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RESUMEN

Las empresas en la actualidad buscan una forma dptima de mejorar sus indices de productividad,
reducir costos y por consiguiente poder mejorar sus ingresos. Por tanto, en ocasiones optan por
acudir a otras empresas que apoyen estas tareas relacionadas con la prestacion de servicio al
cliente y es en este punto que acuden a la tercerizacion de procesos que les permitan a las
compafiias focalizar esfuerzos en su linea principal de negocio, sin descuidar el factor de servicio

que es determinante para el desarrollo de su actividad.

Uno de los mecanismos utilizados para mejorar los ingresos a través del concepto de Business
Process Outsourcing en adelante BPO. Segun la Asociacion Colombiana de BPO - Bpro (s.f)
El sector de tercerizacion de procesos de negocio se entiende como la delegacion de uno 0 mas
procesos de negocio, intensivos en el uso de tecnologias de la Informacion, a un proveedor
externo, quien a su vez posee, administra y gerencia los procesos seleccionados, basado en
métricas definidas y medibles. Este servicio se enfoca en 2 frentes de trabajo definidos como
Front Office y Back Office, el primero de estos tiene por finalidad atender operaciones
relacionadas con servicio al cliente, ventas, gestiones de cobranza y operaciones de soporte
segun sea el caso. Por otra parte, el Back Office ofrece gestiones de gestion de recursos

humanos.

Colombia en los Gltimos afos se ha caracterizado por albergar la tercerizacion de servicios
relacionados a los aspectos anteriormente mencionados y es que tal como lo menciona la
Asociacion Colombiana del Ecosistema Crediticio, Cobranza y BPO (Colcob) “las BPO
representan uno de los sectores de mayor proyeccion y crecimiento en la economia del pais, con
un promedio de crecimiento anual del 19% en los ultimos 7 afios, ocupando el tercer lugar en
referencia al mercado BPO en América Latina y la posicion namero diez en toda la regiébn como
el pais mayormente competitivo en esta industria”. (Colcob, s.f.). Y es que se destaca por tener la
disponibilidad de talento humano altamente calificado, un rango de precios y costos competitivos

ademas de brindar al sector un ambiente de negocio estratégico y favorable.
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La tercerizacion de procesos a través de las BPO permite establecer aspectos claves en la

prestacion de servicio al cliente como lo son las mejoras o reducciones en el tiempo de respuesta,
economizacion recursos, soporte y atencion de personal debidamente calificado y apto para
brindar un servicio al cliente de calidad y un impacto positivo en el consumidor final que tiene

resultados beneficiosos para las compafiias.

Este es un mercado que tiene una excelente proyeccion y que segiin Colcob “Se estima un
crecimiento anual para los proximos 2 afios del 8%”. (Colcob, s.f.). Esto es consecuente con una
tendencia que esta en auge, en referencia a este tipo de empresas emergentes y es que estos
servicios definitivamente son una alternativa rentable y eficiente para la prestacion de servicios
principalmente enfocados hacia el consumidor final, sea cual sea su campo de trabajo o enfoque
empresarial, el hecho de poder tercerizar procesos de este tipo permite a las organizaciones
priorizar esfuerzos en la actividad principal de la empresa, generando mayor impacto y éxito
organizacional.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

En este orden de ideas, una vez implementadas las herramientas se encuentran soluciones que
requieren un costo, recurso o capital humano que tiene un valor alto frente a la proyeccion del
presupuesto, razén por la cual se empiezan a buscar soluciones que mantengan el equilibrio entre
el costo y los beneficios de las soluciones planteadas. Partamos de la definicion de los conceptos
que, con seguridad, van a guiar todo el desarrollo de esta investigacion, hablando de costos.

(Ramirez, et.al 2010) menciona:

Los costos de adquisicion o fabricacion de bienes y/o prestacion de servicios, se fundamentan en
la naturaleza del ente econdmico, en la planificacion de las actividades operativas, en las
caracteristicas de los productos y en los procesos y procedimientos empleados en la produccion;
se integran al sistema de contabilidad y se apoyan en el sistema de informacion y en el sistema

de control interno existentes, especialmente en las funciones relacionadas con los procesamientos
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y controles de las operaciones, los valores monetarios imputables a los productos y la generacion
y presentacion de informes (p.21).

Es claro que los costos en las organizaciones son originados para el mantenimiento de la misma
y es que es determinante el uso adecuado de estos para la prestacion de servicios de calidad sin
descuidar los recursos de la empresa en si, por esto que una empresa decida tercerizar procesos
relacionados no necesariamente a su linea de negocio principal es una opcion viable en funcion
de que a través de estas BPO’s es posible garantizar la misma prestacion de servicio que puede
brindar la compafiia con sus propios recursos fisicos y humanos, pero netamente enfocado hacia
el servicio, resultando clave para poder aplicar modelos que estan directamente enfocados y

disefiados para brindar un acompafiamiento, servicio y atencion a los consumidores finales.

