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RESUMEN

En Guatemala, el sector BPO —Business Process Outsourcing- & Contact Center
brinda oportunidades de desarrollo empresarial; ademas de ofrecer beneficios
laborales, salarios competitivos, horarios flexibles, impacto generacional mediante
el fomento de la cultura de trabajo, al tiempo que ha significado incremento en la
riqueza del pais. Segln datos recabados por la Asociacién Guatemalteca de
Exportadores, AGEXPORT (2013), aproximadamente hay 13,500 empleos

directos en este sector.

Las empresas del referido sector se enfocan en alcanzar sus metas de crecimiento
y en obtener niveles adecuados de rentabilidad. Considerando que la competencia
es interna y externa, el crecimiento de la industria constituye un reto importante.
Guatemala, en el sector de servicios BPO, compite con otros paises que ofrecen
beneficios similares, razén por la que debe mantener sus ventajas competitivas

para garantizar la continuidad de sus operaciones.

Las empresas de la industria BPO trabajan en base a una cultura de mejora
continua que se sustenta en gran medida en la optimizacion de costos, el nivel de
servicio y la productividad. En virtud de lo anterior, aumentar la productividad es
una meta constante en este tipo de industria, que a su vez permite no solo

fortalecer el negocio, sino también visualizar oportunidades de expansion.

Cuando una unidad de negocios de un BPO detecta una oportunidad de mejora,
encuentra la opcion de aumentar su ventaja competitiva. Una de estas
oportunidades para generar ventajas competitivas es la implementacion de
técnicas de gamificacion, resultando en una valiosa herramienta para las
empresas en cuanto al aumento de la productividad laboral, principalmente en la

consecucion de las métricas de la unidad de negocios.

La presente investigacion se sustenta en la implementacion de técnicas de

gamificacion en la industria de Business Process Outsourcing —-BPO- en
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Guatemala, las cuales mediante un estudio de un caso demuestran que dichas
técnicas dan como resultado el aumento de la productividad de los empleados, la
reduccidn costos de operacion, mejoran la rentabilidad, y apoyan al crecimiento de
la industria, tanto a nivel local como a nivel mundial. Lo anterior se logra
definiendo la estructura, caracteristicas, elementos, y aplicaciones necesarias para
la implementacion de técnicas de gamificacion, con el fin de determinar el impacto
financiero, y el impacto en el rendimiento de los empleados en cuanto a la

consecucion de las métricas.

La investigacion se desarrollé con base en la aplicaciéon del método cientifico con
un enfoque cualitativo, en sus tres fases: indagatoria, demostrativa y expositiva,
para recopilar, procesar la informacion relevante para el analisis y comprobacion
de la hipétesis, finalizando con la exposicion de los resultados obtenidos.

Los resultados mas importantes, derivados de la investigacion realizada, mediante
el estudio de caso determinaron que para la unidad de negocios examinada, la
implementacion de técnicas de gamificacion significo un aumento en el valor de la
dicha unidad de negocios segun indicadores financieros, asi como un porcentaje
mayor en la consecucién de métricas internas y externas de la empresa como la
disminuciéon de la rotaciéon del persohal en veinte puntos porcentuales, la
satisfaccion de los empleados aumenté cinco puntos porcentuales, y el
rendimiento total de la unidad de negocios aumenté de 96% a 97.8%, las
penalidades pagadas disminuyeron en US$15,825, demostrando que Ila
implementacion de técnicas de gamificacion reduce costos, aumenta el
rendimiento y facilita el desarrollo de las empresas del sector BPO, en beneficio

del mercado empresarial y laboral de Guatemala.
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INTRODUCCION

El avance de la tecnologia y el crecimiento de las empresas por el impacto de la
globalizacion, ha provocado que éstas deban esforzarse en desarrollar sus
procesos en formas mas eficiente, por lo que muchas grandes empresas han
tomado la decision de tercerizar algunos de sus procesos, haciendo que surjan las
empresas BPO -Business Process Outsourcing-, creando una industria diferente y

competitiva que ayuda a las demas industrias dentro del ambito comercial y

laboral.

