berrocal Miranda, B. (2024) plante6 como objetivos especificos los
siguientes:

Analizar la situacion actual de las actividades del proceso de solicitudes para
la identificacion de las areas de mejora y establecer una base de referencia
para el desarrollo del plan de gestion. Desarrollar un plan de gestion de
solicitudes para la estandarizacion de las actividades relacionadas y la mejora
en la atencion de las solicitudes de los clientes. Establecer un listado de
métricas para la evaluacion y seguimiento de las solicitudes para el
mejoramiento en la identificacion y resolucion de problemas. Construir un
dashboard interactivo para la visualizacion y categorizacion de las métricas
definidas con la finalidad de detectar patrones en las solicitudes que ingresan
a los equipos de desarrollo y consultoria. (p.11)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, en donde, por medio
de instrumentos de medicion como entrevistas y observacion, se buscd dar respuesta al
problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio cuando
Berrocal Miranda, B. (2024) senala:

Se detecta que, al momento de registrar solicitudes, estas se clasifican por
modulo: Facturacion y Site. Se identifica que no existe una diferencia que

muestre un problema en uno de estos modulos comentados. Esto porque de



las 687 solicitudes, solamente existe una diferencia de 23 solicitudes entre
ambos modulos de la aplicacion, segin lo visto en la seccion 4.1.1,
especificamente en la Figura 27. (p.87)

Para lo anterior Berrocal Miranda, B. (2024) recomienda:

A pesar de no ser parte del alcance, se recomienda validar con el equipo de
soporte sobre la documentacion de las solicitudes, esto para que los equipos
de consultoria y principalmente de desarrollo, puedan tener una mayor
claridad de las solicitudes que se les escala y no tener que recurrir a una nueva
retroalimentacion del problema.

Finalmente, el estudio desarrollado por Berrocal Miranda (2024) evidencia la
importancia de contar con procesos estructurados y estandarizados para la gestion de
solicitudes de atencion al cliente, asi como con métricas que permitan su seguimiento y
analisis. Los resultados del estudio facilitaron una mayor organizacion y claridad en el
registro y seguimiento de las solicitudes, con lo que contribuyeron al fortalecimiento de la

gestion interna y a la mejora del servicio brindado por la empresa analizada.

La segunda tesis nacional consultada es de Rivas Villatoro, L. (2021), con su trabajo
de investigacion para optar por el grado de licenciatura en la Universidad de Costa Rica,
presenta su tema de investigacion: “Propuesta de mejora en la gestion de la atencion al cliente
por medio de un asistente virtual tipo chatbot para fortalecer el desempefio del servicio del
proyecto de Educacion Continua Sede Caribe UCR”.

En la investigacion Rivas Villatoro, L. (2021) plante como objetivo general:

Crear un plan de gestion de servicio de atencion al cliente por medio de un

asistente virtual para el proyecto de Educacién Continua (ED-204) en la Sede
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del Caribe de la Universidad de Costa Rica con el fin de maximizar los
beneficios del proyecto como propuesta de valor. (p.3)

Asimismo, Rivas Villatoro, L. (2021) plante6 como objetivos especificos los
siguientes:

Analizar la situacion actual del servicio de atencion al cliente en el proyecto
de Educacion Continua en la Sede del Caribe con el proposito de identificar
areas de mejora. Indagar herramientas basadas en asistentes virtuales con el
fin de comparar sistemas inteligentes que cumplan con las caracteristicas
requeridas para el desarrollo del plan de gestion del servicio. Proponer un plan
de gestion del servicio de atencion al cliente por medio de un asistente virtual
para maximizar la propuesta de valor del proyecto. (p.3)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo descriptiva, en la que, por
medio de instrumentos de medicidon como cuestionarios y entrevistas, se busco dar respuesta
al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio cuando
Rivas Villatoro, L. (2021) senala:

Segun los resultados del analisis de la situacion actual del Proyecto de
Educacion Continua Sede del Caribe, se evidencid que se requieren realizar
estrategias que consoliden acciones para el mejoramiento del proyecto. Esto
fue recabado por medio de las fuentes de informacion primaria, de las cuales
se identifican varios aspectos, que se presentan a continuacion. (p.66)

Para lo anterior Rivas Villatoro, L. (2021) recomienda:

Se recomienda que el proyecto pueda implementar el agente virtual para la

gestion del servicio al cliente descrito en este documento, ya que los
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beneficios presentados fortalecen la proyeccion de este en la comunidad
limonense, al contar con una diferenciacion que crea valor final al cliente. En
el caso de que el proyecto decida crear un Chatbot o mejorar el existente, es
necesario que cuente con talento humano con conocimientos en
programacion, andlisis y disefio de aplicaciones, y manejo de redes sociales
debido a que las herramientas que se utilizan estdn orientadas a esas areas
especificas. (p.68)

Finalmente, la investigacion desarrollada por Rivas Villatoro (2021) permiti6 al
proyecto de Educacion Continua de la Sede del Caribe de la Universidad de Costa Rica
identificar areas de mejora en la gestion de la atencion al cliente y valorar la incorporacion
de herramientas tecnologicas para fortalecer el servicio. Los resultados del estudio
evidenciaron como la implementacion de un asistente virtual puede contribuir a optimizar la
atencion, mejorar la eficiencia del servicio y fortalecer la propuesta de valor del proyecto

dentro de su comunidad de influencia.

La tercera tesis nacional consultada es de Mora Fonseca, L. (2025), con su trabajo
de investigacion para optar por el grado de licenciatura en la Universidad Nacional de Costa
Rica, presenta su tema de investigacion sobre “Analisis de la Percepcion del Servicio al
Cliente Presencial y Telefonico de los Usuarios del Departamento de Medicina General del
Hospital de Ciudad Neily para la Recomendacion de Estrategias en la Mejora del Servicio en
el 2023-2024.”

En la investigacion Mora Fonseca, L. (2025) planted como objetivo general:

Analizar la percepcion de calidad del servicio al cliente brindado por el

personal del Departamento de Medicina General del Hospital de Ciudad Neily
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para recomendar las estrategias en la mejora del servicio durante el periodo

2023-2024. (p.36)

Asimismo, Mora Fonseca, L. (2025) plante6 como objetivos especificos los

siguientes:

Indagar y conocer la opinion y satisfaccion acerca del servicio al cliente
presencial y telefonico en el Departamento de Medicina General del Hospital
de Ciudad Neily, para la comprension de las necesidades y las expectativas de
los pacientes. Identificar los protocolos de atencion del servicio presencial y
telefonico que brinda el Departamento de Medicina General del Hospital de
Ciudad Neily, respecto a lo que indica la Ley N° 8239, para dar a conocer las
oportunidades de mejora. Proponer un plan de accién basado en una lista de
mejoras para la atencion en el Departamento de Medicina General del
Hospital de Ciudad Neily, con el fin de sugerir las acciones que incrementen

la calidad del servicio al cliente. (p.36-37)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, en la que, por medio

de instrumentos de medicién como observacion, entrevistas y cuestionarios, se busco dar

respuesta al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde

Mora Fonseca, L. (2025) senala:

Con el fin de evaluar la percepcion del servicio al cliente y el cumplimiento
de los protocolos de atencidon vigente de la Caja Costarricense de Seguro
Social (CCSS) y el Derecho de los Usuarios segin la ley N° 8239, se
analizaron los datos recolectados tanto de los usuarios como de los

funcionarios. Este analisis muestra la necesidad de integrar las mejoras
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oportunas que optimicen la calidad del servicio, no solo en los centros de salud
sino también en otras instituciones, incluso en los programas educativos como
los de Administracion de Oficinas. (p.109)

Para lo anterior Mora Fonseca, L. (2025) recomienda:

Se recomienda al Departamento de Medicina General implementar los
programas continuos de formacion de competencias emocionales y de
atencion al usuario. Este programa debe enfocarse en la comprension de las
emociones y necesidades de los usuarios, fomentando las habilidades como la
escucha activa y el contacto visual. Estos elementos no solo tratan de resolver
los problemas médicos, sino que también contribuyen a que los usuarios se
sientan comprendidos, lo cual impacta positivamente en su bienestar
psicolédgico y la percepcion de la calidad del servicio. (p.109)

Finalmente, la investigacion realizada por Mora Fonseca (2025) permiti6 al
Departamento de Medicina General del Hospital de Ciudad Neily conocer la percepcion de
los usuarios sobre la calidad del servicio presencial y telefonico, asi como identificar el nivel
de cumplimiento de los protocolos de atencion vigentes. Los resultados del estudio facilitaron
la formulacion de estrategias orientadas a mejorar la atencion al usuario, fortaleciendo la
calidad del servicio y promoviendo una gestion mas enfocada en las necesidades y

expectativas de los pacientes.

La cuarta tesis nacional consultada es de Vega Alvarado, J. D., & Leiva Chinchilla,
P. (2021), con su trabajo de investigacion para optar por el grado de Maestria Profesional en
Gerencia de Tecnologia de Informacién en el Instituto Tecnologico de Costa Rica, presenta

su tema de investigacion sobre “Propuesta de disefio del proceso de gestion de los acuerdos
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de servicio de la Unidad TEC Digital que permita a la comunidad institucional conocer los
servicios disponibles y los niveles de servicio ofrecidos.”

En la investigacion Vega Alvarado, J. D., & Leiva Chinchilla, P. (2021) plantearon
como objetivo general:

Elaborar una propuesta de disefio del proceso para gestionar los acuerdos de
servicio de la Unidad TEC Digital, que permita a los usuarios conocer los
servicios disponibles y los niveles de servicio ofrecidos. (p.14)

Asimismo, Vega Alvarado, J. D., & Leiva Chinchilla, P. (2021) plantearon como
objetivos especificos los siguientes:

Determinar los servicios de tecnologia brindados por el TEC Digital mediante
el desarrollo de un catalogo de servicios. Formular un proceso de gestion de
acuerdos de servicio para el manejo de expectativas de los grupos de usuarios
del TEC Digital. Proponer un acuerdo de servicio fundamentado en la
arquitectura definida en el proceso de gestion de los acuerdos de servicio.
(p-14)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo cualitativa, en la que, por
medio de instrumentos de medicion como entrevista, grupos de enfoque, método de
workshop, la herramienta “persona”, entre otras, se buscd dar respuesta al problema de
investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Vega Alvarado, J. D., & Leiva Chinchilla, P. (2021) senalan:

El entendimiento de los usuarios sobre los servicios es un punto de partida en
la definicion de la estructura y categorizacion de los servicios, en vias de

desarrollar el catdlogo de los mismos. Con el fin de lograr un enfoque centrado
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el usuario, la especificacion del catalogo de servicios debe utilizar un lenguaje
sencillo de entender. Por esta razon, y en concordancia con las buenas
practicas de la industria, es necesario definir una vista de negocio y otra vista
para la documentacion técnica interna. (p.120-121)

Para lo anterior Vega Alvarado, J. D., & Leiva Chinchilla, P. (2021) recomiendan:
Desarrollar estrategias para que el Catdlogo de Servicios propuesto sea
informado y aceptado por la cultura organizacional de la Unidad, de manera
que todos los colaboradores del TEC Digital puedan aceptarlo y mantenerlo.
(p.127)

Finalmente, la investigacion realizada por Vega Alvarado y Leiva Chinchilla (2021)
permitié a la Unidad TEC Digital, fortalecer la gestion de sus servicios tecnologicos mediante
el disefio de un proceso estructurado para los acuerdos de nivel de servicio. Los resultados
del estudio contribuyeron a mejorar la claridad y comprension de los servicios ofrecidos, asi
como a alinear las expectativas de los usuarios con los niveles de servicio definidos, lo que
favorece una gestion mas ordenada, transparente y centrada en el usuario dentro de la unidad

analizada.

La quinta tesis nacional consultada es de Lopez Jiménez, D., Ramirez Arrechea, D.,
Sanchez Montoya, A., & Villegas Badilla, M. (2023), con su trabajo de investigacion para
optar por el grado de licenciatura en la Universidad de Costa Rica, presenta su tema de
investigacion denominado “Propuesta de implementacion de un programa de CRM para el
mejoramiento y fortalecimiento de la gestion en atencion al cliente de la empresa

Agroservicios Comerciales Mora S.A.”
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En la investigacion Lopez Jiménez, D., Ramirez Arrechea, D., Sdnchez Montoya, A.,
& Villegas Badilla, M. (2023) plantearon como objetivo general:

Determinar el costo-beneficio de la implementacion de un modulo de CRM
en la empresa Agroservicios Comerciales Mora S.A., mediante el analisis del
actual manejo de la informacion y atencion de los clientes, con el fin de lograr
fortalecimiento en la organizacion para el ano 2024 (p.5)

Asimismo, Loépez Jiménez, D., Ramirez Arrechea, D., Sdnchez Montoya, A., &

Villegas Badilla, M. (2023) plantearon como objetivos especificos los siguientes:

Desarrollar una fundamentacion teodrica y contextual de un modulo de CRM
en la empresa Agroservicios Comerciales Mora S.A., por medio de datos para
una mejor comprension del tema bajo investigacion. Describir las principales
caracteristicas de la empresa Agroservicios Comerciales Mora S.A. y el
procedimiento de atencion al cliente en la venta y la postventa, mediante el
detalle de los lineamientos internos, con ¢l fin de obtener una nocion del
funcionamiento de la compafiia. Analizar la informacion obtenida de los
instrumentos de recoleccion aplicados a la empresa Agroservicios
Comerciales Mora S.A. y a los clientes mediante un muestreo estadistico, con
el fin de tener un panorama general, para la propuesta de implementacion del
médulo de CRM. Determinar la relacion costo-beneficio de la
implementacion de un modulo de CRM que permita la personalizacion en la
oferta, los medios que faciliten la optimizacion de las operaciones y la mejora
en la gestion de las relaciones orientadas al cliente. Brindar las conclusiones
y recomendaciones del anélisis de la gestion actual que realiza la empresa con

los clientes y de la propuesta de implementacion del modulo de CRM. (p.5)
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En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, con la que, por medio
de instrumentos de medicion como observacion, entrevistas y cuestionarios, se buscd dar
respuesta al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusién dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Lopez Jiménez, D., Ramirez Arrechea, D., Sdnchez Montoya, A., & Villegas Badilla, M.
(2023) senalan:

La implementacion de un moddulo de CRM por parte de Agroservicios
Comerciales Mora S.A. podria proporcionar un fortalecimiento en la
organizacion y numerosos beneficios, tales como: el conocimiento y
optimizacion de las relaciones con sus clientes, mejoras en la planificacion
empresarial, el aumento de las ventas y la mejora en la atencion al cliente.
Ademés, permitiria la gestion de la informacion comercial de los clientes en
un solo lugar y la implementacion de estrategias en el CRM para retener y
atraer nuevos clientes, entre otros beneficios. (p.200)

Para lo anterior Lopez Jiménez, D., Ramirez Arrechea, D., Sdnchez Montoya, A., &
Villegas Badilla, M. (2023) recomiendan:

Independientemente de la implementacion del CRM, se recomienda optar por
opciones de capacitacion en ventas, atencion al cliente y servicio al cliente.
Mantener al personal capacitado es fundamental para el crecimiento y la
buena reputacion de la empresa. (p.202)

Finalmente, la investigacion desarrollada por Lopez Jiménez et al. (2023) aport6 a la
empresa Agroservicios Comerciales Mora S.A. un analisis integral sobre la viabilidad y los
beneficios de implementar un modulo de CRM, permitiéndole conocer el impacto que esta

herramienta tendria en la gestion de la informacion y en la atencion al cliente. Los resultados
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del estudio facilitaron la identificacion de oportunidades para fortalecer la relacion con los
clientes, optimizar los procesos de venta y postventa, y mejorar la planificacion estratégica,

con lo que contribuye a una gestiéon mas eficiente y orientada al cliente.

La sexta tesis nacional consultada es de Urtecho Segura, M. A., & Jiménez Segura,
R. M. (2024), con su trabajo de investigacion para optar por el grado de Maestria Profesional
en Gerencia de Tecnologia de Informacion en la Universidad de Costa Rica, presenta su tema
de investigacion sobre “Disefio de un sistema de gestion de informacion documentada digital
para el CASE de Ciencias Sociales de la Oficina de Orientacion de la Universidad de Costa
Rica”
De la investigacion Urtecho Segura, M. A., & Jiménez Segura, R. M. (2024),
plantearon como objetivo general:
Disefiar un sistema de gestion de informacion documentada digital que
permita definir y documentar roles y responsables, asi como estandarizar los
procesos de conservacion de la informacion documentada del CASE de
Ciencias Sociales, para mejorar el registro, acceso, proteccion y trazabilidad
de la informacion y procurar la satisfaccion de las necesidades de las personas
estudiantes (p.13)
Asimismo, Urtecho Segura, M. A., & Jiménez Segura, R. M. (2024), no plantearon
objetivos especificos, sin embargo, si indicadores de éxito que son:
Porcentaje de cumplimiento de la conservacion de la informacion
documentada con respecto a la norma ISO 9001:2015. Porcentaje de

satisfaccion de la contraparte. Nivel de madurez digital. (p.13)
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En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, mediante la cual se

busco dar respuesta al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion como respuesta al objeto de estudio, cuando

Urtecho Segura, M. A., & Jiménez Segura, R. M. (2024), sehalan:

De acuerdo con la elaboracion de una politica gestion de informaciéon
documentada y objetivos que responden a intenciones y compromisos que
garantizan la conservacion de los registros, se le ofrece tanto al CASE de
Ciencias Sociales como la Oficina de Orientacion la base de un sistema de
gestion de la informaciéon documentada digital que le permite mejorar
continuamente el desempeno al mismo tiempo que le permite satisfacer las
necesidades de las personas estudiantes. A partir del desarrollo de la
herramienta de registro automatizado y los indicadores establecidos, se ha
logrado no solo la automatizacion y agilizacion del proceso de registro, sino
también la posibilidad de medir y mejorar el desempefio en cuanto a la
conservacion de informacion documentada, asi como facilitar la toma de

decisiones. (p.52)

Para lo anterior Urtecho Segura, M. A., & Jiménez Segura, R. M. (2024),

recomiendan:

Se recomienda dar un seguimiento continuo a los indicadores del tablero
Power BI, con el fin de identificar oportunidades de mejora en el servicio
ofrecido, de forma que se les brinde seguimiento a los objetivos del sistema

de gestion de informacion documentada digital previamente establecidos.

(p-53)
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Finalmente, la investigaciéon desarrollada por Urtecho Segura y Jiménez Segura
(2024) aporto al CASE de Ciencias Sociales y a la Oficina de Orientacion de la Universidad
de Costa Rica una base estructurada para la gestion de la informacion documentada digital,
lo que permite estandarizar procesos, definir roles y responsables, y mejorar el acceso,
proteccion y trazabilidad de los registros. La implementacion del sistema disefiado facilit6 la
automatizacion del registro de informacion, el seguimiento mediante indicadores y la toma
de decisiones, y contribuy6 a la mejora continua del desempefio institucional y a una atencioén

mas eficiente de las necesidades del estudiantado.

La séptima tesis nacional consultada es de Acuna Ruiz, A., Brenes Gonzales, R. M.,
& Rivera Alfaro, L. F. (2023), con su trabajo de investigacion para optar por el grado de
Maestria en la Universidad de Costa Rica, presenta su tema de investigacion sobre “Disefio
de un modelo integral financiero para la toma de decisiones gerenciales, basado en la gestion
de servicio al cliente en el Grupo ARL”
En la investigacion Acufia Ruiz, A., Brenes Gonzéles, R. M., & Rivera Alfaro, L. F.
(2023), plantearon como objetivo general:
Disefiar un modelo integral financiero, basado en la gestion de servicio al
cliente en el en una entidad financiera en Costa Rica, con el fin de contribuir
a una gestion eficiente de los recursos, que permita la toma de decisiones
gerenciales y el cumplimiento de los objetivos y planes estratégicos del
proceso y la empresa en general. (p.6)
Asimismo, Acufa Ruiz, A., Brenes Gonzales, R. M., & Rivera Alfaro, L. F. (2023),

plantearon los siguientes objetivos especificos:
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Contextualizar el entorno, de la empresa sujeta de investigacion, en cuanto a
servicio al cliente, para comprender los principales componentes de la gestion
en el area de quejas y denuncias. Identificar las estrategias implementadas por
la entidad financiera, en cuanto al procesamiento de las quejas y denuncias,
con el fin del establecimiento de lineas de mejora. Establecer los costos
operativos y de servicio asociados a la atencion y resolucion de las quejas en
la organizacion. (p.6)
En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, mediante la cual se
buscd dar respuesta al problema de investigacion.
Se obtiene la siguiente conclusion como respuesta asi al objeto de estudio cuando
Acuna Ruiz, A., Brenes Gonzales, R. M., & Rivera Alfaro, L. F. (2023), sefialan:
La investigacion denota que, en las estrategias implementadas por los
diferentes departamentos de la entidad financiera, respecto a la gestion de
quejas y denuncias, son insuficientes en cuanto para garantizar una adecuada
gestion para la toma de decisiones financieras, tomando en cuenta, los tipos
de resolucion, tiempos, y la inversion en cada uno de ellos. Esto se ha
traducido en diversos efectos negativos, como pérdida de confianza del
cliente, manejo incorrecto de la informacion, pérdidas econdmicas y falta de
planificacion en el proceso de resolucion. (p.87)
Para lo anterior Acufia Ruiz, A., Brenes Gonzales, R. M., & Rivera Alfaro, L. F.
(2023), recomiendan:
Se recomienda a la gerencia la implementacion de la propuesta de analisis de
datos de quejas y denuncias de clientes indicada en este documento, la

implementacidn o creacion de un dashboard interactivo puede ser muy valioso
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para la organizacion. Al permitir a los usuarios explorar y analizar los datos
de manera interactiva, el dashboard puede proporcionar una vision completa
de las causas, tiempos, costos y demas que enfrenta la entidad y las soluciones
que se estan implementando. Se recomienda a la gerencia utilizar la licencia
de Microsoft Power BI para una gestion rapida, confiable y eficaz de la
atencion, andlisis y seguimiento de quejas y denuncias. Esta inversion traera
beneficios significativos y minimizard los riesgos. El nuevo sistema de
gestion de informacion de quejas y denuncias debe integrarse en el plan de
formacion del personal del area de calidad. (p.89)
Finalmente, la investigacion desarrollada por Acufia Ruiz, Brenes Gonzales y Rivera
Alfaro (2023) permitio al Grupo ARL evaluar la gestion de quejas y denuncias desde un
enfoque financiero y estratégico, identificando debilidades en los procesos y en el uso de la
informacion para la toma de decisiones. Los resultados del estudio facilitaron el disefio de un
modelo integral que incorpora el andlisis de datos y herramientas de visualizacion para
optimizar el control, seguimiento y resolucion de solicitudes, lo que fortalece la eficiencia

operativa y la gestion orientada a resultados dentro de la organizacion.

