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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se pudo analizar la importancia del
modelo BPO en un negocio enfocado al mercado espariol. Se tiene como objetivo
precisar el grado de importancia que tiene el modelo BPO en un call center enfocado al
mercado espafiol, del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023. El tipo de
investigacion que se utilizé fue basico con un enfoque cualitativo con nivel descriptivo,
con disefio fenomenoldgico. Asimismo, se recopilé informacion a través de entrevistas
y en el instrumento utilizado es la guia de entrevistas semi estructurada constituida por
18 preguntas, las cuales fueron divididas en subcategorias de acuerdo a las diferentes
categorias. Se obtuvo como resultado en base a lo mostrado en el instrumento de
recoleccion de datos, la entrevista, se puede verificar que una buena aplicacion del
modelo BPO puede generar grandes beneficios como la simplificacion de procesos y
servicios, del mismo es de gran apoyo en cuanto al costeo interno de la empresa ya que
al tercerizar los servicios, esos recursos pueden ser redirigidos para subsanar otras faltas
internas. Del mismo modo, el modelo BPO ha brindado grandes avances en cuanto a la
gestion de recursos humanos ya que una empresa al enfocarse de completo en un solo
servicio se maneja de mejor manera el tema del personal y también se agilizan diversos
procesos que en el pasado, generaban inconvenientes a la empresa propia como a la
atencion al cliente que brindaba. Finalmente, en base a la globalizacion de la actualidad,
ha permitido que el intercambio de productos y servicios puedan alcanzar diferentes

fronteras, contratar servicios desde el exterior es una accion utilizada cada vez con
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mayor frecuencia debido a que existen casos donde el costo de personal puede ser

menor; pero brindan el mismo servicio de calidad, de acuerdo al rubro asignado.

Palabras clave: Globalizacién, Procesos, Recursos Humanos, Gestion

comercial, call center, toma decisiones.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Realidad Problematica

Hoy en dia, no existe lugar alguno a nivel mundial que este excluido del
fendmeno de la globalizacion, el cual ha tenido como consecuencia directa el
desarrollo de nuevos modelos de negocios, siendo uno de los més rentables e
innovadores el Business Process Outsourcing, también conocido como BPO,
segun Orozco y Pérez (2020). Dicha afirmacién es reforzada por Pefia (2021),
quien afirma que el ingente desarrollo tecnoldgico suscitado en la actualidad es
la puerta de ingreso al desarrollo de un sistema nuevo de servicios globales,
teniendo un crecimiento nunca visto del modelo de negocio B2B, siendo asi, el
modelo BPO uno de los més destacados y adecuados en el panorama global

actual.

En nuestra regién Latinoamérica, el modelo BPO actualmente se encuentra
creciendo gradualmente, segun Portafolio (2020), se puede resaltar que la crisis
del COVID-19 ha impulsado este tipo de negocios, debido al gran incremento en
la demanda de empresas de servicios en los sectores de energia, salud y finanzas,
esto supone nuevos retos para las empresas BPO, siendo asi, los centros de
contacto los mas solicitados en concordancia con las necesidades del creciente
mercado. Connect Américas (2021) afirma que, Latinoamérica se encuentra
entre las tres regiones mas aptas, gracias a diversos factores, para el desarrollo
de empresas dedicadas al BPO o “tercerizacion” de servicios teniendo como

principal competidor a la regién del sudeste asiético.
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A nivel nacional, de acuerdo con Gestion (2021) el modelo de negocio BPO de
tipo call center es uno de los que ha sufrido un enorme desarrollo gracias a la
pandemia causada por el COVID-19 que impulso a la mayoria de diversas
empresas a atender a sus clientes de manera remota. Menutti (2020), quien
forma parte del reconocido estudio internacional de consultoria e investigacion
Frost & Sullivan, indica que, durante el afio 2021, la tendencia de crecimiento de
este rubro continuara, proyectando un panorama muy favorable para la
exportacion de servicios con un aproximado de 450 millones de délares en
ganancias. Dicha aseveracion se refleja en el comportamiento de este sector que,
en la actualidad, segun Gestion (2021) se encuentra con un aumento de 300% en

la demanda de personal para este tipo de servicios.

En dicho contexto, se necesita conocer los factores fundamentales de una
empresa de tipo BPO, ya que el conocer de manera idonea dicha informacion
permitira a las diversas empresas y microempresas relacionadas al sector tener
mayores posibilidades de plantear y desarrollar adecuadamente sus operaciones
de manera exitosa y sostenible en el tiempo. Por lo previamente dicho, el
presente trabajo de investigacion tiene como objetivo conocer los factores
fundamentales en el desarrollo de la empresa ProEnergia, una microempresa
BPO de tipo call center, que forma parte de un grupo empresarial internacional,
enfocada al publico del territorio espafiol, del distrito de San Juan de

Lurigancho, Lima 2023.
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Justificacion
Gobmez (2012) sostiene que la importancia de la justificacion de la investigacion
radica en la demostracion, mediante argumentos contundentes del valor que se
brindard mediante la investigacion de una realidad o problema en especifico.
En tal sentido, la justificacion del presente trabajo de investigacion radica en el
aporte de informacion detallada obtenida de manera primaria que, sera Util para
las empresas dedicadas al mismo rubro para iniciar 0 mejorar sus operaciones,
asimismo, para futuros investigadores y personas de interés por lo que se
encuentra enfocada en la importancia " del modelo BPO en una microempresa

de tipo call center, ubicada en San Juan de Lurigancho, Lima 2023.

Justificacién tedrica

El presente trabajo se ha realizado con motivo de brindar informacion
sobre la importancia del modelo BPO en un call center enfocado al
mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023 a través del analisis de
la informacion sobre los procesos internos que esta empresa tiene,
ofreciendo asi, un panorama claro de la importancia del modelo BPO en

la empresa investigada.

Justificacion metodoldgica

Se justifica la siguiente investigacion conforme a que se desarrollara bajo un
enfoque cualitativa aplicando la técnica de entrevista semiestructurada con

ayuda de instrumento, en este caso entrevista, para poder entrevistar a 8
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trabajadores de diferentes areas de la empresa a investigacion, para poder
obtener informacion sobre la importancia sobre sus funciones en cuanto al

modelo de negocio.
Justificacion préctica

La elaboracion de la presente investigacion busca a través de fundamentos
tedricos e instrumentos, como la entrevista, conocer los pilares del modelo de
negocio BPO, que en la actualidad esté sufriendo una expansion debido a los

diversos factores externos como es la globalizacion.
Justificacion académica

El motivo académico es fundamentalmente poder recibirnos como licenciados
en administracion y negocios internacionales, asi también como para

incrementar nuestros conocimientos de carrera.
1.3. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Pincay (2020) realiz6 la investigacion EI Outsourcing como herramienta
de gestién administrativa financiera de pymes, caso de estudio ferreteria
Portoviejo para obtener el titulo profesional de Ingeniero Comercial, con
mencién en Comercio Exterior en la Universidad Estatal Del Sur De Manabi,
Ecuador. El objetivo de la investigacion fue analizar la aplicacion del

Outsourcing como herramienta de gestién administrativa financiera de Pymes,
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teniendo como caso de estudio a la Ferreteria Portoviejo. En el aspecto
metodologico, se desarrollé un método mixto, haciendo uso de los tipos de
investigacion: descriptivo, bibliografico y estadistico. Asimismo, se uso las
técnicas de recoleccion de datos de la entrevista y encuesta, esta Ultima aplicada
a 383 personas clientes y no clientes de la empresa. Se concluyo que la empresa
ejerce, de manera empirica, sus operaciones lo cual incurre en pérdida de
rentabilidad y equilibrio organizacional, por otro lado, también se determind
que la adopcion del modelo BPO por la Ferreteria Portoviejo significaria una

reestructuracion interna con acciones indispensables para alcanzar el éxito.

Acevedo (2020) efectud la investigacion titulada Formulacion de un
modelo de negocio para ofrecer transformacién digital a la industria BPO en
Colombia para optar al titulo de Magister en Administracion en la Universidad
EAFIT, Colombia. El objetivo de la investigacion fue definir un modelo de
negocio para ofrecerle servicios de base tecnoldgica a la industria de
tercerizacion de procesos de negocio (BPO) en Colombia. El tipo de
investigacion aplicada al estudio fue de bibliogréafica, para lograr una
profundizacién de los principales fundamentos teéricos, asimismo, se uso la
entrevista como técnica de recoleccion de datos, posteriormente se usé dicha
informacién en la proposicién de un modelo de negocio basado en el modelo
Canvas. Se concluy6 que, las tecnologias de informacion y comunicaciones
siguen siendo un pilar fundamental en los negocios de la era del

“conocimiento”, en dicho sentido, el uso de tecnologia posibilita, la creacion de
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diversas oportunidades para la empresa, siempre que pase por una

transformacion apropiada.

Tobdn (2021) realizo el trabajo de investigacion titulado Estructuracion
de la empresa Preactivos S.A.S como un BPO competitivo y sostenible de
procesos de cobranza en el sector financiero para optar por el titulo de Magister
en Gerencia Integral por Procesos en la Universidad EAFIT, Colombia. El
objetivo principal fue realizar una estructuracion, de manera sostenible y
competitiva, enfocada a la captacion de clientes e internacionalizacién. Se usé
metodologia de tipo cualitativa, se recopilaron datos mediante la aplicacién de
entrevistas, cuestionarios y observaciones de campo. Se concluyé con la
generacion de la propuesta de valor, demostrando viabilidad y potencial para
implementar el modelo BPO, de forma exitosa, competitiva y sostenible, a la

empresa Preactivos S.A.S.

Hilguera y Flores (2020) realizaron el trabajo de investigacion titulado
Propuesta de mejoramiento de tecnologias de la informacion para lograr
impacto en el desarrollo de proyectos para el sector BPO comercial en
Colombia para optar por el titulo de Especialista en Gestidn de Proyectos por la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia, Colombia. El principal objetivo fue
el de generar una propuesta de mejora a la prestacién de servicios en el sector
BPO comercial dentro de Colombia, basandose en la comparacién con el
impacto ejercido por las tecnologias de la informacién en paises como Estados
Unidos y China. El tipo de investigacion fue cuantitativo, con disefio no

experimental y de alcance descriptivo, se recolecto informacion por medio de

Rivas Estela, R. & Vicente Fernandez, R. Pagina | 17



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al
mercado espariol, del distrito de SJL, Lima 2023”

recursos electrénicos como libros, revistas especializadas de fuentes confiables
y verificables. Se concluy6 que la mejora del sector BPO mediante el uso de
nuevas tecnologias es el mas adecuado para poder satisfacer las nuevas
exigencias de los clientes, siendo asi la tecnologia y la innovacion en la gestion
las mejores herramientas para enfrentarse a un panorama cada dia més global y

competitivo.

Buendia (2018) efectud el trabajo de investigacion titulado Plan de
Negocio para implementar el servicio de Externalizacion de Procesos de
Negocio de Call Center de la empresa Global Service S.A. para Pymes en la
ciudad de Guayaquil en el afio 2019 para obtener el grado académico de
Ingeniero en Administracion de Ventas. El objetivo fue determinar, en primera
instancia, las caracteristicas que rigen el sector BPO para luego plantear
estrategias adecuadas que permitan la captacion de clientes empresariales de
tipo Pyme. La investigacién consto de un enfoque cualitativo, el tamafio de la
muestra fue de 379 Pymes de la ciudad de Guayaquil, a dicha muestra se aplicé
el método probabilistico aleatorio estratificado, asimismo, se empled la
encuesta como técnica de recoleccion de datos. Se concluyé que un 75 % de
empresas Pymes son conscientes de las oportunidades de crecimiento mediante
el uso del modelo de negocio de BPO, gracias a la reduccién de costos y

aumento de la satisfaccion de los clientes.

Lagos, y Marin (2021) desarrollaron la investigacion que llevo como
titulo Causas de la rotacion de personal en una linea de negocio de un business

process outsourcing —-BPO-, Medellin como parte de un trabajo de grado de la
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carrera de Administracion Financiera del Tecnoldgico de Antioquia Institucién
Universitaria. EI objetivo medular fue se basa en determinar las posibles causas
de rotacidn de personal en la linea de negocio de la BPO para proponer
estrategias de mejoramiento. El enfoque aplicado en este estudio fue Cualitativo
con una muestra basada en 50 ex trabajadores de la empresa BPO con sede en
Medellin. La investigacidn concluye que los factores externos e internos como
el ambiente laboral y la satisfaccion personal respectivamente impactan
directamente en el indice de rotacién de personal, asimismo, se recomienda
generar un plan de desarrollo integral enfocado principalmente en los aspectos

motivacionales ya que estos son los mas determinantes.