La industria de BPO en el mundo se define como la subcontrataciéon de funciones
de procesos de negocios a través de proveedores, externos a la compania. Esta
tercerizacion permite a las empresas enfocarse en sus actividades principales por
las que fueron creadas, y reducir costos, dejando las funciones de soporte a
especialistas. Asi como las empresas necesitaron tercerizar sus funciones de
soporte para ser mas eficientes a través de un BPO, la industria del BPO necesita
evolucionar de para satisfacer las necesidades que se van generando de parte de
sus clientes, buscando el incremento de la productividad de los empleados para

diferenciarse de la competencia y asegurar estabilidad a sus clientes a través de

los servicios prestados.

La industria BPO de Guatemala, se perfila como el mejor destino en
Centroamérica y el Caribe, en vista de la ventaja tecnologica y de su ubicacién
geografica; ofreciendo, ademas, servicios bilingues (inglés y espafiol), cumpliendo
con altos estandares de calidad, asi como soporte en otros idiomas (franceés,

aleman, portugués, italiano, entre otros).

No obstante lo anterior, para mantener su nivel de competitividad, el problema de
investigacion en la industria de BPO de Guatemala, se refiere a la necesidad
evaluar la conveniencia del uso de técnicas de gamificacion para motivar a sus

empleados de una forma innovadora, mantener alta productividad en el trabajo



Fe

—

recurrente que realizan, lograr la satisfaccion de los empleados y la motivacion

para alcanzar las métricas y objetivos empresariales, establecidos.

La gamificacion consiste en la implementacion de actividades de diversion y
entretenimiento, dentro del ambiente de trabajo, teniendo un impacto positivo en la
productividad, motivacién, comunicacion, trabajo en equipo y el compromiso de los
empleados . De acuerdo al estudio generacional realizado en la industria BPO, la
mayoria de empleados que laboran pertenecen a la “Generacion Y”, también
conocida como Generacion del Milenio o Millenial, por lo que la implementacién de
técnicas de Gamificacion puede proveerles el manejo adecuado de las
herramientas de trabajo que poseen, generando asi un mayor rendimiento en el
trabajo, incrementando la productividad y mejorando la calidad de los servicios

que realizan.

La investigacion tiene como objetivo general evaluar el riesgo y rendimiento de la
inversion para implementar técnicas de gamificacion en la industria de BPO del
departamento de Guatemala, buscando aumentar ta productividad de los
empleados que realizan un trabajo recurrente, reducir los costos de operacion,

mejorar la rentabilidad y contribuir al crecimiento de la industria.

Para cumplir con el objetivo principal de la investigacién, se plantean los
siguientes objetivos especificos: Revisar los aspectos técnicos relacionados con
el disefio y funcionamiento de la propuesta de implementacion de técnicas de
gamificacion, y determinacion de los recursos fisicos y humanos necesarios para
la implementacién de estas técnicas; comparar la relacién beneficio-costo; definir
el nivel de satisfaccion de empleados, rotacion del personal, y comparacién de
meétricas previas y posteriores a la implementacion de estas técnicas; y, evaluar el
impacto en el pago de penalidades establecidas en los contratos de outsourcing,

derivado de la implementacion de técnicas de gamificacion.
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Con base en el problema definido y los objetivos de la investigacion, se formula la
siguiente hipétesis: Con la aplicacion e implementacion de técnicas de
gamificacién en la productividad para una organizacion en la industria BPO
(Business Process Outsourcing) en Guatemala, con la aplicacion del analisis de la
relacion beneficio costo, medicion de productividad y determinacion de
penalidades, se pueden obtener beneficios en la productividad, en la reduccion de
costos de operacion, en la rentabilidad, asi como en el nivel de satisfaccion de los

empleados y en la estabilidad laboral.
Esta tesis consta de los siguientes capitulos:

El capitulo uno, Antecedentes, expone el marco referencial teérico y empirico de la
investigacion; el capitulo dos, Marco Tedérico, contiene la exposicion y analisis las
teorias y enfoques tedricos y conceptuales utilizados para fundamentar la
investigacion y la propuesta de solucién al problema; el capitulo tres, Metodologia,
contiene la explicacion en detalle del proceso realizado para resolver el problema

de investigacion.