La octava tesis nacional consultada es de Vega Ramirez, R. (2021), con su trabajo
de investigacion para optar por el grado de Maestria en la Universidad Nacional de Costa
Rica, presenta su tema de investigacion sobre “Propuesta de cuadro de mando integral para
la empresa COOPESIBA, R.L para el seguimiento y alineacion del gobierno de TI con la
gestion y procesos de apoyo en servicios de salud”

En la investigacion Vega Ramirez, R. (2021) plante6 como objetivo general:
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Definir un Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard como herramienta
de conocimiento, seguimiento y control para el gobierno de TI, mediante el
cual se propicie la entrega de valor de manera transversal en la organizacion
a partir de la optimizacion en el uso de los recursos, la gestion del riesgo y su
alineamiento con la estrategia de negocio. (p.11)
Asimismo, Vega Ramirez, R. (2021) plante6 como objetivos especificos los
siguientes:
Conocer los posibles fundamentos teoricos respecto al Balanced Scorecard y
Gobierno de TI, y su posible aplicacion complementaria. Utilizar los factores
de disefio para el sistema de gobierno de TI como estructura base de esta
propuesta e identificar cuéles objetivos de Gobierno y Gestion son los mas
recomendables para la organizacion, a partir de la valoracion de los anteriores
factores de disefio, ambos aspectos considerados en el marco de trabajo
COBIT-2019. Conocer la estrategia de la organizacion como elemento basico
para alinear el diseno de gobierno de TI. Establecer, a partir de los objetivos
de Gobierno y Gestion recomendados, cudles son los que mejor se adecuan a
la organizacion y su contexto y ubicarlos en las respectivas perspectivas del
Balanced Scorecard. (p.11)
En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo cualitativa, mediante esta se
busco dar respuesta al problema de investigacion.
Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Vega Ramirez, R. (2021) senala:
Orientar su estrategia a un servicio estable y orientado al cliente, también es

consecuente, con la linea que se establece en plan estratégico, que destaca
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tanto en la nueva mision y vision, como también en el segundo eje estratégico
que reza “Calidad y eficiencia en la prestacion del servicio” (COOPESIBA,
2021), aspectos en los que se evidencia un enfoque al cliente, donde sus
esfuerzos y recursos sean canalizados y orientados a servicio. Este escenario
es ratificado con el criterio y la participacion de la gerencia general en la
aplicacion y respectivas valoraciones. COOPESIBA no escapa a una realidad
en la que la optimizacion de los costos de operacion y la minimizacion del
impacto, a través del desempeiio financiero se considera como un aspecto
importante en el buen manejo y aprovechamiento de los recursos, propios de
una adecuada gestion del negocio, sin dejar de lado el desempeio operativo
de manera transversal a través de toda la estructura organizacional (p.128-
129)

Para lo anterior Vega Ramirez, R. (2021) recomienda:

El BSC es un instrumento integral, tal y como se expone en el fundamento y
marco tedrico; por lo que cada una de sus perspectivas debe considerarse al
menos un objetivo de Gobierno y Gestion que la impulse. Para estos efectos
el objetivo APOO7—Gestionar los recursos humanos, encaja en la perspectiva
de orientacion futura. (p.130)

Finalmente, la investigacion desarrollada por Vega Ramirez (2021) permitié a
COOPESIBA, R.L. contar con un Cuadro de Mando Integral orientado al gobierno de TI, lo
que facilita el seguimiento, control y alineacion estratégica de los procesos tecnologicos con
los objetivos organizacionales. La propuesta contribuy6 a fortalecer la gestion institucional

mediante la optimizacidon de recursos, la gestion del riesgo y el enfoque en la calidad y
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eficiencia del servicio, promoviendo una toma de decisiones mas estructurada y coherente

con la estrategia de la organizacion.

Tesis internacionales

La primera tesis internacional consultada es de Barreto Lopez, D. R. (2021) con su
trabajo de investigacion para optar por el grado de Especializacion en Ingenieria de Software
en la Universidad Distrital Francisco José de Caldas de Colombia, presenta su tema de
investigacion sobre “Diseflo de un prototipo para la gestion de solicitudes de requerimientos
informaticos en una empresa IT.”

De la investigacion Barreto Lopez, D. R. (2021) planteé como objetivo general:
Construir un Disefio para una solucién informética que actie como patron
como herramienta para mejorar la gestion en el desarrollo de aplicaciones de
empresas clientes de una fabrica de software. (p.13)

Asimismo, Barreto Lopez, D. R. (2021) plante6 como objetivos especificos los

siguientes:
Parametrizar el patron de solucion para cada una de las capas de gestion
interna y externa, personalizando de acuerdo con los proyectos o
requerimientos solicitados por un cliente. Disefiar una herramienta web que
contenga los médulos necesarios para implementar mejoras al proceso de
gestion, para atender desarrollos a requerimientos de tecnologia de la
informacion. Mejorar la calidad de vida de los lideres de equipos de trabajo
de desarrollo, reduciendo tiempos en elaboracion de informes con

informacion descentralizada, adoptando estrategias de gestion centralizadas y
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controladas. Aumentar los ingresos de la compafia, gestionando y
desarrollando con calidad las solicitudes de software, mediante la reduccion
de los tiempos de gestion dando mas relevancia y enfoque al acompafiamiento
de su equipo durante el cierre de alcances de requerimientos para entregar
estimaciones acertadas. (p.14)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, en la cual se integraron
elementos cualitativos y cuantitativos mediante el uso de herramientas de programacion para
el andlisis, disefio y validacion de la propuesta desarrollada, sin recurrir a instrumentos
tradicionales de medicion., de esta manera, se buscoé dar respuesta al problema de
investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Barreto Lopez, D. R. (2021) sefala:

Un sistema de gestion proporciona datos y métricas. Estos datos ayudan a los
responsables a evaluar el rendimiento del equipo y realizar ajustes o mejoras
segin sea necesario. Mejor calidad y satisfaccion del cliente: Permite una
planificacion adecuada, pruebas rigurosas y control de calidad para asegurar
que las aplicaciones cumplan con los requisitos y expectativas del cliente.
Esto a su vez puede aumentar la satisfaccion del cliente y la reputacion del
equipo de desarrollo. (p.74)

Para lo anterior Barreto Lopez, D. R. (2021) no brindé recomendaciones de los
resultados del estudio.

Finalmente, la investigacion desarrollada por Barreto Lopez, D. R. (2021) evidencia
la gestion de solicitudes en el ambito de la tecnologia de la informacién como un proceso

clave para mejorar el desempefio organizacional. En particular, el estudio resalta la
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importancia de contar con herramientas y patrones de gestion que permitan centralizar la
informacion, optimizar los tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio brindado a

los clientes.

La segunda tesis internacional consultada es de Raga Duran, A. L., & Rivas Araujo,
L. G. (2023), con su trabajo de investigacion para optar por el grado de Ingeniero de
Computacion en la Universidad Valle del Momboy de Venezuela, presenta su tema de
investigacion sobre ‘“Propuesta de un Sistema de Gestion de Solicitudes de Servicio
Académico.”
En la investigacion Raga Durédn, A. L., & Rivas Araujo, L. G. (2023) plantearon como
objetivo general:
Proponer un sistema de gestion de solicitudes de servicio académico para la
Universidad Valle del Momboy. (p.23)
Asimismo, Raga Duran, A. L., & Rivas Araujo, L. G. (2023) plantearon como
objetivos especificos los siguientes:
Estudiar las solicitudes mdas recurrentes que reciben las unidades de
rectorado,vicerrectorado, secretaria académica y administracion de la UVM .
Determinar los requerimientos necesarios para la propuesta del sistema de
gestion de solicitudes de servicio académico de la Universidad Valle del
Momboy. Disefiar la propuesta del sistema de gestion de solicitudes de
servicio académico para la Universidad Valle del Momboy. (p.23)
En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, con la que, por medio
de instrumentos de entrevistas y cuestionarios, se busco dar respuesta al problema de

investigacion.

28



Se obtiene la siguiente conclusién dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Raga Duran, A. L., & Rivas Araujo, L. G. (2023) sefialan:

El avance y despliegue de la tesis concluye que es necesario un cambio sobre
las practicas al momento del manejo de las solicitudes académicas de la
universidad, lo cual conlleva a una evolucidon y a una adaptacion a las
necesidades que se presentan, a fin de permitir contar con una excelente
calidad de servicio al momento de atender a un usuario o estudiante. (p.126)
Para lo anterior Raga Durén, A. L., & Rivas Araujo, L. G. (2023) recomiendan:
Desarrollar actualizaciones frecuentes del sistema para mejorar su
funcionamiento y transformarlo en una herramienta que vaya mas alla de la
atencion al estudiante y sus solicitudes. (p.128)

Finalmente, la investigacion realizada por Raga Durdn y Rivas Araujo (2023)
permitio analizar la forma en que se gestionaban las solicitudes de servicio académico por
parte de las distintas unidades administrativas, asi como identificar las principales
necesidades y requerimientos de los usuarios. Los resultados del estudio facilitaron la
propuesta de un sistema de gestion que contribuye a mejorar la organizacion, el control y la
eficiencia en la atencion de las solicitudes académicas, flo que fortalece la calidad del servicio

institucional y la satisfaccion de la comunidad universitaria.

La tercera tesis internacional consultada es de Ramirez Pinilla, L. A., Vera Ramirez,
J.R., & Zipa Guerra, D. F. (2024), con su trabajo de investigacion para optar por el grado de
Maestria en la Universidad Ean, Colombia, presentan su tema de investigacion sobre
“Propuesta de Mejora para la Gestion de Requerimientos en Plaspel SAS: Un Enfoque

Practico y Tecnologico”
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De la investigacion Ramirez Pinilla, L. A., Vera Ramirez, J. R., & Zipa Guerra, D. F.

(2024) plantearon como objetivo general:
Evaluar la viabilidad y los beneficios de implementar un modelo de gestion
de requerimientos en Plaspel S.A.S, con un enfoque especifico en la mejora
del proceso respectivo, mediante la definicion de procesos estructurados, roles
y responsabilidades, y la recomendacion de herramientas tecnologicas. (p.18)

Asimismo, Ramirez Pinilla, L. A., Vera Ramirez, J. R., & Zipa Guerra, D. F. (2024)
plantearon como objetivos especificos los siguientes:

Realizar un diagnoéstico del estado actual de la Gestion de Requerimientos en
Plaspel S.A.S, incluyendo la identificacion de procesos, roles, y flujos de
trabajo existentes. Identificar los desafios clave en la captura y transferencia
de conocimiento en relacion con el proceso de Gestion de Requerimientos.
Evaluar la viabilidad de la implementacion de un sistema de gestion de
requerimientos en Plaspel S.A.S para mejorar la eficiencia y la satisfaccion
del cliente. Disefiar una propuesta innovadora que incluya un flujo de
procesos estructurado, una matriz de roles y responsabilidades, y
recomendaciones sobre el uso de herramientas tecnologicas para optimizar la
Gestion de Requerimientos. (p.18)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, y, por medio de
instrumentos de entrevistas y cuestionarios, se busco dar respuesta al problema de
investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde

Ramirez Pinilla, L. A., Vera Ramirez, J. R., & Zipa Guerra, D. F. (2024) senalan:
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Los analisis realizados en Plaspel S.A.S revelaron que el nivel de madurez
actual del proceso de gestion de requerimientos se encuentra en el nivel basico
(gestionado y ampliamente alcanzado de acuerdo con el marco COBIT 2019).
Lo cual dejo6 en evidencia la necesidad que la compaiia tiene actualmente de
hacer uso de marcos de referencia, modelos y sistemas de informacion para
mejorar el nivel de madurez actual y avanzar al siguiente. Es por ello, que,
con ayuda de la mejora de la gestion de requerimientos, se evidenciara una
mejora frente a la recepcion de los requerimientos, una documentacion eficaz
de las solicitudes y una entrega de producto final alineado con las necesidades
del cliente y los estandares de calidad de la empresa. (p.121)

Para lo anterior Ramirez Pinilla, L. A., Vera Ramirez, J. R., & Zipa Guerra, D. F.
(2024) recomiendan:

Se recomienda emplear el marco de referencia COBIT 2019 como base para
la mejora del proceso de gestion de requerimientos actual dado a que cuenta
con las actividades y procesos base para la correcta implementacion de la
propuesta como de un modelo de gobernabilidad. Adicionalmente propone
métricas, y metas empresariales y de alineamiento que permiten validar el
nivel de capacidad de la empresa para identificar cuales son las oportunidades
de mejora que deben aplicar para subir de nivel (p.124)

Finalmente, la investigacion desarrollada por Ramirez Pinilla, Vera Ramirez y Zipa
Guerra (2024) permiti6 a Plaspel S.A.S evaluar el nivel de madurez de su proceso de gestion
de requerimientos e identificar oportunidades de mejora mediante la adopcion de marcos de
referencia y herramientas tecnologicas. Los resultados del estudio facilitaron la

estructuracion de procesos, la definicion de roles y responsabilidades, y la incorporacion de
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buenas practicas orientadas a optimizar la recepcion, documentacion y seguimiento de los
requerimientos, contribuyendo a una gestion mas eficiente y alineada con los estandares de

calidad organizacional.

La cuarta tesis internacional consultada es de Brito Amaya, A. R., & Santiago, Y.
B. (2022), con su trabajo de investigacion para optar por el grado de Maestria en la
Universidad de la Guajira, Colombia, presentan su tema de investigacion sobre “El proceso
de la Gestion Documental: una practica que incide en la prestacion de una calidad del servicio
y el cumplimiento contractual de tres (3) entidades administradoras de servicios que
contratan con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF)”
De la investigacion Brito Amaya, A. R., & Santiago, Y. B. (2022) plantearon como
objetivo general:
Analizar el proceso de la gestion documental: Una préctica que incide en la
prestacion de un servicio de calidad y el cumplimiento contractual de tres (3)
Entidades Administradoras de Servicios que contratan con el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) del distrito de Riohacha. (p.18)
Asimismo, Brito Amaya, A. R., & Santiago, Y. B. (2022) plantearon como objetivos
especificos los siguientes:
Determinar los principios de la gestion documental utilizadas en los
escenarios de las Entidades Administradoras de Servicios A, B y C. Examinar
el servicio prestado en los escenarios de las Entidades Administradoras de
Servicios A, B y C. Describir las expectativas de la calidad de servicio en los
escenarios de las Entidades Administradoras de Servicios A, B y C. Identificar

las modalidades del cumplimiento contractual de las Entidades
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Administradoras de Servicios A, B y C. Proponer lineamientos tedricos
practicos de gestion documental que propicien la mejora de la prestacion del
servicio de calidad y el cumplimiento contractual, mediante la produccién de
evidencias reconocidas y validadas por los criterios de calidad que exige el
ICBF en los escenarios de las Entidades Administradoras de Servicios A, By
C. (p.18)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo cualitativa, se busco dar

respuesta al problema de investigacion.
Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Brito Amaya, A. R., & Santiago, Y. B. (2022) sefialan:

En cuanto a los procesos de gestion documental en las EAS en el Distrito de
Riohacha se percibe que se desarrolla adecuadamente, sin embargo, en
algunos casos no se cumplen los procedimientos y normas relativas a la
gestion con posibles impactos en la retencion y la disposicion. Otro aspecto
que se desprende del proceso de triangulacion es el relativo a la calidad del
servicio en relacion al servicio prestado. Ante ello, se infiere que dichas
instituciones se sirven de los recursos para la gestion documental en la
prestacion del servicio de informacion, tanto recursos humanos, financieros y
material. Sin embargo, en algunos casos son menos efectivos al no considerar
los planes basados en cumplimiento de objetivos en el cumplimiento de las
actividades. (p.55)

Para lo anterior Brito Amaya, A. R., & Santiago, Y. B. (2022) no brindaron

recomendaciones en su investigacion.
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Finalmente, la investigacion desarrollada por Brito Amaya y Santiago (2022)
permiti6 a las Entidades Administradoras de Servicios del distrito de Riohacha, analizar la
forma en que se ejecutaban sus procesos de gestion documental y su incidencia en la calidad
del servicio y el cumplimiento contractual. Los resultados del estudio facilitaron la
identificacion de debilidades en el cumplimiento de procedimientos y normas, asi como la
necesidad de fortalecer la planificacion y el control documental, con lo que se contribuye a
una gestion mas estructurada, eficiente y orientada al cumplimiento de estandares

institucionales.

La quinta tesis internacional consultada es de Alegre Barra, L., Alfonso Tirado, F.
R., & Guzman Beltran, S. (2021), con su trabajo de investigacion para optar por el grado de
Ingeniero en Sistemas en la Universidad El Bosque, Colombia, presentan su tema de
investigacion sobre “Sistema para la Gestion de los Procesos de Facturacion y Atencion al
Cliente de la empresa Radioxenter LTDA”
De la investigacion Alegre Barra, L., Alfonso Tirado, F. R., & Guzméan Beltran, S.
(2021) plantearon como objetivo general:
Desarrollar el sistema web que permita optimizar los tiempos de los procesos
internos de facturacion y atencion al cliente que tiene la empresa Radioxenter
LTDA mediante el analisis arquitectural de los procesos de negocio. (p.8)
Asimismo, Alegre Barra, L., Alfonso Tirado, F. R., & Guzman Beltran, S. (2021)
plantearon como objetivos especificos los siguientes:
Analizar los procesos de facturacion y atencion al cliente mediante la
metodologia BPM para determinar los factores que permitan reducir los

tiempos de dichos procesos. Disefiar una aplicacion web que permita a los
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empleados de la empresa Radioxenter LTDA el manejo de los procesos de
facturacion y atencidn al cliente con el fin de garantizar la mejora de los
tiempos de atencion. Implementar la aplicacion web que se disefio para la
mejora del tiempo de los procesos de facturacion y atencidn al cliente de la
empresa Radioxenter LTDA. Comparar los estados de los procesos antes y
después de la implementacion para determinar el grado de mejora en los
tiempos de los procesos de facturacion y atencion al cliente que tiene la
empresa. (p.8)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, con la que, por medio
de instrumentos de entrevistas y cuestionarios, se buscd dar respuesta al problema de
investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Alegre Barra, L., Alfonso Tirado, F. R., & Guzméan Beltran, S. (2021) sefalan:

.... hubo una mejora de los tiempos de los procesos de facturacion y atencion
al cliente gracias a la implementacion de un aplicativo tecnoldgico en su
contexto. Se logr6 disminuir los tiempos gracias al andlisis de los procesos y
la toma de decisiones junto al cliente buscando la mejor de las opciones para
optimizar cada uno de los procesos existentes. Esto refuerza que la
implementacion de un sistema de facturacion y atencion al cliente en una IPS
mejora los tiempos de dichos procesos como se puede evidenciar en el
capitulo 5.3. (p.50)

Para lo anterior Alegre Barra, L., Alfonso Tirado, F. R., & Guzman Beltran, S. (2021)

recomiendan:
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Se recomienda indagar y profundizar sobre los efectos que suponen una
implementacién de una herramienta tecnologica dentro de un contexto de
pequeiias y medianas empresas, y dentro de instituciones prestadoras de salud,
dado que consideramos que el paso a estas herramientas puede generar una
tendencia de mejora sobre estos sectores. (p.151)

Finalmente, la investigacion desarrollada por Alegre Barra, Alfonso Tirado y Guzman
Beltran (2021) permiti6 a la empresa Radioxenter LTDA optimizar sus procesos internos de
facturacion y atencion al cliente mediante el disefio e implementacion de un sistema web
basado en el andlisis de procesos de negocio. Los resultados del estudio facilitaron la
reduccién de tiempos operativos, la mejora en la organizacion de la informacién y una
atencion mas eficiente a los usuarios, contribuyendo a una gestion mas 4gil y orientada a la

mejora continua de los procesos institucionales.

La sexta tesis internacional consultada es de Arenilla Solis, K. E., & Choez Sanchez,
J. C. (2022), con su trabajo de investigacion para optar por el grado de Mastria en la Escuela
de Posgrado Newman, Pert, presentan su tema de investigacion sobre “Propuesta de mejora
para la gestion de reclamos por inconformidad de consumo de los usuarios de CNEL — EP.
Unidad de Negocio Guayaquil - Agencia El Fortin —2022”
En la investigacion Arenilla Solis, K. E., & Choéez Sanchez, J. C. (2022) plantearon
como objetivo general:
Elaborar una propuesta de mejora para la gestion de reclamos en el CNEL.
EP. Unidad de Negocio Guayaquil — Agencia El Fortin, 2022 (p.29)
Asimismo, Arenilla Solis, K. E., & Choéez Sanchez, J. C. (2022) plantearon como

objetivos especificos los siguientes:
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Realizar un diagnostico situacional de la Agencia El Fortin, respecto a
inconformidad de consumo de los usuarios. Disefiar la propuesta de mejora
para la gestion de reclamos por inconformidad de consumo de los usuarios de
la Agencia El Fortin de CNEL. EP Unidad de Negocio Guayaquil. Establecer
mecanismos de control de la propuesta de mejora en torno a la gestion de
reclamos. (p.29)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo cuantitativo, con la que, se
buscd dar respuesta al problema de investigacion.

Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Arenilla Solis, K. E., & Chéez Sanchez, J. C. (2022) sefialan:

Los reclamos que ingresan al area de servicio al cliente por inconformidad de
consumo de los usuarios, mayormente son porque se sienten afectados
econdmicamente lo que implica reclamos constantes muestran una mala
imagen para la agencia. (p.105)

Para lo anterior Arenilla Solis, K. E., & Choéez Sanchez, J. C. (2022) recomiendan:

Para los usuarios, el tener la informacion necesaria y el conocimiento respecto
a sus requerimientos, logrard una disminucion sustancial en los reclamos por
inconformidad de consumo. (p.107)

Finalmente, la investigacion desarrollada por Arenilla Solis y Choez Sanchez (2022)
permitié6 a CNEL — EP, Unidad de Negocio Guayaquil, Agencia El Fortin, identificar las
principales causas de los reclamos por inconformidad de consumo y su impacto en la
percepcion del servicio. Los resultados del estudio facilitaron el disefio de una propuesta de

mejora orientada al fortalecimiento de los mecanismos de control y gestion de reclamos,
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contribuyendo a optimizar la atencion al usuario, reducir la recurrencia de inconformidades

y mejorar la imagen institucional mediante una gestion mas estructurada y eficiente.

La séptima tesis internacional consultada es de Iguaran Olaya, J. M., & Arce
Alarcon, K. A. (2021), con su trabajo de investigacion para optar por el grado de Mastria en
la Universidad ECCI, Colombia, presentan su tema de investigacion sobre ““Hacia una
Universidad Lean: Propuesta de un modelo de Gestion de procesos que cree valor en la
Universidad ECCIL.”