Otro aspecto clave para las organizaciones que decidan implementar o establecer sus servicios
tercerizados a través de BPO’s esté relacionado a la ubicacion de las mismas y es que en
ocasiones estas pueden estar ubicadas en Zonas Francas, que por sus caracteristicas, el desarrollo
de las actividades comerciales y de apoyo que brindan estas empresas puede incluso verse
beneficiado en estos espacios, con ambientes escalables, ubicaciones estratégicas, edificios
altamente calificados y con certificaciones Leed Gold, entre otros muchos beneficios. Para el
grupo ZFB Zona Franca de Bogota. “Bogota es la zona ideal para invertir en el sector de
servicios y asi mismo garantizar que se cuente con espacios apropiados para el desarrollo de las

actividades comerciales de estas organizaciones y gozando ademas de beneficios tributarios”.

(ZFB, 2020).

Para las empresas no es suficiente con brindar el servicio al cliente el cual ya tienen previamente
definido, es también importante innovar en este aspecto ya que los mercados se presentan en
ocasiones como escenarios cambiantes y por tanto es determinante que una organizacion esté
dispuesta a presentar variaciones en sus modelos o lineas de trabajo para satisfacer las
necesidades que le mercado requiera en determinado momento, por esto fue tan importante que
muchas organizaciones se adaptaran a migrar su trabajo de manera fisica, a uno remoto en medio

de la pandemia.

4

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



[‘— . ¥ LN
Seminario de Investigacion . . ean’

Especializacion | 0

Para Business & Marketing School - ESIC. (2022) “El nuevo panorama de servicios de

oportunidades presenta una oportunidad o necesidad de innovacion, que es considerado como un
proceso de prueba y error, no corresponde a un proceso lineal y por tanto es necesario estar al
tanto de las variaciones o cambios que se presenten en la atencion y/o percepcion de ésta por
parte de los clientes”. Teniendo claro este concepto es imperativo que las organizaciones
implementen en sus modelos no solo de negocio sino de atencion al cliente caracteristicas o
estrategias encaminadas hacia el mejoramiento de procesos ya existentes, por tanto se sugiere la
implementacion de un modelo de analisis y verificacion de procesos de atencion, para ajustar y
mejorar las estrategias enfocadas hacia la mejora de la experiencia de los clientes y la revision de

procesos en estas lineas que requieran modificaciones o cambios.

Pregunta de investigacion.

¢Cuales serian las estrategias de mejora que puede implementar un BPO para obtener resultados
eficientes que aumenten los niveles de satisfaccion y experiencia en la prestacion de servicio al
cliente?

Durante el periodo de estabilizacion de una organizacion siempre llega el momento de mantener,
eliminar o sustituir servicios o productos porque dejan de ser rentables y sostenibles dentro la
misma. Para determinar la linea de negocio que necesita ser atendida, las empresas pueden
implementar diversas herramientas o matrices para comprender el estado actual a nivel interno y
externo con el objetivo de focalizar los planes de accion que no debe ir en contravia de los

objetivos estratégicos.
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OBJETIVOS

Objetivo general.

Proponer un conjunto de estrategias para los BPO’s colombianos que les permitan mejorar la

experiencia, eficiencia en sus procesos de servicio al cliente y reduccién de costos operativos.

Objetivos especificos

e Desarrollar propuesta encaminada hacia el mejoramiento de la experiencia y/o satisfaccion

del cliente.

o Consultar el impacto que tiene la percepcion de los clientes sobre su misma opinion de las

empresas.

o Estimar el impacto que pueden generar las propuestas de mejoramiento una vez sean

implementadas por las BPO en funcidn de la prestacion del servicio al cliente.
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Justificacion

Para las BPO en Colombia el servicio al cliente es un aspecto clave en su dia a dia y para esto
han implementado distintos modelos alineados con los intereses de la empresa y sus estandares
propios tanto de atencién como de calidad, pero es necesario recalcar que producto de una buena
experiencia es que surge una recordacion positiva en este caso no solo de la marca sino del
servicio recibido por determinada entidad; la organizacién es la encargada de tercerizar
actividades relacionadas a los canales de atencién disponibles a su alcance con distintas

alternativas que entreguen soluciones a las necesidades.

Por tanto, se considera importante que este tipo de empresas analicen sus modelos existentes,
con el anico fin de determinar cuales serian las estrategias de mejoramiento que se pueden
implementar al interior para garantizar que este servicio lineal o de punta a punta, no descuide en
ningln momento su producto o aspecto mas importante que son los clientes y es que un cliente
que se siente satisfecho es un cliente que seguramente tendra disponibilidad de hacer uso
nuevamente de los servicios recibidos e incluso de brindar una sugerencia y/o recomendacion

frente a esta.

Se revisara a detalle el modelo de funcionamiento de las BPO en Colombia para analizar cuales
son sus estrategias de mejoramiento o innovacion aplicables a los distintos procesos de atencién
al cliente, para encontrar oportunidades y dar una propuesta de implementacion de mejora a estos
procesos ya existentes, pero que por la importancia de este requiere de constante seguimiento y
atencion.