El capitulo cuatro representa el andlisis de riesgo y rendimiento de implementar
las técnicas de gamificacion; el capitulo cinco muestra la relaciéon beneficio-costo
para la implementacion de las técnicas de gamificacién, andlisis del nivel de
satisfaccion de los empleados, rotacion del personal, y comparacion de las
métricas previas y posteriores a la implementaciéon de técnicas de gamificacion,

impacto en el pago de penalidades derivado de la implementacion de técnicas de

gamificacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion

realizada.
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1. ANTECEDENTES

Los antecedentes, constituyen el origen del trabajo de investigacién. Exponen el
marco referencial tedrico y empirico de la investigacion relacionada con el uso de
técnicas de gamificacion para mejorar los procesos y el desempefio del recurso
humano en la industria del Business Process Outsourcing —BPO- (Externalizacion

de Procesos de Negocio por sus siglas en inglés), en Guatemala.
1.1 Gamificacion o Ludificacion

En esta época, muchas personas juegan Candy Crush, Clash of Clans, Minecraft,
Pokémon GO, entre otros, generando millones de ingresos en ventas cada afio,
debido a que las configuraciones de las técnicas y habilidades de estos juegos

han sido realizadas durante décadas de investigacion en motivacion y psicologia.

Con el desarrollo de estas técnicas y la popularidad que han ganado estos juegos,
surgi6é el concepto de “gamificacién" o] “Iudiﬁcacibn”. Este concepto revela como el
pensamiento de los juegos, enfocando los problemas en un disefio de juegos,
puede motivar a empleados y clientes a crear un compromiso que llegue a
transformar su negocio. La “gamificacion” permite utilizar la mecéanica del juego y
sus recursos, en contextos de actuacion qué no le son propios o habituales, por

ejemplo, en el mundo de la empresa o la ensefianza. (Nasheli 2015).

Jugar es divertido, y la diversion es un elemento muy poderoso de la motivacion.
Es por eso que el fenébmeno de la gamificacién ya se extiende a areas como la
educacion (aprender jugando) o la sanidad. Sin embargo, no podemos ignorar el
gran atractivo que tiene para las empresas, especialmente para los departamentos

de Recursos Humanos. La gamificacion fomenta la motivacion, la produccion y el

aprendizaje.

Las empresas, en su busqueda de innovacioén y creatividad, ya estan utilizando la

gamificacion como herramienta de motivacion, aprendizaje y mejora de la



produccion en sus empleados. Gerentes y directivos de todo el mundo se han

sumado a esta tendencia.

La gamificacién consiste en la implementacién de actividades de diversién y
entretenimiento, dentro del ambiente de trabajo. Cada vez son mas las empresas
que comprenden la necesidad de incluir la gamificacién en los recursos humanos
de la empresa (Roig 2015). Las ventajas giran en torno a productividad,
motivacion, comunicacién, trabajo en equipo y el compromiso de los empleados;

descrito de la siguiente forma:

e Aumenta la productividad: Un empleado relajado y motivado es un
empleado mas productivo. Esta productividad se basa en un sistema de

logros, recompensas y metas, que hacen que los trabajadores rindan mejor.

L e Fomenta la motivaciéon: Con elevados niveles de motivacion dentro de la
7 plantilla de trabajo ayudara a la mejor resolucion de los problemas, asi
J como a la creatividad con el resurgir de nuevas ideas que activen la
'y competitividad de la compaiiia.