Sorto (2016) llevo a cabo el trabajo titulado Reclutamiento y seleccion
por competencias en el area de Call Centers bilingtes para optar por el titulo de
licenciado en Psicologia en la Universidad Dr. José Matias Delgado, Facultad
de Ciencias y Artes "Francisco Gavidia" de El Salvador. El objetivo del estudio
es resaltar los aspectos més importantes a tomar por una empresa para un
eficiente proceso de reclutamiento de nuevos colaboradores, del mismo modo,
se identifican las diversas deficiencias que trae consigo este proceso para el
rubro de los call center bilingiies. La metodologia aplicada en esta investigacion
es la de la revision bibliografica con un enfoque cualitativo que permite ampliar
los conceptos tedricos relacionados al proceso de seleccion. La investigacion
concluye que uno de los elementos mas importantes para tener una seleccién
idonea y con ello, un menor indice de rotacion es el adecuado enfoque de la

oferta laboral hacia el segmento poblacional que suele laborar en call center que
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es el de 18 a 25 afios, ofreciendo asi un lugar donde puedan desarrollar sus

habilidades en el puesto en simultaneo del crecimiento personal.

Peralta y Pérez (2018) realizaron el articulo de investigacion titulado
Niveles de burnout y engagement en teleoperadores de un call center de la
ciudad de Mar del Plata, Argentina en la Revista de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Sociales publicado digitalmente en el repositorio digital del
CONICET. El objetivo principal del articulo fue evaluar a un grupo de
teleoperadores de un call center de la ciudad de Mar del Plata, para conocer los
niveles de burnout y engagement en ellos. El tipo de investigacion fue
descriptiva transversal usando una muestra intencional que consto de una
muestra de 76 trabajadores, aplicando instrumentos como el MBI de Maslach y
Jackson (1981) y el UWES de Schaufeli et al. (2002). Se concluyo que existen
niveles nulos de burnout mientras que si hay niveles bajos de engagement los
que se sugiere tiene una relacion con el déficit productivo de dicha empresa ya

gue no logra satisfacer sus objetivos trazados previamente.
Antecedentes Nacionales

Mantilla (2019) realizo la investigacion titulada Factibilidad para la
implementacion de una operacion de Contact Center ubicada en Lima para
optar por el titulo de Maestro en Administracion De Empresas en la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. El objetivo de la investigacion fue
evaluar la factibilidad de ejecucién de una operacion BPO de tipo contact center

en Lima. Se aplico una metodologia no experimental de corte transeccional
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descriptivo cualitativo. En dicha investigacion, se aplicé una encuesta a 9
empresas contact center asociadas a Apexo y Apebit, asimismo, se realizo el
uso de metodologias tales como; las 5 fuerzas de Porter para analizar el entorno,
el modelo canvas y el analisis FODA. La investigacion concluyo que la
implementacidn de una operacion de tipo contact center es altamente viable
gracias a los diversos factores del entorno en el cual se desarrollaria dicha

actividad.

Altamirano, Bernal y Sitzmann (2017) realizaron la investigacion titulada
Planeamiento Estratégico del Sector de Servicios de Contact Centers en
Colombia para obtener el titulo de Magister en Administracion Estratégica De
Empresas en la Pontificia Universidad Catdlica del Peru. El objetivo del estudio
fue propiciar el crecimiento del sector de servicios enfocado a las operaciones
de tipo call center teniendo al establecimiento de estrategias adecuadas como
principal motor. Se aplico una metodologia no experimental mixta de tipo
documental. Se hizo uso de herramientas de analisis externos e internos, tales
como el PESTE y AMOFHIT para conseguir el objetivo principal. Se concluy6
que, aplicando los correctos métodos de planeamiento estratégico al sector call
center BPO de Colombia, sin lugar a duda, fomentaria el crecimiento y
posicionamiento de dicho pais como referente latinoamericano de este rubro de

negocios.

Palomino (2020) realiz6 la investigacion titulada Gestion administrativa
y productividad en una empresa Tecnologica Privada BPO Perd, Lima, 2020

para obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion en la
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Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de la investigacion fue determinar la
relacion de la gestion administrativa con la productividad en Empresas
Tecnologicas BPO Peru. El tipo de investigacion fue Aplicada, en el cual el
disefio de investigacion fue no experimental de corte transversal de enfoque
cuantitativo, las variables a medir y su posterior relacion fueron la gestion
administrativa y la productividad. Se uso la técnica de la encuesta en una
muestra de 50 trabajadores de la Empresa Tecnoldgica BPO Perl. Se uso la
estadistica inferencial, implementando asi; el coeficiente de alfa de Cronbach.
Se concluyo que, efectivamente, existe relacion entre la gestién administrativa y

la productividad en una Empresa Tecnoldgica BPO Peru, Lima 2020.

Rengifo y Rosales (2020) llevaron a cabo la investigacion titulada El
Outsourcing y su influencia en las estrategias de Marketing de las PyMes para
llegar a la internacionalizacion para obtener el titulo profesional de Bachiller
en Administracion y Marketing en la Universidad Tecnolégica del Perd. El
objetivo del estudio fue determinar la influencia que tiene el Outsourcing en las
estrategias de Marketing de las PyMes para llegar a la internacionalizacién. La
metodologia de investigacion fue de tipo cualitativo causal. Como técnica de
recoleccion de datos se usoé la entrevista libre a 3 profesionales relacionados al
tema. El estudio concluyo que el Outsourcing es la mejor alternativa en
distintos ambitos, siendo uno de ellos el Marketing, no obstante, y de manera

erronea, no es considerado por las Mypes al inicio de un proyecto empresarial.

Saico y Ventura (2021) realizaron la investigacion titulada Outsourcing
en la competitividad empresarial. Revisidn sistematica de la literatura para
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obtener el titulo profesional de Licenciada en administracion en Universidad
Cesar Vallejo. El objetivo de la investigacion fue el de actualizar los estudios
mediante una revision sistematica de las categorias contextuales del outsourcing
como una alternativa de competitividad empresarial. El tipo de metodologia que
se aplico fue una revision sistematica, de enfoque cualitativo. Se investigd 41
articulos, de los cuales, 15 de ellos fueron elegidos para el estudio aplicando
diversos criterios de seleccion. El estudio concluy6 con la identificacion de
aspectos relevantes relacionados al Outsourcing, siendo uno de ellos el gran
beneficio de reduccion de costos que trae consigo, siempre que se planifique y

enfogque adecuadamente a la operacion de la empresa.

Bases Teoricas

Categoria

Business Process Outsourcing

El “Business Process Outsourcing” (BPO) o Externalizacién de Procesos
de la Empresa, es una estrategia de gestion de empresas que consiste en
tercerizar determinados procesos mediante la subcontratacion. En dicho sentido,
Click y Duenning (2004) afirman que “el Business Process Outsourcing (BPO)
es definido, simplemente, como el movimiento de procesos interno de la
organizacion hacia proveedores externos” (p.4). Por otro lado, McCarthy y
Anagnostou (2004) afirma que el BPO no es solo la compra a terceros de bienes
0 servicios, sino que también es una transferencia de responsabilidades y, no

pocas veces, conocimiento.
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Las causas de la aparicion de esta estrategia de gestion son diversas,
Martinez (2017) sostiene que la falta de especializacion de una empresa en
determinado proceso es la base de la necesidad e implementacion del modelo
BPO ya que se contrata a un tercero que demuestre mayor eficiencia en dicho

proceso.

Un objetivo clave para la puesta en marcha del modelo BPO es, la necesidad de
reduccion de costos por la alta competitividad, la cual, es impulsada por el
fendmeno de la globalizacion, el cual a su vez permite relocalizar las
inversiones y operaciones claves en distintos territorios del planeta (Moench,
2011), dicha afirmacion es respaldada por Mora y Schupnik (2009), quienes
sostienen que “Una de las mayores necesidades del Outsourcing en empresas
multinacionales es la de que puedan estar en posicion de ofrecer a las
organizaciones multinacionales un servicio mundial, con una consistente
calidad de servicio”(p.20), resaltando asi el papel crucial de la globalizacion y

su inevitabilidad.

Asimismo, Mora y Schupnik (2009) afirman que el BPO se ha afianzado
como una tendencia de crecimiento para muchas empresas que optan por dicho
modelo como una decision estratégica que permita a las diversas empresas
maximizar su rendimiento y de este modo, su rentabilidad, logrando asi

alcanzar la competitividad.
Subcategorias

Recursos Humanos
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Armijos, Bermldez y Mora (2019) sefialan que el area de recursos humanos se
ha vuelto fundamental en las organizaciones empresariales convirtiéndose en un
elemento de suma importancia al punto de transcender al &mbito social, puesto
que los trabajadores actualmente no son tomados en cuenta s6lo como mano de
obra, si no, se busca crear talento humano que pueda ser potenciado en favor de
la empresa. Dessler y Varela (2011), consideran que las personas pasan a ser un
elemento importante dentro del engranaje de la empresa puesto que se les
considera como seres que pueden ofrecer conocimientos, habilidades,
personalidad, percepciones, entre otros elementos que pueda brindar resultados

positivos.

Por lo tanto, si existen practicas de gestion de recursos humanos bien realizadas
por la empresa que son desarrolladas en base a lo que se busca obtener y cémo
plantearon sus objetivos estratégicos para el mercado, se obtendra un resultado
positivo planteando un cambio orientado a aciertos tanto organizacionales como

empresariales acorde a Cabrales, Reyes y Cabrera, (2018).
Gestion Comercial

La definicidn de gestion comercial involucra el manejo de clientes, los procesos
externos, el incremento de ventas y mejoras del servicio ofrecido por la
empresa, para asi garantizar el crecimiento rentable. Asimismo, se le considera
como la ultima etapa del proceso de llegada hacia el cliente, sin embargo, Ponce
(2018) afirma que el area comercial y sus actores pueden ejecutar una variable

adicional como es la de “promocion”. Este proceso incluye informacién tanto
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como de la entidad y del entorno, para asi poder también resolver dificultades

presentadas, o cualquier otra solicitud o accion que se requiera.
Modelo de negocio

Osterwalder y Pigneur (2011) afirman que el modelo de negocios es un tipo de
esquema que determina los elementos vitales, como es la forma en la que una
empresa crea, proporciona y captura valor para que asi la actividad empresarial

sea sostenible con éxito a través del tiempo.

Zott y Amit (2010) sostienen gue el modelo de negocio en la actualidad tiene un
pilar fundamental en la innovacién ya que esta permite una adecuada
adaptacion a los constantes cambios que presenta el panorama empresarial
actual, asimismo, se considera que la tecnologia impulsa la competitividad al

modelo de negocio ya que brinda nuevas perspectivas y soluciones.
Call Center

Orozco (2015) indica que lo largo de los afios, las centrales telefonicas han sido
fuentes de comunicacién entre las empresas y los clientes por varios afos,
incluso en épocas con donde la comunicacidn era escasa. Estos pueden operar
de manera independiente o conectados con diversos centros para poder operar
tanto en el pais de origen o en el exterior. La ventaja del servicio consiste en su
disponibilidad las 24 horas de los 7 dias de la semana, en ciertos casos

dependiendo del servicio.
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Barrientos, Diaz, Ledesma y Huamani (2018), indican que un call center es un
espacio, donde diferentes usuarios o agentes, los cuales son capacitados
previamente para ejecutar el puesto, recepcionan o realizan llamadas a a clientes
en especifico. En la mayoria de casos, el servicio es ofrecido a empresas, debido

a que cada vez se necesita mas personal especializado en atencion al cliente.
Toma de decisiones

Segun Diestra, Cordova, Cavajulca, Esquivel y Nina (2021), la toma de
decisiones se ha vuelta compleja en el mundo actual, debido a los avances
tecnoldgicos surgen cada vez mas. Esto generd que aquellas areas encargadas
de llevar a cabo a tomar de decisiones tengan datos importantes de forma
inmediata para poder enfrentarse a las futuras consecuencias y riesgos
inherentes de este acelerado dinamismo, puesto que la informacién debe ser
sumamente precisa para poder concluir la situacién de una manera efectiva. Del
mismo modo X (X), menciona que suele darse en momentos de incégnita ya
gue es un proceso que necesita evaluar diferentes variables. Hoy en dia existe
recursos formales que colaboran con decidir, esto suele estar confrontando
sesgos internos. Se tiene que tomar en cuenta que esas situaciones nos ayudan
solucionar pero que no siempre se tiene certeza de acertar. Suele referirse a

elegir o seleccionar.
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Formulacion del Problema

Problema General

¢Cudl es la importancia del modelo de negocio BPO de tipo call center,
enfocado al publico espafiol, del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima

20237

Problemas especificos

¢Como se lleva a cabo la gestion comercial, en una empresa BPO call
center enfocada al publico espafiol, del distrito de San Juan de Lurigancho,

Lima 2023?

¢Como se lleva a cabo la toma las decisiones en una empresa BPO call
center enfocada al publico espafiol, del distrito de San Juan de Lurigancho,

Lima 2023?

¢Como funciona la gestion de recursos humanos en una empresa BPO call
center enfocada al publico espafiol, del distrito de San Juan de Lurigancho,

Lima 2023?

Objetivos

Objetivo general

Describir la importancia del modelo de negocio en una empresa BPO call
center enfocada al publico espafiol, del distrito de San Juan de Lurigancho,

Lima 2023.
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1.6.2. Objetivos especificos

Describir la importancia del funcionamiento de gestion comercial en una
empresa BPO call center enfocada al publico espafiol, del distrito de San

Juan de Lurigancho, Lima 2023.