Marco Tebrico

Para empezar, es necesario que se determine cual es la comprensidn de los frentes de trabajo en
lo que se van a concentrar las propuestas a disefiar y su ruta o guia de implementacion por un

BPO en Colombia, en ese sentido:
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1. Reduccion del costo: (Alvarez,M. 2004) lo explica:

Si la utilizacion de nuevas tecnologias proporciona a la organizacién una oportunidad de
reducir sus costos y volverse mas competitivo, la reconfiguracion de su cadena de valor es
inminente y debera lograrla en el menor tiempo posible. Una empresa decidira competir bajo una
estrategia de bajo costo 0 bajo una estrategia de diferenciacion, o posiblemente logrando una

combinacion de ambas. (p.4)

Por otro lado, (Falicoff, 1997, como se citd en Morillo, Marisela. 2001). Explica [...]
Las empresas no solo requieren reducir costos por cuestiones relacionadas con las utilidades
(enfoque interno), sino tambien por factores relacionados con la competencia (enfoque externo).
Cualquiera que sea el enfoque de la estrategia, apunta a la maximizacion de las utilidades, a

través de supervivencia y crecimiento. (p.7)

Lo que busca este frente es que la organizacion pueda ser mas eficiente a la hora de usar
sus presupuestos logrando resultados con la calidad esperada sin necesidad de invertir o gastar
mas dinero incluso, ahorrando, se pide ahorrar un % del presupuesto asignado, partiendo del
contexto interno y externo de la organizacion para determinar la estrategia coherente con los

objetivos de las empresas en el tiempo designado para el cumplimiento del ahorro o reduccion.

2. Eficiencia en los procesos: Entendiendo que el proceso es la accidn core del negocio o la
constitucion base u objetivo de cada equipo que contiene un paso a paso para llegar a un fin, se
define Gnicamente la palabra eficiencia y durante el desarrollo de esta se explica la unificacion
de los conceptos como uno. En ese orden, Ruffier, J. (1998) indica:

[...]la eficacia mide la capacidad de utilizar medios para lograr
determinado fin: un piloto es eficaz en la medida en que emplea del mejor modo
posible los recursos de su vehiculo para ganar la carrera. La eficiencia alude, en
cambio, al mediano plazo, durante el cual los medios y objetivos son llamados a

evolucionar. (p,13)
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También lo explican Fernandez, M. y Sanchez, J., (1997) “La conceptualizacion de la
organizacion como un sistema de significados nos lleva a entender la eficiencia como el grado de
cumplimiento del sistema de significados. Una organizacion es eficaz si da cumplimiento, si
lleva a efecto esos significados” (p.55) Asi mismo (Tamaes, 1989, como se cit6 en Fernandez,
M. y Sanchez, J. 1997) “La eficiencia es la expresion que mide la capacidad o cualidad de la
actuacion de un sistema o sujeto econémico para lograr el cumplimiento de un objetivo
determinado, minimizando el empleo de recursos... Es la actuacidon econdmica en sentido

estricto (y) significa hacer bien las cosas” (p.63).

En este frente lo que debe buscar una organizacion es que sus procesos sean ejecutados
con los recursos adecuados y de la mejor manera posible, aterrizando esto a la industria de los
BPO, quien son prestadoras de servicio y para esta investigacion es servicio al cliente, los
procesos que se ejecutan para dar respuesta a los usuario debe darse, en tiempo coherente con las
preguntas o reclamaciones, respuestas clara y sin fricciones en los canales de comunicacion para
ellos se implementan los equipo de mejora continua, documentacion de procesos, formacion,
entre otros, y sobre todo los tableros de control que permitan determinar el grado de efectividad

y adherencia al proceso en cuestion.

3. Mejora de la experiencia: Para el desarrollo y construccion de las propuestas es importante que
se tenga en cuenta la valoracion de la experiencia como la globalidad de acciones por las que
atraviesa una usuario o consumidor final y la organizacion, tiene en cuenta la interaccion de
herramientas, el desarrollo tecnolédgico, y por supuesto el servicio al cliente, justo estos
elementos son los que permiten elevar el cuestionamiento de mejorar la experiencia y no
concentrarse Unicamente en la satisfaccion de un interaccion con un equipo de soporte / apoyo /
agentes de servicio, sin restarle la importancia que esta amerita para completar el ciclo que
garantiza la experiencia para un usuario. Asi mismo lo explica Heredia, N. L., & Fonseca, F.
(2021)

4. Administrar la experiencia del cliente no se enfoca solamente al servicio y lograr cubrir sus

expectativas, ni tampoco en medir lo que piensa de la empresa o de los productos ofrecidos. Se
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busca una real diferenciacion y ventajas competitivas que ya no se logran alcanzar solamente con
los productos o servicios ofrecidos, que en el hoy, no presentan mayor diferenciacion entre los
competidores. El reto, es pasar de tener una investigacion y entendimiento del cliente estético y
cuantitativo, a tener un entendimiento cualitativo y emocional, co-construyendo con los mismos
clientes su vision frente a la oferta de la empresa y lo que realmente, en el hoy, genera valor para
ellos. (p.126)

Otros autores, como Medem de la Torriente et al. (2014) Lo explican como: [...] la Experiencia
de Cliente es algo absolutamente transversal que afecta a toda la organizacion, y por este motivo
encontramos diferentes puntos de vista a la hora de definirla. Con objeto de clarificar qué esy
qué no es Experiencia de Cliente, la Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia del Cliente
ha desarrollado framework que puede ser observado en la siguiente figura.