L

* Mejora la comunicacién interna de la empresa: favorece la retroalimentacion
entre empleados y empresa, que se traduce en una comunicacién interna

mucho mas fluida y abierta.

* Ayuda con el trabajo en equipo: los juegos establecen reglas, normas, y

colaboracién de unos trabajadores con otros hara que sus lazos de unién

sean mas fuertes.

[
L
L niveles de organizacioén jerarquica que favorecen el trabajo en equipo. La

 Incrementa el compromiso del empleado con la empresa: tener, ademas de

un salario, recompensas extras que reconozcan la labor de los empleados,
L hace que éstos se sientan mas identificados con la compaiiia, aumentando

su compromiso con ella.
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Para que la gamificacion funcione en el ambiente laboral, debe establecerse una

estrategia adecuada. A continuacién, se muestran los elementos a considerar para

elaborar una buena estrategia de gamificacion:

No obligar al personal a participar en la iniciativa. Este primer punto es
fundamental. Existen muchos tipos de personas, y si se obliga a todos a

participar en el juego pueden tomarlo como una tarea extra, en vez de una

motivacion laboral.

Reconocer los méritos. Esta demostrado que funcionan mejor las

estrategias que reconocen los logros de los empleados.

Establecer los objetivos. ;Qué se pretende conseguir con la gamificacién?

¢ Qué tipo de juego es el idéneo para alcanzar los mejores resultados?

Definir las acciones. Hay estrategias que funcionan mejor para clientes, y
otras para empleados. Trazar el plan que nos lleve al éxito debe ser una

tarea minuciosa.

Si los cuatro aspectos anteriores son completados correctamente, los beneficios

para la empresa y los empleados seran:

Mayor compromiso con la empresa. Los empleados se sentiran mas
identificados con la filosofia y valores de su compainiia, porque perciben la

sesién “gaming” como una preocupacion de la empresa por su desarrollo y

evolucién.

Mayor motivacion. Cuanto mas interesados estén los empleados en

participar, mayor sera su motivacion. La existencia de mecanismos de

compensacioén fortalecen este aspecto.

Fomento del trabajo en equipo. En gamificacién se puede elegir premiar a

un empleado o a un grupo de empleados. Con esto se consigue fomentar



=

#
[

[
[
[

las dinamicas de trabajo grupales y fortalecer las relaciones entre

trabajadores.

- Entretenimiento. Nunca estd de mas divertirse en el trabajo. Es importante
que los empleados se diviertan al participar, porque precisamente es ésa la

clave de la motivacion.
1.2 Business Process Outsourcing (BPO) y Contact Centers

De acuerdo a la investigacion de Handfield (2006), indica que desde la Revolucién
Industrial las empresas han lidiado con la forma en que pueden explotar sus
ventajas competitivas para incrementar sus mercados y sus beneficios. El modelo
para la mayor parte del siglo 20 era una empresa integrada de gran tamafio que
puede "poseer, administrar y controlar directamente”" sus activos. En los afios
1950 y 1960, el grito de guerra era la diversificacion de ampliar las bases
corporativas y aprovechar las economias de escala. Posteriormente, las
organizaciones que tratan de competir a nivel mundial en los afios 1970 y 1980
fueron obstaculizados por la falta de agilidad que el resultado de las estructuras de
gestion. Para aumentar su flexibilidad y creatividad, muchas grandes empresas
han desarrollado una nueva estrategia de centrarse en su negocio principal; que
requiere la identificacion de los procesos criticos y decidir lo que podria ser

externalizado.