Describir la importancia del proceso de toma de decisiones de una empresa
BPO call center enfocada al publico espafiol, del distrito de San Juan de

Lurigancho, Lima 2023.

Describir la importancia de la gestion de recursos humanos en una empresa
BPO call center enfocada al publico espafiol, del distrito de San Juan de

Lurigancho, Lima 2023.
1.7 Hipotesis

El presente trabajo de investigacion no cuenta con hipotesis debido a que es de
enfoque cualitativo con alcance descriptivo. Amaiquema, Vera'y Zumba (2019)
sostienen que en este tipo de investigaciones no suele realizarse un planteamiento previo
debido que se busca profundizar desde el lado subjetivo, la interpretacion de una
realidad especifica. Asimismo, Cortes e Iglesias (2004), afirman no se utilizan
instrumentos de mediciones numeéricas, de lo contrario, se toman entrevistas, entre otras
herramientas para la recoleccion de informacion, lo que genera mayor dinamismo para

la entender las variables de los hechos.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
2.1 Tipo de Investigacion

El presente estudio de investigacion es de tipo pura o también llamada basica,
ya que, se basa en informacion obtenida de manera empirica, asi como del estudio de
teorias o postulados, tal y como lo menciona Escudero y Cortez (2018). Esteban
(2018) sostiene que la importancia de la investigacion de tipo basica se encuentra en
ser el punto de partida para el desarrollo de la ciencia debido a que aborda aspectos
generales con el fin de generar conocimientos en especificos. Del mismo modo,
Baena (2017) mencioné que “es el estudio de un problema, destinado exclusivamente

a la busqueda de conocimiento” (p.17).

El presente estudio consta de un enfoque cualitativo ya que se analizara una
realidad con el fin de llegar a la comprension e interpretacion de esta, a través de
instrumentos y técnicas. Naupas et al. (2018) comentan que “este tipo enfoque se
utiliza la recoleccion y analisis de datos, sin preocuparse demasiado de su
cuantificacion”. Es decir, no se desarrolla un énfasis a la medicion de datos por
encima de la recoleccion y andlisis de estos. Hernandez (2014) comenta que la
finalidad del enfoque de investigacion cualitativo es “Describir, comprender e
interpretar los fendmenos, a traves de las percepciones y significados producidos por

las experiencias de los participantes.” (p. 44).

En dicho sentido, el alcance de la presente investigacion es descriptivo,
porque se funda en la realidad presente, abarcando la descripcion, registro, analisis y

aclaracion de la categoria y el desarrollo de sus manifestaciones, enfocandose en
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resultados imperantes (Tamayo, 2003). En adicion, Naupas, Palacios, Valdivia y
Romero (2018) argumentan que “el objetivo principal es recopilar datos e
informaciones sobre las caracteristicas, propiedades, aspectos o dimensiones,
clasificacion de los objetos, personas, agentes e instituciones, o de los procesos

naturales o sociales” (p. 134).
2.2 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es fenomenolégico debido a que se va a
interpretar las percepciones de los entrevistados. Segin Hernandez et al. (2014) el
objetivo principal del disefio fenomenolégico consiste en comprender e interpretar
las vivencias de las personas con los distintos fendmenos que suceden alrededor, asi

como también explorar los elementos comunes de esas experiencias.

Teniendo en cuenta lo previamente expuesto, el presente trabajo de
investigacion tiene como objetivo analizar, comprender y describir los factores o
aspectos relevantes del modelo BPO en una empresa de tipo call center, del distrito

de San Juan de Lurigancho, Lima 2021.
2.3. Poblacion y muestra
Poblacion

Dentro de un estudio de investigacion, la poblacion representa la
totalidad de elementos a investigar. Naupas et al. (2018) afirma que un factor
fundamental para determinar una poblacion en un estudio es el poseer

caracteristicas requeridas en comun. En dicho sentido, la poblacion de la
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presente investigacion corresponde a 30 trabajadores en una empresa BPO de

tipo call center del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima.

Muestra

Naupas et al. (2018) definen a la muestra “como una porcion de la
poblacidn que por lo tanto tienen las caracteristicas necesarias para la
investigacion, es suficientemente clara para que no haya confusion alguna”
(p.334). En otras palabras, la muestra es una fraccion del universo total a
investigar. Asimismo, Hernandez (2014) sostiene que, debido al alto grado de
dificultad para analizar una poblacién en su totalidad, se debe recurrir a una
seleccidn de una parte de esta con el objetivo de representar de manera idonea el

conjunto total, es decir, la poblacion.

En el presente estudio se aplico el tipo de muestreo no probabilistico.
Hernandez (2014) sostiene que, el uso de este tipo de muestreo responde a la
relacion de los elementos a seleccionar con los objetivos de la investigacién. En
tal sentido, la eleccién de la muestra de la presente investigacion se baso en el
criterio del investigador en busqueda de la conexion de los elementos a analizar
y el estudio como tal. Por consiguiente, la muestra sera conformada por 8
colaboradores del area administrativa en una empresa BPO de tipo call center,

del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
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Naupas et al. (2018) afirma que las técnicas de recoleccion de datos son
determinadas normas y procedimientos partes del método cientifico, que permiten
alcanzar la finalidad de la investigacion de manera progresiva debido a que se

desarrollan desde el inicio hasta el final.

La técnica elegida a usar en el presente estudio es la entrevista, ya que
permitira obtener informacion de una manera mas precisa y directa para poder

lograr con los objetivos previamente planteados.

Instrumentos

Naupas et al. (2018) comenta que los instrumentos de recoleccion de datos
son “las herramientas conceptuales o materiales, mediante los cuales se recoge los
datos e informaciones, mediante preguntas, items que exigen respuestas del
investigado”. En dicho sentido, el instrumento a usar en el presente estudio es la
entrevista semiestructurada, esta decision se basa en la facultad que ofrece dicho
instrumento de realizar preguntas abiertas a los entrevistados siguiendo los
objetivos trazados en la investigacion, es decir, el investigador tendra un cierto
grado mayor de libertad al momento de aplicar el instrumento durante una visita
las instalaciones de una empresa BPO de tipo call center, del distrito de San Juan

de Lurigancho.

Validacién del instrumento

La validacion del instrumento juega un papel fundamental en el proceso de

la investigacion ya que esta definira la idoneidad del instrumento a usarse. En
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dicho sentido, el presente estudio sera validado a través del juicio de experto por
el Mg. Gustavo Barrantes, Mg. Zelada Garcia, Gianni Michael y el Mg. Juan

Jorge Zapata Urdiales.
2.5 Procedimiento de recoleccion de datos

Procedimiento

El instrumento usado en la presente investigacion fue corroborado por los
expertos previamente mencionados antes de ser elaborado y aplicado. Se aplico la
entrevista al Gerente y responsables de las areas implicadas en el modelo de negocio
BPO en un call center que realiza operaciones comerciales relacionadas al sector
energético dentro del mercado espafiol, por ello se realiz6 una visita presencial a las
instalaciones de la empresa. Adicionalmente, las preguntas y respuestas fueron grabadas

con la autorizacion de los involucrados.
Criterios de seleccién
Criterios empleados para la eleccion de los entrevistados

Para el presente tema de investigacion se utilizo el muestreo no probabilistico
por conveniencia. Lopez (2004) sostiene que en este tipo de muestreo ayuda
mucho la libertad en la determinacién de criterios especificos, llamados de
inclusion y exclusion, para la eleccion de la muestra ya que de esta manera se
garantiza una idénea recoleccion de datos aterrizada a la realidad de la

investigacion.
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Criterios de inclusién

e Trabajadores involucrados directamente en el area de atencion al cliente,

con experiencia amplia 1 afio en el tema objetivo.

e Trabajadores del area comercial que se encuentren laborando mas de 6

Meses.

e Trabajadores con cargos administrativos, desde jefaturas hasta

supervisores.
Criterios de exclusién

e Trabajadores pertenecientes a areas ajenas a Recursos humanos,

Operaciones, ventas, gerencia
e Trabajadores con tiempo menor a 3 afios de experiencia

e Trabajadores que carecen de buen conocimiento sobre la dinamica

interna de la empresa

El instrumento aplicado fue la guia de entrevista semiestructurada, la cual esta
compuesta por veinte preguntas abiertas, con cada una de las interrogantes conformes a
las dimensiones de estudio pertinente; en consecuencia, se obtuvieron respuestas y
comentarios que favorecieron al anélisis de la importancia del modelo de negocio BPO
en una empresa call center. Por ultimo, se resumid la totalidad de los resultados en una

serie de tablas para una mejor visualizacion y analisis.
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2.7. Analisis de datos

Para el analisis de datos de este trabajo de investigacion; despues de realizar
la entrevista semiestructura, se procede con el informe de forma literal y exacta de cada
entrevista llevada a cabo con los colaboradores que son parte de la muestra a estudiar.
De igual manera, se analizard y ordenara cada dato obtenido para poder identificar los
puntos relacionados a nuestro trabajo para poder explicar la importancia de modelo de

negocio BPO.
2.6. Aspectos éticos

La informacidn recopilada para el siguiente trabajo de investigacion
respalda los derechos de autor en cuanto a las teorias y antecedentes, citando de manera
idonea y correcta, indicando la fuente bibliografica de cada dato utilizado de los libros
virtuales y articulos cientificos. De igual manera, en cuanto a las personas que
participaron de esta investigacion, el gerente general y los jefes de area de una empresa
call center, del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima; las entrevistas fueron
realizadas aplicando la guia de entrevista semiestructurada a cada colaborador.
Asimismo, se concedio el acto de confiabilidad referente a la informacion brindada por
la misma. Por ultimo, el objetivo del presente trabajo de investigacion es ser utilizado
como antecedente para futuras investigaciones, todo lo incluido en el presente trabajo ha

sido correctamente validado y se encuentra apto para ser fuente de respaldo.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

En el presente capitulo se debe exponer toda la informacion recolectada durante
el proceso de aplicacion del instrumento que contribuya al adecuado cumplimiento del
objetivo principal y objetivos especificos. En dicho sentido, Sanchez et al (2018)
sostiene que los frutos de la reflexion tales como son las frases o afirmaciones
concluyentes son el punto de partida para hallar los resultados dentro de una
investigacion no estadistica. Ademas, una coherente y correcta exposicion de resultados,
permite comparar la informacion en la presente tesis con la de trabajos de
investigaciones anteriores para asi poder lograr una nueva contribucion académica de

donde se pueda generar las conclusiones.

En el presente estudio se mostraran los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de la técnica entrevista y guia de entrevista semi estructurada como
instrumento, con una muestra de 08 colaboradores de personal administrativo de la
empresa call center Pro-Energia PBO, que tiene como objetivo principal describir la
importancia del modelo de negocio BPO en una empresa call center enfocada al publico

espafol, del distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2023.

A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos tras las entrevistas
realizada para los fines del presente estudio de investigacion. Asimismo, por cada
entrevistado se formularon 18 preguntas abiertas distribuidas segun las dimensiones del
estudio: modelo de negocio, operaciones comerciales, toma de decisiones y gestion de
recursos humanos. Por consiguiente, se presentaran las tablas correspondientes a los

resultados obtenidos a través de la aplicacion de las entrevistas.
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3.1. Descripcion de resultados

Por fines practicos se esta codificando a los entrevistados de la siguiente

manera:
Entrevistado 1: se refiere a Jimmy Roman Calle (EN1)
Entrevistado 2: se refiere a Bryan Alarcén (EN2)
Entrevistado 3: se refiere a Jests Lozano Cabrera (EN3)
Entrevistado 4: se refiere a Klider Flores (EN4)
Entrevistado 5: se refiere a Michelle Tovar Ordofiez (EN5)
Entrevistado 6: se refiere a Freddy Guzman Lazaro (EN6)
Entrevista 7: se refiere a Alessandra Rojas (EN7)
Entrevista 8: se refiere a Miguel Suarez (EN8)

Teniendo en consideracién lo examinado en capitulos anteriores y establecido en
la matriz de consistencia las dimensiones del presente estudio de investigacion se basan
en la importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado
espanol, del distrito de SJL, Lima 2023; se expone un procedimiento constituido por 4

partes.