En la investigacion Iguaran Olaya, J. M., & Arce Alarcon, K. A. (2021)plantearon
como objetivo general:

Proponer un modelo de gestion de procesos en la Facultad de ingenierias y
sus direcciones de programa de la Universidad ECCI, fundamentado en la
filosofia Lean y las herramientas de Lean Service, que permita estandarizar
los tiempos de respuesta a las solicitudes y disminuir demoras en la solucion
de las peticiones teniendo como centro del proceso de gestion a las personas.
(p-32)

Asimismo, Iguaran Olaya, J. M., & Arce Alarcon, K. A. (2021) plantearon como
objetivos especificos los siguientes:

Establecer un diagndstico organizacional que permita conocer procesos y
areas clave para la implementacion de Lean en la IES. Determinar las
herramientas Lean pertinentes para la Universidad ECCI, teniendo en cuenta
sus caracteristicas econdmicas, educativas, sociales y curriculares.
Proporcionar a la Universidad ECCI propuesta de mejoramiento de los

procesos determinados en la fase diagnostica, para el conjunto de tareas y
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actividades segun lo definido por Lean Service y la metodologia DMAIC.
Determinar del costo actual de cada uno de los procesos y su posterior
disminucién a partir de la implementacion de la propuesta. Validar el aporte
en la disminucién demoras en la solucion de las peticiones en cada uno de los
procesos objeto de estudio, mediante las herramientas Lean utilizadas en la
propuesta de mejoramiento. (p.32)

En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo cuantitativo, y se busc6 dar

respuesta al problema de investigacion.
Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Iguaran Olaya, J. M., & Arce Alarcon, K. A. (2021) sefialan:

Por otra parte, la calidad se logra mediante el establecimiento y puesta en
marcha de planes y procedimientos que promuevan la mejora continua de
procesos, por lo que, a nivel gerencial, en la Universidad ECCI debera
formularse una estrategia sistematica y periddica que permee las actividades
organizacionales y faciliten la calidad del servicio educativo, lo que puede
lograrse a partir de la implementacion de proyectos de mejora de procesos de
forma 4gil y de alto impacto. Estos proyectos a partir de la estandarizacion,
lograran reducir costos de la organizacion e incrementaran la satisfaccion del
cliente. Para ello, serda fundamental determinar lo que efectivamente anade
valor a los procesos, valor establecido bajo la perspectiva del cliente y no de
la propia organizacion, situacion que garantizara la efectividad y el redisefo
de las practicas operacionales. (p.168)

Para lo anterior Iguaran Olaya, J. M., & Arce Alarcon, K. A. (2021) recomiendan:
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Finalmente, se recomienda a la Universidad comprender el recorrido del
cliente en cada peticion que realiza a la organizacion con el proposito de
identificar - eliminar despilfarros y agregar mas valor, asi como impulsar la
gestion por procesos para exponer y resolver adecuadamente los problemas
utilizando la gestion visual como mecanismo para analizar los impactos de los
errores entre dependencias, evitar los reprocesos y con ello la sobrecarga de
los colaboradores, igualmente, evitar nuevas mudas que puedan generarse a
los stakeholders cuando no se da una repuesta oportuna o pertinente a una
peticion. (p.171)

Finalmente, la investigacion desarrollada por Iguaran Olaya y Arce Alarcon (2021)
permitio a la Universidad ECCI contar con una propuesta de modelo de gestion de procesos
fundamentado en la filosofia Lean, orientado a estandarizar tiempos de respuesta y reducir
demoras en la atencion de solicitudes. Los resultados del estudio facilitaron la identificacion
de actividades que no agregaban valor, la optimizacion de costos y la mejora continua de los
procesos institucionales, con lo que se contribuye a una gestion mas eficiente, centrada en el

usuario y orientada a la calidad del servicio.

La octava tesis internacional consultada es de Céspedes Badillo, N. D. (2023), con
su trabajo de investigacion para optar por el grado de Maestria en la Universidad Auténoma
de Bucaramanga, Colombia, presentan su tema de investigacion sobre “Modelo de Gestion
para el Seguimiento a Graduados de la Universidad Autonoma de Bucaramanga”

De la investigacion Céspedes Badillo, N. D. (2023) planted como objetivo general:

Disefiar un modelo de gestion para el seguimiento de graduados mediante el

prototipo de un observatorio laboral que centralice datos estadisticos de
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control, monitoreo, caracterizacion y evaluacion institucional en la UNAB.
(p.26)
Asimismo, Céspedes Badillo, N. D. (2023) planteé como objetivos especificos los
siguientes:
Diagnosticar el proceso actual de seguimiento y caracterizacion de los
graduados de la UNAB, mediante la identificacion de fuentes de informacion
estadistica a nivel interno y la comparacion con los procesos de seguimiento
de graduados de universidades de entorno similar. Analizar los procesos de
recoleccion, consolidacion y difusion de estadisticas que alimentaran el
observatorio laboral con base en los requerimientos de los programas
académicos, el CNA y MEN. Formular el modelo, sus procedimientos,
componentes clave de evaluacion institucional, indicadores, diagrama de
flujo, manuales de operacion, recursos necesarios y prototipo del observatorio
laboral. (p.26)
En lo que refiere a la metodologia utilizada, fue de tipo mixta, por la que se buscé dar
respuesta al problema de investigacion.
Se obtiene la siguiente conclusion dando respuesta asi al objeto de estudio donde
Céspedes Badillo, N. D. (2023) sefiala:
Este modelo de gestion se fundamenta en la interrelacion estratégica entre el
recurso humano, la tecnologia y los procesos. Estos elementos convergen en
la ejecucion constante del seguimiento a los graduados y culminan en la
consolidacion del Observatorio de Graduados. La propuesta, por ende, busca
facilitar a la universidad la consolidacion de los datos generales de la

comunidad de graduados, favoreciendo el estudio y evaluacién de las
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oportunidades presentes para los graduados, tomando en consideracion las
tendencias y comportamientos del mercado laboral. (p.100)

Para lo anterior Iguaran Céspedes Badillo, N. D. (2023) recomienda:

Se recomienda enfaticamente la implementacion del prototipo del modelo de
gestion en la Universidad Autonoma de Bucaramanga. Esta iniciativa no solo
fortalecera los lazos entre la institucion y sus graduados, promoviendo la
colaboracion y el intercambio de experiencias, sino que también estimularé el
fortalecimiento de la comunidad universitaria en su conjunto. Ademas, se
sugiere la creacion de una seccion final en la web donde los usuarios puedan
descargar informes detallados anuales sobre el seguimiento a graduados,
brindandoles acceso a resultados y conclusiones especificas de los estudios.
(p.100)

Finalmente, la investigacion desarrollada por Céspedes Badillo (2023) permitio a la
Universidad Auténoma de Bucaramanga estructurar un modelo de gestion para el
seguimiento a graduados, integrando procesos, recurso humano y herramientas tecnologicas
mediante la propuesta de un observatorio laboral. Los resultados del estudio facilitaron la
centralizacion y andlisis de datos estratégicos para el monitoreo y evaluacion institucional,
contribuyendo a una gestion mas organizada, basada en informacion confiable y orientada a

la toma de decisiones y mejora continua.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En toda investigacion cientifica, el marco tedrico constituye un componente esencial,
ya que proporciona el sustento conceptual que orienta y respalda el desarrollo del estudio. A
través de este apartado se recopilan, analizan y organizan los antecedentes, teorias en fuentes
conceptuales relacionados con el problema de investigacion, lo que permite contextualizarlo
dentro del conocimiento existente.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C. (2023):

“El marco tedrico es una etapa y un producto. Una etapa que implica un
proceso de inmersion en el conocimiento existente y disponible que debe estar
relacionado con el planteamiento del problema (objetivos, preguntas,
justificacion, viabilidad y evaluacion de las deficiencias de lo que se sabe del
problema), y un producto que a su vez es parte de un producto mayor: el
reporte o informe de investigacion (Yedigis y Weinbach, 2005)” (p.70)

Por lo tanto, el marco tedrico de la presente investigacion establece las bases
conceptuales y tedricas sobre las cuales se sustenta el andlisis del estudio. En este sentido, su
construccion permite fundamentar las variables de investigacion, delimitar su alcance
conceptual y establecer un sustento sélido para el desarrollo del anélisis posterior. Asimismo,
facilita una comprension estructurada de los elementos que intervienen en el fendémeno
abordado, asegurando coherencia entre el planteamiento del problema, los objetivos

propuestos y el desarrollo metodoldgico del estudio.
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Empresa

Para entender el funcionamiento y la importancia de las organizaciones dentro del
ambito econdmico y social, es necesario conceptualizar qué se entiende por empresa. Esta
nocién permite sentar las bases para analizar los elementos que intervienen en su gestion,
objetivos y relacion con el entorno.

Segun Tantalean (2021, como se citd en Tantalean Tapia, 2022), “la empresa es una
organizacion econdmica y juridica que desarrolla actividades de consumo, producciéon y
distribucion de bienes y servicios, satisfaciendo las necesidades de un determinado mercado
a través de una contraprestacion: el precio. Su finalidad puede ser lucrativa o no lucrativa”
(p-2).

Por lo que se puede comprender que la empresa no solo cumple un rol econémico,
sino que también se inscribe dentro de un marco juridico que regula su funcionamiento y
obligaciones. En este sentido, toda empresa, independientemente de su tamafio o sector, tiene
como objetivo central satisfacer necesidades especificas de un mercado determinado, ya sea

generando lucro o cumpliendo fines sociales.

Administracion

Para contextualizar lo referente a la gestion organizacional y los procesos orientados
a la atencion al cliente, resulta de suma importancia comprender el concepto de
administracion, ya que este constituye el conjunto de acciones y estrategias que permiten
coordinar recursos humanos, financieros y materiales para alcanzar los objetivos

organizacionales.
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Segin Cardona, C. E. R., Salazar, M. D. P. R., & Salazar, C. F. R. (2022) la
administracion se puede definir como “... una actividad humana por medio de la cual las
personas procuran obtener resultados. Esa actividad humana se desarrolla al ejecutar los
procesos de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.” (p.4)

La administracion constituye un proceso integral y sistematico que orienta el
funcionamiento de la empresa mediante la ejecucion coordinada de diversas funciones. No
se trata Unicamente de dirigir actividades, sino de planificar estratégicamente, organizar
recursos, coordinar esfuerzos y controlar resultados con el fin de garantizar el cumplimiento
de los objetivos establecidos. Por lo tanto, una adecuada administracion permite optimizar
los procesos internos, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la capacidad de respuesta
ante las necesidades del entorno, aspectos fundamentales para asegurar un desempefio

organizacional sostenible.

Componentes de la administracion

Una vez establecido el concepto de administracion, esta se estructura a través de una
serie de componentes o funciones fundamentales que permiten materializar su aplicacion
dentro de la organizacion. Dichos elementos representan etapas interrelacionadas que
orientan la gestion hacia el logro de objetivos, lo que asegura la adecuada utilizacion de los
recursos y la coordinacion eficiente de las actividades. Por lo tanto, resulta vital abordar la
definicion de los principales componentes de la administracion: planificar, organizar, dirigir,

coordinar y controlar, los cuales constituyen la base operativa del proceso administrativo.
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Planificacion

La planificaciéon constituye la funcidn inicial y una de las mas relevantes, ya que
orienta el rumbo de la organizacion al establecer los objetivos y las acciones necesarias para
alcanzarlos. A través de la planificacion se determinan prioridades, se anticipan escenarios y
se definen estrategias que permiten reducir la incertidumbre y optimizar el uso de los recursos
disponibles.

Segun Gonzalez, Z. R., & Arbelaez, D. C. (2023):

... la planificacion implica definir lo que una empresa desea alcanzar, para de
esta manera (sic) establecer las acciones y estrategias para lograrlo. Por tal
motivo es esencial identificar metas claras y especificas que la empresa desea
alcanzar; dichos objetivos deben ser realistas y medibles para evaluar el
progreso; asi mismo, ademas de identificar los cursos de accion es vital
evaluar y seleccionar las alternativas disponibles para seleccionar lo que
mejor se ajuste a los recursos, capacidades y las prioridades de la
organizacion. (p.57-58)

La planificacion no solo consiste en establecer metas, sino en disefiar un proceso
estratégico que permita seleccionar las mejores alternativas de accion conforme las
condiciones internas y externas de la organizacion. En este sentido, una planificacion
adecuada contribuye a una gestiéon mas estructurada, facilita la toma de decisiones y fortalece

la capacidad organizacional para alcanzar resultados sostenibles.
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Organizacion

La organizacion constituye la funcion encargada de estructurar y distribuir
adecuadamente los recursos y responsabilidades dentro de la empresa. Esta etapa permite
definir tareas, establecer jerarquias y coordinar actividades, asegurando que cada elemento
de la organizacion contribuya al cumplimiento de los objetivos previamente establecidos.

Koontz y Weihrich (2013, como se citdé en Gonzalez & Arbelaez, 2023) indica que
“es el proceso de disenar una estructura formal para las actividades y los recursos de una
empresa u organizacion con el fin de alcanzar los objetivos y metas propuestas.” (p.58)

Por lo tanto, organizacién no solo implica asignar funciones, sino también disefiar
una estructura formal que permita integrar eficientemente los recursos disponibles. En este
sentido, una adecuada organizacion facilita la claridad en las responsabilidades, mejora la
coordinacién entre areas y contribuye a una ejecucion mas efectiva de los planes establecidos,

con lo que fortalece el funcionamiento interno de la empresa.
Direccion
La direccion representa la funcidon orientada a guiar y supervisar el desempefio del
talento humano hacia el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Esta etapa implica
liderar, motivar y comunicar de manera efectiva, asegurando que las actividades planificadas
se ejecuten conforme lo establecido.
Segun Gonzélez, Z. R., & Arbelaez, D. C. (2023):
La direccidn es una funcidn clave en las empresas por cuanto es la actividad
0 accion para liderar, guiar y supervisar a los empleados y recursos con el
proposito de lograr los objetivos y metas establecidos por la organizacion. La

direccion se plantea sobre la base de que es esencial motivar y liderar los
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colaboradores o trabajadores que hacen parte de la organizacion, para que
estén suficientemente motivados para alcanzar los objetivos comunes a todos
los miembros de la organizacion. (p.58)

Se puede interpretar que la direccion no se limita al ejercicio de autoridad, sino que
constituye un proceso dindmico de liderazgo y motivacion que influye directamente en el
desempefio organizacional. En este sentido, una adecuada direccion fortalece el compromiso
del personal, mejora la comunicacion interna y contribuye al logro eficiente de los objetivos

institucionales, consolidando asi la efectividad del proceso administrativo.

Coordinacion

La coordinacion constituye la funcién que permite armonizar e integrar los esfuerzos
individuales y colectivos dentro de la organizacion. A través de la coordinacion se busca
asegurar que las distintas areas, actividades y recursos trabajen de manera conjunta y alineada
con los objetivos establecidos. Esta funcion resulta esencial para evitar duplicidad de tareas,
reducir conflictos operativos y garantizar que el trabajo se desarrolle de forma ordenada y
eficiente, lo que favorece el logro de los resultados organizacionales.

De acuerdo con Bravo Galarraga, V. D. (2021) “....se trata de una necesidad practica
con vistas a racionalizar el ejercicio del poder, distribuir competencias y actuar con un
propdsito comun que es la satisfaccion del interés general...” (p.7)

Por lo tanto, no solo implica organizar actividades, sino también integrar
adecuadamente las competencias y responsabilidades dentro de la estructura organizacional.
En este sentido, una coordinacion efectiva permite que los distintos niveles y areas trabajen
de acuerdo con un objetivo comun, optimizando esfuerzos y fortaleciendo la coherencia en

la ejecucion de los procesos internos.
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Control

El control constituye la funcién administrativa encargada de verificar que las
actividades realizadas se ajusten a los planes y objetivos previamente establecidos. A través
del control se evalua el desempefio organizacional, se identifican posibles desviaciones y se
implementan acciones correctivas que permitan garantizar el cumplimiento de las metas
propuestas.

Segun Gonzalez, Z. R., & Arbelaez, D. C. (2023):

...es la actividad que consiste en supervisar, comparar y corregir el
desempefio laboral de los miembros que pertenecen a una organizacion. El
proceso de control efectivos busca garantizar que las actividades planeadas
sean ejecutadas de acuerdo con lo planeado que conduzca al cumplimiento de
los objetivos propuestos por la organizacion. (p.59)

A partir de esta definicion, se puede interpretar que el control no se limita a la
supervision de resultados, sino que constituye un mecanismo de seguimiento continuo que
permite evaluar el desempefio organizacional y corregir oportunamente posibles
desviaciones. En este sentido, el control fortalece la disciplina operativa, mejora la eficiencia
en la ejecucion de procesos y contribuye al logro sistematico de los objetivos institucionales,

de manera que consolida el cierre del ciclo administrativo.

Analisis FODA

En el ambito de la gestion organizacional y la planificacion estratégica, analizar las
condiciones internas y externas que influyen en el desempefio de la empresa es muy

importante. Para ello, el analisis FODA se presenta como una herramienta que permite
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identificar y evaluar los factores que pueden incidir en el logro de los objetivos

institucionales.

Tagle Ciudad (2021, como se cit6é en Lozano et al., 2023) afirma que

afirma que:

Es una herramienta de andlisis estratégico que permite analizar la
situacion interna y externa de una empresa o proyecto. Permite conocer
la situacion real en la que se encuentra la organizacion, empresa o proyecto
en cada momento y, en funcidon de ello, planear la estrategia de futuro mas

adecuada. (p.8464)

Por su parte Ortiz Carranco y otros (2023, como se cita en Lozano et al., 2023)

FODA es un acronimo que significa Fortalezas (Fortalezas),
Oportunidades  (Oportunidades), Debilidades (Debilidades) y Amenazas
(Amenazas) en espaiol. Es una herramienta de planificacion estratégica
que se utiliza para analizar los factores internos y externos que pueden afectar

el éxito de un proyecto, negocio u organizacion. (p.8465)

El analisis FODA constituye un instrumento clave para diagnosticar la realidad

organizacional y orientar la formulacion de estrategias acordes con su contexto. En este

sentido, su aplicacion facilita la identificacion de aspectos internos que fortalecen o limitan

el desempefio, asi como de factores externos que pueden representar ventajas competitivas o

riesgos potenciales, lo que contribuye a una planificacion mas estructurada y fundamentada.
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Cliente

El cliente constituye uno de los elementos centrales para la sostenibilidad y el
crecimiento de la empresa, ya que representa el destinatario final de los bienes o servicios
ofrecidos. La comprension del concepto de cliente resulta fundamental para orientar las
estrategias, procesos y decisiones organizacionales hacia la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas.

De acuerdo con Mufoz, E. M., Olmos, J. L., & Gémez, P. R. (2022) “un cliente es la
persona que recibe los productos o servicios para satisfacer sus necesidades y de cuya
aceptacion depende en gran parte la permanencia en el mercado de las empresas.” (p.5)

Se entiende que el cliente no solo es el receptor de bienes o servicios, sino un actor
determinante en la estabilidad y competitividad de la organizacion. En este sentido, la
permanencia de la empresa en el mercado depende en gran medida de su capacidad para
comprender, atender y satisfacer adecuadamente las necesidades del cliente, lo que convierte

su gestion en un eje estratégico dentro del funcionamiento organizacional.

Servicio al cliente

Con el concepto de cliente, resulta necesario abordar el servicio o atencion al cliente
como un elemento fundamental dentro de la gestion organizacional. Este componente se
refiere al conjunto de acciones y estrategias implementadas por la empresa para interactuar
con el cliente antes, durante y después de la prestacion del servicio o la venta de un producto.

Arturo R. (2015, como se citd en Muiioz et al., 2022) sostiene que “el servicio al

cliente, es el servicio o atencién que una empresa o negocio brinda a sus clientes al momento
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de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.”
(p-3)

El servicio al cliente constituye un proceso continuo de interaccion que influye
directamente en la experiencia del consumidor. En este sentido, una adecuada atencion no
solo responde a solicitudes especificas, sino que fortalece la relacion entre la empresa y el
cliente, contribuyendo a la satisfaccion, fidelizacion y posicionamiento competitivo en el

mercado.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se entiende como el grado en que las expectativas del
consumidor son cumplidas o superadas a partir de la experiencia de compra o del uso de un
producto o servicio. Este concepto estd estrechamente vinculado con la percepcion de
calidad, el valor recibido y la experiencia global que la empresa ofrece, por lo que se
convierte en un factor determinante para la fidelizacion, la recompra y la recomendacion.

De acuerdo con Ordofiez, J. G., Ordonez, S., & Zurita, S. A. (2023) “La satisfaccion
del cliente es una medida que indica qué tan felices estan los consumidores con los
productos y los servicios que brinda una empresa. Incluye factores como agilidad,
precision, amabilidad, entre otros.” (p.218)

Por ello, la satisfaccion del cliente se convierte en un elemento estratégico dentro de
las organizaciones, ya que permite evaluar la efectividad del servicio brindado y el

cumplimiento de las expectativas generadas. Un cliente satisfecho no solo incrementa la
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probabilidad de recompra, sino que también fortalece la imagen corporativa a través de

recomendaciones y opiniones positivas.

Percepcion del cliente

La percepcion del cliente se refiere a la interpretacion subjetiva que el consumidor
construye a partir de sus experiencias, expectativas, creencias y estimulos recibidos durante
su interaccion con la organizacion. Esta percepcion no solo depende de la calidad objetiva
del producto o servicio, sino también de elementos como la atencion recibida, la
comunicacion, el entorno y la imagen corporativa.

De acuerdo con Apolo, R. 1., Pozo, S. R., Sudrez, T. A., & Perero, S. V. (2021) indican
que “conocer la percepcion de los clientes permite la planificacion oportuna y adecuada
(...) ya que identifica los aspectos prioritarios que motivan a los clientes a comprar un
servicio especifico en el mercado.” (p.63)

Este es un elemento fundamental para la toma de decisiones estratégicas dentro de la
organizacion, ya que permite identificar fortalezas y areas de mejora en la prestacion del
servicio. Comprender como el cliente interpreta y valora la experiencia recibida, facilita el
disefio de estrategias orientadas a satisfacer sus necesidades y expectativas de manera mas

efectiva.

Imagen organizacional

La imagen organizacional se refiere al conjunto de percepciones, ideas y valoraciones
que los publicos construyen acerca de una empresa a partir de sus experiencias,

comunicaciones y comportamiento institucional. Esta imagen no solo esta relacionada con
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los productos o servicios que ofrece la organizacion, sino también con su identidad, cultura,
responsabilidad social y la forma cémo interactia con sus clientes y la sociedad en general.

Hatch y Schultz (1997, como se cit6 en Ramirez et al., 2025)

Se refiere a la percepcion y la representacion que los miembros y otras partes
interesadas tienen de la organizacion, lo cual se construye a partir de la
identidad organizacional, que es una comprension colectiva y compartida de
las caracteristicas distintivas, valores y rasgos fundamentales que definen la
entidad. (p.397)

Por lo tanto, esta se vuelve un activo intangible de gran valor estratégico, ya que
influye en la manera en que la empresa es reconocida y valorada por sus distintos publicos.
Una imagen positiva fortalece la confianza, la reputaciéon y la preferencia hacia la
organizacion, mientras que una percepcion negativa puede afectar su credibilidad y

posicionamiento en el mercado.