La externalizacion no se identifico formalmente como una estrategia de negocio
hasta 1989 (Mullin, 1996). Sin embargo, la mayoria de las organizaciones no eran
totalmente autosuficientes; por lo que subcontratan las funciones para las que no
tenian competencia interna. Los editores, por ejemplo, a menudo han adquirido los
servicios de composicion, impresion y de cumplimiento. El uso de proveedores
externos de estos servicios esenciales, pero auxiliares, podria denominarse el
escenario de linea de base en la evolucidon de la contratacién externa. La

externalizacion de los servicios de apoyo es la siguiente etapa. En la década de
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1990, las organizaciones comenzaron a centrarse en mas medidas de ahorro,
comenzaron a subcontratar funciones necesarias para dirigir una empresa, pero
no relacionados especificamente con la actividad principal. Los gerentes
contratados con empresas de servicios emergentes para entregar contabilidad,
recursos humanos, procesamiento de datos, distribucién de correo interno, la
seguridad, mantenimiento de la planta, y similares, como una cuestion de "buena
administracion". La externalizacion de componentes para afectar el ahorro de

costes en las funciones clave, es otra etapa como los gestores tratan de mejorar

sus finanzas.

La etapa actual en la evolucion de la contratacién externa es el desarrollo de
alianzas estratégicas. Hasta hace poco habia sido axiomatico que ninguna
organizacion deberia externalizar competencias bésicas, es decir, aquellas
funciones que le dan a la empresa una ventaja estratégica o la hacen unica. A
menudo, una competencia basica también se define como cualquier funcion que
se acerca a los clientes. En la década de 1990, la externalizacion de algunas
funciones basicas puede ser una buena estrategia. Por ejemplo, algunas
organizaciones subcontratan el servicio al cliente, precisamente porque es

importante.

El BPO tiene como funcién principal establecer una relacion entre las partes, de
modo que la empresa contratada se hace cargo de la gestion de los elementos
tecnologicos y se responsabiliza de la gestion de los procesos de negocio

completos.

En los afios finales de la década de los noventa, se inaugurd el primer centro de
llamadas en Guatemala, iniciando la industria del Contact Center, con Call Centers
y BPOs (AGEXPORT 2012). Este aconteéimiento dio inicio a un nuevo campo
laboral en Guatemala, porque era una industria que no requeria mayor experiencia
de los colaboradores para ser empleados, ofreciendo salarios competitivos dentro

del mercado.



Guatemala ha logrado colocarse como una opcién en la industria de BPO,

fomentando la inversion y el desarrollo econémico. El comité de Contact Centers &
BPO constituido en 2007, esta conformado por empresas que prestan servicios de
i llamadas a distintas industrias del extranjero en idiomas como inglés, francés,
portugués, entre otros. AGEXPORT (2012) indica que en el pais operan alrededor
: de 13,500 operadores en aproximadamente 93 centros, prestando servicios a
clientes centroamericanos, en Meéxico, Estados Unidos, y gran parte de

Sudamérica.

AGEXPORT (2013) muestra que esta industria de BPO y Contact Centers exporta
alrededor de 326 millones de délares y provee aproximadamente 32,000 puestos
de trabajo directos. Esta industria brinda oportunidad de desarrollo profesional a

sus colaboradores quienes logran hacer carrera en estas empresas.
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2. MARCO TEORICO

El Marco Tedrico contiene la exposicion y andlisis de las teorias y enfoques
tedricos y conceptuales, utilizados para fundamentar la investigacion relacionada
con la evaluacion de la viabilidad financiera de la implementacion de técnicas de
gamificacion para mejorar la productividad de los empleados de las empresas del

sector BPO en el departamento de Guatemala.

2.1 Generalidades de las Empresas del Sector BPO (Business Process

Outsourcing)

Para conocer las empresas del sector Business Process Outsourcing —BPO-
(Externalizacion de Procesos de Negocios por sus siglas en inglés), es necesario

definir los siguientes aspectos:

Cruz (2013) indica que la tercerizacion surge debido a que la globalizacién obliga
a las empresas a lograr un nivel competitivo dentro del mercado optimizando
procesos de productividad, logrando cumplir con su razén de ser y con la ayuda de

terceros para otro tipo de necesidades de la organizacion.