Modelo de negocio BPO
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ElI EN1 comenta que el modelo de negocio, en este caso BPO, juega un papel
fundamental para el funcionamiento de la empresa ya que este se adapta de una mejor
manera al mercado competitivo de hoy en dia. Asimismo, el EN2 indica que este
modelo es el pilar fundamental de la empresa ya que la especializacion en un
determinado proceso les permite competir de manera adecuada en la actualidad llena de
cambios constantes e incertidumbre. Por otro lado, el EN3 sostiene que el BPO se
adapta eficientemente a la actualidad ya que permite agilizar los tiempos y la creacion
de valor agregado gracias a la especializacion. Ademas, el EN4 menciona la
importancia del contexto de la globalizacion cuya necesidad ha determinado la
necesidad de mejora continua y especializacion. Del mismo modo, el EN5 realza las
ventajas de este modelo frente al tradicional ya que gran parte de la eficiencia del
personal se debe a la correcta organizacion interna y busqueda adecuada de perfiles.
Después, el EN6 afirma que el éxito de la empresa con los objetivos trazados demuestra
la eficacia de este modelo de negocio en el contexto actual, lleno de cambios de
paradigmas. En adicion, el EN7 precisa que la mejora continua es un pilar fundamental
para este modelo ya que permite la adaptacion y optimo funcionamiento del ambiente
laboral. Por ultimo, el EN8 afirma que este modelo tiene éxito debido a su capacidad de

convertir las debilidades y amenazas en fortalezas y oportunidades.
Gestion comercial

El EN1 resalta la importancia de la actualizacion constante de la tecnologia
dentro de la empresa como el uso de base de datos automatizadas o el plan a mediano
plazo para adquirir el ERP SAP. Por otro lado, el EN2 menciona la importancia de la
tecnologia en las operaciones diarias de la empresa ya que esta permite agilizar las
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operaciones, lo cual impacta, de manera positiva, en la satisfaccion de los clientes. En
adicion, el EN3 afirma que las constantes mejoras tecnoldgicas juegan un papel
importante en la performance de ventas y el mayor reflejo de ello son los resultados
alcanzados. Ademas, el EN4 indica que el monitoreo constante de los KPI implica la
oportunidad de poder corregir de manera oportuna los errores a traves de feedbacks
brindados a los trabajadores. Asi también, el EN5 sostiene que la tecnologia es
fundamental para los procesos de capacitacion y monitoreo de desempefio de los
colaboradores como por ejemplo la cantidad y calidad de las ventas generadas. Después,
el EN6 considera que para la gestion de la empresa son vitales dos procesos; el de
ventas y validacion, ambas impulsadas de manera importante por la tecnologia. En
dicho sentido, el EN7 concuerda con los anteriores entrevistados en la importancia que
tiene la tecnologia en la medicion continta de los indicadores de desempefio de los
distintos colaboradores, asi también como la importancia del uso de las redes durante el
proceso de capacitacion de asesores comerciales. En Gltima instancia, el EN8 hace
hincapié en la importancia de la planificacion y organizacion interna de funciones para
el correcto funcionamiento de la empresa, rescatando de esa forma el uso continuo de

gréficos para el continuo monitoreo de procesos.
Toma de decisiones

ElI EN1 comenta la importancia del analisis colectivo de situaciones como forma
de trabajo para lograr tomar decisiones de manera adecuada, previniendo asi,
estancamiento o demoras en la funcionalidad normal de la empresa. Por su parte, el EN2
indica el beneficio que la independencia en la toma de decisiones les brinda a las
operaciones de la empresa ya que, como resultado, se agiliza la productividad y la
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creacion de valor. En afadidura, el EN3 sostiene que siempre se tiene al cliente es el
objetivo final de la creacion de valor a través de la toma de decisiones de la empresa. A
su vez, el EN4 resalta la mejora continua como una consecuencia de la toma de
decisiones basadas en las metas establecidas para el periodo en cuestion. Por otro lado,
el EN5 sefala que todas las decisiones que se toman en su mayoria se dan mediante una
previa coordinacion con el jefe del area directa involucrada, por lo que a dicho nivel se
tiene autonomia de decision. En adicién, el EN6 menciona que las decisiones
autonomas permiten que el modelo se desarrolle ya que la agilizacién es un factor
fundamental, asimismo, afirma que los factores externos también son bastante
influyentes como pudo a darse notar en este afio 2023. Sin embargo, el EN7 precisa que
cuando las decisiones involucran a mas de un area se realiza una mesa de trabajo para el
intercambio de ideas y toma de decisiones. Por Gltimo, el EN8 enfatiza la importancia
del planeamiento estratégico que se realiza en las areas involucradas que tiene como

finalidad el establecimiento de metas realizables a corto y largo plazo.
Gestion de recursos humanos

ElI EN1 menciona el buen clima gue existe dentro de la empresa fundamentado
en la cohesion y trato horizontal que se da dentro de ella, adicionalmente, indica la
medicion constante de la productividad de los trabajadores para asi poder tomar
decisiones relacionadas a los RRHH. Ademas, el EN2 comenta la importancia de los
estimulos econdmicos adicionales (bonos) para mantener motivado al personal y
fomentar la sana competencia dentro del area comercial. Por otro lado, el EN3 comenta
la importancia de las dinamicas entre colaboradores y la constante promocion de los
valores de la empresa para poder tener un clima laboral adecuado dentro de la empresa.
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Asimismo, el EN4 resalta la importancia del establecimiento de metas y de la
competencia, favorable para promover la dinamica entre los colaboradores ya que las
recompensas son un buen estimulo. Por otro lado, refiriéndose a los requisitos de
reclutamiento de personal, el EN5 afirma que el proceso es exhaustivo ya que al ser un
negocio BPO tienen que buscar al personal mas especializado para que se adecue de
manera iddnea a los procesos. En adicion, el EN6 afirma que los reportes diarios del
desempefio de los trabajadores que los supervisores les brindan permiten a la empresa
conocer el desempefio y rumbo del area comercial. Ademas, el EN7 resalta que la
constante medicion permite que la medida del comportamiento de los colaboradores sea
mas precisa y de la misma forma se den los feedbacks y bonificaciones respectivas. Para
finalizar, el EN8 sefiala la importancia de la motivacion personal para que los
colaboradores puedan brindar el maximo desempefio en sus puestos y esto se promueve

como parte de la cultura organizacional.
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3.2. Tabla de resultados

Tablal  Datos de personas entrevistadas

Nombres Puesto en la empresa
Jimy Roman Director
Bryan Alarcon Asistente administrativc
Alessandra Rojas Analista de RRHH
Miguel Suarez Analista comercial
Freedy Guzman Jefe Comercial
Jesus Lozano Ejecutivo Comercial
Klider Flores Supervisor de ventas
Michelle Tovar Jefe de RRHH
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Modelo de Negocio BPO — Beneficio

Tabla 2

INDICADOR

Director

Entrevista sobre los Beneficios del Modelo de Negocio BPO

Asistente administrativo

Analista de RRHH

Analista Comercial

Beneficio del
BPO

modelo

El principal beneficio que trae
consigo este modelo es el
de

dentro del mercado que trae

aumento competitividad
consigo la especializacién en un
proceso determinado, en este
caso serian las ventas / area
comercial para empresas
proveedoras de servicios de

energia de Espafia

El beneficio se ve reflejado en

los altos indices de
productividad de nuestros
colaboradores asi también

como en la capacidad de
adaptacion a los mercados
cambiantes e inciertos de hoy

en dia.

El enfoque de la empresa
asociado a un determinado
proceso permite la
especializacion y con ello el
cumplimiento 'y  mejora

continua en el medio

ambiente laboral

Los colaboradores registran data,
la cuél es sumamente supervisada
para poder establecer parametros
de venta y objetivos que plantea la
empresa contratadora. Los costos
se reducen ya que el servicio

brindado es especializado.

Rivas Estela, R. & Vicente Fernandez, R.

Pagina | 44



UPN
1 s “La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023

DEL NORTE

INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH
El beneficio se ve reflejado en En este cargo, el beneficio
los altos indices de Para el ejecutivo comercial, el se veria reflejado al El beneficio de este modelo se ve
productividad de nuestros beneficio se reflejaen la momento de monitorear reflejado en la productividad en el
Beneficio del modelo colaboradores asi también agilizacién de tiempos y mejoras y evaluar personal, las metas son logradas con
BPO como en la capacidad de estrategias para establecer desempefios en cuanto ala  frecuencia y esto permite mantener
adaptacion a los mercados valores agregados con competencia. Permite estabilidad en el mercado. A raiz de
cambiantes e inciertos de hoy  respecto a los clientes. mantener objetivos mas €s0, Se genera mayor capacitacion
en dia establecidos. para brindar excelente calidad.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a lo indicado por los colaboradores, indican que el avance que tuvo la empresa acorde al modelo BPO, ya

que diversas funciones se simplificaron y aumentaron su eficacia en altos niveles.; los indicadores con respecto a ventas exitosas incrementaron

de forma notable.
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Figura 1. Beneficios del Modelo de Negocio BPO

"l Jefe de RR.HH I
@ 4" Asiztents administrativo I
=
i =]
Capacidad d= d
adaptacion a = -
'1_|E'\..'|:§ mercados = —"l Jefe drea Comercial I
Beneficio de T
maodelo -
—| Productividad r !
BFO l
| Walor agregado |
Cumplimiegnto de T
los kpis
| Eficaciz en ventas |

T

'.:Jl Personal especializado |

Fuente: Elaboracion propia.
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Modelo de Negocio BPO — Cambios constantes

Tabla 3 Entrevista sobre los constantes cambios del modelo

INDICADOR Director Asistente administrativo Analista de RRHH Analista Comercial

No considera que los cambios ) ) )
Relaciona los cambios asociados al

sean constantes como tal, en lugar ] Indica que el cambio mas Con la data registrada, se puede
o ~rubro a la tendencia de la ) ) . )
) de ello, resalta la vital importancia o peligroso es la rotacion de evaluar lo positivoy negativo que se ha
Cambios o globalizacion que, a pesar de no ser ) ] )
de un buen analisis de factores o talentos dentro de determinadas obtenido a traves de las ventas y las
constantes - un fendmeno nuevo, implica una ) ] )
para mantenerse competitivos y ) ) areas operativas como es el caso oportunidades de mejora que pueden
o mejora constante para asi adaptarse
en constante crecimiento dentro de las ventas haber.

a NUEeVoSs escenarios.
del sector.
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INDICADOR  Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH
Se considera que las tecnologias ) )
) ] Se requiere adaptarse para Se maneja a mayor detalle la
suelen tener evoluciones debido ) ) . ) =~ o
) . garantizar una integracion efectiva evaluacion de rendimiento y y )
Cambios al avance tecnoldgico y la ) ) ) ] o La reestructuracion de funciones es un
y un flujo de trabajo fluido, de esta calidad de actividades. Mayor )
constantes demanda de mercado. Las gran cambio que suele darse, y por lo

capacitaciones se consideran

importantes para beneficiarse.

manera se genera mayor eficacia

para consolidar ventas.

facilidad para realizar informes,

en busca de la mejor continua

tanto la definicién de roles y
responsabilidades.

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En base a lo indicado por los entrevistados, el servicio de call center es uno de los negocios que mas cambios ha tenido

desde su creacién. Cabe indicar que, durante los Gltimos afios, los feedbacks han sido necesarios para poder hacer mejoras de servicio y por ese

motivo es de alta importancia hacerle seguimiento frecuente.
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Figura 2. Constantes cambios del modelo.
Adaptacion b Muewo mercado
indicadores
Ewvolucidn 44 Rerramiznias
iecnoloEicas
Cambios . .
constantes Resstructuracion 2 Funciones

Cambios debido 3 tendencias empresarisles

Consise

Ajuszte de acusrdo 2 3 necesidad del clients

Fuente: Elaboracién propia.
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Modelo de Negocio BPO - Ventaja frente a modelos tradicionales

Asistente administrativo

Entrevista sobre la ventaja del modelo BPO en cuanto a modelos tradicionales

Analista de RRHH

Analista Comercial

Tabla 4
INDICADOR Director
La principal ventaja del modelo
de negocio BPO es la de reducir
. de manera eficiente los costos
Ventaja  frente a

o gracias a la especializacion en
modelos tradicionales )
un determinado proceso, en este

El

enfoque Yy especializacién

permite competir a la empresa, de

una mejor manera. Esto brinda la

confianza y buena valoracién por

caso el area comercial (ventas y parte de los clientes.

portabilidad).

La poblacién de trabajadores
dentro de la empresa es
homogénea debido a los
perfiles requeridos por lo que
la construccién y mejora
continua del clima laboral se

simplifica mucho.