LA
ONDA

DEL
CLIENTE

IMPULSO ORGANIZATIVO
DE LAS PERSONAS

INTERACCIONES

Figura 1: framework: La onda del cliente. Medem de la Torriente et al. (2014).
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Ahora bien, con las definiciones de los tres frentes determinados para la investigacion es
importante correlacionar los, porque entre los mismo existen relaciones de impacto o
dependencia para que los resultados suciedad, es decir si una organizacion no consigue aumentar
la eficiencia en los procesos no podra disminuir el costo y por tanto reinvertirlo en acciones que
garantice el aumento de la experiencia del usuario. Podrian establecerse diferentes puntos de
partida en la relacién que existe entre los frentes, como se menciona en algunas operaciones
matematicas, el orden de los factores no altera el resultado, en esta formula porque cada frente
toma como punto de partidas sus necesidades pero no podra accionar sin el consentimiento de la

otra o sin que se midiese el impacto en los indicadores cada uno persigue.

Si bien es cierto dentro de las mismas organizaciones existen proyectos a los que se
denominan “pilotos”, “experimentos” estos necesitan una solida justificacion en el impacto que
puede tener aunque su objetivo sea probar y entender, ensayo Yy error puede llamarse, en esta
medida, determinar como medir el impacto hace parte de la construccion de las estrategias, pues
si tener claro una proyeccién de impacto que estas pueden en los frentes de trabajo ya descrito no
sera posible la aprobacion de las direcciones que las van a ejecutar, para ello Mtro. y C.P.
Fernando Vera Smith (2009) dice que: “El conocimiento del impacto lleva implicito el concepto
de su medicidn, lo que conduce a determinar los indicadores mas apropiados, ya sean
cuantitativos o cualitativos.” Dentro de este articulo también se exponen fases de un proyecto
que se debe tener en cuenta para pedir los impactos como la cobertura, dificultad o esfuerzo para
realizar la tarea, tiempo o duracidn, y por otro lado aunque no se menciona es totalmente valido
evaluar los costos de implementacion del proyecto y los beneficios en costos u otros indicadores

que le proyecto trae a la compafiia.

Un ejemplo de todo estas definiciones y conceptos es el escenario actual de la compafiia
de delivery a la cual cambiaremos su nombre real por “Dummies”. Esta organizacion tiene ciclos
de gestion o cierre cada cuarter y para el Q4 de 2022 busca reducir el 1°000.000 USD del
presupuesto con el objetivo de ser un empresa mas rentable que no dependa de las rondas de
inversionistas, para ello se evalGan estrategias en los tres frentes, para los costos, reducir y

practicamente eliminar las Ilamadas a los cliente convirtiendo su canal de atencion netamente
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chat por una reduccion de 400.000 USD por trimestre, aqui ya se consiguio la reduccion del
40%; aqui se ve la primera relacién entre los frentes costos y procesos, retirar esta accion tiene
un impacto también positivo porque reduce los tiempo, especificamente se mide con un
indicador denominado “tiempo promedio de gestion” en adelante AHT por su denominacion
inglés (Average Handle Time), se logra una eficiencia en el AHT del 33% pasando de un tiempo
de gestion de 12 min en llamada a 8 min por chat.

Entonces entra nuestra tercera relacion entre procesos y experiencia, ¢Dejar de llamar
realmente hara que el cliente tenga una mejor experiencia? nuevamente se estima el impacto de
la iniciativa con el indicador de satisfaccion CSAT - Customer Satisfaction Score y el NPS - Net
promoter Score, aqui el impacto es negativo porque tras 3 afios de implementacion del servicio al
cliente se acostumbrd al usuario al ser llamada con mas frecuencia de las que interactua por chat,
es decir que se espera una caida del 3 puntos porcentuales en los indicadores, justificados en el

retiro de las calificaciones que una llamada lograban mejor experiencia y recomendacion.

Se podrian encontrar mas relaciones, como procesos - costo, el retiro de la llamada implica que
tengo 33% mas de capacidad para atender por lo que se va a necesitar menos personal del
contratado actualmente, otra relacion experiencia - costos, para ejecutar la iniciativa se necesita
de capacitacion al personal porque la hora de formacion deben ser contemplada y pagadas al
BPO donde se esta tercerizando el servicio al cliente. Se podria seguir hilando tan delgado como
se necesite y encontrando relaciones de una sola iniciativa y en ninguna de ellas se requiere que
se den de una manera secuencial, lo que si es de tener claro es que de operar por separado, como
antiguamente, por departamentos los impactos pueden ser mas negativos que el simple hecho de
no gastar 1.000.000 USD mas, debido a que la inversion de recuperar clientes, personal va a ser
superior.
El desarrollo de esta investigacion se ubica en Colombia por razones que explica Invest in
Bogota. (s,f)