Gestion

La gestion se refiere al conjunto de acciones, decisiones y estrategias orientadas a
planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos de una organizacion con el proposito de
alcanzar los objetivos establecidos de manera eficiente y eficaz.

De acuerdo con Juarez, A. M. P., & Golovina, N. S. (2021) “A través de la adecuada
implementacion de la gestion empresarial se logran los objetivos de la empresa, por ello, es
indispensable que los propietarios estén conscientes de la importancia que tiene la gestion

administrativa” (p.105)
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Por lo tanto, la gestion permite coordinar de manera estratégica los recursos,
actividades y decisiones dentro de la organizacion. Una gestion adecuada no solo contribuye
al cumplimiento de los objetivos institucionales, sino que también optimiza el uso de los
recursos y fortalece la eficiencia operativa. Por ello, su correcta aplicacion resulta
indispensable para garantizar un desempefio organizacional sostenible, adaptado a las
exigencias del entorno y orientado a la mejora continua.

Una gestion eficiente permite disefiar e implementar estrategias que mejoren la
calidad del servicio ofrecido, influyan positivamente en la percepcion del cliente y, en
consecuencia, incrementen su nivel de satisfaccion. Esto, a su vez, impacta favorablemente
en la construccidon de una imagen organizacional solida y competitiva. De esta manera, la
gestion actia como eje articulador que integra todos estos elementos, asegurando coherencia

entre las acciones empresariales y las expectativas del cliente.

Gestion de procesos

Dentro del ambito de la gestion organizacional, abordar la gestion de procesos como
un enfoque orientado a optimizar el funcionamiento interno de la empresa es de suma
importancia. La gestion de procesos se centra en la identificacion, analisis, disefio, control y
mejora continua de los procesos que conforman las actividades organizacionales, con el
proposito de incrementar la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del cliente. Este enfoque
permite visualizar la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que trabajan
de manera coordinada para generar valor, lo que facilita una administraciéon més estructurada

y orientada a resultados.

55



De acuerdo con Dominguez, L. F. B., Lavayen, A. C. L., & Romero, J. D. S. (2022):
La gestion por procesos, también conocida como Business Process
Management (BPM),es la disciplina que combina el conocimiento de la
tecnologia de la informacion y el conocimiento de las ciencias de la gestion y
lo aplica a los procesos operativos de los negocios. Esta disciplina ha recibido
una considerable atencion en los ultimos afnos debido al potencial que
posee para incrementar de forma significativa la productividad y ahorrar
costos. (p.4)

Se entiende, por tanto, como una herramienta estratégica que permite a las
organizaciones mejorar su desempefio mediante la optimizacion sistematica de sus
actividades internas. Al enfocarse en la estandarizacion, control y mejora continua de los
procesos, este enfoque contribuye a reducir errores, minimizar costos y elevar los niveles de
eficiencia y calidad. Por ello, la gestion de procesos no solo fortalece la estructura operativa
de la empresa, sino que también promueve una cultura organizacional orientada a resultados
y a la excelencia en el servicio.

En relacion con la presente investigacion, la gestion de procesos adquiere especial
relevancia, ya que constituye el mecanismo a través del cual se pueden mejorar las practicas
de atencion y servicio al cliente dentro de la organizacion objeto de estudio. Una adecuada
estructuracion y control de los procesos internos permite ofrecer un servicio mas eficiente y
consistente, influyendo positivamente en la satisfaccion y percepcion del cliente. En
consecuencia, la optimizacion de los procesos impacta directamente en la construccion de
una imagen organizacional favorable, fortaleciendo la competitividad y posicionamiento de

la empresa en el mercado.
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Gestion de solicitudes

Dentro de la gestion organizacional, la gestion de solicitudes es un proceso clave para
garantizar una atencién oportuna y eficiente a los requerimientos de los clientes. Este
concepto se refiere al conjunto de procedimientos y mecanismos que permiten recibir,
registrar, canalizar, dar seguimiento y resolver solicitudes, consultas o quejas presentadas por
los usuarios. Una adecuada gestion de solicitudes no solo mejora la organizacion interna y la
trazabilidad de los casos, sino que también contribuye a fortalecer la comunicacioén con el
cliente, incrementando su nivel de satisfaccion y confianza hacia la empresa.

En este sentido, la gestién de solicitudes puede entenderse como una aplicacion
especifica de la gestion y de la gestion de procesos, orientada a organizar y optimizar la
atencion de cada caso de manera estructurada. Al establecer procedimientos claros para la
recepcion, clasificacion, seguimiento y resolucion de las solicitudes, la organizacion logra
mayor control, eficiencia y coherencia en sus respuestas. Esto permite reducir tiempos de
atencion, minimizar errores y asegurar que cada situacion sea tratada conforme los estandares
establecidos.

En relacidon con el objeto en estudio, la gestion de solicitudes adquiere especial
relevancia, ya que incide directamente en la calidad del servicio brindado y en la experiencia
del cliente. Una administracion adecuada de estos procesos favorece respuestas oportunas y
efectivas, impactando positivamente en la percepcion y satisfaccion del usuario. Asimismo,
al garantizar un procedimiento organizado y transparente, se fortalece la imagen
organizacional y la confianza en la empresa, lo que consolida la relacion entre la gestion

interna y los resultados externos orientados al cliente.
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Sistema

Sistema, como una estructura compuesta por elementos interrelacionados que
trabajan de manera coordinada para alcanzar un objetivo comun. Un sistema se caracteriza
por la interacciéon y dependencia entre sus componentes, los cuales operan de forma
organizada dentro de un entorno determinado.

Real Academia Espaiola (2024, segun Garcia-Pefialvo et al., 2025) define que “Un
sistema es un conjunto de cosas que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a
determinado objeto” (p.5)

El concepto de sistema permite comprender a la organizacion como un conjunto
estructurado de elementos que interactian de manera coordinada para el logro de objetivos
comunes. La adecuada integracion y funcionamiento de sus componentes resulta

fundamental para garantizar eficiencia y coherencia en las actividades desarrolladas.

Sistemas de informacion

Los sistemas de informacion son herramientas fundamentales para la gestion y toma
de decisiones. Un sistema de informacion se entiende como el conjunto de recursos
tecnologicos, humanos y procedimentales que permiten recopilar, procesar, almacenar y
distribuir informacion relevante para apoyar las operaciones y estrategias de la organizacion.
Estos sistemas facilitan el flujo eficiente de datos entre las distintas areas, lo que contribuye
a mejorar la coordinacion interna, optimizar los procesos y fortalecer la capacidad
competitiva de la empresa.

Conforme lo sefialan Laudon y Laudon (2016, como se cit6 en Leon Yacelga et al.,

2021), “un sistema de informacidon se conceptualiza como un conjunto de componentes
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interrelacionados que operan sobre los datos para almacenarlos, recuperarlos, modificarlos o
eliminarlos, con el propdsito de controlar y analizar los procesos dentro de una organizacion.”

Estos son un elemento estratégico dentro de la organizacién, ya que permiten
transformar datos en informacion 1til para la toma de decisiones y el control de los procesos
internos. Su adecuada implementacidon contribuye a mejorar la eficiencia operativa, reducir
errores y garantizar mayor precision en el manejo de la informacion. Asimismo, al facilitar
el acceso oportuno a datos relevantes, estos sistemas fortalecen la planificacion, el
seguimiento y la evaluacion de las actividades organizacionales, y se convierte en un soporte

fundamental para el cumplimiento de los objetivos institucionales y la mejora continua.

Sistemas de gestion

Los sistemas de gestion representan una estructura formal que permite planificar,
ejecutar, controlar y mejorar de manera sistematica las actividades de la empresa. Un sistema
de gestidon se compone de politicas, procesos, procedimientos y recursos organizados con el
propodsito de alcanzar objetivos especificos y garantizar el cumplimiento de estdndares
establecidos. Este enfoque facilita la coordinacion de las diferentes areas, promueve la
mejora continua y asegura que las acciones desarrolladas estén alineadas con la misién y
vision institucional, con lo que fortalece el desempefio y la competitividad de la organizacion.

De acuerdo con Rodriguez, O. O. R., & Bautista, L. A. (2021) “los sistemas de gestion
son una herramienta que permite optimizar recursos, reducir costos y mejorar la
productividad en una empresa.” (p.5)

Por lo tanto se entienden como un marco estructurado que orienta el funcionamiento

de la organizacidn, asegurando que cada proceso y actividad se desarrolle bajo criterios de
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eficiencia, control y mejora continua. Su implementacion permite establecer lineamientos
claros, medir el desempefio y corregir desviaciones oportunamente, con lo que contribuye al

logro de los objetivos estratégicos.

Sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM)

La orientacion al cliente constituye un factor muy importante para la competitividad
organizacional, ya que un Sistema de Gestion de Relaciones con Clientes (CRM) es una
herramienta que ayuda a fortalecer el vinculo entre la empresa y sus usuarios. Un CRM se
entiende como un sistema que integra procesos, tecnologia e informacién con el propdsito de
gestionar de manera eficiente las interacciones con los clientes, optimizar la atencion y
mejorar la experiencia del usuario. Mediante la recopilacion y andlisis de datos relevantes,
este sistema permite conocer mejor las necesidades y preferencias del cliente, lo que facilita
la toma de decisiones orientadas a incrementar su satisfaccion y fidelizacion.

Pareti et al. (2020) y Medeiros y Demo (2021, como se cité en Checasaca-Julca et al.,
2022) sostienen que el Customer Relationship Management (CRM) permite realizar un
seguimiento detallado de la interaccion del cliente con la empresa mediante el tratamiento de
datos, lo que contribuye al disefio de estrategias para aumentar la satisfaccion y la lealtad.

Por lo que se puede decir que es una herramienta estratégica que permite a la
organizacion gestionar de manera estructurada y eficiente la informacion relacionada con sus
clientes. Al centralizar los datos y facilitar el seguimiento de cada interaccion, el CRM
contribuye a mejorar la calidad del servicio, optimizar los tiempos de respuesta y fortalecer
la toma de decisiones basada en informacion confiable. Asimismo, su implementacion

favorece la construccion de relaciones solidas y duraderas con los clientes, impactando
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positivamente en su percepcion, satisfaccion y fidelizacion, y fortaleciendo la imagen

organizacional en el mercado.

Sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP)

El Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP) se presenta como una
herramienta fundamental para la gestion organizacional. Un ERP es un sistema informatico
que integra y automatiza los procesos principales de la empresa, tales como finanzas, recursos
humanos, inventarios, producciéon y ventas, centralizando la informacidon en una sola
plataforma. Esta integracion permite mejorar la coordinacion entre las diferentes areas,
facilitar la toma de decisiones y garantizar mayor eficiencia operativa, contribuyendo al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion.

De acuerdo con Haro, A. F., Martinez, E. J., Chango, T. S., Zambrano, T. P., &
Zambrano, M. F. (2023) “el Enterprise Resource Planning (ERP) es un instrumento
informatico que aprueba a las empresas manejar sus procesos empresariales de manera
efectiva y eficiente.” (p.1)

En este caso, por tanto, permite a las organizaciones gestionar de manera eficiente
sus procesos internos mediante la integracion de informacion en tiempo real. Al centralizar
los datos y automatizar las operaciones, el ERP reduce la duplicidad de tareas, minimiza
errores y mejora la coordinacién entre las distintas areas funcionales. Asimismo, su
implementacidn favorece una planificacion més precisa, un mejor control de los recursos y
una toma de decisiones mas fundamentada, fortaleciendo la eficiencia operativa y el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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Trazabilidad

La trazabilidad es importante para garantizar el control y seguimiento adecuado de
los procesos y actividades desarrolladas dentro de la empresa. Este concepto se refiere a la
capacidad de identificar, registrar y monitorear cada etapa de un proceso, desde su inicio
hasta su finalizacion, lo que permite conocer el estado, historial y responsables de cada accion
ejecutada. La trazabilidad no solo contribuye a mejorar la transparencia y el orden interno,
sino que también facilita la deteccion de errores, la toma de decisiones y la mejora continua,
asi, fortalece la calidad del servicio y la confianza en la gestion organizacional.

De acuerdo con Hualpa Zuiiga, A. M., & Rangel Diaz, J. E. (2023) “la trazabilidad
se considera en los sistemas empresariales como una herramienta de seguimiento y control
enfocada en la medicion y recoleccion de datos para la asignacion eficiente de recursos.”
(p-1)

Por lo tanto, es un mecanismo clave para garantizar la eficiencia y el control dentro
de los procesos organizacionales, ya que permite disponer de informacion precisa y oportuna
sobre cada etapa ejecutada. Al facilitar el seguimiento detallado de actividades, responsables
y tiempos de respuesta, la organizacion puede identificar oportunidades de mejora, corregir
desviaciones y optimizar la asignacién de recursos. Asimismo, una adecuada trazabilidad
fortalece la transparencia y la confiabilidad en la gestion, con lo que contribuye

significativamente a la calidad del servicio y al cumplimiento de los objetivos institucionales.

Politicas empresariales

Las politicas empresariales constituyen lineamientos fundamentales que orientan la
toma de decisiones y el comportamiento organizacional dentro de la empresa. Estas

establecen criterios claros que regulan las acciones, procedimientos y responsabilidades de
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los miembros de la organizacion, lo que asegura coherencia con la mision, vision y objetivos
estratégicos. A través de las politicas empresariales, se promueve el orden interno, la
uniformidad en la gestion y el cumplimiento de normas establecidas, por lo que contribuye
al fortalecimiento de la cultura organizacional y a la mejora continua de los procesos.

Balanzategui-Garcia, R. 1., Sdnchez-Cuesta, P. A., & Vega-Flor, J. G. (2022) indican
lo siguiente:

La politica de una organizacion es una declaracion de principios generales que
la empresa u organizacidbn se compromete a cumplir. En ella se dan
una serie de reglas y directrices basicas acerca del comportamiento que se
espera de sus empleados y fija las bases sobre como se desarrollaran los demas
documentos (manuales, procedimientos...) de la empresa. (p.4)

Por lo que las politicas son un instrumento de suma importancia para garantizar la
coherencia y consistencia en la gestion organizacional, al establecer principios que orientan
el accionar de todos los miembros de la empresa. Al definir reglas claras y directrices basicas,
permiten estandarizar procedimientos, reducir la incertidumbre en la toma de decisiones y
asegurar el cumplimiento de los objetivos institucionales. Asimismo, su adecuada
formulacion e implementacion fortalece la cultura organizacional, promueve la

responsabilidad y contribuye al desarrollo ordenado y eficiente de los procesos internos.

Politicas de servicios

Las politicas de servicio constituyen directrices organizacionales orientadas a
garantizar la calidad, eficiencia y uniformidad en la atencion brindada a los clientes. Estas

establecen criterios y lineamientos claros sobre la forma en que deben gestionarse las
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solicitudes, reclamos, consultas y demas interacciones, asegurando que el servicio ofrecido
sea consistente y acorde con los estandares institucionales. A través de las politicas de
servicio, la empresa define compromisos en cuanto a tiempos de respuesta, trato al cliente y
procedimientos de atencion, por lo que fortalece la satisfaccion, confianza y fidelizacion de
los usuarios.

Balanzategui-Garcia, R. 1., Sanchez-Cuesta, P. A., & Vega-Flor, J. G. (2022) entiende
como politica a aquellas que “ayudan a vitar sin duda la lentitud, defectos y sobre todo la
pérdida de tiempo en las principales actividades y procesos de la organizacion.” (p.4)

Por lo tanto, en este caso son las politicas de servicio que son importantes para
optimizar la atencion al cliente y asegurar el adecuado funcionamiento de los procesos
relacionados con la prestacion del servicio. Al establecer lineamientos claros, permiten evitar
demoras, errores y pérdidas de tiempo en las actividades principales de la organizacion, lo
que favorece una gestion mas agil y eficiente. Asimismo, su correcta aplicacion contribuye a
estandarizar la atencion, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la imagen

institucional, consolidando relaciones de confianza y satisfaccion a largo plazo.

Servicio

El servicio constituye un elemento fundamental dentro de las organizaciones,
especialmente en aquellas orientadas a la atencion de clientes. Se entiende como el conjunto
de actividades y acciones que una empresa realiza con el proposito de satisfacer necesidades
y expectativas de los usuarios, generando valor a través de la calidad, oportunidad y
eficiencia en la atencion. A diferencia de los bienes tangibles, el servicio se caracteriza por
su intangibilidad, simultaneidad en su producciéon y consumo, y su alta interaccion con el

cliente, lo que hace que la experiencia percibida sea un factor determinante en la satisfaccion
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y fidelizacion. En este sentido, una adecuada gestion del servicio contribuye directamente al
fortalecimiento de la competitividad y posicionamiento organizacional.

Los servicios se definen como “la aplicacion de competencias especializadas
(habilidades y conocimientos), mediante actos, procesos y actuaciones en beneficio de otra
entidad o de la propia entidad (autoservicio)” (Vargo & Lusch, 2004, 2008, como se citd en
Medrano-Colorado & Quifionez-Ku, 2021, p. 245).

En este sentido, el servicio representa un componente estratégico para el logro de los
objetivos organizacionales, ya que influye directamente en la percepcion y satisfaccion del
cliente. Una gestion adecuada del servicio permite mejorar la eficiencia en la atencion,
reducir tiempos de respuesta y garantizar una experiencia positiva en cada interaccion.
Asimismo, al enfocarse en la calidad y en la mejora continua, la organizacion fortalece su
imagen institucional y promueve relaciones duraderas con sus usuarios, con lo que contribuye

a su sostenibilidad y competitividad en el mercado.

Soporte técnico

El soporte técnico constituye un servicio especializado orientado a brindar asistencia,
soluciéon y acompafiamiento ante problemas o incidencias relacionadas con productos,
sistemas o servicios tecnoldgicos. Su funcion principal es garantizar el correcto
funcionamiento de herramientas, equipos o plataformas utilizadas por los usuarios, para
asegurar continuidad operativa y minimizar interrupciones en los procesos organizacionales.
A través del soporte técnico, la empresa no solo resuelve fallas, sino que también fortalece la
confianza del cliente, mejora la experiencia de uso y contribuye a la eficiencia y calidad del

servicio ofrecido.
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Chavez Caso, M. K., & Rimac Padilla, F. D. M. (2021) indica que “El soporte técnico,
es una asistencia que brindan las empresas para que sus clientes puedan hacer uso de sus
productos o servicios. La finalidad del soporte técnico es ayudar a los usuarios para que
puedan resolver ciertos problemas.” (p.15)

Asimismo Chavez Caso, M. K., & Rimac Padilla, F. D. M. (2021) destacan que

“... por lo general, la atencidén que se brinda a través del soporte técnico no
suele incluir la capacitacion o la formacion del usuario. Esto quiere decir que,
si la persona se comunica con el soporte técnico porque no sabe utilizar el
servicio, lo mas probable es que el empleado que atiende lo derive a otro
sector y no lo instruya. Por eso, muchas compaiias cuentan con dos areas
diferentes: por un lado, el soporte técnico, y por otro el sector de capacitacion.
" (p-15)

En este marco, el soporte técnico se consolida como un area esencial dentro de la
organizacion, ya que permite atender de manera oportuna las incidencias que puedan surgir
durante el uso de productos o servicios. Su enfoque principal esta orientado a la resolucion
de problemas especificos, garantizando la operatividad y satisfaccion del usuario. Asimismo,
es importante reconocer que el soporte técnico se diferencia de la capacitacion, dado que su
finalidad no es instruir o formar al cliente, sino brindar asistencia puntual ante fallas o
dificultades. Esta delimitacion de funciones favorece una gestion mas eficiente, permite que
cada area cumpla un rol definido dentro del proceso de atencidn, lo que contribuye a mejorar

la calidad del servicio y la experiencia del cliente.
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Indicador clave de desempeiio (KPI)

El indicador clave de desempeio (KPI, por sus siglas en inglés Key Performance
Indicator) es una herramienta de medicion utilizada por las organizaciones para evaluar el
nivel de cumplimiento de sus objetivos estratégicos y operativos. Los KPI permiten
cuantificar el rendimiento de procesos, areas o actividades especificas mediante métricas
previamente definidas, facilitando la toma de decisiones basada en datos. A través de estos
indicadores, la empresa puede monitorear avances, detectar desviaciones y aplicar acciones
correctivas oportunas, con lo que contribuye a la mejora continua, la eficiencia
organizacional y el logro de resultados alineados con su planificacion estratégica.

De acuerdo con Bricefio, R. C. (2025) “Los KPIs son herramientas clave en la gestion
de desempeio de una empresa, ya que permiten medir y monitorear el progreso -hacia el
logro de los objetivos establecidos. ” (p.255)

Por lo tanto, estos son de suma importancia para la gestion organizacional, ya que
proporcionan informacion objetiva y medible sobre el desempefio institucional. Su correcta
definicion e implementacion permite evaluar resultados de manera periddica, identificar
areas de mejora y fortalecer la planificacion estratégica. Asimismo, al estar alineados con los
objetivos corporativos, los KPI no solo facilitan el control y seguimiento de procesos, sino

que también impulsan la competitividad y sostenibilidad de la organizacién en el largo plazo.
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico describe el conjunto de métodos, técnicas y procedimientos
que se emplean para recolectar, analizar e interpretar la informacioén necesaria para dar
respuesta al problema de investigacion y cumplir con los objetivos planteados. A través de
este apartado se establece la estructura que guia el proceso investigativo, garantizando la
validez, coherencia y rigurosidad en la obtencion de los resultados.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. (2023):

la metodologia de la investigacién permite especificar el procedimiento
mediante el cual se desarrollara el estudio, detallando las estrategias utilizadas
para responder al problema de investigaciéon y cumplir con los objetivos
propuestos, lo cual orienta la obtencion y analisis sistemdatico de los datos
dentro del proceso investigativo (p. 6).

Por lo tanto, a partir de este apartado se presentan los elementos metodologicos que
sustentan el estudio, tales como el enfoque de investigacion, el tipo y disefio del estudio, asi
como la poblacion, la muestra y los instrumentos de recoleccion de datos. La descripcion de
estos componentes permitird comprender de manera clara la forma en que se desarrollara el
proceso investigativo y como se obtendran los resultados que daran respuesta al problema

planteado y a los objetivos propuestos.
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Historia de la empresa

Devisoft, es una empresa costarricense que brinda soluciones integrales en el area de
la tecnologia y la computacion como Redes, Sistemas, Disefio web, Seguridad y
Computaciéon. Con mas de 20 afios en el mercado nacional; ponemos a su disposicion
personal calificado cuyo objetivo es crear soluciones a su medida.
Los 3 servicios mas demandados son POS Puntos de Venta, Desarrollo Web, Sistemas de
inventarios. En un mundo globalizado los requerimientos en el 4rea informatica son cada vez
mas exigentes, sus procesos mas especificos y el control de la informacioén es aun mas
importante en la toma de decisiones; por esta razén en Devisoft han desarrollado la
herramienta que llenaria los vacios del software genérico.