Desde el punto de vista
comercial la ventaja es que se
puede obtener un mayor
namero de ventas gracias a la
especializacion y correcta

division de tareas
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INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

Al reducir recursos, estos suelen

ser redireccionados a ) o La productividad incrementa
. . Permite mayor flexibilidad con L
) actividades  estratégicas vy ) ya que se reducen tareas La eficiencia incrementa al
Ventaja frente a . respecto a las diferentes ventas a o ) . .
o generar mayor valor en cuanto a ) ) administrativas, lo que cudl tener labores especificas, la
modelos tradicionales o realizar, ya que se brinda un ) »
base de datos, servicio post o o permite enfocarse en tareas eleccion de personal es
servicio especializado. . .
venta u  otros  procesos especificas. calificado en base a la
administrativos. responsabilidad requerida.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se pudo identificar a través de lo indicado por los participantes que el modelo de negocio permite incrementar de manera
positiva las ventas, ya que las funciones laborales pasan a ser mas puntuales y permite poder invertir en bonificaciones para obtener mejores

resultados por parte de los ejecutivos comerciales.
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Figura 3. Ventaja frente a modelos tradicionales.
‘Ventaja frante @ modelos tradicionales
se identificd
f
]
Reduccion de costos Imcremento da Mayor ndmero de ventas

productividad y eficiencia

debido 2

| Funciones lsboraless puntuales |

| Imversidn en bonificaciones |

Fuente: Elaboracion propia.
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Modelo de Negocio BPO — Globalizacién

Tablab Entrevista sobre el factor determinante de la Globalizacion

INDICADOR Director Asistente administrativo Analista de RRHH Analista Comercial

Este factor es super importante

. para el desarrollo de la empresa,
Es la base de las operaciones de la

. . L ya que en la basqueda de la
empresa. Puesto que el cambio de Raiz de las actividades de la . B
_ » Los cambios externos que se reduccién de costos se puede
paradigma en el modelo de empresa ya que obligd a las . L o
) . _suscitan  por  situaciones O traspasar los limitantes
negocio tradicional al modelo empresas y personas a ser mas L
contextos como la globalizacion geograficos, haciendo de ellos

Globalizacion tercerizado de procesos o BPO, competitivos, a través de la
hacen de la labor de recursos una ventaja.

permite volverse mas innovacion y aprendizaje
humanos un constante

competitivos en el contexto actual continuo, para asi  poder L L
aprendizaje y descubrimiento por

marcado por la globalizacion sobrevivir al mercado. .
las nuevas tendencias que se

misma.
deben tener en cuenta en nuestros

distintos procesos.
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INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

Permite mayor acceso a mercados » ] Esta tendencia ha permitido Esto ha permitido que el personal
) ) La expansion de clientes ) ) .
internacionales, ya que las _ ampliar la cartera de clientes y se encuentre cada vez mas
o ) ) incrementa conforme avanza esta ] )
Globalizacion oportunidades se incrementan en ) ) ) establecer acuerdos comerciales capacitado para poder afrontar
. » o tendencia, y al mismo tiempo la . ] o ) o
cuénto a expansion y crecimiento o de manera positiva con mira a situaciones en cuanto a diversidad
competencia incrementa. ] »

de mercado. largo plazo. e inclusion.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La globalizacion ha permitido alcanzar nuevas tendencias en cuanto a servicio, estrategias, tipo de clientes y
capacitaciones para mejorar e incluso y la mas importante, poder internacionalizar los servicios ofrecidos; la expansion ha permitido que los

modelos de negocios BPO puedan encajar de manera adecuada a los nuevos mercados.
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Figura 4. Globalizacion
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Fuente: Elaboracion propia.
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Operaciones claves en la empresa

Tabla 6

INDICADOR

Director

Entrevista sobre las operaciones claves diarias

Asistente administrativo

Analista RRHH

“La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023”

Analista Comercial

Operaciones claves

Las operaciones claves diarias

dentro

contacto, a través de una base de son dos; ventas por parte del
datos, de clientes potenciales equipo de vendedores y la

dentro de Espafia a los cuales se validacion, en el menor tiempo

les ofrece

la empresa son el Las operaciones claves diarias

la afiliacion al posible, de dichas ventas por el

servicio de energia en cuestion o equipo de back office

la portabilidad del mismo.

Desde su punto de vista las
operaciones claves son las ventas,
ya que generan los ingresos, la
administracién de la empresa y la
gestién de Recursos Humanos ya
gue son parte fundamental de la

operacion global.

Se predetermina las operacion
es que cada area debe tener para
asi poder lograr el objetivo
trazado, en este caso son las
ventas, y lo que se busca es
finalizarlas y fidelizar al cliente
al servicio ofrecido. Esto
incrementa la satisfaccién y por

ende la cartera de clientes.
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INDICADOR Jefe &rea Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH
Se prioriza el desarrollo de Al tener estas operaciones ] ) De manera constante se realiza
) ) ) . Es importante implementar y o
relaciones comerciales y preestablecidas, se facilita para o y capacitacion para que aquella
] ) ) ) hacer énfasis en la funcion ]
Operaciones claves extensién de base de clientes, las futuras gestiones. Es de suma ] persona designada pueda
) ) ) o designada para poder lograr la ) )
busqueda de oportunidades de  importancia identificarlas y tener ) ejecutar sus funciones de
) meta estimada.
mejora. un mapeo. manera correcta.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Las funciones determinadas permite que los colaboradores se desempefien de manera correcta frente a lo establecido por
cada puesto, por tal motivo, para la empresa fue importante establecer operaciones claves en un area critica como lo es el &rea comercial, la cual

requiere actualizaciones constantes para poder finalizar las ventas.

Rivas Estela, R. & Vicente Fernandez, R. Pagina | 57



UPN
1 i “La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023”

DEL NORTE

Figura 5. Operaciones claves en la empresa.

‘ En un area critica

pErmiie ¥  Decempefio correctn
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'

Arez comercial
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Fuente: Elaboracion propia.

Rivas Estela, R. & Vicente Fernandez, R. Pagina | 58



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023”

Operaciones Comerciales — Mejora tecnoldgica

Tabla 7

INDICADOR

Entrevista sobre la mejor tecnol6gica en la empresa

Asistente administrativo

Analista de RRHH

Analista Comercial

Mejoras

tecnoldgicas

Director
La actualizacion tecnologica
continua de los sistemas de

informacion de datos impacta
directamente de manera positiva
en los clientes brindando una
percepcion positiva hacia la
empresa. Se evalla la compra de
la licencia SAP para un mejor
manejo de los procesos internos y

externos de la empresa.

La
distancias a pesar de los miles de

tecnologia permite  acortar
kilometros con Espafia para hacer
posible las operaciones comerciales.
Por otro lado, la modernidad de los
equipos  usados  durante las
operaciones diarias de la empresa
ayuda a que se siga de manera

adecuada el rumbo de la empresa.

Sin lugar a dudas, las mejoras en
tecnologia impactan
positivamente a la empresa,
comenzando con Su operacion
principal (ventas) que sin la
tecnologia no podria sino ser
presencial, asi también como los
de

publicidad (uso de redes sociales)

procesos reclutamiento 'y

Las mejoras se requieren
siempre debido a que el
servicio ofrecido va de la
mano con la tecnologia, y
sobre todo porque la empresa
ofrece un servicio fuera del
pais. Esto agilizaria las
operaciones que se realizan y
asi poder gestionar el tiempo

para obtener mayores ventas.
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Jefe area Comercial

Ejecutivo comercial

Supervisor de ventas

Jefe de RRHH

Mejoras
tecnologicas

A lo largo de las diferentes
etapas, la evolucion tecnoldgica
es un tema que se tiene presente
y por lo tanto, se impulsa su
evolucion dentro de la empresa

para estar acorde al mercado.

La mejor constante permite que la
eficiencia sea mayor en cuanto a
resultados y esto permite generar

mayores ganancias.

En diferentes casos, ha permitido
a la empresa agilice sus procesos,
comenzando por la
automatizacion de datos y
analisis que permite mejorar los

servicios brindados.

Ha permitido un
impacto positivo a la empresa,
y tanto como agilizar los
procesos existentes
obteniendo mayores
resultados.

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: El punto més importante para poder alcanzar el éxito en este modelo a través de los afios ha sido la tecnologia y su

impacto sobre los diferentes mercados, también ha permitido automatizar diferentes procesos para incrementar la productividad.
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Figura 6. Mejoras tecnologicas
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Fuente: Elaboracion propia.
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Operaciones Comerciales — Validacion de ventas

Tabla8  Entrevista sobre la validacion de ventas en tiempo real

INDICADOR

Director

Asistente administrativo

Analista de RRHH

Analista comercial

Validacion de ventas

La validacion de las ventas
realizadas por el area comercial
demora alrededor de 48 horas
debido a las coordinaciones que
se necesitan hacer con las
empresas prestadoras de energia

para asi poder proceder con la

necesarias

Debido a las coordinaciones

con las partes
involucradas en Espafia la espera
para validar una venta es de 48

horas.

Los asesores comerciales
realizan las ventas y existe un
equipo de back office que
consiste en personal senior que
se enfoca en la correcta

verificacion de las ventas y/o

De

elaboramos

manera mensual,

graficos para
proceder con el andlisis de lo
vendido, pero previamente se
realiza la precision de los datos
recopilados,

para  poder

disminuir el margen de error

creacion de los contratos y correccion en caso  sea ]
) L ) frente a las proyecciones de
posterior coordinacion para las necesario.
. . . venta.
instalaciones respectivas.
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INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

) Conforme se avanza en ventas,
] » Se registran las  ventas ) o
El proceso de confirmacion de se asigna este rol de validacion
) . ingresadas conforme la ] ;
Se trata de concretar las ventas a venta, se consolida mediante la o atraves del rea de TIC, y que
L ) ) validacion por parte del area de ]
Validacion de ventas la brevedad, ingresando los datos orden de compra validada por el _ pueda dar la conformidad al
) ] ) sistemas, ya que, al ser un pais )
previamente validados. cliente, en este caso Vvia ) area comercial. ES un proceso
] extranjero, puede demorar hasta ) )
telefénica. gue ha evolucionado y sigue
48 horas. ]
en mejora constante.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Para la empresa, este ha sido un proceso protagonico debido a que se brinda un servicio de call center, la informacion
ingresada al sistema tiene que ser previamente confirmada para la veracidad de la operacién. El registro de esta informacién es de suma

importancia y sobre todo resguardar la data para futuras operaciones.
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Figura 7. Validacion de ventas.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Operaciones Comerciales — Reportes de servicio

Tabla9  Entrevista sobre reporte de servicio

INDICADOR Director Asistente administrativo Analista de RRHH Analista Comercial

) Se recopila la informacion
Los informes se envian a la ) ) )
B Se miden a los asesores brindada por el area comercial
empresa en Espafia de manera Son semanales para poder ) ] ) ) )
) ) ) comerciales y analistas a través para realizar las proyecciones
o semanal. Esto es importante tener un control mas estricto y . )
Reportes de servicio o ) del uso de KPI de desempefio y y analizar lo obtenido en el
para poder tomar decisiones exacto para asi tomar a tiempo ) _, ) o ]
o o ) encuestas de satisfaccion post periodo que indica gerencia.
previniendo situaciones las medidas adecuadas. ) ) ]
ventas. Bajo esa normativa, se brinda
desfavorables. »
los planes de accion.
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INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

El personal bajo cargo suele

) Se prioriza los reportes que tener metas establecidas paralas En base a los reportes, se
Son semanales para asi poder ] . ) ] ]
) ) reflejan el desempefio del ventas, y bajo lo obtenido, se elaboran listas de los
_ . tener un control més estricto y o ) . i )
Reportes de servicio ) servicio, esto se realiza bajo realiza los informes de colaboradoresy se emplean las
exacto y tomar a tiempo las ) ) o ) . o
) los KPI, y se evalla la calidad rendimiento. Si fuera posible, se bonificaciones por
medidas adecuadas . ) )
de servicio brindada obtiene feedback del cliente desempefio.

para la mejora continua

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Es importante recalcar que el modelo puede progresar de la manera en que lo hace debido a los reportes e indicadores
que se solicitan, ya que aqui se puede observar el progreso o los puntos debiles por area, para asi poder elaborar planes de mejora. Esto

beneficiara tanto al cliente como a la empresa, ya que el servicio pasa a ser de calidad y el trabajo mas efectivo.
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Figura 8. Reportes de servicio.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Toma de decisiones — Decisiones de la empresa

Tabla 10 Entrevista sobre las decisiones de la empresa

INDICADOR

Director

Asistente administrativo

Analista de RRHH

“La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023”

Analista comercial

Decisiones en la

empresa

Las decisiones se basan en los
resultados que pasan por el
periodo en el que se estan
suscitando los
acontecimientos dentro de la

empresa.

Se evaluan las consecuencias
tanto positivas como
negativas que puede traer a la
empresa una decision de

cualquier indole.