¢Por qué ubicarse en Bogota? [...] Recurso humano: Colombia tiene la tercera

fuerza laboral mas grande de América Latina con 26,4 millones de personas. Bogota

sobresale como el principal generador de talento concentrando mas del 25 % de la fuerza
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del pais. [...] Costos laborales competitivos: la industria de tercerizacion de servicios
BPO mantiene costos salariales competitivos en la region. [...] Ubicacion geogréfica:
ubicada en la misma zona horaria este de Estados Unidos y con mas de 45 conexiones
aereas diarias desde y hacia las principales ciudades del hemisferio, Bogota es una
excelente opcion nearshore para las Américas.[...] Colombia es el cuarto mayor mercado
en Ameérica Latina, al concentrar el 11 % de los CSC de la regién. Bogota sobresale como
la cuarta ciudad con méas de 35 CSC después de Sao Paulo, Ciudad de México y San José.

En relacion al nicho de mercado no tiene una definicion de género, edad, raza, ocupacion
valores méas que lo que determina cada organizacion como usuario, colaborador internos de la
compaiiia, las estrategias que se desarrollaran no van en contravia del perfil comercial que
establezca cada organizacion, pero si determina que es un usuario que vive conectado a internet,
que sus interacciones son en un alto porcentaje a través de dispositivos moviles, es decir que no
se tiene un nicho definido, pero si se tiene un sector, se dara foco a las telecomunicaciones,
entiendo este sector (Ministerio de las telecomunicaciones. 2003, como se cito en Escuela
Nacional Sindical, 2015)

En Colombia se entiende por telecomunicacion toda emision, transmision o recepcion de sefiales,
escritura, imagenes, signos, sonidos, datos o informacion de cualquier naturaleza por hilo, radio,
u otros sistemas oOpticos o electromagnéticos. El conjunto o sistema de telecomunicaciones
abarca todas las formas de comunicacion a distancias, incluyendo: radio, telegrafia, television,
telefonia, transmision de datos e interconexion de ordenadores. Asimismo, se determinan como
un servicio publico a cargo del Estado, que lo presta en forma directa a través de entidades

publicas de los 6rdenes nacional, territorial y/o local, o de manera indirecta mediante concesion.
(p. 20).
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Metodologia

Primer nivel

Enfoque, alcance y disefio de la investigacion

Se realizard una muestra a trabajadores del sector financiero, empresas de tercerizacion de
procesos, bancos, fondos, reparadoras entre otras empresas que componen el sector financiero en
general, con un enfoque cualitativo de caracter no experimental y realizado a personas entre los
18 y 30 afios, ubicados en la ciudad de Bogota. La encuesta es compartida a través de medios

digitales, para la realizacion de esta.

Definicion de Variables

Las variables para revisar son directamente el conocimiento en si sobre el concepto de BPO y la
importancia o percepcion que tienen los clientes sobre la empresa y viceversa. Por tanto se
desarrolla un cuestionario de 8 preguntas entre estas, preguntas abiertas, de cuestionario y
seleccion. Es solo realizada por empleados del sector financiero, excluyendo otros sectores y
priorizando a la poblacion de menos de 30 afos.

Las variables dependientes e independientes que se van a definir son:

Variables Dependientes

Concepto de BPO

e Esta fue primeramente contextualizada a partir de la primera pregunta, la cual orienta la
encuesta. (¢Sabe usted cual es el significado y/o a queé se dedica una empresa de BPO? de lo

contrario pase a la siguiente pregunta.)

Importancia de servicio al cliente

e Esta variable fue determinada en la cuarta pregunta, a través de la cual era posible determinar
para los encuestados que nivel de importancia le daban a esta variable tan importante.
(¢Considera usted que el servicio al cliente es un aspecto importante dentro del

funcionamiento de una empresa?)

14
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Importancia de la opinidn del cliente

e Através de la quinta pregunta fue posible conocer de manera detallada, como los
encuestados consideran que su opinién o importancia es tenida en cuenta por parte de las
empresas. (En una escala de 1 a 10, siendo 1 el valor mas bajo y 10 el mas alto, ;Qué tan

importante considera que es su opinidén en una encuesta para las empresas ?)

Variables Independientes
Percepcidon de un cliente dentro de una encuesta
Impacto de las encuestas en las empresas

Relevancia de las encuestas en las empresas

A partir de la sexta pregunta se orientd la encuesta en poder conocer la percepcion de estos
trabajadores financieros frente a la realizacion de encuestas de satisfaccion al cliente y asi mismo
cdmo estas encuestas son adaptadas por las distintas entidades y de qué manera se atribuye un

nivel de importancia a la realizacion de estas.

Poblacién y Muestra

La poblacion esta dada por treinta personas mayores de 18 afios y menores de 30 afios que
residen en la ciudad de Bogota y laboran en el sector financiero, comprendido por bancos,
fondos, reparadoras, BPO’s entre otras, esta encuesta esta disefiada de tal manera que aquellos
empleados que estan estrechamente relacionados con el servicio al cliente, plasmen su
conocimiento del tema en general, a través del cuestionario y asi mismo sean participes de

aquellas actividades que realizan de manera cotidiana como prestador de servicio

Segundo nivel

Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccién de informacion.