En su compaiiia no solo desarrollan soffware a la medida, también poseen sus propios
sistemas desarrollados bajo los mismos estandares de calidad los cuales se ajustaran a sus

requerimientos en caso de ser necesario.

Mision de la empresa

Brindar a nuestros clientes soluciones concretas en el campo tecnologico a un costo
accesible utilizando las mas recientes herramientas del mercado. Brindando la confianza de

disefiar un aplicacion 100% a la medida de su empresa cubriendo asi todas sus necesidades.

Vision de la empresa

Ser una compaiia que provee soluciones y servicios informdticos para la gestion

administrativa cumpliendo con los mas altos estandares de calidad.
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Tipo y enfoque de investigacion

Investigacion cuantitativa

La investigacion cuantitativa se caracteriza por el uso de datos numéricos y técnicas
estadisticas para analizar fendmenos y comprobar hipotesis dentro de un proceso sistematico
y estructurado. Este enfoque busca medir variables, establecer relaciones entre ellas y obtener
resultados objetivos que permitan explicar o predecir determinados comportamientos dentro
del contexto de estudio.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. (2023):
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. Se parte de una idea que se delimita y, una
vez acotada, se generan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la
literatura y se construye un marco o perspectiva tedrica. De las preguntas se
derivan hipoétesis, y determinan y definen variables; se traza un plan para
poner a prueba las primeras (disefio); se seleccionan casos o unidades para
medir en estas las variables en un contexto especifico (lugar y tiempo); se
analizan y vinculan las mediciones obtenidas (mediante métodos
estadisticos), y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o las
hipétesis. (p.5-6)

En este sentido, la investigacion cuantitativa permite abordar los fendmenos de

estudio mediante procedimientos estructurados que facilitan la medicion y analisis de las

variables involucradas. A través del uso de técnicas estadisticas y la recopilacion sistematica
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de datos numéricos, este enfoque contribuye a la obtencion de resultados objetivos y

verificables.

Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa se orienta a la comprension e interpretacion de los
fendmenos sociales a partir del analisis de experiencias, percepciones y significados que las
personas atribuyen a una determinada realidad. Este enfoque se caracteriza por ser flexible y
exploratorio, permite estudiar los fendmenos en su contexto natural con el fin de obtener una
vision mas profunda y detallada del objeto de estudio.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. (2023):

Con el enfoque cualitativo también se estudian fenomenos 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 simultanea, a fin de
generar una teoria que sea consistente con lo que observa que ocurre. (p.7)

En este sentido, la investigacion cualitativa permite comprender con mayor
profundidad los fenémenos estudiados, ya que se centra en el andlisis de las experiencias,
percepciones y contextos en los que se desarrollan. Mediante la interpretacion de la
informacion recopilada, este enfoque facilita la identificacion de patrones, significados y

relaciones que contribuyen a explicar la realidad desde la perspectiva de los participantes.
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Investigacion mixta

El enfoque mixto en la investigacion integra elementos de los enfoques cuantitativo
y cualitativo con el proposito de obtener una comprension mas completa del fenomeno de
estudio. Mediante la combinacion de datos numéricos y descripciones interpretativas, este
enfoque permite analizar el problema desde diferentes perspectivas, fortaleciendo la validez
y profundidad de los resultados obtenidos. La utilizacion conjunta de ambos métodos facilita
no solo la medicion de variables y el analisis estadistico de la informacién, sino también la
interpretacion de percepciones, experiencias y contextos que influyen en el objeto de estudio.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. (2023) “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.” (p.9)

Por lo tanto, es este enfoque el que permite integrar las fortalezas de los métodos
cuantitativo y cualitativo, proporcionando una perspectiva mas amplia y completa del
fendmeno estudiado. La combinacién de ambos enfoques facilita no solo la obtencion de
datos medibles y comparables, sino también la comprension de los contextos, percepciones
y experiencias asociadas al objeto de estudio. Por lo tanto, considerando las caracteristicas y
necesidades de la presente investigacion, se adopta el enfoque mixto como la estrategia
metodoldgica més adecuada para el desarrollo del estudio y el cumplimiento de los objetivos
planteados.

Asimismo, el presente estudio se clasifica como descriptivo, ya que tiene como
proposito identificar y detallar las caracteristicas del fendmeno analizado dentro de su

contexto especifico. Este tipo de investigacién permite observar, registrar y analizar las
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variables involucradas sin manipularlas, con el fin de comprender cdmo se manifiestan y se

relacionan dentro del entorno estudiado.

Diseiio de investigacion

El disefio de investigacion hace referencia al plan o estrategia que orienta el proceso
mediante el cual se recolectan y analizan los datos necesarios para responder al problema de
investigacion y cumplir con los objetivos planteados. Dentro de los distintos tipos de disefio,
el disefio transversal se caracteriza por la recoleccion de informacion en un Ginico momento
o periodo especifico, lo que permite observar y analizar el comportamiento de las variables
en un contexto determinado. Este tipo de disefio facilita la obtencidon de una vision general
del fendmeno estudiado sin requerir un seguimiento prolongado en el tiempo.

En la presente investigacion se emplea un disefio transversal debido a que el estudio
busca analizar la situacion del fendmeno en un momento especifico, recolectando la
informacion necesaria dentro de un periodo determinado. Este enfoque resulta adecuado para
examinar las caracteristicas, percepciones o condiciones de la poblacion objeto de estudio en
el contexto actual, permitiendo identificar patrones, tendencias o relaciones entre las
variables analizadas sin la necesidad de realizar mediciones en distintos momentos del
tiempo.

Por lo tanto, la utilizaciéon de un disefio transversal permite obtener informacion
relevante de manera eficiente y organizada,lo que facilita el anélisis del fendmeno dentro del
contexto en el que se desarrolla la investigacion. Asimismo, este disefio contribuye a la

comprension del estado actual de las variables estudiadas, proporcionando una base sélida
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para la interpretacion de los resultados y el cumplimiento de los objetivos propuestos en el

estudio.

Poblacion

La poblacion de estudio hace referencia al conjunto total de individuos, elementos o
unidades que comparten determinadas caracteristicas y que son objeto de analisis dentro de
una investigacion. La identificacion de la poblacion es fundamental, ya que permite delimitar
el grupo sobre el cual se recolectard la informacion necesaria para el desarrollo del estudio.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. (2023)

Las poblaciones deben situarse de manera concreta por sus caracteristicas de
contenido, lugar y tiempo, asi como la accesibilidad. De nada te sirve plantear
un estudio si no es posible que tengas acceso a los casos o unidades de interés.
(p.201)

En este sentido, la delimitacion adecuada de la poblacién permite identificar de
manera precisa a los sujetos que formaran parte del proceso de recoleccion de informacion,
asegurando que los datos obtenidos estén directamente relacionados con el fendmeno
analizado. Por lo tanto, la poblacion de estudio esta conformada por todos los empleados que
laboran en el departamento de soporte técnico de la empresa Devisoft S.A., quienes
participan en las actividades relacionadas con la atencion de incidencias, resolucion de
problemas técnicos y gestion del servicio de soporte brindado a los usuarios. Este grupo
constituye la totalidad de sujetos que poseen las caracteristicas necesarias para aportar

informacion relevante al desarrollo de la investigacion.
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Muestra

La muestra corresponde a un subconjunto de la poblacion de estudio que es
seleccionado con el proposito de obtener informacion representativa del fendémeno que se
desea analizar. La seleccion de una muestra permite facilitar el proceso de recoleccion y
analisis de datos, especialmente cuando estudiar a toda la poblacién resulta poco viable o
requiere mayores recursos. De esta manera, la muestra debe elegirse considerando criterios
que garanticen que los sujetos seleccionados poseen caracteristicas relevantes para el
desarrollo de la investigacion y que los datos obtenidos contribuyan al cumplimiento de los
objetivos planteados.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. (2023) “una muestra
es un subgrupo de la poblacion o universo que te interesa sobre la cual se recolectaran datos
pertinentes, y debera ser representativa de dicha poblacion” (p.198)

Debido a que la poblacion del departamento de soporte técnico es reducida, la
investigacion se desarrollard considerando la totalidad de los empleados que forman parte de
esta area. Por esta razon, no se realizara un proceso de seleccion de muestra, sino que se
trabajara con todos los integrantes de la poblacion, lo que permitird obtener informacion mas
completa y precisa para el andlisis del fendmeno estudiado.

En la presente investigacion no se aplicara un método de muestreo probabilistico ni
no probabilistico, debido a que la poblacidn objeto de estudio es reducida y accesible para el
investigador. Por esta razon, se empleara un muestreo censal, el cual consiste en incluir a
todos los individuos que conforman la poblacion. De esta manera, se recopilard informacién

de la totalidad de los empleados que integran el departamento de soporte técnico de la
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empresa Devisoft S.A., lo que permitira obtener datos mas completos y representativos para

el analisis del problema de investigacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se emplearan técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos que permitan obtener informacidn pertinente y confiable acerca de
la situacion objeto de estudio. Estas herramientas facilitan la recopilacion sistematica de
datos directamente de los participantes, lo que contribuye a comprender de manera mas clara
las condiciones actuales relacionadas con el problema investigado. En este sentido, la
informacion obtenida servira como base para el andlisis y la interpretacion de los resultados
dentro del contexto del departamento de soporte técnico de la empresa Devisoft S.A.

Como técnica principal de recoleccion de datos, se utilizard la entrevista, la cual
permite obtener informacion directa de los participantes mediante una conversacion guiada
con preguntas previamente elaboradas. Para su aplicacion se empleard como instrumento una
guia de entrevista, disefiada con preguntas claras y relacionadas con las variables de la
investigacion. Este instrumento permitird recopilar opiniones, experiencias y percepciones
de los empleados del departamento de soporte técnico, lo que facilitara la identificacion de
aspectos relevantes vinculados con el problema estudiado. De esta manera, la entrevista
contribuird al desarrollo de la investigacion al proporcionar informacioén detallada que
posteriormente podra ser analizada para sustentar los resultados y conclusiones del estudio.

En consecuencia, la aplicacion de la guia de entrevista a la poblacion seleccionada
permitird reunir informacion significativa y organizada, necesaria para el cumplimiento de

los objetivos planteados en la investigacion. Los datos obtenidos a través de este instrumento
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serviran como base para realizar el analisis correspondiente y formular conclusiones que
contribuyan a la comprension de la problematica estudiada, asi como a la propuesta de
posibles mejoras dentro del area de soporte técnico de la empresa Devisoft S.A.

La validez del instrumento se garantizara mediante el proceso de validez de
contenido, el cual sera evaluado por expertos en el area relacionada con el tema de
investigacion. Estos especialistas revisaran la guia de entrevista con el propdsito de verificar
que las preguntas estén correctamente formuladas, sean claras, comprensibles y estén
alineadas con los objetivos de la investigacion. Asimismo, evaluaran si cada pregunta permite
obtener la informacion necesaria para analizar adecuadamente las variables del estudio. Con
base en las observaciones y recomendaciones realizadas por los expertos, se efectuaran las
correcciones necesarias para mejorar la calidad del instrumento antes de su aplicacion
definitiva.

La confiabilidad del instrumento se determinard mediante el calculo del coeficiente
Alfa de Cronbach, el cual permitira medir el grado de consistencia interna de las preguntas
incluidas en el instrumento. Para ello, se realizara una prueba piloto aplicada a un pequeio
grupo de participantes con caracteristicas similares a la poblacién objeto de estudio.
Posteriormente, los datos obtenidos seran analizados estadisticamente para calcular el valor
del Alfa de Cronbach, con el fin de verificar que el instrumento presente un nivel adecuado
de confiabilidad. Un valor cercano a 1 indicard una alta consistencia interna, lo que
confirmard que el instrumento es confiable para la recoleccion de datos dentro de la

investigacion.
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Procedimiento metodologico

El procedimiento metodologico de la presente investigacion se desarrollo a través de
una serie de etapas organizadas que permitieron llevar a cabo el proceso de recoleccion,
analisis e interpretacion de la informacion necesaria para el cumplimiento de los objetivos
planteados. En una primera etapa se realiz6 la revision de literatura y la elaboracion del marco
teorico, lo cual permitié establecer las bases conceptuales relacionadas con la gestion de
solicitudes de soporte técnico, sistemas de informacion, politicas de servicio y herramientas
de gestion utilizadas dentro de las organizaciones.

Posteriormente, se procedio al disefio del instrumento de recoleccion de datos, el cual
consistio en la elaboracion de una guia de entrevista estructurada con preguntas relacionadas
con las variables de estudio. Este instrumento fue sometido a un proceso de validacion
mediante la revision de expertos en el area, quienes evaluaron la claridad, pertinencia y
coherencia de las preguntas en relacion con los objetivos de la investigacion. Con base en las
recomendaciones recibidas, se realizaron los ajustes necesarios para mejorar la calidad del
instrumento antes de su aplicacion definitiva.

Una vez validado el instrumento, se realiz6 una prueba piloto con el fin de evaluar la
confiabilidad del instrumento mediante el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach. Este
procedimiento permitio determinar el nivel de consistencia interna de las preguntas incluidas
en la guia de entrevista. Posteriormente, se procedid a la aplicacion del instrumento a la
poblacion objeto de estudio, conformada por los empleados del departamento de soporte
técnico de la empresa Devisoft S.A., quienes participan en las actividades relacionadas con

la atencion de incidencias y la gestion del servicio de soporte.
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Finalmente, la informacion obtenida a través de las entrevistas fue organizada,
analizada e interpretada con el proposito de identificar los aspectos mas relevantes
relacionados con la gestion de solicitudes de atencion al cliente y las politicas de servicio de
soporte técnico dentro de la empresa. Los resultados obtenidos permitieron comprender la
situacion actual del area de estudio y sirvieron como base para la elaboracion de conclusiones

y recomendaciones orientadas a la mejora de los procesos analizados.

Fuentes primarias

Las fuentes primarias de la presente investigacion estardn constituidas por la
informacion obtenida directamente de los empleados del departamento de soporte técnico de
la empresa Devisoft S.A. Estos datos se recopilardn mediante la aplicacion de entrevistas, lo
que permitira obtener informacion de primera mano acerca de las experiencias, percepciones
y procesos relacionados con la gestion de solicitudes de atencion al cliente y las politicas de
servicio de soporte técnico. La utilizacion de fuentes primarias permitird conocer de manera
directa la realidad del contexto estudiado, ya que aportard informacion relevante para el

analisis del fendmeno investigado.

Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias estardn conformadas por documentos y materiales
previamente elaborados que contribuyen al sustento tedrico de la investigacion. Entre estas
se incluyen libros, articulos cientificos, investigaciones académicas, tesis y otros documentos
relacionados con el tema de estudio. Estas fuentes permitiran respaldar conceptualmente la
investigacion, asi como complementar el analisis de la informacion obtenida a través de las

fuentes primarias, lo que facilitard una comprension mas amplia del fendmeno estudiado.
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Analisis de datos

Analisis de datos cuantitativo

El analisis de datos cuantitativo se realizara mediante la organizacion y
procesamiento de la informacion obtenida a través de procedimientos estadisticos basicos,
que permitan identificar patrones, tendencias y relaciones entre las variables estudiadas. Los
datos recopilados seran sistematizados mediante tablas y graficos con el fin de facilitar su
interpretacion y comprension. Este tipo de andlisis permitird presentar los resultados de
manera objetiva y estructurada, lo que contribuira a la evaluacion de los procedimientos
actuales relacionados con la gestion de solicitudes de atencion al cliente y el servicio de

soporte técnico dentro de la empresa.

Analisis de datos cualitativo

El andlisis de datos cualitativo se llevard a cabo mediante la interpretacion de la
informacion obtenida a través de las entrevistas realizadas a los participantes del estudio.
Para ello, las respuestas seran organizadas y clasificadas de acuerdo con las categorias de
andlisis previamente establecidas en la investigacion. Este proceso permitird identificar
percepciones, experiencias y opiniones relevantes de los participantes, lo que facilitaré la
comprension del contexto y de las situaciones relacionadas con la gestion del servicio de

soporte técnico y las politicas de atencion al cliente dentro de la empresa.
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Analisis de datos cualitativo

Debido a que la investigacion adopta un enfoque mixto, el andlisis de los datos
combinard tanto procedimientos cuantitativos como cualitativos. Por un lado, se realizara la
organizacion y representacion de la informacion mediante tablas o graficos que permitan
visualizar los resultados obtenidos; por otro lado, se interpretardn las respuestas y
percepciones expresadas por los participantes en las entrevistas. La integracion de ambos
tipos de andlisis permitird obtener una comprension mas amplia y completa del fendmeno
estudiado, lo que facilitara la identificacion de debilidades, oportunidades de mejora y
posibles estrategias para optimizar la gestion de solicitudes de atencion al cliente y las

politicas de servicio de soporte técnico en la empresa Devisoft S.A.
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Cuadro de variables

Unidad
Objetivo de Categorias Definicién conceptual Instrumentalizacion
analisis
La gestion de solicitudes de
atencion al cliente se refiere
Identificar los )
o al conjunto de procesos y

procedimientos y

Procedimientos | actividades mediante los Entrevista Gerente
canales actualmente

de atencion, cuales una organizacion general preguntas 1,
utilizados para la Gestion

_ o canales de recibe, registra, gestionay | 2, 3, 4.

recepcion, seguimiento y | de . o .

recepcion de resuelve los requerimientos | Entrevista
resolucion de solicitudes | solicitudes

solicitudes, o incidencias reportadas por | Colaboradores
de atencion al cliente en | de o _ ‘

) seguimiento de | los usuarios, lo que permite | preguntas 1, 2, 3, 4,

la empresa, con el finde | atencion | ‘ ‘

incidencias, garantizar un adecuado 5.
evaluar su efectividad en | al cliente

trazabilidad del | control, seguimiento y Cuestionario clientes
términos de

servicio solucion de las solicitudes | preguntas 1, 3, 4.

organizacion, control y

trazabilidad del servicio.

presentadas (Hernandez-
Sampieri & Mendoza

Torres, 2023).
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Revisar las politicas
vigentes relacionadas
con los alcances del
servicio, tiempos de
respuesta y condiciones

de soporte brindado.

Politicas
de
servicio
de soporte

técnico

Alcance del
servicio,
tiempos de
respuesta,
condiciones de
soporte,
cumplimiento

de politicas

Las politicas de servicio
corresponden a
lineamientos
organizacionales que
establecen criterios y
normas que orientan la
prestacion del servicio,
definiendo
responsabilidades, tiempos
de respuesta y condiciones
bajo las cuales se brinda la
atencion al cliente dentro
de la organizacion
(Balanzategui-Garcia,
Sanchez-Cuesta & Vega-
Flor, 2022).

Entrevista Gerente
general preguntas 4,
6.

Entrevista
Colaboradores
preguntas 1, 5, 7.
Cuestionario clientes

preguntas 1, 4, 6.
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Detectar las principales
debilidades y
oportunidades de mejora
en el proceso de gestion
de solicitudes y en las
politicas de servicio

técnico.

Proceso
de gestion
del
servicio

técnico

Debilidades
del proceso,
oportunidades
de mejora,
eficiencia del
servicio,
gestion de

incidencias

La mejora de procesos en la
gestion de servicios
consiste en la identificacion
y analisis de las actividades
organizacionales, con el
proposito de detectar fallas
o limitaciones que puedan
afectar el desempefio del
servicio, permitiendo
proponer acciones que
optimicen la calidad y
eficiencia de los procesos
(Chavez Caso & Rimac
Padilla, 2021).

Entrevista Gerente
general preguntas 5,
6,7, 8.

Entrevista
Colaboradores
preguntas 4, 6, 7, 8.
Cuestionario clientes
preguntas 2, 3, 5, 7,
8.
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Disefiar lineamientos y
estrategias para la
correcta gestion de
solicitudes de atencion
al cliente y la
actualizacion de las
politicas de servicio de
soporte técnico en la
empresa, con el fin de
promover una prestacion
del servicio mas
eficiente, estructurada y
coherente con las
necesidades operativas

de la organizacion.

Gestion
del
servicio
de soporte

técnico

Lineamientos
de gestion,
estrategias de
mejora,
estandarizacion
del servicio,
eficiencia

operativa

La gestion del servicio de
soporte técnico comprende
el conjunto de estrategias,
procedimientos y
herramientas que permiten
administrar la atencion de
incidentes, solicitudes y
requerimientos
tecnologicos de los
usuarios, con el objetivo de
garantizar la continuidad
del servicio y la
satisfaccion del cliente
(Chavez Caso & Rimac
Padilla, 2021).

Entrevista Gerente
general preguntas 6,
7,8.

Entrevista
Colaboradores
preguntas 6, 7, 8.
Cuestionario clientes

preguntas 7, 8.
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CAPITULO 1V. ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se exponen y analizan los resultados obtenidos durante el
proceso de recoleccion de informacién, realizado con el proposito de dar respuesta al
problema de investigacion y cumplir con los objetivos planteados. La informacién recopilada
permitid conocer la situacion actual de la gestion de solicitudes de atencion al cliente y de
las politicas de servicio de soporte técnico en la empresa Devisoft S.A., proporcionando
elementos relevantes para comprender las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora

existentes dentro de estos procesos.

Para la obtencion de los datos se aplicaron dos entrevistas dirigidas a actores clave de
la organizacidn, especificamente al gerente general de la empresa y a colaboradores del
departamento de soporte técnico, asi como una encuesta dirigida a los clientes de la
organizacion. Los resultados obtenidos a través de estos instrumentos se presentan de forma
organizada y se analizan en funcién de las categorias y objetivos definidos en la

investigacion.
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Entrevista al personal

Tabla 1. Entrevista al Gerente General de Devisoft S.A

1. (Como describiria actualmente el
proceso de gestion de solicitudes de
atencion al cliente dentro de la empresa?

El Gerente General describiéo el proceso actual de
gestion de solicitudes como una actividad que en
ocasiones resulta compleja, debido a que muchos
clientes no comprenden la importancia de formalizar sus
requerimientos mediante los canales establecidos,
especialmente a través del correo electronico. Ademas,
indicé que frecuentemente los usuarios consideran que
todas sus solicitudes son urgentes y no siempre respetan
los horarios de atencioén definidos por la empresa.

Asimismo, sefiald que una parte importante de las
consultas recibidas no corresponde a fallas del sistema,
sino a situaciones relacionadas con el desconocimiento
de las funcionalidades de las herramientas utilizadas, las
cuales podrian ser resueltas por los propios clientes si
contaran con un mayor conocimiento de estas. Lo
anterior evidencia la necesidad de fortalecer los
procesos de gestion de solicitudes, asi como de
implementar estrategias que permitan mejorar la
comunicacion y capacitacion de los usuarios para
optimizar la atencidén brindada por el area de soporte
técnico.