Se tiene un planeamiento
estratégico anual pero
siempre se realizan mejoras
paulatinas debido a las
diversas situaciones que
pueden surgir en el camino,
en dicho sentido, las
constantes reuniones entre
areas son bastante

importante

De manera conjunta, se
analiza los resultados
obtenidos y se prosigue con
el plan de accion en base a la
proyeccion/meta planteada

por cada area involucrada.
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INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH
) ) Se realiza las respectivas Se hace énfasis en el proceso
Los diferentes escenarios en los o ) ) )
Las decisiones tomadas suelen ser reuniones con los equipos de de seleccion, por lo cual se
que se pueda encontrar la ) . )
o realizadas en base a la situacion involucrados en el proceso de establecen parametros para la
Decisiones en la empresa, puede ser el valor mayor ] »
o de mercado e interna actual, ventas para poder tener contratacion, ya que el
empresa para esta situacion, es por eso que o ) ) o )
tomando en cuenta el objetivo retroalimentaciones y poder servicio brindado es

los procesos y resultados estan

mapeados de manera constante.

planteado de manera trimestral.

darle valor agregado a la toma
de decisiones.

especializado, en este caso,

ventas.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Las decisiones tomadas en la empresa son planeadas de manera estratégica, como el caso de la contratacion de personal

y de periodicidad anual, no obstante, siempre se puede dar el caso de las modificaciones en el camino debido a factores externos.
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Figura 9. Método para toma de decisiones.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Toma de decisiones — Métodos para toma de decisiones

Tabla 1l Entrevista sobre métodos utilizados para la toma de decisiones

INDICADOR Director Asistente administrativo Analista de RRHH Analista Comercial

Reconocer y analizar las ] »
Realizando la prevencion y

diversas problematicas en un y La toma de decisiones dentro  Las decisiones que se toman
) ) correccion de los ) ) )
tiempo determinado y de la empresa siempre tiene  se realizan en busqueda de
) problemas de manera o ) o
Métodos para toma de adecuado, teniendo en cuenta el como prioridad el bienestar de mayores beneficios para la
o oportuna y adecuada para . B o )
decisiones contexto y escuchando las ] los colaborades asi también actividad comercial de la
. o que las operaciones de la ) )
diversas opiniones para gozar como el compromiso empresa y teniendo en cuenta
] empresa no sean ) ) )
de una gama mas amplia de ) comercial que se tiene a nivel los factores externos e
) comprometidas. ]
soluciones y panoramas. global internos.
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INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

Se debe tener un andlisis En conjunto con gerencia, El compromiso es constante

) constante de mercado paraverel se  evallan  diferentes Se evalla las necesidades del con la mejor continua, se hace
Métodos para toma de ) ] )
decisi status propio y de la planes de negocio en base a mercado para poder establecer filtros en base al plan de
ecisiones
competencia para poder ejecutar lo obtenido y lo que se metas a la persona. negocio y meta que se quiere

planes de accion. quiere lograr. conseguir.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Los métodos de toma de decision dentro de la empresa se basan en torno a las necesidades del mercado y las
problematicas suscitadas en un determinado tiempo, asimismo, se valora mucho la emision de diversas opiniones para asi tener un panorama mas

amplio.
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Figura 10.  Métodos para la toma de decisiones.

Fuente: Elaboracién propia.
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Toma de decisiones — Factores externos

Tabla 12 Entrevista sobre los factores externos

INDICADOR

Director

Asistente administrativo

Analista de RRHH

“La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023”

Analista Comercial

Factores externos en la

toma de decisiones

Un factor externo que afecto a
la empresa y puso a prueba las
decisiones fue durante la
de

trabajadores como el reparto

pandemia a favor los
de EPPs como mascarillas y
alcohol en gel para asi reducir
los estragos del COVID.

Considera que los factores
externos son circunstanciales y
relativos a la percepcion
personal de cada persona, no
obstante, siempre se trata de ir

hacia adelante como grupo.

Un factor externo que ha

afectado a la empresa
durante un buen tiempo fue
la inestabilidad politica y
econémica que  estuvo
presente durante el inicio de
este afio 2023 marcado por la

constante incertidumbre.

Las tendencias de mercados
influyen mucho en el area ya
gue la demanda del servicio
puede cambiar, las tecnologias
utilizadas para clientes pueden
ser otra si no se realiza las
capacitaciones requeridas. Por
lo tanto, la empresa debe
encontrarse preparada frente a

estas situaciones.

Rivas Estela, R. & Vicente Fernandez, R.

Pagina | 74



UPN
1 s “La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023

DEL NORTE

INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

A nivel mundial existe el ) »
Existe los planes de contencion

) panorama de la alta Las proyecciones o )
Se realiza planes de ) o para situaciones donde pueda
N competencia que puede hacer econdmicas ayudan a
Factores externos en la  prevencion para poder ) ) ) verse afectada nuestra
o o que los costos incrementen, prevenir los impactos o
toma de decisiones disminuir el margen de error y ) ) ) actividad, tanto para el personal
o pero se busca mantener para  imprevistos, en la mayoria
gue pueda influir o afectar. ] como para los procesos de la
no afectar a los clientes de casos.
) empresa
finales.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Los factores externos como las tendencias del mercado, el desarrollo de la pandemia o la inestabilidad politica generan
bastantes estragos en el correcto desarrollo del modelo de la empresa, sin embargo, estas amenazas deben ser mitigadas a través de una correcta

planificacién y desarrollo de estrategias.
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Figurall. Factores externos en toma de decisiones.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Toma de decisiones — Decisiones autébnomas

Tabla 13 Entrevista sobre decisiones autbnomas

INDICADOR

Director

Asistente administrativo

Analista de RRHH

Analista Comercial

Decisiones autbnomas

Se tiene la aprobacion para
tomar decisiones de manera
independiente pero siempre
existe una constante
comunicacién con los
asesores y analistas,
usualmente para casos

complejos.

Si ya que la empresa es un
modelo BPO, la misma
agilizacién y especializacion
de los procesos es lo gque nos
hace mas competitivos y crea

valor.

Dentro de la empresa
considera que cada area es
autébnoma para tomar

decisiones en cuanto a su

campo lo requiera si embargo

cuando se vieran afectados

procesos de distintas areas se

requiere el trabajo conjunto de

las distintas areas

involucradas.

La mayoria de las decisiones
suelen llegar de gerencia, pero
en las ocasiones de urgencia,
se decide acorde a la

situacion.
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INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

La mayoria de estas

Este tipo de decisiones suelen  El proceso de venta puede o )
decisiones suelen ser en base  No existe muchos casos en

ser tomadas en situaciones tener diferentes etapas, donde ) o )
o ) o S a las metas establecidas, su dénde se tome decisiones sin
Decisiones autdnomas interna en oficina, ya se cbmo el ejecutivo tendré que tener o o ) o
] o . o cumplimiento y seguimiento  previa coordinacion con cada
bajo rendimiento o decisiones rapidas para ) ] )
) ) ) ) de plan, en busca de la mejor  jefe de éarea.
inconvenientes. consolidar la venta final.

continua.

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La toma de decisiones autbnomas es un pilar fundamental para el correcto desarrollo del modelo BPO ya que permite

agilizar los procesos generando asi mayor valor al giro del negocio.
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Figura12.  Decisiones autbnomas.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Gestidn de recursos humanos — Clima laboral

Tabla 14 Entrevista sobre clima laboral.

INDICADOR Director Asistente administrativo Analista de RRHH Analista Comercial

Considera que el clima laboral

Se tiene un buen clima se caracteriza por ser o )
] ) ) ] Los indicadores reflejan los
laboral, se mantiene la Se trata de liberar a los inclusivo y tener en cuenta las )
o ) ) ) ) buenos resultados obtenidos
dindmica y mejora la trabajadores del estrés que es  necesidades de sus diversos ]
) ) cuando se empez6 a hacer
confianza mutua através de  constante y muchas veces mas colaboradores asi también

Clima laboral . ] ) énfasis en el tema, por lo cuél la
dindmicas para que in los aun por el choque cultural que como los de la matriz )
) ) ) empresa lo ha establecido como
colaboradores se cohesionen  produce trabajar con un espafola, es decir ser busca el
o ) o un puente fuerte para alcanzar
adecuadamente ante los publico extranjero. cumplimiento entre la
) » las metas planteadas.
problemas satisfaccion laboral y el

cumplimiento de objetivos.
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INDICADOR Jefe &rea Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

Debido a que cada area tiene o o )
Se promueve las dinamicas La competencia interna Es un factor importante para

una cantidad especifica de . i
entre comparieros para genera que los colaboradores  que la empresa pueda seguir

] colaboradores, el clima ]
Clima laboral generar mayor confianza y alcancen sus metas y de la alcanzando sus metas y apuntar

laboral se mantiene bajo ) ) )
apoyo, el respeto es un valor  misma manera, favorece a la mejor continua en todos los

armonia debido a las ) o ]
gue predomina. creando dinamica entre ellos.  sentidos.

diferentes actividades.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El clima laboral dentro de la empresa es considerado uno de los pilares fundamentales para el funcionamiento idéneo de
la misma, dentro de la empresa se promueve un adecuado clima laboral a través de dinamicas entre los colaboradores, generacion de competencia

interna y sus recompensas sin dejar nunca de lado el bienestar de los trabajadores.
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Figura13.  Clima laboral.
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Gestidn de recursos humanos — Requisitos de reclutamiento

Tabla 15 Entrevista sobre los requisitos de reclutamiento

INDICADOR Director Asistente administrativo

Analista de RRHH

Analista Comercial

Para el personal comercial lo

gue se busca basicamente Lo ideal es que sea personal
Requisitos de tener experiencia en atencion  con experiencia con publico
reclutamiento al cliente, de ser optimo extranjero, pero no es un

clientes extranjeros, lo demas requisito indispensable.

es muy bien manejable.

Se realiza un anélisis de perfiles, lo
que mas buscamos es dinamismo y
proactividad en los candidatos,
seguidos de un alto manejo de
emociones ya que las ventas es un
trabajo bastante agotador sino
cuentas con ello. Para perfiles
administrativos, se analiza la
experiencia y toma de decisiones en

determinadas situaciones.

El personal que ingresa
deberia ser calificado para
poder cumplir las metas
establecidas por la gerencia ya
gue el servicio brindado es

para una empresa externa.
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INDICADOR Jefe &rea Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH
Se  establecen  requisitos ] Los supervisores van de la mano ]
] En el puesto se requiere ) El proceso de seleccién es
o estrictos para el personal que ~_ paraevaluar los postulantes debido a ) )
Requisitos de ) personal con  experiencia » exhaustivo debido a las
) ingresa debido a que, al ser un ) que la seleccion puede llegar a ser ) )
reclutamiento o comprobada y del mismo necesidades de cada éarea, en
centro especializado, y tener colaboradores correctos para los
o modo, esta seria evaluada. ) este caso de modelo bpo.
experiencia en el rubro. puestos requeridos.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al ser una empresa especializada en un determinado proceso, en este caso; ventas, los perfiles operativos que se buscan
son bastante especificos como por ejemplo la experiencia en atencion al cliente en el rubro de la empresa y la capacidad de aprender y asumir

retos de manera constante. Por el lado administrativo, se valora la experiencia en el rubro y la capacidad de toma de decisiones y resolucion de

problemas.
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Figura 14.  Requisitos de reclutamiento.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Gestion de recursos humanos — Motivacion al personal

Tabla 16 Entrevista sobre la motivacion al personal

INDICADOR Director Asistente administrativo

Analista de RRHH

Analista comercial

Al fin de cada mes, se otorga
un bono al colaborador que

haya realizado méas .
N Se ofrecen bono para asi
portabilidades, este bono es ) .
) motivar el espiritu
variable de acuerdo al -
B competitivo, pero de manera
L desempefio por otro lado, )
Motivacion al personal cordial para que se
tratamos de celebrar )
] mantenga el trabajo en
conjuntamente las fechas . i
) ] equipo y se tengan mejores
importantes (dia del padre,
. ) resultados.
trabajador, dia de la madre) y

regularmente hacemos

sorteos.

Rivas Estela, R. & Vicente Fernandez, R.

Realizacion de competencia por
cantidades de ventas, lo que
implica un porcentaje variable
de bonos asi también como
sorteos 0 premios para
mantener la productividad de

los colaboradores.

Siempre se prioriza las metas
y el trabajo en equipo. Por tal
motivo, el compafierismo
prima en las operaciones

diarias de la empresa.
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INDICADOR Jefe area Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

Se establece la comunicacion o
) ) ] ) La motivacion de personal
Se suele premiar a los efectiva como un pilar Antes de cada jornada laboral, )
) permite que los colaboradores
o colaboradores con mayores importante, ya que la se conversa con los )
Motivacion al personal o ) ] ) puedan desempefiarse mejor
indicadores de ingreso de transparencia permite crear colaboradores para replantear y
o y ] manera en sus puestos, y se
ventas de servicio. conexion entre los recordar las metas establecidas.
) promueve.
trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: La motivacion al personal tiene como base la constante comunicacion asertiva hacia y entre los trabajadores con el fin de
replantear y recordar las metas establecidas, también se hace uso de la entrega de bonificaciones al finalizar todos los meses a los colaboradores
que logren o superen los objetivos establecidos. Por otro lado, se suele realizar actividades conjuntas en determinadas fechas para motivar y

promover la union del personal.

Rivas Estela, R. & Vicente Fernandez, R. Pagina | 87



UPN
1 LA “La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023”

DEL NORTE

Figura 15.  Motivacion al personal.
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Gestidn de recursos humanos — Desempefio de trabajadores

Tabla17  Entrevista sobre el desempefio de trabajadores

INDICADOR Director Asistente administrativo Analista de RRHH

Analista Comercial

Analizamos el KPI de

. . . . productividad de cada uno de
Se evallan al final de cada dia Se usa el sistema para

) ) los trabajadores asi también
. ) las estadisticas de las ventas monitorear el desempefio de los )
Desempefio de trabajadores ) L como por equipos. El
concretadas y no concretadas trabajadores, ahi indica el estado

] monitoreo continuo es clave
de los trabajadores real de las ventas.

para detectar los problemas y

tomar cartas en el asunto.