Se realizard una encuesta a poblacién mayor de edad comprendida entre los 18 y 30 afios

profesionales, tecndlogos, técnicos como base de estudio minima y personas que tienen estudios
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de caracter superior, pero que de igual manera realizan actividades laborales en el sector

financiero y que por su mismo estudio y trayectoria en este, tienen una perspectiva relevante en

funcién de determinar por qué es importante reconocer la importancia del servicio al cliente.

Técnicas de analisis de datos

Se realizaré un andlisis de datos desde el punto de vista de cada uno de los encuestados de
caracter estadistico y que a través de este se puedan determinar los aspectos mas relevantes de
la investigacién en funcidn de conocer el concepto basico de BPO y cdmo a través de estas
empresas los procesos de tercerizacion de servicio al cliente pueden impactar positivamente.
Para ello a través de la utilizacion de la herramienta Google Forms se tomaré la informacion
directamente desde el servidor que se encargé de recopilar los datos de los encuestados y
poder asi determinar estadisticamente qué aspectos resultaron mayormente determinantes para
estos trabajadores del sector financiero.

Andlisis y discusion de los resultados

Posterior a la realizacion de las encuestas se tienen 30 registros de los cuales podemos
observar y analizar los siguientes resultados a detalle, conocer la perspectiva de los
encuestados frente al sector BPO, con enfoque en el servicio al cliente visto desde el sector
financiero y la percepcion de estos trabajadores sobre sus mismas actividades cotidianas.

Pregunta No 1.

¢Sabe usted cudl es el significado y/o a qué se dedica una empresa de BPO? de lo contrario pase a
la siguiente pregunta.

20 respuestas

6
5 (25 %)

3 (15 %)

1(5%) 1(5%) 1(5%) 1(5%) 1(5%) 1(5 %) 1(5%) 1(6%) 1(5%) 1(5%) 1(5%) 1(5%)

BPO La subcontratacion de procesos  Si, empresas que apoyan el se... Tercerizacion de servicios
Bussiness process outsourcing Presta servicios Si, son empresas tercerizadas...

Figura 2: Resultados de la Pregunta 1 Fuente: Elaboracién Propia
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Este primer resultado es consecuente con el conocimiento generalizado de los encuestados con
respecto a su trabajo y a su entorno financiero, dado que en la totalidad de los casos el 85% de
los encuestados brindaron respuestas acertados y con conocimiento de causa del motivo o el
funcionamiento de las BPO, para poder asi determinar un punto de partida del enfoque de la

encuesta y conocimiento e inmersion en el tema.

Pregunta No 2.

¢Sabia usted que Colombia es el pais que ocupa la primer posicién en el ranking de paises que
lideran el mercado BPO?

30 respuestas

® si
@ No

Figura 3: Resultados de la Pregunta 2 Fuente: Elaboracién Propia

Si bien los encuestaos pertenecen al sector financiero y por ende dentro de sus actividades
cotidianas habran escuchado el término de BPO y que por conocimiento de este, sepan qué es,
no consideran que este sea del todo relevante como para resaltar y destacar entre distintos
paises como lider en el mercado. 20% de estos trabajadores del sector financiero tienen certeza
y conocimiento de que Colombia lidera este ranking por distintos factores. Esto da un cierto
margen de detalle ya que, deberia ser un logro que sea mayormente reconocido por los mismos
empleados del sector, ya que este no es un dato menor y por consiguiente es un mercado en el

cual hoy por hoy se siguen acumulando récords.
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Pregunta No 3.

i Conoce usted empresas que dentro de su funcionamiento, prioricen el servicio al cliente dentro
de su modelo de negocio de una manera diferenciadora? de ser asi indique cual

30 respuestas

10,0
’ [

10 (33!; %)

75

5,0

5
1 (3,314(3,3 14(3,31(3,3/(3,3 14(3.3 (3,3 /(3,3 14(3,31/(3,31/(3,3 14(3.3 %) (3.3 14(3,31/(3,3 (3,3 14(3.31/(3.31(3,3 14(3.3 ¥

0,0
Alqueria Banco de Occidente  En las entidades fi... No Si, Banco Davivienda no
Atento, la universid... Directv Los Bancos No. Starbucks, las enti...

Figura 4: Resultados de la Pregunta 3 Fuente: Elaboracién Propia

Esta pregunta da un vistazo del conocimiento generalizado de los encuestados sobre el entorno
que los rodea, las empresas que consumen y aquellos servicios que utilizan ya que, en la
mayoria de los casos un 60% de los que son empleados y clientes a la vez destacaron el
servicio al cliente diferenciador recibido por parte de distintas entidades y/o empresas, que en
su mayoria resultan ser entidades del mismo caracter financiero al que pertenecen. Por el
contrario, el restante no considera o0 no tiene presente una empresa que Se caracterice por
brindar un servicio al cliente diferenciador, lo cual abre un debate con respecto a como pueden
llegar a determinar lo que estaria y no bien para ellos, siendo partes de uno de los sectores que

mayor reto frente a la prestacion de servicio al cliente tiene.
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Pregunta No 4.