Asimismo, Cruz (2013) menciona que “Las empresas buscan proveedores con
experiencia, habilidad, creatividad y flexibilidad para acompafar el crecimiento de
su negocio. Este cambio de mentalidad incluye el paso de la tercerizacion a una
planificacion estratégica conjunta con un proveedor clave. Se pasa del rol de

proveedor al de socio estratégico”.

Schneider (2010) define el BPO como “es una nueva conciencia que potencializa
al outsourcing (subcontratacién) como herramienta de gestion. Su objetivo es la
redefinicion radical de las condiciones de los procesos de negocios, con el fin de
alcanzar resultados que superen por completo a los que se obtendrian

simplemente recortando costos”.




Es un proceso en el que los cambios producidos por el outsourcing se llevan mas
alla, gracias al enfoque del BPO en el que el proveedor no solamente asume la
responsabilidad de una parte o del proceso de la organizacion que lo contrata,
sino que también aplica una reingenieria sobre la forma en que esa funcion o
proceso es llevada a cabo. Puede incluir la adquisicion de una nueva tecnologia

que acomparie el desarrollo del proceso y le agregue valor como tal.

Con el BPO se puede pasar de una simple relacién proveedor-cliente a una
alianza estratégica entre dos empresas, que trabajaran juntas para generar valor
agregado del que ambas se beneficiaran. De esta manera, los proveedores de
outsourcing estan comenzando a ofrecer servicios mas estratégicos a sus clientes
para asumir la responsabilidad de administracion de procesos completa, proveer
servicios mas asequibles, contra un numero de especialidades de proceso

selectivo, reducir el costo de distribucién y simplificar el proceso a BPO.
2.1.1 Areas de subcontratacion

Dentro de las areas que se subcontratan mas cominmente por las empresas se

encuentran:

e Servicios de gestion de las telecomunicaciones; informacion,

comunicaciones, software y hardware (equipos y material de soporte).
e Captacién de recursos humanos.
e Servicio de contacto con el cliente.
e Servicio de administracion y finanzas, entre otras.
2.1.2 BPO (Business Process Outsourcing) en Guatemala

Invest in Guatemala (2015) menciona que “Guatemala tiene la fuerza laboral mas

grande y joven de Centro América. Con mas de 15 millones de habitantes de los
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cuales 70% es menor de 40 afios, Guatemala posee un recurso humano joven y

activo disponible para esta industria”.

Guatemala tiene mas de 10 afios de experiencia en la industria de Call Centers-
BPO. En los ultimos 5 afos la industria ha madurado gracias a esfuerzos
conjuntos del sector privado, gobierno y el sector académico con el objetivo de

crear sinergias para apoyar el crecimiento y sostenibilidad de esta industria.

Guatemala posee la poblacién mas grande de Centroamérica con 15.1 millones de
personas, y con un estimado de 6 millones de personas en su fuerza laboral.
Comparado con el resto de la regiéon, Guatemala dispone de una fuerza laboral
significativamente mayor, lo que indica un potencial capital humano para servicios

de outsourcing como BPO.

El pais también muestra una importante tasa de crecimiento en la poblaciéon en
edad de trabajar. Desde el 2010, Guatemala muestra un crecimiento de alrededor
del 3.0% en su poblacion disponible para trabajar, mas alto que el resto de paises

de Centroamérica y bastante mayor que el indicador regional.

Estas cifras no solamente reflejan una economia joven y vibrante para industrias
que requieren fuerzas laborales crecientes (como la de servicios de outsourcing),

sino también ofrecen una garantia de sostenibilidad futura en industrias como la

de BPO.

2.1.3 Establecimiento de los niveles de servicio en la industria BPO

(Business Process Outsourcing)

Sieber (2005) menciona que un elemento esencial de toda relacion de outsourcing'

es el establecimiento, seguimiento y cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio, a los que normalmente se refiere por sus siglas inglesas SLA (Service

Level Agreements). Los SLA constituyen la base para el correcto seguimiento de
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la calidad de los procesos subcontratados y, por ello, deben ser detallados, sin

que pueda haber duda sobre los parametros que se estan midiendo.