El  desempefio de los
colaboradores se basa en la
productividad, es decir medimos
el comportamiento de las ventas
concretadas y no concretadas
para aportar con feedbacks y
bonificaciones

correspondientes.

Rivas Estela, R. & Vicente Fernandez, R.

Pagina | 89



UPN
1 e “La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023

DEL NORTE

INDICADOR Jefe &rea Comercial Ejecutivo comercial Supervisor de ventas Jefe de RRHH

Por grupo, se realiza un S
o o ] o Cada supervisor tiene el rol de
A diario se solicita los El desempefio se monitorea de  reporte donde se indica las )
] o ] o monitorear los avances que
. ) reportes a cada supervisor por manera diaria ya que, al ser una cantidades de servicio
Desempefio de trabajadores ) o ) ) tengan los grupos de
grupos, acorde a la cantidad empresa de ventas de servicio, vendido, esto tiene un
) o ) colaboradores, y ver sus
de colaboradores. se necesita evaluar de cerca. seguimiento particular por
) progresos en ventas.
grupo de trabajo.

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: El desemperfio de los trabajadores se mide a través de manera diaria a través del sistema que indica el estado real de las
ventas con dichos datos se trabaja el KPI de productividad de cada uno de los colaboradores que sirve para monitorear y realizar los feedbacks

respectivos, esto Ultimo apoyado en los supervisores de los grupos para un mejor orden.
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Figura 16.  Desempefio de trabajadores.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Limitaciones

En el proceso de realizar el presente trabajo de investigacion pudimos tener
diferentes limitaciones. Saliendo de un contexto de pandemia luego de dos afos, no
todas las modalidades de trabajo u rutinas diarias cambiaron, como lo es en este caso, la
semipresencial dad hizo que los tiempos para realizar esta investigacion fueran
complejos para ambas partes. En segundo lugar, al ser épocas de alta demanda de
servicio por la subida del producto competencia, el tiempo de los entrevistados se vieron
complicados de tal manera que fue dificultoso contactar con ellos. Por ultimo, la falta de
acceso a las estadisticas de las portabilidades realizadas en una empresa de centro de

atencion telefonica enfocada al mercado espafiol.
4.2  Discusion

De acuerdo con lo interpretado segln el instrumento aplicado de la guia de
entrevista semiestructurada que se utilizo para este trabajo de investigacion, se puede
mencionar que el modelo de negocio BPO ha sido de gran trascendencia para una

empresa centro de atencion telefénica que brinda servicios al mercado espafiol.

En base a la tesis de Mantilla (2019) en donde comenta que las empresas
estudiadas durante su investigacion tuvieron un alto indice de viabilidad debido a la
implementacion de las operaciones de tipo contacto center debido a los diferentes
factores del entorno en el que se desarrolla esta actividad, ya que, al brindar una
atencion maés focalizada a las necesidades del cliente, genera fidelidad al servicio. Por lo
tanto, en comparacion a otras investigaciones se puede concluir que en efecto contratar
un servicio con modelo BPO puede mejorar de gran manera la calidad de servicio
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brindada por la empresa. En el presente trabajo tambiéen se enfatiza que, al aplicar el
modelo de manera efectiva, se puede tener un mejor control y hasta reducir costos en

cuanto a personal.

Buendia (2018) plantea en su trabajo de investigacion que llevado en Guayaquil,
Ecuador en donde puede concluir que un 75% de empresas Pymes en esta localidad
descubrieron que existen mayores oportunidades en el mercado mediante el uso del
modelo de negocio de BPO, debido que al tercerizar ciertos servicios se puede disminuir
excedentes en cuanto a costos y asi garantizar un servicio al cliente de alta calidad, ya
que al ser PYMES, ese capital puede ser invertido para subsanar cualquier otra carencia
interna en la empresa. Por ello, es imprescindible que mas empresas en la actualidad
tengan conocimiento sobre este modelo de negocio para que asi pueda lograr mayor
alcance en un mercado tan competitivo como el de la actualidad, y poner como factor

clave un servicio de calidad.

Rengifo y Rosales (2020) indica en su trabajo de investigacion, el cual fue
Ilevado a cabo en Perd, que el Outsourcing ha sido una herramienta de gran beneficio
para distintos aspectos del rubro empresarial, tales como es el caso del Marketing, sin
embargo, existen casos donde empresas no lo consideran como tal en el comienzo del
proyecto empresarial ya que se considera como un costo no necesario. Por lo tanto, con
este estudio se coincide con que, al prestar servicio a una empresa, en este caso al
mercado espafiol, se consider6 de gran importancia el valor de la mano de obra en
Espafia suele ser mas elevado que en Peru y lo cuél ayuda a economizar de manera

efectiva y al mismo tiempo brindando resultados efectivos.

Hilguera y Flores (2020) sefialan en su trabajo de investigacion, el cual se llevd

a cabo en Colombia, que el desarrollo del sector BPO mediante el uso de tecnologia
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mejorada, puede cubrir las nuevas necesidades que surgen a medida que tendencias en
el mercado avanzan, es decir, la tecnologia y la innovacion puede mejorar la gestion de
herramientas frente a un entorno competitivo donde la satisfaccion al cliente es el
eslabon principal para futuras decisiones en la empresa y generar mayor ventaja frente a
la competencia. De igual manera, en la presente investigacion se toma en cuenta el
avance tecnoldgico de las empresas de contact center debido a que esto produciria
mayor ventaja frente a los modelos tradicionales y asi generar interés en clientes no

afiliados.

Palomino (2020) sefiala en su trabajo de investigacién, el cual tomé lugar en
Per(, que efectivamente existe una relacion entre las gestiones administrativas y la
productividad de una empresa, debido a que esto genera efectivas en cuanto a las metas
planteadas de manera conjunta, teniendo como objetivo la mejora constante y de tal
manera generar confianza tanto para los clientes como para los trabajadores, y asi
afianzar un lugar en el mercado. Asimismo, en este estudio se concluye gue una gestion
administrativa eficaz tiene gran incidencia en cuanto al factor humano del que esta

compuesto la empresa, y teniendo aquello, ofrecer un servicio de calidad.

4.3 Implicaciones

En un enfoque préctico, el presente trabajo de investigacion respalda de manera
fructifera la evolucion e informacion que se tiene con respecto a la empresa, de los
cuéles dos colaboradores fueron entrevistados, y dieron a conocer informacion referente
a una empresa call center de modelo de negocio BPO y cémo ha generado un gran
%cambio dentro del rubro, generando mayor eficiencia en cuanto al servicio que fuera a
brindar, puesto que la tercerizacion de servicios permite deslindar de ciertas

responsabilidades pero al mismo tiempo, existe un intercambio de conocimiento entre
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ambas partes puesto que una de ellas lo pondra en ejecucion al momento de ofrecer el
servicio. Por otro lado, los colaboradores entrevistados, fueron personal con un rango
medio, lo cual nos permitié visualizar los resultados que la empresa estaba teniendo
desde un punto de vista final, ya que a ellos llega la informacion una vez que la
portabilidad es realizada, y toda aquella informacion tiene que ser reportada a la
empresa a la cual se le presta el servicio de call center. Por lo tanto, este trabajo puede
ser herramienta para compartir conocimiento sobre como una empresa puede brindar

conocimiento a una empresa ubicada en otro continente.

En un enfoque tedrico, este trabajo de investigacidn se encuentra semejante en
cuanto a sus antecedentes tanto nacionales como internacionales, pero del mismo modo,
presenta datos que lo hacen diferentes debido a que solo se explica del modelo BPO en
cuanto a una empresa de call center que presta servicios a una empresa espafiola y no

amplia la vision frente a otros rubros.

De igual manera, el presente trabajo de investigacion puede ser aplicado para
aquellas empresas que surgen y tienden a tener mayor contacto con el cliente debido al
tipo de servicio o producto que este brinda, puesto que en la actualidad la atencién al
cliente es un factor clave para asegurar el éxito de la empresa y asi garantizar la

expansion de esta misma
4.4 Conclusiones

En funcidn de lo investigado en los resultados de la entrevista realizada a dos
directivos de una empresa call center, se recabaron conclusiones en concordancia a los

objetivos planteados en el estudio.
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En primer lugar, se pudo identificar que la importancia de este modelo
incrementa debido a la cuota de competitividad que existe actualmente en el mercado, y
asi permite que la empresa cree un valor agregado debido a que se encuentra
especializado en un proceso, en este caso el de ventas. Los beneficios se veran
reflejados en los resultados para la empresa contratadora, debido a que el servicio
brindado es de calidad y esto tendria como efecto principal la fidelidad de los clientes
en base al servicio brindado. Ademas, se pudo identificar que los indices de
productividad incrementaron al igual que la adaptacion de mercados cambiantes. Este

proceso ha permitido que la empresa tenga una atencion focalizada.

En segundo lugar, se ha identificado que en el servicio prestado, se presentan
diversas problematicas en momentos especificos. Es esencial tener en cuenta el contexto
para ofrecer soluciones adecuadas a las circunstancias. Por esta razon, se lleva a cabo
una evaluacidn previa de situaciones negativas con los clientes para prevenir
complicaciones que puedan afectar a la empresa. Dado este enfoque se comprobo la
importancia del proceso de toma de decisiones en donde los planes de accidn estan
orientados a la mejora continua y al aumento de la propuesta de valor para el cliente,

incluyendo al usuario final.

En tercer lugar, en este modelo de negocio, se destaca la importancia del
bienestar de los colaboradores y el compromiso global con los clientes como prioridades
clave. Ademas, se busca constantemente mejorar en el ambito comercial, teniendo en
cuenta tanto los factores internos como externos. Por lo tanto, los supervisores necesitan
realizar analisis continuos del mercado para evaluar la situacion actual de la empresa 'y
también la de la competencia, que desempefia un papel fundamental en la mejora del

plan de fidelizacién de clientes. Se consideran las necesidades actuales del mercado, asi
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como las proyecciones y tendencias futuras, para establecer metas para los

colaboradores.

En cuarto lugar, se constato la importancia de la gestion de recursos humanos en
el modelo de negocio BPO que debido a su caracter esencial y multifacético. Dicho
esto, se destaca su rol en la identificacion y retencion de profesionales altamente
especializados en areas clave como atencién al cliente, contabilidad y tecnologia de la
informacidn, lo que constituye un activo valioso en el entorno del BPO. Ademas, la
capacitacion continua es crucial para mantenerse al dia con las Ultimas tendencias y
tecnologias, y aqui, la gestion de RRHH disefia programas de formacidn que garantizan
que los empleados estén preparados para brindar servicios de alta calidad. La gestion de
la carga de trabajo es un desafio critico, ya que se deben equilibrar eficientemente las
responsabilidades para cumplir con los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y garantizar
la satisfaccion del cliente. En este contexto, los profesionales de RRHH contribuyen a
definir estructuras organizativas adecuadas y asignar recursos de manera efectiva. Por
ultimo, pero no menos importante, la gestion de RRHH trabaja en la mejora del clima
laboral, lo que a su vez fomenta la retencion de empleados y reduce la rotacién de

personal, factores clave para la continuidad exitosa del negocio en el BPO.

Finalmente, el factor humano que involucra el modelo BPO es lo que brinda la
efectividad necesaria para que una vez aplicado, pueda tener resultados positivos en las
empresas debido a que en cuanto mas se incentiva al trabajador dentro del area de
atencion a clientes, existen altas probabilidades de que el servicio brindado sea de alta
calidad lo cual genera fidelidad en el pablico. Se puede tener mayores capacitaciones,
especialidades segun rubro, entre otros, para asi mantenerse en un puesto alto en el

mercado.
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4.5 Recomendaciones

En base a la informacion diversa y relevante analizada en el apartado de
resultados, se elaboraron una serie de recomendaciones a tomar en cuenta por futuros

investigadores y la empresa entrevistada.

En primera instancia, se recomienda a las actuales y futuras empresas del rubro
que adopten el modelo BPO dentro de sus operaciones debido a la eficiente creacion de
valor agregado, gracias a la especializacion, en entornos altamente competitivos como

los que se suscitan en la actualidad.

En segundo lugar, se recomienda a las empresas actuales y futuras el desarrollo
idéneo del area de recursos humanos ya que para el funcionamiento del modelo de
negocio BPO es fundamental que los procesos de seleccidn y reclutamiento,
reglamentos y normas, asimismo, como el de motivacion al personal se desarrollen de

manera adecuada y con el enfoque siempre en los colaboradores.

En tercer lugar, se recomienda a la empresa aplicar la filosofia lean con la
finalidad de eliminar desechos de diversa indole como, por ejemplo: excesos de tiempo
en determinados procesos como la validacion o reclutamiento de personal. A través de
la filosofia lean la empresa puede conseguir resultados atin mejores orientados a la

especializacion y excelencia que caracterizan a un modelo BPO.