¢Considera usted que el servicio al cliente es un aspecto importante dentro del funcionamiento de
una empresa?

30 respuestas

@ Nada importante

@ Ligeramente importante
Un poco importante

@ Muy importante

Figura 5: Resultados de la Pregunta 4 Fuente: Elaboracién Propia

El 100% de los encuestados consideran el servicio al cliente como un aspecto importante para
el funcionamiento en si de una empresa, si bien la totalidad de estos lo considera relevante, un
16.7% considerara gue por encima de este aspecto habra uno de mayor impacto en las
organizaciones, de esta manera se podria concluir que en la totalidad de los casos no es un
tema de menor valor, dadas las circunstancias actuales el servicio al cliente puede marcar la

diferencia en cualquier &mbito y sector.
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Pregunta No 5.

En una escala de 1 a 10, siendo 1 el valor mas bajo y 10 el mas alto, ;Qué tan importante considera
que es su opnién en una encuesta para las empresas ?

30 respuestas

1

2

3

4

5 2 (6,7 %)

6 4(13,3 %)

7 1(3,3 %)

8 3 (10 %)

9

10 11 (36,7 %)
0,0 2,5 5,0 75 10,0 12,5

Figura 6: Resultados de la Pregunta 5 Fuente: Elaboracién Propia

El 73.4% de la poblacion considera que la connotacién o impacto que tiene su opinion sobre
las empresas en general es un valor importante dada una ponderacion por encima de 8 /10 y es
que claro, en vista de que los consumidores son los que determinan el rumbo de las grandes
organizaciones, serian estos mismos quienes estarian abiertos a sefialar oportunidades de
mejora y asi mismo resaltar aspectos diferenciadores y de impacto en el funcionamiento de las
organizaciones, una minoria considerara que su opinién no resulta trascendental pero en
definitiva, son los detractores los que pueden brindar los puntos clave de mejora. Ya que es en
la mayoria de los casos en la que las empresas revisan a detalle este tipo de actitudes y/o
respuestas de sus clientes, porque en estos clientes pueden centrarse como bien fue
mencionado anteriormente aspectos claves para mejorar la operacion y la prestacion de

servicio.
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Pregunta No 6.

¢Con qué frecuencia usted realiza encuestas de satisfaccion al cliente?

30 respuestas

® Nunca

@ Casinunca
En ocasiones

@ Casi siempre

@ Siempre

Figura 7: Resultados de la Pregunta 6 Fuente: Elaboracién Propia

Este aspecto es clave, ya que a partir de las encuestas de satisfaccion es que los distintos
procesos de prestacion de servicio al cliente pueden ser medidos, si bien habra otros
mecanismos para hacerlo, son las encuestas la forma méas completa de dar cuenta del estado de
satisfaccion de un cliente con determinado producto, bien o servicio. Habiendo realizado la
anterior apreciacion se determind que el 50% de los encuestados lo realizan de forma
ocasional, que si bien pueden hacerlo, podran tomar la decision de no necesariamente
realizado, en este sentido se generaliza la postura de los encuestados, seguido de un nimero
importante que se compone por el 26.7% que en su mayoria de ocasiones casi siempre 0
siempre las realizan. Por Gltimo el 23.4% consideran que esta medicion no les resulta atractiva
o importante realizara y por tanto no lo hacen en la mayoria de las ocasiones o definitivamente

nunca.
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Pregunta No 7.

;Consideraria usted realizar una encuesta mas de una vez?

30 respuestas

@ Muy probable
@ Poco probable

Figura 8: Resultados de la Pregunta 7 Fuente: Elaboracién Propia

Las opiniones se dividen al momento de determinar si realizan 0 no una encuesta que
previamente ya habian realizado y es que se podria decir que bastaria con resolverla una tnica
vez pero esto varia en funcion de qué tanto se haga uso de ese bien o servicio. En este sentido
las opiniones se dividen de tal manera que en su mayoria el 53.3% considera que realizando la
encuesta solo 1 vez sera suficiente, en contraste con el 46.7% restante que no tendran reparo
en realizarla una vez mas y es que podran determinar que no en todos casos la atencion y la

satisfaccion en si serd la misma.
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Pregunta No 8.

¢Considera que su opinidn resulta relevante para las empresas después de realizar una encuesta
de satisfaccion ?