Ejemplos de SLA son:

* “El 99% de las facturas se enviaran en menos de 24 horas tras recibir los datos

de facturacion.”

* “Todas las llamadas a Help Desk (Mesa de Ayuda) se responderan en menos de

60 segundos.”
* “La pagina web estara disponible el 99,99% del tiempo.”

Desafortunadamente, la falta de detalles en el SLA, provoca que el seguimiento
sea dificil. En el ejemplo anterior de impresion y envio de facturas no hay
suficiente detalle para poder juzgar el desemperno del proveedor. Una mejor

redaccion del primer ejemplo podria decir:

“Las facturas se deben imprimir, ensobrar y enviar de la manera mas rapida
posible para asegurar el maximo adelanto en el cobro. El objetivo es que el 95%
de las facturas sean correctamente impresas y depositadas en el servicio de
mensajeria antes de las 24 horas posteriores a la transferencia de los ficheros. La
medida de la produccion sera el informe del servicio de mensajeria y el informe
(log) del programa de facturacion. Si el numero de facturas emitidas esta por
debajo del 95%, se establecera una penalizaciéon del 1% de la cantidad total no

facturada a tiempo”.

Es esencial que los parametros del SLA sean cuantificables y facilmente medibles.
Para ello, es necesario tener un conocimiento completo de las necesidades

actuales y futuras de la empresa.

Estos parametros deben recogerse por contrato y revisarse sistematicamente con

una frecuencia prefijada y negociada con cada proveedor.
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El nivel de servicio es el nexo de union entre la empresa y el proveedor de

servicios.
2.2 Gamificacion

Nasheli (2015) define que “el término gamificacion (llamado también ludificacion)
se originé inicialmente en la industria de los medios digitales, aproximadamente en
el afio 2008. Su definicion mas sencilla establece que la gamificacion es el uso de

elementos de juego en contextos no ludicos™

Esta definicion indica que las actividades para motivar la participacién activa de las
personas, introducen elementos y estructuras de los juegos, como pueden ser un

conjunto de reglas, competencias o premios.

La gamificacion comprende lo que hace tan efectivos a los videojuegos, en cuanto
a la concentracion, participacion, dedicacion y triunfo, para aplicar esos mismos
principios a otras areas del conocimiento. Hablar de gamificacion no
necesariamente es hablar de dispositivos electronicos y medios digitales.
Recordemos que los videojuegos estan basados en tres principios basicos que
bien pueden aplicarse para un juego de mesa: la mecanica del juego, las

dinamicas de juego y los componentes del juego.

Las mecanicas de juego permiten involucrar al usuario de manera dedicada y
divertida en las actividades que se pretenden realizar. Podemos encontrar el ganar
puntos, subir de nivel, obtener premios, destacar en posiciones de clasificacion o

triunfar en desafios y misiones.

Las dinamicas del juego establecen las motivaciones personales de cada individuo
para participar en la actividad gamificada; por ejemplo, las recompensas, el

reconocimiento o prestigio, los logros, la competencia y el comparierismo.

Para comprender las mecanicas de juego es necesario conocer los elementos que

lo conforman. Algunos de ellos son: avatares, puntos acumulados por el
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participante, tablero o area de juego, insignias, medallas y el status social entre el

grupo de jugadores.

El trabajo de un agente de servicio al cliente es uno de los trabajos que podria
considerarse como mas repetitivo y aburrido, al menos desde el punto de vista del
trabajador, considerando los modelos de trabajo tradicional. Por esta razén, es
importante considerar la gamificacion como una alternativa de apoyo en los

procesos de motivaciéon y competencia por las siguientes razones:
e Estimula y hace mas atractiva la participacion de los trabajadores.
e Simplifica las actividades dificiles.
¢ Motiva la participacién constante.
¢ Crea una retroalimentacion positiva a través de recompensas.
e Promueve la perseveranciay el triunfo.
e Aumenta el compaferismo.
¢ Ayuda a construir una identidad propia.
e Transforma actividades aburridas en divertidas e interesantes.
e Fomenta la comunicacion entre pares.

e Crea ambientes de confianza.