2. ({Qué canales utiliza la empresa para

Se indic6 que la empresa utiliza principalmente
WhatsApp, llamadas telefonicas y correo electronico
para la recepcion y seguimiento de las solicitudes de
soporte técnico.

Estos canales permiten mantener comunicacion
constante con los clientes y atender sus requerimientos
por diferentes medios segiin la necesidad. Sin embargo,
la utilizacion de maltiples canales puede dificultar la
centralizacion de la informacién cuando no existe una
herramienta especializada para gestionar las solicitudes,
por lo que resulta importante establecer mecanismos que
faciliten el control y la trazabilidad de los casos
atendidos.

recibir 'y dar seguimiento a las
solicitudes de soporte técnico?
3.Desde su perspectiva, /qué tan

eficientes son los procesos actuales en
términos de organizacion, control y
trazabilidad del servicio?

Manifesto que la gestion de las solicitudes se realiza
considerando principalmente el nivel de urgencia
determinado por el personal de soporte técnico, criterio
que internamente consideran adecuado para administrar
la carga de trabajo. No obstante, senalé que algunos
clientes perciben que sus requerimientos no son
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atendidos con la rapidez esperada, lo que genera
inconformidades cuando sus solicitudes son ubicadas
detras de otras consideradas mas prioritarias.

4. ;Existen politicas formales que
regulen los tiempos de respuesta y el
alcance del servicio de soporte técnico?
En caso afirmativo, ;como se aplican?

Actualmente no existen politicas formales relacionadas
con los tiempos de respuesta ni con los alcances
especificos del servicio de soporte técnico. Segun
explico, las prioridades se determinan de acuerdo con el
criterio del personal técnico y con determinadas
condiciones particulares de cada cliente, como el estado
de sus pagos.

5.(Cudles considera que son las
principales fortalezas del area de soporte
técnico en la atencion al cliente?

Como principal fortaleza, la capacidad de brindar
soporte de manera remota, lo que permite resolver una
gran cantidad de incidencias sin necesidad de
desplazamientos o intervenciones presenciales.
Asimismo, indic6 que muchas solicitudes pueden
atenderse de forma rapida dependiendo de la naturaleza
del requerimiento, lo que favorece la continuidad
operativa de los clientes.

6. (Qué debilidades o dificultades ha
identificado en la gestion de solicitudes
de soporte técnico?

Sefial6 que una de las principales debilidades del area
radica en la excesiva flexibilidad al momento de tomar
decisiones relacionadas con la prestacion del servicio.
Indic6 que en ocasiones se realizan gestiones
adicionales sin cobro o se aprueban solicitudes que no
corresponden al alcance inicialmente definido, debido al
interés del personal por satisfacer las necesidades de los
clientes.

7. {Qué estrategias o mejoras considera
necesarias para optimizar la gestion de
solicitudes y la calidad del servicio
brindado a los clientes?

Considera necesario fortalecer la gestion de
expectativas de los clientes, de manera que comprendan
que la atencion de las solicitudes debe realizarse seglin
criterios de prioridad y disponibilidad de recursos, y no
unicamente segun la percepcion individual de urgencia.
Asimismo, destacé la importancia de mejorar la
administracion de los tiempos de atencion y la
organizacion de las solicitudes pendientes, con el fin de
brindar un servicio mas ordenado, transparente y
eficiente para todos los usuarios.

8. (Qué papel considera que juegan las
herramientas  tecnoldgicas  (como
sistemas CRM o ERP) en la mejora del
servicio de atencion al cliente?

Las herramientas tecnoldgicas pueden aportar
beneficios significativos para la gestion y seguimiento
de las solicitudes de soporte técnico; sin embargo,
considera que su efectividad depende directamente de la
calidad de la informacion registrada y del adecuado uso
que les den tanto los colaboradores como los clientes.
Segin indicd, incluso una herramienta altamente
funcional puede generar resultados limitados si los datos
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ingresados son incorrectos o incompletos, por lo que
resulta fundamental acompafar cualquier solucion
tecnologica con procedimientos adecuados y una
correcta capacitacion de los usuarios.

9. Cuanto tiempo tiene de laborar en la
empresa?

Indic6 que labora formalmente en la empresa desde el
afio 2007, aunque su participacion en la organizacion
se remonta al afio 1998.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2. Entrevista a colaborador de servicio técnico #1

1. (Coémo describiria el proceso que
sigue cuando recibe una solicitud de
atencion por parte de un cliente?

El colaborador indicé que el proceso inicia con el
analisis de la solicitud recibida, evaluando las consultas
planteadas por el cliente y la complejidad de la posible
solucion. Posteriormente, se verifica el alcance
originalmente cotizado y se determina si existen
requerimientos adicionales que impliquen servicios no
contemplados inicialmente. En caso de requerirse un
cobro adicional, se procede con la elaboracion de la
respectiva cotizacion; de lo contrario, la solicitud es
revisada, categorizada y asignada para su resolucion.
Esta respuesta evidencia la existencia de un proceso
orientado a evaluar y clasificar las solicitudes antes de
su atencidon, aunque también refleja la necesidad de
contar con procedimientos formalmente definidos que
permitan estandarizar la gestion de los requerimientos.

2. (Qué medios o canales utilizan los
clientes para ingresar solicitudes de
soporte técnico?

Sefial6 que los clientes utilizan principalmente
WhatsApp, llamadas telefonicas y correo electronico
para ingresar solicitudes de soporte técnico.

3. (Coémo se realiza el seguimiento de
las solicitudes hasta su resolucion?

Se indic6 que el seguimiento de las solicitudes se realiza
mediante los mismos canales utilizados para su
recepcion,  principalmente  WhatsApp, llamadas
telefonicas y correo electronico.

4. ;Considera que los procedimientos

El colaborador manifestd que no considera que los
procedimientos actuales permitan una organizacion y
control adecuados de las solicitudes, ya que estas son
gestionadas principalmente segun la prioridad asignada
a cada caso.

actuales permiten una adecuada
organizacion 'y control de las
solicitudes? ;Por qué?

5. (Existen politicas claras sobre

tiempos de respuesta y condiciones del
servicio? ;Se cumplen en la practica?

El entrevistado indicé que actualmente no existen
politicas formales relacionadas con los tiempos de
respuesta; sin embargo, sefiald que si existen
condiciones de servicio establecidas en los contratos
suscritos con los clientes.
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6. (Cudles son las  principales
dificultades que enfrenta al gestionar
solicitudes de atencion al cliente?

El colaborador expres6 que una de las principales
dificultades consiste en lograr que los clientes
comprendan que existe una cola de solicitudes que
deben ser atendidas segun un orden de prioridad. Indic6
que, en muchas ocasiones, los usuarios interpretan la
espera como una falta de atencion por parte del personal
de soporte, cuando en realidad se debe a la cantidad de
solicitudes pendientes.

7. Desde su experiencia, ;qué aspectos
del proceso de atencion podrian
mejorarse?

El entrevistado considera que es necesario establecer
pardmetros mas claros respecto a la atenciéon de
solicitudes y los alcances del servicio, evitando aceptar
automaticamente todas las peticiones realizadas por los
clientes. Segun indico, la definicion de reglas y
lineamientos mas especificos contribuiria a generar un
mayor orden en la gestion de los requerimientos y
favoreceria una relaciéon basada en el respeto mutuo
entre la empresa y los usuarios.

8. (Qué herramientas o sistemas utiliza
6

para gestionar las solicitudes y qué tan
efectivos considera que son?

El colaborador sefiald6 que actualmente utiliza
WhatsApp, llamadas telefonicas y correo electronico
para gestionar las solicitudes de soporte técnico.
Asimismo, considera que estas herramientas son
moderadamente efectivas para las necesidades actuales
de la empresa, aunque reconoce que presentan
limitaciones en aspectos relacionados con la
organizacion, seguimiento y control de los
requerimientos. Esta percepcion refuerza la necesidad
de evaluar la implementacién de herramientas mas
especializadas que permitan optimizar la gestion de
solicitudes y mejorar la trazabilidad del servicio
brindado.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 3. Entrevista a colaborador de servicio tecnico #2

1. (Como describiria el proceso que
sigue cuando recibe una solicitud de
atencion por parte de un cliente?

Indico que, al recibir una solicitud, primero verifica la
informacion proporcionada por el cliente para
comprender la situacion reportada y determinar si
cuenta con los datos necesarios para atender el caso.
Posteriormente, evalua la prioridad de la solicitud,
revisa si corresponde al alcance del servicio contratado
y procede a trabajar en la solucion o a solicitar
informacion adicional cuando sea necesario.
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2. ;Qué medios o canales utilizan los
clientes para ingresar solicitudes de
soporte técnico?

Senalé que los clientes suelen comunicarse
principalmente por correo electronico y WhatsApp,
aunque también existen casos en los que utilizan
llamadas telefonicas para reportar incidencias urgentes.

3. ;Coémo se realiza el seguimiento de
las solicitudes hasta su resolucion?

El seguimiento se realiza manteniendo comunicacion
constante con el cliente mediante correo electronico,
llamadas o mensajes, informandole sobre el estado de la
solicitud cuando sea necesario. Asimismo, sefiald que
gran parte del seguimiento depende del control realizado
por cada técnico sobre los casos asignados.

4. ;Considera que los procedimientos

Manifestd que los procedimientos actuales permiten
cierto nivel de organizacion; sin embargo, considera que
existen oportunidades de mejora debido a que la gestion
depende en gran medida de la prioridad asignada a cada
caso y de la coordinacion interna del equipo. Desde su
perspectiva, una herramienta mas especializada podria
facilitar el control y seguimiento de las solicitudes.

actuales permiten una adecuada
organizacion 'y control de las
solicitudes? ;Por qué?

5. (Existen politicas claras sobre

tiempos de respuesta y condiciones del
servicio? /Se cumplen en la practica?

Indicé que existen condiciones generales definidas para
algunos servicios contratados, aunque considera que no
todos los clientes tienen claridad sobre los tiempos de
atencion esperados. Asimismo, sefalé que el equipo
procura cumplir con los compromisos adquiridos, pero
que en ocasiones el volumen de trabajo puede afectar los
tiempos de respuesta percibidos por los usuarios.

6. (Cudles son las  principales
dificultades que enfrenta al gestionar
solicitudes de atencion al cliente?

Expreso que una de las principales dificultades consiste
en gestionar las expectativas de los clientes, ya que
muchos esperan una solucion inmediata
independientemente de la complejidad del problema o
de la cantidad de solicitudes pendientes. Ademads, indicé
que en algunas ocasiones la informacion suministrada
inicialmente por el usuario es insuficiente para
diagnosticar correctamente la situacion reportada.

7. Desde su experiencia, /qué aspectos
del proceso de atencidbn podrian
mejorarse?

Considera que seria  beneficioso  establecer
procedimientos mas estandarizados para la recepcion y
seguimiento de solicitudes, asi como brindar mayor
informacion a los clientes sobre los procesos de atencion
y los tiempos estimados de respuesta. Seglin indico, esto
contribuiria a reducir malentendidos y a mejorar la
organizacion general del servicio.

8. (Qué herramientas o sistemas utiliza
para gestionar las solicitudes y qué tan
efectivos considera que son?

El colaborador sefiald6 que actualmente utiliza
principalmente correo electronico, WhatsApp y
herramientas de acceso remoto para atender los
requerimientos de los clientes. Aunque considera que
estas herramientas permiten desarrollar las labores
diarias, estima que la implementacion de una plataforma
especializada para la gestion de solicitudes facilitaria el
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seguimiento, la asignacion de tareas y la generacion de
reportes relacionados con el servicio de soporte técnico.

Fuente: Elaboracion Propia

Cuestionario para los clientes

Tabla 4. Pregunta #I Cuestionario

(Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de respuesta del servicio de soporte
técnico? (1 = Nada Satisfecho, 5 = Muy Satisfecho)
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAIJE
1 0 0.0
2 0 0.0
3 1 1.8
4 11 20.0
5 43 78.2

Fuente: Elaboracién propia

Grdfico 1. Pregunta #1 Cuestionario

¢Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de
respuesta del servicio de soporte técnico? (1 = Nada
Satisfecho, 5 = Muy Satisfecho)

50
45
40
35
30 5; 43
25
20

15 4; 11
10

Fuente: Elaboracion propia
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A los 55 clientes encuestados se les consultd qué tan satisfechos se encuentran con el
tiempo de respuesta del servicio de soporte técnico, utilizando una escala del 1 al 5, donde 1
representa “Nada satisfecho” y 5 “Muy satisfecho”. Los resultados evidencian una valoracién
altamente positiva del servicio.

En primer lugar, se observa que la gran mayoria de los encuestados se concentra en
el nivel mas alto de satisfaccion, ya que un 78.2% (43 personas) calificé el servicio con 5, es
decir, “Muy satisfecho”. A esto se suma un 20% (11 personas) que lo calific6 con 4, lo cual
indica también una percepcion favorable. En conjunto, el 98.2% de los encuestados evalua
el tiempo de respuesta de manera positiva (niveles 4 y 5), lo que refleja una alta eficiencia
percibida en la atencién del soporte técnico.

Por otro lado, tUnicamente un 1.8% (1 persona) seleccion6 la opcién 3,
correspondiente a una percepcion neutral o regular. No se registraron calificaciones en los
niveles 1 y 2, lo cual indica que no existen percepciones negativas relevantes sobre el tiempo
de respuesta del servicio.

Por lo tanto, el tiempo de respuesta del soporte técnico es valorado de forma altamente
satisfactoria por la mayoria de los clientes, lo que evidencia un desempefio sélido del
servicio. Sin embargo, la presencia de un pequefio porcentaje de respuestas neutras sugiere
que aln existe margen para optimizar ciertos casos puntuales y mantener una experiencia

consistente en todos los usuarios.
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Tabla 5. Pregunta #2 Cuestionario

(Como califica la claridad y efectividad en la comunicacion del personal de soporte
técnico? (1 = Muy Mala, 5 = Muy Buena)
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAIJE
1 0 0.0
2 0 0.0
3 1 1.8
4 10 18.2
5 44 80.0

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 2. Pregunta #2 Cuestionario

¢.Como califica la claridad y efectividad en la
comunicacion del personal de soporte técnico? (1 = Muy
Mala, 5 = Muy Buena)

50
45
40
35
30 5; 44
25
20

15 4;10
10
3;1

0 1;0 2;0
1 2 3 4 5
Fuente: Elaboracion propia
Con la pregunta 2, se les consultd como califican la claridad y efectividad en la
comunicacion del personal de soporte técnico, utilizando una escala del 1 al 5, donde 1
representa “Muy mala” y 5 “Muy buena”.
En primer lugar, se observa que la gran mayoria de los encuestados califico la

comunicacion en el nivel més alto, ya que un 80% (44 personas) la evalud con 5, es decir,

“Muy buena”. A esto se suma un 18.2% (10 personas) que la califico con 4, lo que también
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indica una percepcion favorable. En conjunto, el 98.2% de los encuestados valora
positivamente la claridad y efectividad de la comunicacion (niveles 4 y 5), lo cual refleja un
desempefio solido del personal de soporte técnico en este aspecto.

Por otro lado, tnicamente un 1.8% (1 persona) seleccion6 la opcién 3,
correspondiente a una percepcion neutral o regular. No se registraron calificaciones en los
niveles 1 y 2, lo cual indica que no existen percepciones negativas relevantes sobre la
comunicacion del personal.

Por lo tanto, la claridad y efectividad en la comunicaciéon del soporte técnico es
valorada de manera altamente satisfactoria por los clientes, lo que evidencia una adecuada
transmision de informacion y una buena capacidad de interaccion con los usuarios. Sin
embargo, la existencia de un pequefio porcentaje de valoracién neutral sugiere que alin

existen oportunidades de mejora para lograr una percepcion completamente homogénea.

Tabla 6. Pregunta #3 Cuestionario

(Qué tan satisfecho esta con la solucion brindada a sus solicitudes o problemas? (1 = Nada
Satisfecho, 5 = Muy Satisfecho)
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAIJE
1 0 0.0
2 0 0.0
3 4 7.3
4 19 34.5
5 32 58.2

Fuente: Elaboracion propia

95



Grdfico 3. Pregunta #3 Cuestionario

¢Qué tan satisfecho esta con la solucion brindada a sus
solicitudes o problemas? (1 = Nada Satisfecho, 5 = Muy
Satisfecho)

35 5; 32
30
25
20
15
10

1;0 2;0

Fuente: Elaboracion propia

A los 55 clientes encuestados se les consultd qué tan satisfechos se encuentran con la
solucion brindada a sus solicitudes o problemas, utilizando una escala del 1 al 5, donde 1
representa ‘“Nada satisfecho” y 5 “Muy satisfecho”. Los resultados muestran una valoracion
mayoritariamente positiva del servicio de resolucion de problemas.

En primer lugar, se observa que un 58.2% de los encuestados (32 personas) califico
la solucion brindada con el nivel mas alto (5), es decir, “Muy satisfecho”. A esto se suma un
34.5% (19 personas) que la evalud con 4, lo cual también refleja una percepcion favorable
del servicio. En conjunto, el 92.7% de los encuestados (niveles 4 y 5) manifiesta satisfaccion
con la forma en que se resuelven sus solicitudes, lo que evidencia una alta efectividad en la
atencion de los casos.

Por otro lado, un 7.3% (4 personas) seleccion6 la opcién 3, correspondiente a una

percepcion neutral o regular. No se registraron calificaciones en los niveles 1 y 2, lo que
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indica que no existen percepciones negativas significativas respecto a la solucion de
problemas.

Por lo tanto, la satisfaccion con la resolucion de solicitudes por parte del soporte
técnico es ampliamente positiva, lo que refleja una capacidad efectiva para atender y resolver
las necesidades de los clientes. Sin embargo, la presencia de un pequefio porcentaje de
respuestas neutrales sugiere que aun existen oportunidades de mejora para optimizar la

consistencia en la calidad de las soluciones brindadas.

Tabla 6. Pregunta #4 Cuestionario

(Considera que el proceso para solicitar soporte técnico es facil y accesible?

DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
Si 47 85.5
No 8 14.5

Fuente: Elaboracién propia

Grdfico 4. Pregunta #4 Cuestionario

¢cConsidera que el proceso para solicitar soporte técnico
es facily accesible?

No; 8

Si; 47

m Si = No

Fuente: Elaboracion propia
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La mayor parte de los encuestados, equivalente al 85.5% (47 personas), indico que el
proceso si es facil y accesible, lo que sugiere que los canales y pasos establecidos permiten
a los usuarios gestionar sus solicitudes sin mayores complicaciones. Este resultado refleja
una estructura de atencion funcional y comprensible para la mayoria de los clientes.

Por otro lado, un 14.5% (8 personas) sefald lo contrario, indicaron que el proceso
presenta dificultades o no resulta del todo accesible. Aunque se trata de una minoria, este
grupo sugiere la existencia de posibles barreras en el acceso o comprension del sistema de
soporte.

En sintesis, el proceso de solicitud de soporte técnico es percibido como adecuado
por la mayoria de los usuarios, aunque aln existen aspectos puntuales que podrian revisarse

para mejorar la experiencia general y reducir las dificultades reportadas.

Tabla 7. Pregunta #5 Cuestionario

(Qué tan confiable considera el servicio de soporte técnico brindado por la empresa? (1 =
Nada Confiable, 5 = Muy Confiable)
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAIJE
1 0 0.0
2 0 0.0
3 0 0.0
4 5 9.1
5 50 90.9

Fuente: Elaboracion propia
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Grdfico 5. Pregunta #5 Cuestionario

¢Qué tan confiable considera el servicio de
soporte técnico brindado por la empresa? (1
= Nada Confiable, 5 = Muy Confiable)

60
5; 50
50

40
30
20

10 4;5
1;0 2;0 3;0

Fuente: Elaboracién propia

Se les consultd qué tan confiable consideran el servicio de soporte técnico brindado
por la empresa, utilizando una escala del 1 al 5, donde 1 representa “Nada confiable” y 5
“Muy confiable”. Los resultados reflejan una percepcion altamente favorable respecto a la
confianza que genera el servicio.

La mayoria de los participantes, correspondiente al 90.9% (50 personas), calificé la
confiabilidad del servicio con la puntuacion mas alta (5), lo que evidencia un elevado nivel
de confianza en la capacidad del soporte técnico para atender y resolver las necesidades de
los clientes. Asimismo, un 9.1% (5 personas) otorg6 una calificacion de 4, manteniendo una
valoracion positiva del servicio.

Es importante destacar que no se registraron respuestas en las categorias 1,2 o 3, lo

que indica la ausencia de percepciones negativas o neutrales sobre este aspecto. Esto sugiere
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que los clientes consideran al soporte técnico como un servicio consistente, seguro y capaz
de cumplir con las expectativas establecidas.

Por lo tanto, se observa que la confiabilidad constituye una de las principales
fortalezas del servicio de soporte técnico, ya que la totalidad de los encuestados emitio
valoraciones positivas. Este comportamiento evidencia una relacion de confianza
consolidada entre la empresa y sus clientes, elemento fundamental para la satisfaccion y

fidelizacion de los usuarios.

Tabla 8. Pregunta #6 Cuestionario

(El servicio recibido cumplié con sus expectativas?

DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
Si 53 96.4
No 2 3.6

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 6. Pregunta #6 Cuestionario

¢ Elservicio recibido cumplio con sus expectativas?

No; 2

Si; 53

m Si = No

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados muestran una valoracion ampliamente positiva por parte de los
usuarios. Del total de participantes, el 96.4% (53 personas) indico que el servicio recibido si
cumplid con sus expectativas. Este resultado evidencia un alto nivel de satisfaccion con la
atencion brindada, asi como una adecuada capacidad del soporte técnico para responder a las
necesidades y requerimientos de los clientes.

Por su parte, inicamente el 3.6% (2 personas) manifestd que el servicio no cumplié
con sus expectativas. Aunque se trata de una proporcion reducida, estas respuestas sugieren
la existencia de situaciones particulares en las que la experiencia del usuario no alcanzo el
nivel esperado.

En general, los resultados reflejan que el servicio de soporte técnico logra satisfacer
las expectativas de la gran mayoria de los clientes, lo cual constituye un indicador positivo

de la calidad del servicio ofrecido.

Tabla 9. Pregunta #7 Cuestionario

Desde su experiencia, ;Qué aspectos del servicio de soporte técnico deberian mejorarse?
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAJE
Tiempo de respuesta 24 43.6
Disponibilidad del soporte 12 21.8
Actualizacidn periodicas del sistema 9 16.4
Comunicacién y personal asignado 6 10.9
Sin mejoras 4 7.3

Fuente: Elaboracion propia

El aspecto mencionado con mayor frecuencia fue el tiempo de respuesta, sefialado
por el 43.6% de los encuestados (24 personas). Este resultado indica que, aunque el servicio
presenta altos niveles de satisfaccion en términos generales, existe una percepcion de que

algunos procesos podrian gestionarse con mayor rapidez para brindar una atencién mas agil.
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En segundo lugar, un 21.8% (12 personas) indic6 que seria conveniente mejorar la
disponibilidad del soporte técnico, lo que sugiere la necesidad de ampliar horarios de
atencion o fortalecer los mecanismos de acceso al servicio. Asimismo, un 16.4% (9 personas)
considerd importante realizar actualizaciones periodicas del sistema, lo que refleja el interés
de los clientes por contar con herramientas mas modernas y eficientes.