30 respuestas

®si
® No

Tal vez

Figura 9: Resultados de la Pregunta 8 Fuente: Elaboracién Propia

Hay una gran incertidumbre en funcidn de no tener certeza si la opinion como encuestados sea
el servicio que se haya recibido, o el bien que haya sido adquirido, en saber si esta postura o
percepcion de la atencidn recibida sea tenida en cuenta de manera oportuna por la empresa u
organizacion y esta incertidumbre corresponde al 43.3% de los encuestados que es una gran
proporcion de la muestra total, en contraste un 46.7% que corresponde a 14 encuestados si
tienen certeza de que este es un aspecto clave que es tenido en cuenta por las empresas y como
ha sido reflejado en los resultados anteriores, un pequefio grupo de detractores consideran que
su opinién no resultard en lo absoluto importante a los ojos de las empresas y ocupan el 10%

de la totalidad de la poblacién encuestada.
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Discusién de Resultados

La realizacion de la encuesta fue fundamental para poder dilucidar lo que respecta hacia la
discusion de cada uno de los objetivos, puntualmente para el primero de estos era necesario
poder determinar de qué manera los encuestados ubican su misma percepcion y conocimiento del
sistema financiero en general con respecto a la importancia del servicio al cliente y este como es
que puede llegar a ser un aspecto tan importante y diciente de una empresa. Por ello se ratifica la
necesidad de implementar dentro de los procesos previamente ya establecidos de prestacion de
servicio, estrategias de mejoramiento continuo a través de las cuales mediante métricas pueda ser
posible determinar en que fases de los distintos niveles de la atencion se pueden presentar
mayores retos y poder asi tener una contingencia o plan de accion definido para poder mitigar la

consolidacion de un impacto negativo en la percepcion de atencién.

Para un cliente su percepcion misma de él como un usuario es en cierta medida distorsionada en
funcion de no conocer realmente como es que pueda llegar a impactar positiva o
impositivamente un rubro tan relevante como lo es la satisfaccion misma de haber recibido un
servicio apropiado y de calidad, hay que reconocerle al cliente la importancia de que sea este
quien se encargue de establecer los parametros 0 métricas para determinar en qué nivel de
atencion o satisfaccion se enmarca el proceso a maneral general y poder asi encaminar dichos
procesos hacia la busqueda del mejoramiento continuo y una prestacion de servicios diferencial y
de calidad.

Posterior a la implementacion de tan solo una medida de mejoramiento, se debe realizar un
seguimiento a esta, con el fin de determinar que su correcto funcionamiento contribuya al
mejoramiento u optimizacidn de un proceso, seran en este caso los mismos clientes quienes
determinen mediante su propia opinion los que tengan la ultima palabra en cuanto a confirmar o
sefialar que una medida en concreto adoptada por la empresa funcioné o beneficié una fase en

concreto.
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Conclusiones

El servicio al cliente como factor prioritario y de alto impacto en las organizaciones es un valor
que resalta y demuestra la eficiencia de este, dando a conocer por medio de encuestas virtuales y
buzones, ya sea de sugerencias o de recoleccidn de datos aspectos que son oportunidades de
mejora frente a un servicio al cliente de calidad. Dentro de cada organizacion es importante que
se tenga presente la opinién de los clientes para no consolidar asi un riesgo reputacional,
producto de una mala imagen o percepcion de los clientes frente a una empresa. De esta manera
plantear o modificar objetivos definidos y poder asi lograr tener un cliente satisfecho con el

producto o servicio brindado.

El servicio al cliente es un aspecto que hoy por hoy representa un aspecto diferenciador entre la
prestacion de un servicio que varie entre una empresa u otra y es que en consecuencia con la
importancia de este, las empresas deben trabajar en funcion de mejorar constantemente este
indicador que da claras visiones de su situacion actual y posibles proyecciones, asi como también
el como resalta y/o destaca de las demas empresas que puede que desarrollen las mismas

actividades comerciales.

La tercerizacion de procesos a través de BPO, plantea inicialmente en los acuerdos pactados en
el contrato de trabajo, el cumplimiento con el funcionamiento correcto de los aplicativos, que se
respete el guion de atencion al cliente, el tratamiento de datos confidenciales restringidos
brindados, recopilacién de datos; de esta manera, mitigar riesgos operativos. Con ello dar a
conocer los diferentes servicios que se brindan no solo para una organizacion sino para resaltar
los beneficios que se obtiene al tercerizar un proceso, con respecto a costos y tiempo. Finalmente
concluir que los BPO, gracias a estas oportunidades de mejora impulsadas por la organizacion
que contrata este servicio, los BPO pueden agilizar procesos y apoyar en el que se le fue
otorgado de esta manera generando en el cliente satisfaccion con el servicio brindado de manera
oportuna asi tiene claro que la organizacion le esta otorgando calidad en tiempo y producto o

servicio.
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Es determinante encaminar los distintos procesos de atencion y prestacion de servicio al cliente
hacia la constante busqueda de la excelencia y el aspecto diferenciador en este sentido sera
fundamental para desarrollar labores de mejoramiento en busqueda de optimizar proceso, reducir
tiempos de espera, ofrecer nuevas y mejores alternativas para asi dar alcance y solucién oportuna
a los muchos requerimientos que pueda tener cada uno de los distintos tipos de clientes.
Establecer métricas que permitan de manera detallada revisar los procesos de inicio a fin con el
objetivo de identificar en qué parte de esta cadena se pueden a llegar a presentar mayores
desafios, en este sentido lo ideal seria establecer mecanismos que permitan detectar dichas fallas
de manera oportuna y con esto evitar y mitigar el hecho que un problema o inconveniente de este

tipo pueda consolidarse y afectar la atencion brindada.
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