Por ultimo, se recomienda a futuros investigadores que la fecha de las
entrevistas no solo debe de ser aprobadas por el jefe o contacto interno, sino que
también debe realizarse la consulta a los trabajadores para que asi no existan retrasos u
inconvenientes de ultimo momento que desencadene en una extension del tiempo

inicialmente establecido.
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ANEXO N° 1 .-Matriz de consistencia

“La importancia del Modelo De Negocio BPO en un call center enfocado al mercado espaiol, del distrito de SJL, Lima 2023”

Problema Objetivos Variables | Dimensiones Indicadores Metodologia
. Beneficio del . L
1. Problema General: 1. Objetivo General: modelo 1. Tipo de Investigacion:
¢ Cual es la importancia Describir la importancia
del modelo de negocio del modelo de negocio
BPO de tipo call center, | BPO en una empresa BPO Resultados de la
- Modelo Modelo de . . -
enfocada al publico call center enfocada al BPO neqocio BPO implementacion Basica
espafiol, del distrito de publico espafiol, del g de modelo
San Juan de Lurigancho, | distrito de San Juan de
Lima 2023? Lurigancho, Lima 2023.
2. Pro,b_lemas 2. Objetivos Especificos: Cambios 2. Nivel de la Investigacion
especificos: constantes
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¢ Cémo se lleva a cabo
las operaciones
comerciales, en una
empresa BPO call center
enfocada al publico
espafiol, del distrito de
San Juan de Lurigancho,
Lima 2023?

Describir la importancia
del funcionamiento de
gestién comercial en una
empresa BPO call center
enfocada al publico
espanol, del distrito de San
Juan de Lurigancho, Lima
2023

¢Como se lleva a cabo la
toma las decisiones en
una empresa BPO call
center enfocada al
publico espafiol, del
distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2023?

Describir la importancia
del proceso de toma de
decisiones de una empresa
BPO call center enfocada
al publico espafiol, del
distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2023.

Ventaja frente a
modelos
tradicionales

Descriptiva

Globalizacion

3. Disefio de la Investigacion

¢Cémo funciona la
gestion de recursos
humanos en una empresa

Describir la importancia
del &rea de recursos
humanos en una empresa

Operaciones
comerciales

Operaciones
claves

No experimental - transversal

Mejoras

L 4. Enfoque:
tecnoldgicas d
Validacion I

alidacion de Cualitativo
ventas
5. Poblacion:

Reportes de
servicio

30 trabajadores de una empresa Call
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BPO call center enfocada | BPO call center enfocada

al publico espafiol, del al publico espafiol, del center
distrito de San Juan de distrito de San Juan de
Lurigancho, Lima 2023? | Lurigancho, Lima 2023. .
Decisiones de la
6. Muestra:
empresa
Métodos para
toma de 8 trabajadores del area administrativa
Toma de decisiones
decisiones
Factores externos | 7. Unidad de estudio
Decisiones Empresa Call Center enfocado al
AUtANOMaS mercado espafiol, del distrito de SJL,
Lima 2023
Clima laboral 8. Técnica de recoleccion
Gestion de
recursos -
humanos Requisitos de Entrevista

reclutamiento
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Motivacion al »
9. Instrumento de recoleccién

personal

Desempefio de . )
Guia semiestructurada

trabajadores
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ANEXO N° 2.- Matriz de operacionalizacion

“La importancia del Modelo De Negocio BPO en un call center enfocado al mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023”

Por otro lado, McCarthy y Anagnostou
(2004) afirman que el BPO no es solo la
compra a terceros de bienes o servicios,
sino que también es una transferencia de
responsabilidades y, no pocas veces,
conocimiento.

Ventaja frente a modelos
tradicionales

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Metodologia
Beneficio del modelo 1. Tipo de Investigacion:
Es una es_,trategla de g_estlon de er_npresas Resultados de la implementacién L
que consiste en tercerizar determinados de modelo Basica
procesos mediante la subcontratacion. Es
definido, simplemente, como el
movimiento de procesos internos de la Modelo de negocio BPO Cambios constantes 2. Nivel de la Investigacion
organizacion hacia proveedores externos.
Modelo BPO g P

Descriptiva

Globalizacion

3. Disefio de la Investigacion

Operaciones claves

No experimental - transversal
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Operaciones
comerciales

Mejoras tecnoldgicas 4. Enfoque:
Validacion de ventas Cualitativo
Reportes de servicio 5. Poblacion:

30 trabajadores de una empresa
Call center

Toma de decisiones

Decisiones de la empresa

6. Muestra:

Métodos para toma de
decisiones

8 trabajadores de las areas de
RRHH, T.I.C. y Comercial.

Factores externos

7. Unidad de estudio

Decisiones autbnomas

Empresa Call Center enfocado
al mercado espafiol, del distrito
de SJL, Lima 2023
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Gestion de recursos

humanos

Clima laboral

8. Técnica de recoleccion

Requisitos de reclutamiento

Entrevista

Motivacién al personal

9. Instrumento de recoleccion

Desemperio de trabajadores

Guia semiestructurada
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ANEXO N° 3.- Esquema organizacional.

A cargo de

l

| I
| seteurasar | e comerc|
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ANEXO N° 4.- Validacién de instrumento por juicio de expertos.

Experto n° 1. Mg. Gianni Michael, Zelada Garcia.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

LA IMPORTANCIA DEL MODELO DE NEGOCIO BPO EN UN

Titulo de la investigacion: CALL CENTER ENFOCADO AL MERCADO ESPANOL, DEL

DISTRITO DE SJL, LIMA 2023

Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Mg. GIANNI MICHAEL ZELADA GARCIA

DNI: 19098453

El instrumento de medicién pertenece a la variable: Modelo de negocio BPO

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas = Observaciones
SI [ NO
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? v
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el v
titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las v
variables de investigacion?
a ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de v
los objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las v
variables de estudio?
6 ¢La redaccidn de las preguntas tienen un sentido coherente y v
no estan sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se v
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el analisis y v
procesamiento de datos?
° ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento | v/
de medicion?
10 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion v
sujeto de estudio?
1 (El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de v
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: Ninguna

Firma del experto:

(e

MBA ZELADA GARCIA, GIANNI MICHAEL
DNI 19098453
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Experto n° 2: Mg. Juan Jorge Zapata Urdiales.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

LA IMPORTANCIA DEL MODELO DE NEGOCIO BPO EN UN

Titulo de la investigacion: CALL CENTER ENFOCADO AL MERCADO ESPANOL, DEL

DISTRITO DE SIL, LIMA 2023

Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Mg. JUAN JORGE ZAPATA URDIALES

DNI: 25794111

El instrumento de medicién pertenece a la variable: Modelo de negocio BPO

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio.

Aprecia N
Items Preguntas - Observaciones
SI | NO
1 ¢Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? v
2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el v
titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las v
variables de investigacion?
a ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de v
los objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las v
variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y v
no estan sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se v
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el analisis y v
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento v
de mediciéon?
i ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion v
sujeto de estudio?
1 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de v
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: Ninguna

Firma del experto:
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Experto n°3: Gustavo Barrantes Morales.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

LA IMPORTANCIA DEL MODELO DE NEGOCIO BPO
EN UN CALL CENTER ENFOCADO AL MERCADO

Titulo de la investigacion: ESPANOL, DEL
DISTRITO DE SJL, LIMA 2023
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y gestién empresarial
Apellidos y nombres del experto: Mg. Barrantes Morales Gustavo Isaac
DNI: 40957865
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Modelo de negocio BPO

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “X" en las columnas de S| o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre
la variable en estudio.

Apreci
“Zm Preguntas - a N Observaciones
Sl o
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio v
adecuado?
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion v

con el titulo de la investigacion?

3 ;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan | v/
las variables de investigacion?

¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro v

4 de los objetivos de la investigacion?

5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con | v/
las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido v
coherente y no estan sesgadas?
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién

T se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

8 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el v
analisis y procesamiento de datos?

9 ¢ Son entendibles las alternativas de respuesta del v
instrumento de medicién?

10 ¢ El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion v

sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo v
11 | de responder para, de esta manera, obtener los datos
requeridos?

Sugerencias: Instrumento Aplicable

Firma del experto:
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1. Instrumento de Investigacion

e |Il. A continuacidn, se presentan las preguntas a realizarse durante la
entrevista a la muestra seleccionada para la investigacion.

e Instrumento: Guia de entrevista

Sub-Categoria 1: Modelo de Negocio BPO

e (Cudl es el beneficio que se ha logrado empleando el modelo BPO en la
empresa?

e (Cudles son los procesos que se realizan en un modelo de negocio BPO?
e (Considera que es un modelo de cambio constante?

e (Como se realiza la transferencia de responsabilidades en un modelo de
negocio BPO?

e ¢Cuales son las causas de la aparicion del modelo de negocio BPO?

e (Cudl es la ventaja del modelo BPO frente al modelo tradicional?
Sub-Categoria 2: Gestiéon comercial

e (Cuales son actividades claves para el manejo de los clientes en la empresa?

e (Cudles son los procesos externos que realiza la empresa en su gestion
comercial?

e (Cuanto hainfluido la gestién comercial en el incremento de las ventas?

e (¢Como ha influido la gestion comercial en las mejoras del servicio al cliente?
Sub-Categoria 3: Toma de decisiones

e (En qué conocimiento se basa en la toma decisiones de la empresa?

e (Qué herramientas y datos disponibles utiliza para tomar sus decisiones
empresariales?

e (Existen un nivel de jerarquias para la toma decisiones empresariales?

e (Existen etapas para la toma decisiones en la empresa?

Sub-Categoria 4: Gestion de recursos humanos

e (Cual es el clima laboral en una empresa de modelo BPO?
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e (Cuadles son los habilidades y conocimiento para el reclutamiento en una
empresa de modelo BPO?

e (Cémo se motiva al personal dentro de la empresa?

e (Como se evalua el desempefio de los trabajadores en la empresa?
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ANEXO N° 5.- Autorizacién de uso de informacion de la empresa.

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA UPN
PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE 1 il
SUFICIENCIA PROFESIONAL il e

AUTORIZACION DE INFORMACION

e T iy At Roman  (olke

identificado con DNI 4(,0)2.30 49 en mi calidad de D.'(t(‘ bor (,%, Og“ff'auu’o neS

deldrea  [\¢(Cnud

de la empresa/institucion @Ogﬂ)(}79— lmﬁiuodcqg@,
conRUCN" 20602032938, ubicada enta Gudsdde _ S Luon Jo
LJJ".('\"‘N’()V\O - Ll‘rw*b

OTORGO LA AUTORIZACION,

A los sefores Ricardo Genaro Vicente Fernandez y Rita Nicole Rivas Estela identificados
con DNI N' 72783709, 72624295 respectivamente egresado/bachiller de la carrera de
Administracién y Negocios Internacionales para que utilice la siguiente informacion de
la empresa: PROENERGIA BPO

Entregaremos un trabajo de tesis en base al modelo de negocio en el cual se
desarrolla la empresa PROENERGIA BPO, el cual nos parece de suma importancia
para el entendimiento de la importancia del modelo BPO en la actualidad.

Con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion para optar
el grado de bachiller () o Tesis (X) Trabajo de Suficiencia Profesional ( ) para optar
al grado de Bachiller () o el Titulo Profesional (X) .

Indicar si el Representante que autoriza la informaciéon de la empresa, solicita mantener
el nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una "X" la
opcidn seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la

empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la empresa.
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T [T L
JIMY AKLEX ROMAN CALLE

PROFINANZA INTERNACIONAL S.R.L.

DIRECTOR DE OPERACIONES

Firma y sello del Representante Legal

HEoL50 4

DI

Vot

Firma del Egresado o Bachiller 72‘?,9.{’707

Firma del Egresado o Bachiller DNI: 72624295

El Egresado o Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacion, en la Tesis o Trabajo de Suficiencia Profesional son auténticos. En caso de
comprobarse la falsedad de datos, el Egresado sera sometido al inicio del procedimiento
disciplinario correspondiente; y asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacidn, pueda ejecutar.

Lima, 16 de Noviembre de 2023

Rivas Estela, R. & Vicente Fernandez, R. Pagina | 120



1o

“La importancia del modelo de negocio BPO en un call center enfocado al
mercado espafiol, del distrito de SJL, Lima 2023”

1. Busqueda RUC - HABIDO

Resultado de la Busqueda

Numero de RUC: 20602083978 - PROFINANZA INTERNACIONAL SR.L

Tipo Contribuyente: SOC.COM.RESPONS. LTDA

Nombre Comercial

Fecha de Inscripcion: 28/04/2017 Fecha de Inicio de Actividades: 01/05/2017

Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicién del Contribuyente HABIDO

Domicilio Fiscal: AV. 28 DE JULIO NRO. 639 DPTO. 1003 URB. LEURO LIMA - LIMA - MIRAFLORES
Sistema Emision de MANUAL Actividad Comercio Exterior IMPORTADOR/EXPORTADOR
Comprobante:

Sistema Contabilidad MANUAL

Actividad(es) Econdmica(s) Principal - 8220 - ACTIVIDADES DE CENTROS DE LLAMADAS

Secundaria 1 - 9609 - OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS PERSONALESN.CP.

2. Copia de DNI: Jimy Alex Roman Calle — DNI 46028049
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