Por otra parte, un 10.9% (6 personas) sefialdo aspectos relacionados con la
comunicacion y el personal asignado, evidenciando oportunidades para fortalecer la
interaccion con los usuarios y optimizar la asignacion de recursos en determinados casos.
Finalmente, un 7.3% (4 personas) manifestd que no identifica aspectos que requieran
mejoras, lo que refleja una percepcion completamente satisfactoria del servicio.

Los resultados muestran que las principales oportunidades de mejora se concentran
en aspectos operativos, particularmente en la rapidez de atencion y la disponibilidad del
soporte. No obstante, el reducido porcentaje de clientes que no considera necesarias mejoras
evidencia que el servicio mantiene una valoracion favorable por parte de la mayoria de los

usuarios.

Tabla 10. Pregunta #8 Cuestionario

(Qué recomendaciones brindaria para mejorar la atencion al cliente en la empresa?
DATOS VALOR ABSOLUTO PORCENTAIJE
Rapidez de respuesta 20 36.4
Tener un poco mas de personal 17 30.9
Mantener la calidad de servicio actual 13 23.6
Sin recomendaciones 5 9.1

Fuente: Elaboracion propia
La recomendacion mas frecuente fue mejorar la rapidez de respuesta, mencionada por

el 36.4% de los encuestados (20 personas). Este resultado coincide con hallazgos obtenidos
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en preguntas anteriores, donde el tiempo de atencion fue sefialado como uno de los
principales aspectos susceptibles de mejora. Lo anterior evidencia que los clientes valoran
una gestion mas agil de sus consultas y solicitudes.

Asimismo, un 30.9% (17 personas) sugirid incrementar la cantidad de personal
disponible para la atencion de los usuarios. Esta recomendacion podria estar relacionada con
la necesidad de reducir los tiempos de espera y garantizar una atencién mas oportuna en
periodos de alta demanda.

Por otra parte, un 23.6% (13 personas) indicé que la empresa deberia mantener la
calidad de servicio actual, lo que refleja un nivel importante de satisfaccion con la atencion
brindada. Adicionalmente, un 9.1% (5 personas) manifestd no tener recomendaciones, lo cual

también puede interpretarse como una sefial de conformidad con el servicio recibido.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo expone las principales conclusiones y recomendaciones

derivadas del desarrollo de la investigacion, las que se fundamentan en el analisis e

interpretacion de la informacion obtenida mediante las técnicas e instrumentos de recoleccion

de datos aplicados. Las conclusiones se presentan en funcion de cada uno de los objetivos

especificos planteados, lo que permite sintetizar los principales hallazgos relacionados con

la gestion de solicitudes de atencion al cliente y las politicas de servicio de soporte técnico

en la empresa Devisoft S.A. Asimismo, se formulan recomendaciones orientadas a fortalecer

los procesos identificados durante el estudio, con el proposito de contribuir a la mejora

continua de la organizacion, optimizar la prestacion del servicio y favorecer una atencién al

cliente mas eficiente, organizada y alineada con las necesidades operativas de la empresa.

Objetivo especifico

Conclusiones

Recomendaciones

1. Identificar los
procedimientos y canales
actualmente utilizados
para la recepcion,
seguimiento y resolucion
de solicitudes de atencion
al cliente en la empresa,
con el fin de evaluar su
efectividad en términos
de organizacion, control y

trazabilidad del servicio.

1.1 Se determiné que la
empresa recibe y gestiona las
solicitudes de soporte técnico
principalmente mediante
WhatsApp, llamadas
telefonicas y correo
electronico, lo que facilita la
comunicacion con los
clientes, pero provoca que la
informacion se encuentre
dispersa entre diferentes

medios de contacto.

1.1 Implementar una
plataforma especializada
para la gestion de
solicitudes, que permita
centralizar toda la
informacion generada por los
diferentes canales de
comunicacion utilizados por

la empresa.

1.2 Estandarizar el
procedimiento de recepcion,

clasificacion, asignacion y
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1.2 Se identifico que el
correo electrénico funciona
como el principal respaldo
documental de las
solicitudes; sin embargo, el
seguimiento depende en gran
medida del control manual
realizado por los
colaboradores del area de

soporte técnico.

1.3 Se concluyd que, aunque
los procedimientos actuales
permiten brindar atencion a
los clientes, no existe un
sistema centralizado que
garantice una adecuada
organizacion, trazabilidad y
control de cada solicitud
durante todo su ciclo de

atencion.

cierre de solicitudes
mediante un flujo de trabajo
claramente definido que
facilite el seguimiento de

cada caso.

1.3 Incorporar mecanismos
de registro y trazabilidad que
permitan conocer el estado
de cada solicitud, el
responsable asignado, los
tiempos de atencion y el
historial completo del

servicio brindado.

2. Revisar las politicas
vigentes relacionadas con
los alcances del servicio,
tiempos de respuesta y
condiciones de soporte

brindado.

2.1 Se evidenci6 que
actualmente la empresa no
cuenta con politicas
formalmente documentadas
que regulen los tiempos de
respuesta para la atencion de
solicitudes de soporte

técnico.

2.2 Se identifico que las

condiciones del servicio son

2.1 Elaborar un documento
de politicas de servicio que
establezca claramente los
tiempos de respuesta,
horarios de atencion,
prioridades y alcances del
soporte técnico ofrecido por

la empresa.

2.2 Definir criterios

objetivos para la
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determinadas principalmente
por los contratos establecidos
con cada cliente y por el
criterio del personal técnico,
lo que puede generar
diferencias en la atencion de

situaciones similares.

2.3 Se concluy6 que la
ausencia de lineamientos
formales dificulta la correcta
gestion de las expectativas
de los clientes respecto a los
alcances del servicio y los
tiempos de resolucion de las

incidencias reportadas.

clasificacion y priorizacion
de solicitudes, para
garantizar que todos los
colaboradores apliquen los
mismos lineamientos durante

la atencion de los clientes.

2.3 Comunicar las politicas
de servicio tanto al personal
interno como a los clientes,
lo que permitira que ambas
partes conozcan claramente
las condiciones bajo las
cuales se brinda el soporte

técnico.

3. Detectar las principales
debilidades y
oportunidades de mejora
en el proceso de gestion
de solicitudes y en las
politicas de servicio

técnico.

3.1 Se identificé que una de
las principales debilidades
corresponde a la falta de
procedimientos
estandarizados para la
gestion de solicitudes, lo que
ocasiona que muchas
decisiones dependan de la
experiencia y criterio
individual del personal
técnico. 3.2 Tanto los
colaboradores como la
gerencia coincidieron en que
una de las mayores

dificultades consiste en

3.1 Disefar procedimientos
internos estandarizados que
definan claramente las
responsabilidades y
actividades que deben
ejecutarse durante la
atencion de las solicitudes de

soporte técnico.

3.2 Establecer mecanismos
de comunicacion con los
clientes que permitan
informar oportunamente el
estado de las solicitudes, los
tiempos estimados de

atencion y los criterios de
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gestionar las expectativas de
los clientes, quienes
frecuentemente consideran
que todas sus solicitudes
requieren atencion
inmediata. 3.3 Los resultados
de la encuesta reflejaron un
alto nivel de satisfaccion con
el servicio brindado; sin
embargo, también
evidenciaron oportunidades
de mejora relacionadas con
la rapidez en la atencion, la
disponibilidad del soporte
técnico y el fortalecimiento
de la comunicacion con los

clientes.

priorizacion utilizados por la

empresa.

3.3 Implementar programas
de capacitacion tanto para el
personal de soporte como
para los clientes, con el
proposito de reducir
consultas relacionadas con el
uso del sistema y fortalecer
la calidad del servicio

ofrecido.

4. Disenar lineamientos y
estrategias para la
correcta gestion de
solicitudes de atencion al
cliente y la actualizacion
de las politicas de
servicio de soporte
técnico en la empresa,
con el fin de promover
una prestacion del
servicio mas eficiente,
estructurada y coherente

con las necesidades

4.1 Los hallazgos obtenidos
durante la investigacion
evidencian la necesidad de
formalizar los
procedimientos internos
relacionados con la gestion
de solicitudes y la prestacion
del servicio de soporte

técnico.

4.2 Se concluy6 que la
implementacion de
herramientas tecnologicas

especializadas contribuiria

4.1 Disefar e implementar
un procedimiento formal
para la gestion de solicitudes
que contemple todas las
etapas del proceso, desde la
recepcion hasta el cierre de

cada caso.

4.2 Incorporar indicadores
clave de desempeno (KPI),
acuerdos de nivel de servicio
(SLA) y acuerdos de nivel
operativo (OLA) que

permitan medir
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operativas de la

organizacion.

significativamente a mejorar
la organizacioén, control,
seguimiento y trazabilidad de
las solicitudes de atencion al

cliente.

4.3 Se determin6 que el
establecimiento de politicas
de servicio claras y
lineamientos operativos
permitira fortalecer la
eficiencia del departamento
de soporte técnico, mejorar
la experiencia del cliente y
facilitar la evaluacion
continua del desempeio del

Servicio.

objetivamente el desempefio
del area de soporte técnico y
promover la mejora

continua.

4.3 Desarrollar una
propuesta integral de
actualizacion de las politicas
de servicio que incluya
criterios de atencion,
responsabilidades, tiempos
de respuesta, alcances del
soporte técnico y estrategias
de comunicacion con los
clientes, para garantizar una
prestacion del servicio mas
eficiente, organizada y
alineada con las necesidades

de Devisoft S.A.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

Modelo Integral para la Gestion de Solicitudes de Atencion al Cliente y la
Actualizacion de las Politicas de Servicio del Departamento de Soporte Técnico de

Devisoft S.A.

El presente capitulo desarrolla la propuesta elaborada a partir de los resultados
obtenidos durante el proceso de investigacion realizado en la empresa Devisoft S.A. El
analisis efectuado permitid identificar diversas oportunidades de mejora relacionadas con la
gestion de las solicitudes de atencion al cliente y las politicas que regulan la prestacion del
servicio de soporte técnico. En respuesta a estas necesidades, se plantea una propuesta
orientada al fortalecimiento de los procesos internos mediante el disefio de lineamientos y
estrategias que contribuyan a mejorar la organizacion, el control, la trazabilidad y la
eficiencia del servicio brindado.

Con este proposito, se presenta el Modelo Integral para la Gestion de Solicitudes de
Atencion al Cliente y la Actualizacion de las Politicas de Servicio del Departamento de
Soporte Técnico de Devisoft S.A., el cual integra procedimientos, politicas, herramientas de
gestion e indicadores de desempefio orientados a estandarizar la administracion del servicio
de soporte técnico. Cada uno de los componentes que conforman el modelo ha sido disefiado
considerando las necesidades identificadas durante la investigacion y la realidad operativa de
la empresa, con el fin de ofrecer una propuesta estructurada, viable y susceptible de ser

implementada como parte de un proceso de mejora continua.
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OBJETIVO GENERAL

Disefiar lineamientos y estrategias para fortalecer la gestion de solicitudes de atencion
al cliente y actualizar las politicas de servicio del departamento de soporte técnico de
Devisoft S.A., con el propdsito de mejorar la organizacion, el control, la trazabilidad y la

eficiencia del servicio brindado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Disefiar un procedimiento estandarizado para recepcion, clasificacion, asignacion,
seguimiento, resolucion y cierre de las solicitudes de atencion al cliente, con el fin de
garantizar un proceso organizado y trazable.

e [Establecer politicas de servicio que definan los alcances del soporte técnico, los
canales oficiales de atencion, los horarios de servicio, las prioridades de atencion y
las responsabilidades tanto del personal técnico como de los clientes.

e Definir acuerdos de nivel de servicio (SLA), acuerdos de nivel operativo (OLA) e
indicadores clave de desempefio (KPI) que permitan evaluar el desempeno del

departamento de soporte técnico y fortalecer el control de la calidad del servicio.

ALCANCE

La presente propuesta esta orientada al fortalecimiento de la gestion de solicitudes de

atencion al cliente del departamento de soporte técnico de Devisoft S.A., mediante el disefio
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de lineamientos y estrategias que permitan estandarizar los procesos de recepcion,
clasificacion, seguimiento, resolucion y cierre de las solicitudes de servicio. Asimismo,
contempla la actualizacion de las politicas de servicio, incorporando criterios relacionados
con los canales de atencion, los horarios de servicio, los alcances del soporte técnico, los
niveles de prioridad y las responsabilidades tanto del personal técnico como de los clientes.
De igual forma, la propuesta integra la definicion de Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA),
acuerdos de nivel operativo (OLA) e indicadores clave de desempeiio (KPI), con el proposito
de fortalecer el control, la trazabilidad y la evaluaciéon continua del servicio brindado.

La propuesta comprende el disefio de un modelo de gestion que servira como guia
para la administracion de las solicitudes de atencion al cliente dentro de la organizacion,
proporcionara una estructura organizada y alineada con las necesidades operativas
identificadas durante la investigacion. No obstante, su alcance se limita al desarrollo de los
lineamientos, procedimientos, politicas e instrumentos propuestos, por lo que no contempla
la implementacion ni la evaluaciéon de resultados derivados de su aplicacion. En
consecuencia, correspondera a Devisoft S.A. valorar su adopcion y establecer la planificacion

necesaria para su ejecucion, de acuerdo con los recursos y prioridades de la empresa.

JUSTIFICACION

La presente propuesta surge como respuesta a las necesidades identificadas durante
el desarrollo de la investigacion, en la que se evidencid que, si bien el departamento de
soporte técnico de Devisoft S.A. brinda un servicio valorado positivamente por sus clientes,
existen oportunidades de mejora relacionadas con la organizacion de las solicitudes, la

formalizacion de procedimientos y la actualizacion de las politicas de servicio. Estas
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situaciones limitan la estandarizacion de los procesos y dificultan el seguimiento integral de
las incidencias, lo que puede afectar la eficiencia operativa y la gestion de las expectativas
de los clientes.

En este contexto, la propuesta busca fortalecer la gestion de solicitudes de atencion
al cliente mediante el disefio de lineamientos y estrategias que permitan establecer un proceso
estructurado para la recepcion, clasificacion, seguimiento, resolucion y cierre de las
solicitudes de soporte técnico. Asimismo, incorpora la actualizacion de las politicas de
servicio con el proposito de definir criterios claros sobre los alcances del soporte, los tiempos
de respuesta, los niveles de prioridad y las responsabilidades de las partes involucradas,
mediante la promocién de una atencidon mas uniforme, transparente y orientada a la mejora
continua.

Asimismo, la propuesta integra herramientas de gestion como los acuerdos de nivel
de servicio (SLA), los acuerdos de nivel operativo (OLA) y los indicadores clave de
desempeiio (KPI), los cuales permitiran establecer pardmetros para medir el desempeio del
servicio, fortalecer la coordinacion entre las areas involucradas y facilitar la toma de
decisiones basada en informacion objetiva.

Por lo tanto, la implementacion de esta propuesta permitira a Devisoft S.A. contar
con un modelo de gestion que fortalezca la organizacion del departamento de soporte técnico,
optimice el control de las solicitudes de atencion al cliente y favorezca una prestacion del
servicio mas eficiente y estandarizada. Asimismo, proporcionard una base para el desarrollo
de procesos de mejora continua que contribuyan al fortalecimiento de la satisfaccion de los
clientes, al incremento de la productividad del personal y al cumplimiento de los objetivos

estratégicos de la organizacion.
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DESCRIPCION

La presente propuesta consiste en el disefio del Modelo Integral para la Gestion de
Solicitudes de Atencion al Cliente y la Actualizacion de las Politicas de Servicio del
Departamento de Soporte Técnico de Devisoft S.A., el cual tiene como finalidad fortalecer
la organizacion, el control y la trazabilidad del servicio mediante la estandarizacion de
procedimientos y la definicion de lineamientos operativos. El modelo integra componentes
orientados a la gestion eficiente de las solicitudes de soporte técnico, incluyendo un
procedimiento formal de atencion, politicas de servicio, acuerdos de nivel de servicio (SLA),
acuerdos de nivel operativo (OLA), indicadores clave de desempeno (KPI) y la
recomendacion de una herramienta tecnologica para la administracion y seguimiento de las
solicitudes, con el propdsito de promover una prestacion del servicio mas eficiente,

estructurada y alineada con las necesidades operativas de la organizacion.

RESULTADOS ESPERADOS

Con la implementacion del Modelo Integral para la Gestion de Solicitudes de
Atencion al Cliente y la actualizacion de las politicas de servicio del Departamento de
Soporte Técnico de Devisoft S.A., se espera fortalecer la organizacion y estandarizacion de
los procesos relacionados con la atencion de solicitudes de soporte técnico. La definicion de
procedimientos, politicas y lineamientos permitird mejorar el control de las actividades,
establecer criterios uniformes para la atencion de los clientes y optimizar la trazabilidad de

cada solicitud desde su recepcion hasta su cierre.
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Asimismo, se espera que la incorporacion de acuerdos de nivel de servicio (SLA),
acuerdos de nivel operativo (OLA), indicadores clave de desempefio (KPI) y una herramienta
tecnologica para la gestion de solicitudes contribuya a mejorar los tiempos de respuesta,
facilitar el seguimiento de los casos, fortalecer la toma de decisiones y elevar la calidad del
servicio brindado. En conjunto, estos resultados favoreceran una gestion mas eficiente del
departamento de soporte técnico, incrementaran la satisfaccion de los clientes y promoveran

una cultura de mejora continua dentro de la organizacion.

PROPUESTA

A continuacion, se presenta el desarrollo de cada uno de los componentes que integran
la propuesta, describiendo su estructura, funcionamiento y contribucion al fortalecimiento de

la gestion de solicitudes de atencion al cliente dentro de la organizacion.

Procedimiento estandarizado para la gestion de solicitudes de atencion al cliente

Con el proposito de estandarizar la gestion de solicitudes de atencion al cliente en el
departamento de soporte técnico de Devisoft S.A., se establece el siguiente procedimiento
operativo, el cual se divide en seis subprocesos interrelacionados: recepcion, clasificacion,
asignacion, seguimiento, resolucion y cierre de solicitudes. Cada uno de estos subprocesos
define las actividades, responsabilidades y resultados esperados para garantizar una atencion

organizada, trazable y alineada con las politicas de servicio propuestas.
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Recepcion de Solicitudes

Tabla 11. Recepcion de Solicitudes

Elemento Descripcion

Proceso Recepcion de solicitudes de atencion al cliente

Garantizar que todas las solicitudes de atencion al cliente sean recibidas a
Objetivo través de los canales oficiales, registradas de manera uniforme y con la
informacion necesaria para asegurar su correcta gestion, organizacion y
trazabilidad durante todo el proceso de soporte técnico.

Inicia cuando el cliente comunica una incidencia, consulta o requerimiento
Alcance y finaliza cuando la solicitud ha sido registrada correctamente y queda
disponible para el proceso de clasificacion.

Responsable | Personal del Departamento de Soporte Técnico.

Solicitud de atencion presentada por el cliente mediante los canales

Entradas ) L
oficiales de comunicacion.

Salidas Solicitud registrada con la informacion requerida y lista para ser
clasificada.

Fuente: Elaboracion propia.

Procedimiento

1. El cliente comunica una incidencia, consulta o requerimiento utilizando alguno de los
canales oficiales establecidos por la empresa.

2. El personal de soporte recibe la solicitud y verifica el medio por el cual fue
presentada.

3. Cuando la solicitud sea recibida mediante llamada teleféonica o WhatsApp, se
solicitara al cliente formalizar el requerimiento mediante correo electronico para
garantizar su registro y trazabilidad.

4. EI colaborador verifica que la solicitud contenga la informacion necesaria para su
atencion (cliente, descripcion del requerimiento, sistema involucrado y evidencia

cuando aplique).
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Si la informacion se encuentra incompleta, se solicita al cliente complementarla antes
de continuar con el proceso.

Una vez validada la informacion, la solicitud es registrada en la herramienta de
gestion de solicitudes o en el medio oficial definido por la empresa, asignandole un
identificador tnico.

7. La solicitud queda disponible para iniciar el proceso de clasificacion.

Figura 1. Flujo de procesos para la recepcion de solicitudes
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Clasificacion de solicitudes

Tabla 12. Clasificacion de solicitudes

Elemento Descripcion

Proceso Clasificacion de solicitudes de atencidn al cliente

Establecer criterios uniformes para clasificar las solicitudes de atencion al
Objetivo cliente segun su tipo, prioridad e impacto, con el fin de garantizar una
atencion ordenada, objetiva y alineada con las necesidades operativas de la
empresa.

Inicia una vez que la solicitud ha sido registrada y validada
Alcance administrativamente, y finaliza cuando se ha determinado su categoria,
prioridad y nivel de atencion para proceder con su asignacion.

Responsable | Personal del Departamento de Soporte Técnico o Coordinador de Soporte.

Entradas Solicitud registrada y validada administrativamente.

Salidas Solicitud clasificada de acuerdo con su categoria, prioridad y nivel de
atencion, lista para ser asignada al técnico correspondiente.

Fuente: Elaboracién propia
Procedimiento

1. El personal de soporte revisa la informacion registrada de la solicitud para
comprender el requerimiento planteado por el cliente.

2. Seidentifica la categoria de la solicitud, clasificandola seglin su naturaleza (incidente,
consulta, solicitud de servicio, mantenimiento, mejora o capacitacion, entre otras
definidas por la empresa).

3. Se evalta el impacto que la solicitud genera sobre la operacion del cliente,
considerando factores como la afectacion al negocio, la cantidad de usuarios
involucrados y la criticidad del servicio.

4. Se determina el nivel de prioridad de la solicitud (critica, alta, media o baja), de
acuerdo con los criterios establecidos en las politicas de servicio y los futuros

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).
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5. Cuando la solicitud requiera un servicio no contemplado dentro del contrato o

implique un desarrollo adicional, se identifica para su respectiva cotizacion antes de

continuar con el proceso.

6. Una vez definida la clasificacion, la informacion se actualiza en la herramienta de

gestion de solicitudes.

7. La solicitud queda disponible para el proceso de asignacién al colaborador mas

adecuado.

Figura 2. Flujo de Procesos para la Clasificacion de Solicitudes

L 4

Recibir Solicibwd
Registrada y Revizar
Informacion

v

Identificar Categoria y
Evaluar Impacto

Requiere Cotizacion?

cotizacion

Generar Proceso de

h 4

Esperar Aprobacion

Fuente: Elaboracion Propia

Aprobado?

Actualizar

N

Clasificacion

h

Enwiar a Asignacion

e

l/r--_ FIN _---.-\|
N S

118



Tabla 13. Matriz de Clasificacion de Solicitudes

Categoria

Descripcion

Prioridad sugerida

El sistema no funciona o detiene la

Incidente critico ~ ; Critica
operacion del cliente.
Incidente Existe una fallg, pero permite continuar Alta
operando parcialmente.
Consulta Dudas sobre el funcionamiento del Baja
sistema.
Solicitud de servicio Conﬁguracwnes, creacion de usuarios, Media
cambios menores.
Mantenimiento Actividades preventivas programadas. Media
. i i Baja (requiere analisis
Desarrollo 0 mejora NueYas fupc10na11d?1des 0 ja ( qu ¢ y
modificaciones al sistema. cotizacion)

Fuente: Elaboracion Propia

Asignacion de solicitudes

Tabla 14. Asignacion de solicitudes

Elemento

Descripcion

Proceso Asignacion de solicitudes de atencion al cliente

Asignar cada solicitud al colaborador con las competencias técnicas,
Objetivo disponibilidad y experiencia necesarias para su atencion, para garantizar
una distribucion equilibrada de la carga de trabajo y una gestion eficiente
del servicio.

Inicia una vez que la solicitud ha sido clasificada y finaliza cuando se

Alcance .
designa formalmente al responsable de atender el caso.
Responsable Coordma(.ior dgl, Departa'm.ento de Soporte Técnico o personal designado
para la asignacion de solicitudes.
Entradas Solicitud clasificada y priorizada.
Salidas Solicitud asignada al técnico responsable para iniciar su atencion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Procedimiento

1.

El responsable de la asignacion revisa la prioridad, categoria y caracteristicas de la
solicitud registrada.

Se identifica al colaborador con las competencias técnicas necesarias para atender el
requerimiento, considerando el tipo de sistema, tecnologia o servicio involucrado.
Se verifica la disponibilidad del personal y la carga de trabajo existente para
garantizar una distribucion equilibrada de las solicitudes.

En caso de que la solicitud requiera conocimientos especializados o involucre varias
areas, se coordina la asignacion conjunta o el escalamiento interno correspondiente.
La solicitud es asignada al técnico responsable mediante la herramienta de gestion,
notificdndole la nueva tarea junto con la informacidn necesaria para su atencion.

El técnico asignado confirma la recepcion de la solicitud e inicia el analisis del caso
conforme a la prioridad establecida.

La solicitud pasa al proceso de seguimiento para controlar su avance hasta la

resolucion.
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Figura 3. Flujo de procesos para la asignacion de solicitudes
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Tabla 15. Niveles de Soporte

Nivel

Responsable Tipo de solicitudes

Nivel 1

Consultas,
Técnico de soporte configuraciones,
incidencias comunes.

Nivel 2

Incidencias complejas,
Especialista / Desarrollador errores del sistema,
integraciones.

Nivel 3

Casos criticos, decisiones
Gerencia / Proveedor administrativas o
desarrollos mayores.

Fuente: Elaboracion Propia

Seguimiento de Solicitudes

Tabla 16. Seguimiento de Solicitudes

Elemento Descripcion
Proceso Seguimiento de solicitudes de atencién al cliente
Monitorear el estado y avance de las solicitudes de atencion durante todo su
Objetivo ciclo de vida, garantizando el cumplimiento de los tiempos establecidos, la
comunicacion con el cliente y la trazabilidad de las actividades realizadas
hasta su resolucion.
Alcance Inicia una vez que la solicitud ha sido asignada al técnico responsable y
finaliza cuando el caso est4 listo para su resolucion y posterior cierre.
Responsable Te’cmco de soporte asignado y Coordinador del Departamento de Soporte
Técnico.
Entradas Solicitud asignada al técnico responsable.
Salidas Solicitud actualizada con el historial de actividades realizadas y lista para el
proceso de resolucion.

Fuente: Elaboracion Propia

Procedimiento

1. El técnico asignado inicia la atencion de la solicitud de acuerdo con la prioridad

establecida.
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Durante el proceso de atencion, registra en la herramienta de gestion todas las
actividades realizadas, observaciones, avances y acciones ejecutadas.

Cuando sea necesario obtener informacion adicional, el técnico se comunica con el
cliente para solicitar los datos requeridos o brindar actualizaciones sobre el estado del
caso.

El coordinador de soporte monitorea periodicamente las solicitudes en proceso para
verificar el cumplimiento de los tiempos de atencion y detectar posibles atrasos o
bloqueos.

Si la solicitud presenta algun impedimento que retrase su atencion, se documenta la
causa y, de ser necesario, se realiza el escalamiento correspondiente para agilizar su
resolucion.

Una vez completadas las actividades necesarias y solucionada la incidencia o
requerimiento, la solicitud se actualiza como lista para resolucion, pasando al

siguiente subproceso.
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Figura 4. Flujo de procesos para el seguimiento de solicitudes
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Resolucion y cierre de solicitudes

Tabla 17. Resolucion y Cierre de Solicitudes

Elemento Descripcion

Proceso Resolucion y cierre de solicitudes de atencion al cliente

Resolver de manera efectiva las incidencias o requerimientos presentados
por el cliente y finalizar formalmente la gestion de la solicitud, asegurando
Objetivo que la solucion implementada haya sido validada, documentada y
registrada para garantizar la calidad, trazabilidad y mejora continua del
servicio.

Inicia cuando el técnico responsable ejecuta las acciones necesarias para
Alcance solucionar la solicitud y finaliza con el cierre formal del caso, una vez que
el cliente confirma la conformidad con la solucidon brindada.

Responsable | Técnico de soporte asignado.

Entradas Solicitud en proceso con las actividades de seguimiento registradas.
Salidas Solicitud resuelta, validada por el cliente y cerrada dentro de la herramienta
de gestion.

Fuente: Elaboracién propia

Procedimiento

1. El técnico ejecuta las actividades necesarias para solucionar la incidencia o atender
el requerimiento planteado por el cliente.

2. Finalizada la intervencion, realiza las pruebas correspondientes para verificar que la
solucion implementada funcione correctamente.

3. Se comunica con el cliente para informar que la solicitud ha sido atendida y solicitar
la validacion de la solucion.

4. Si el cliente indica que el inconveniente persiste o requiere ajustes adicionales
relacionados con el mismo caso, el técnico continia con el andlisis y las acciones

necesarias hasta alcanzar una solucion satisfactoria.
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5. Una vez obtenida la conformidad del cliente, el técnico documenta la solucidn
aplicada, registra las observaciones finales y actualiza el estado de la solicitud en la
herramienta de gestion.

6. Cuando corresponda, se envia una encuesta de satisfaccion al cliente para conocer su
percepcion sobre la atencion recibida y obtener informacion que contribuya a la
mejora continua del servicio.

7. Finalmente, la solicitud cambia su estado a cerrada, concluyendo formalmente el

proceso de atencion.
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Figura 5. Flujo de procesos para la resolucion y cierre de solicitudes
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Fuente: Elaboracion propia
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Politicas de servicio del departamento de soporte técnico

Con el proposito de estandarizar la prestacion del servicio de soporte técnico y
establecer criterios uniformes para la atencion de las solicitudes de los clientes, se definen
las siguientes politicas de servicio. Estas politicas servirdn como lineamientos generales para
regular los alcances del servicio, los canales oficiales de comunicacion, los horarios de
atencion, la priorizacion de solicitudes y las responsabilidades tanto del personal técnico
como de los clientes, para promover una gestion organizada, transparente y orientada a la

mejora continua.

Alcance de servicio
Objetivo
Definir claramente los servicios que forman parte del soporte técnico brindado por

Devisoft S.A., asi como aquellos que requieren una cotizacion o autorizacion adicional.

Lineamientos
e Elsoporte técnico comprendera inicamente los servicios contemplados en el contrato
vigente con el cliente.
e Se atenderan incidencias, consultas y configuraciones relacionadas con los sistemas
desarrollados o administrados por Devisoft S.A.
e Las solicitudes que impliquen nuevas funcionalidades, modificaciones al sistema,
desarrollos adicionales o consultorias seran evaluadas y cotizadas antes de su

ejecucion.
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e No se atenderan solicitudes relacionadas con equipos, software o servicios externos
que no formen parte del alcance contratado, salvo autorizacién expresa de la

Gerencia.

Canales oficiales de atencion
Objetivo
Establecer los medios oficiales autorizados para la recepcion y seguimiento de las

solicitudes de soporte técnico.

Lineamientos

e Los clientes podran comunicarse mediante:
o Correo electronico.
o WhatsApp corporativo.
o Llamada telefonica.

e Toda solicitud recibida por WhatsApp o llamada telefonica deberd formalizarse

mediante correo electronico para garantizar su registro y trazabilidad.
e Ninguna solicitud serd gestionada de manera informal por medios personales del

personal técnico.

Horario de atencion

Objetivo

Definir los horarios oficiales para la prestacion del servicio de soporte técnico.
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Lineamientos
e Elsoporte técnico sera brindado durante el horario laboral establecido por la empresa
(de Lunes a Viernes de 7 am a 5 pm).
e Las solicitudes recibidas fuera del horario laboral seran atendidas el siguiente dia
habil, salvo que correspondan a incidentes criticos previamente definidos.
e La atencion fuera del horario laboral deberd ser previamente autorizada por la

Gerencia o estar contemplada en el contrato del cliente.

Priorizacion de solicitudes
Objetivo
Garantizar que las solicitudes sean atendidas de acuerdo con su impacto y urgencia,

evitando que el orden de atencion dependa tinicamente de la percepcion del cliente.

Lineamientos
Las solicitudes seran clasificadas seglin los siguientes niveles:

Tabla 18. Clasificacion de solicitudes

Prioridad Descripcion
Critica El sistema se encuentra fuera de servicio o existe una afectacion que impide
la operacion del cliente.
Alta Existe una falla importante que limita parcialmente la operacion del cliente.
Media Configuraciones, errores menores o solicitudes que permiten continuar
operando.
Baja Consultas, capacitaciones, solicitudes de mejora o cambios no urgentes.

Fuente: Elaboracion propia
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Estado Administrativo del cliente
Objetivo
Verificar que los clientes cumplan las condiciones administrativas necesarias para

recibir el servicio.

Lineamientos
e Antes de iniciar la atencion se verificard que el cliente mantenga vigente su contrato
de soporte.
e Se verificard que el cliente no presente obligaciones econdmicas pendientes que
limiten la prestacion del servicio.
e FEn caso de existir restricciones administrativas, el cliente serd informado
oportunamente.

e Las excepciones Unicamente podran ser autorizadas por la Gerencia.

Responsabilidades del personal técnico

Lineamientos
El personal de soporte técnico debera:
e Registrar todas las solicitudes en la herramienta de gestion.
e Cumplir los tiempos definidos en los SLA.
e Mantener comunicacion permanente con el cliente.
e Documentar todas las actividades realizadas.
e Actualizar el estado de cada solicitud.

e Respetar los procedimientos establecidos por la empresa.
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Responsabilidades del cliente

Lineamientos
Los clientes deberan:
e Utilizar los canales oficiales definidos por la empresa.
e Proporcionar informacién suficiente para el analisis del caso.
e Atender las solicitudes de informacion realizadas por el personal técnico.
e Validar la solucion brindada antes del cierre del caso.

e Cumplir las condiciones contractuales y administrativas establecidas.

Documentacion y trazabilidad
Objetivo
Garantizar que todas las solicitudes puedan ser consultadas y auditadas

posteriormente.

Lineamientos
e Toda solicitud debera contar con un numero unico de identificacion.
e Todas las actividades deberan quedar registradas.
e Ninguna solicitud podra cerrarse sin documentar la solucion aplicada.

e El historial de atencion debera conservarse para futuras consultas y analisis.
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Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

Los acuerdos de nivel de servicio (service level agreement, SLA) constituyen un

conjunto de compromisos establecidos entre la empresa y sus clientes con el proposito de

definir los tiempos y niveles esperados para la atencion de las solicitudes de soporte técnico.

Su implementacion permite establecer expectativas claras respecto a la prestacion del

servicio, fortalecer la transparencia en la atencion de incidencias y facilitar la evaluacion del

desempeiio del departamento de soporte técnico. En este sentido, los SLA propuestos buscan

estandarizar los tiempos de respuesta y resolucion de acuerdo con la prioridad de cada

solicitud, con lo que contribuye a una gestion mas eficiente, organizada y orientada a la

satisfaccion del cliente.

Tabla 19. Tiempos de atencion propuestos (SLA)

Tiempo objetivo de
Prioridad Tiempo maximo de respuesta resolucion
Critica 2 horas habiles 4 horas
Alta 4 horas habiles 8 horas habiles
Media 8 horas habiles 24 horas habiles
Baja 24 horas habiles De 3 a 7 dias habiles

Fuente: Elaboracion propia

Términos y condiciones

Los SLA aplicaran unicamente cuando:

e La solicitud haya sido registrada mediante los canales oficiales.

e El cliente mantenga vigente su contrato de soporte.

e El cliente se encuentre al dia con sus obligaciones administrativas.

e Lainformacidon suministrada sea suficiente para iniciar el analisis.
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Los SLA dejaran de contabilizarse cuando:
e Se esté esperando informacion del cliente.
e La solicitud requiera aprobacion de una cotizacion.
e Existan causas externas que impidan la atencion.

e El cliente solicite suspender temporalmente la gestion.

Acuerdos de nivel operativo (OLA)

Los acuerdos de nivel operativo (operationallLevel agreement, OLA) constituyen
compromisos internos establecidos entre los integrantes del departamento de soporte técnico
con el proposito de coordinar las actividades necesarias para cumplir los acuerdos de nivel
de servicio (SLA) ofrecidos a los clientes. Estos acuerdos definen las responsabilidades,
tiempos maximos de ejecucion y criterios de escalamiento durante cada etapa del proceso de
atencion, lo que permite mejorar la coordinacion del equipo de trabajo, fortalecer el control

operativo y garantizar una prestacion del servicio mas eficiente y organizada.

Tabla 19. Acuerdos de nivel operativo (OLA)

Actividad Responsable Tiempo maximo Resultado esperado
Recepcion y registro de la Técnico de . Solicitud registrada
- 20 minutos
solicitud soporte correctamente.
Validacion de condiciones Técnico de . Cliente habilitado para
.. . 20 minutos .
administrativas soporte recibir soporte.
Clasificacion de la solicitud Teenico de 30 minutos Prlorldgd y categoria
soporte asignadas.
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Coordinador de

Técnico responsable

Asi 10 1 inut .
signacion del caso soporte 30 minutos designado.
., . . . . Inicio formal de la
Aceptacion de la solicitud Técnico asignado 20 minutos .,

atencion.

., Inf 10

Actualizacion del estado del L . Durante toda la ntormacion
Técnico asignado . actualizada en el
caso gestion .
sistema.

Escalamiento del caso

Coordinador o
técnico

Maximo 30 minutos
después de identificar
la necesidad

Caso remitido al nivel
correspondiente.

Documentacion de la solucidon

Técnico asignado

Antes del cierre

Historial actualizado.

Cierre administrativo

Técnico asignado

20 minutos

Solicitud cerrada
correctamente.

Fuente: Elaboracién propia

Criterios para el escalamiento

Una solicitud deberd escalarse cuando ocurra alguna de las siguientes situaciones:

e El técnico responsable no cuente con los conocimientos necesarios para resolver el

Caso.

e Laincidencia requiera modificaciones en el codigo fuente del sistema.

e Eltiempo de atencion esté proximo a superar el SLA establecido.

e Serequiera autorizacion administrativa o gerencial.

e El cliente solicite una mejora o funcionalidad no contemplada dentro del contrato.

o Exista un riesgo que afecte la continuidad operativa del cliente.

Responsabilidades por rol

Técnico de soporte
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Registrar correctamente todas las solicitudes.
Mantener actualizado el estado del caso.
Cumplir los tiempos establecidos en los SLA.
Documentar las actividades realizadas.

Informar oportunamente cualquier atraso o impedimento.

Coordinador de soporte

Supervisar la distribucion de las solicitudes.
Monitorear el cumplimiento de los SLA.
Autorizar escalamientos internos.
Balancear la carga de trabajo del equipo.

Dar seguimiento a los casos criticos.

Gerencia general

Autorizar excepciones al procedimiento.

Aprobar solicitudes extraordinarias.

Resolver conflictos administrativos relacionados con el servicio.

Dar seguimiento a los indicadores estratégicos del area.

Indicadores clave de desempeiio

Tabla 20. Indicadores claves de desemperio

Indicador

Objetivo

Formula

Meta

Frecuencia

Responsable
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Medlr.el (Solicitudes
porcentaje de .
solicitudes atendidas
Cumplimiento de . dentro del Coordinador
> 0
SLA atendidas SLA = Total >95% Mensual de soporte
dentro del ..
) de solicitudes)
tiempo
. x 100
comprometido.
EV aluar la Tiempo total
rapidez con la de primeras
Tiempo promedio | que se brinda la P , Coordinador
. respuestas + <2 horas Mensual
de respuesta primera de soporte
Total de
respuesta al ..
. solicitudes
cliente.
Medir el Tiempo total
. . tiempo de resolucion Segun .
Tiempo promme dio requerido para + Total de prioridad del Mensual Coordinador
de resolucion . de soporte
resolver las solicitudes SLA
solicitudes. resueltas
Evaluar la (Encuestas
Indice de percepcion del | satisfactorias Coordinador
satisfaccion del | cliente respecto + Total de >90% Mensual
) L de soporte
cliente al servicio encuestas) x
recibido. 100
Medir la
cantidad de (Solicitudes
casos que . ,
debicron reabiertas +
Solicitudes Total de o Coordinador
. atenderse - <5% Mensual
reabiertas solicitudes de soporte
nuevamente
. cerradas) X
después de 100
haber sido
cerrados.
Verificar que
todas las (Solicitudes
. solicitudes correctamente
Cumplimiento del .
. cuenten con documentadas Coordinador
registro . ., ) 1 Mensual
informacion + Total de de soporte
documental -
completa solicitudes) x
dentro del 100
sistema.

Fuente: Elaboracion propia

Implementacion de la propuesta

Tabla 20. Implementacion de la propuesta
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Etapa Actividad Responsable Tiempo estimado | Resultado esperado
Presentacion y aprobacion . Propuesta aprobada
Gerencia
1 de la propuesta ante la 1 semana para su
. General . .,
Gerencia General. implementacion.
Socializacion de la . .
ropuesta con el personal Gerencia / Personal informado
2 prop P Coordinador de 1 semana sobre los nuevos
del departamento de . .
. Soporte lineamientos.
soporte tecnico.
Elaboracién y aprobacion .,
g .. . Documentacion
de las politicas de servicio, | Coordinador de L .
3 . 1 semana oficial disponible
procedimientos y formatos Soporte .,
’ para su aplicacion.
de trabajo.
Configuracion o .
., Herramienta
adecuacion de la Departamento reparada para
4 herramienta de gestion de de Soporte 2 semanas prep p
.. . registrar y controlar
solicitudes conforme al Técnico -
.. las solicitudes.
nuevo procedimiento.
apacitacion del personal .
Cap Pe . Personal capacitado
sobre el procedimiento Coordinador de )
5 . o 1 semana para aplicar la
estandarizado, politicas, Soporte ropuesta
SLA, OLA y KPL propuesta.
Inicio de la ..
. ., Departamento Procedimiento
implementacion del nuevo .
6 . de Soporte 2 semanas implementado en la
modelo de gestion de o e
. Técnico operacion diaria.
solicitudes.
Monitoreo del . .,
. Identificacion de
cumplimiento de los SLA, . .
Coordinador de oportunidades de
7 OLA y KPI durante las 2 semanas .
: Soporte mejora durante la
primeras semanas de . -
. o implementacion.
ejecucion.
. rencia .
Evaluacioén de resultados y C(}}:an'jl Propuesta ajustada y
8 ajustes finales al . Y 1 semana oficialmente
o Coordinador de .
procedimiento. implementada.
Soporte

Fuente: Elaboracion propia
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APENDICES

Apéndice A. Entrevista al Gerente General

1.

(Como describiria actualmente el proceso de gestion de solicitudes de atencion al
cliente dentro de la empresa?

(Qué canales utiliza la empresa para recibir y dar seguimiento a las solicitudes de
soporte técnico?

Desde su perspectiva, ;qué tan eficientes son los procesos actuales en términos de
organizacion, control y trazabilidad del servicio?

(Existen politicas formales que regulen los tiempos de respuesta y el alcance del
servicio de soporte técnico? En caso afirmativo, ;jcémo se aplican?

(Cuales considera que son las principales fortalezas del area de soporte técnico en la
atencion al cliente?

(Que debilidades o dificultades ha identificado en la gestion de solicitudes de soporte
técnico?

(Qué estrategias o mejoras considera necesarias para optimizar la gestion de
solicitudes y la calidad del servicio brindado a los clientes?

(Que papel considera que juegan las herramientas tecnologicas (como sistemas CRM
o ERP) en la mejora del servicio de atencion al cliente?

(Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

Apéndice B. Entrevista al Personal de Soporte Técnico

l.

(Como describiria el proceso que sigue cuando recibe una solicitud de atencion por

parte de un cliente?
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(Qué medios o canales utilizan los clientes para ingresar solicitudes de soporte
técnico?

(Como se realiza el seguimiento de las solicitudes hasta su resolucion?

(Considera que los procedimientos actuales permiten una adecuada organizacion y
control de las solicitudes? ;Por qué?

(Existen politicas claras sobre tiempos de respuesta y condiciones del servicio? ;Se
cumplen en la practica?

(Cuales son las principales dificultades que enfrenta al gestionar solicitudes de
atencion al cliente?

Desde su experiencia, ;qué aspectos del proceso de atencion podrian mejorarse?
(Qué herramientas o sistemas utiliza para gestionar las solicitudes y qué tan efectivos

considera que son?

Apéndice C. Cuestionario dirigido a los clientes

1.

(Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de respuesta del servicio de soporte
técnico? (1 = Nada satisfecho, 5 = Muy satisfecho).

(Coémo califica la claridad y efectividad en la comunicacion del personal de soporte
técnico? (1 = Muy mala, 5 = Muy buena).

(Qué tan satisfecho esta con la solucion brindada a sus solicitudes o problemas? (1 =
Nada satisfecho, 5 = Muy satisfecho).

(Considera que el proceso para solicitar soporte técnico es facil y accesible? (Si/No).
(Qué tan confiable considera el servicio de soporte técnico brindado por la empresa?
(1 = Nada confiable, 5 = Muy confiable).

(El servicio recibido cumplié con sus expectativas? (Si/ No).
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7. Desde su experiencia, ;qué aspectos del servicio de soporte técnico deberian
mejorarse?

8. (Qué recomendaciones brindaria para mejorar la atencion al cliente en la empresa?
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