A pesar de los beneficios mencionados, no hay que olvidar que la gamificacion es
solo una estrategia de apoyo y las dinamicas de juego no deben opacar el
verdadero propésito de los procesos de trabajo. El contenido debe ser el principal
motor que impulse las mecanicas del juego, de alli la responsabilidad de la

empresa para controlar y mediar la gamificacion en el area productiva.
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2.2.1 Mecanicas o técnicas de Gamificacion

La aplicacién de mecanicas de juego a una actividad no ludica permite crear una
serie de experiencias de usuario, que enriquecen la actividad aportando un mayor

atractivo y motivacion a la materia gamificada.

Pretenden incrementar la motivacion y el compromiso de los jugadores mediante
la consecucion objetivos y con la finalidad de obtener reconocimiento por parte de

la comunidad.

Esta mecanica se compone de herramientas, técnicas y programas que se utilizan
de forma complementaria entre ellos para lograr que la consecucion de objetivos

sea precisa y completa. Su uso logra conseguir una alta motivacion en el usuario.

2.2.2 Puntos

Los puntos son el gran atractivo para todo el mundo: tanto ganarlos como
conservarlos, y es eso precisamente lo que consigue que aumente la motivacion
ante ellos. La puntuacion puede ser utilizada para recompensar a los usuarios por

sus diferentes comportamientos u objetivos conseguidos en una aplicacion.

Los puntos también pueden ser utilizados como indicadores de estatus, gastarse
para desbloquear acceso a nuevos contenidos o invertidos para obtener bienes y

regalos. A los usuarios les encanta ser recompensados y sentirse ganadores de

algo.
2.2.3 Niveles

Los niveles son indicadores que aportan reconocimiento y respeto una vez se han
cumplido unos hitos determinados. A menudo se definen como objetivos o
umbrales que, al ser cumplidos, permiten subir de nivel basandose en la
participacion, subir de status, o acceder a nuevo contenido de la aplicacion. Los

niveles son unas de las motivaciones mas fuertes para los jugadores.
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2.2.4 Premios

Los retos y misiones que plantea un juego, intentan hacer sentir al usuario que el
juego tiene una finalidad, una meta. Esta finalidad es representada por los
premios, que son la recompensa tangible a la consecucion de un objetivo,
mediante una accion o serie de acciones. Pueden clasificarse en trofeos, medallas
o logros que suelen ser visibles para otros usuarios con el fin de obtener

reconocimiento y alimentar la motivacion del resto de jugadores.

2.2.5 Bienes virtuales

Para que la economia del juego sea efectiva en el tiempo, es necesario tener un
lugar donde gastar los puntos para adquirir nuevas habilidades o para personalizar
la propia identidad. Con ello se ayuda a motivar e incentivar la obtencion de

puntos por parte del jugador.

Los usuarios obtienen bienes virtuales, como indumentaria propia, armas o
accesorios para crearse una identidad de eIIos mismos en el ambiente virtual, lo

que ayuda a fomentar la creatividad y la motivacion por mostrar lo que han

conseguido.

Los bienes virtuales también pueden ser utilizados para realizar ventas reales con

moneda real.
2.2.6 Clasificaciones

La mayoria de los juegos creados a lo largo de la historia han implementado una
clasificacion con las puntuaciones mas altas. Esta mecanica proporciona deseo de
aspiracion, fama y que el nombre del usuario aparezca resaltado por encima de

otros. También es un indicador que permite conocer como lo esta haciendo el

usuario en comparacion a los demas jugadores.
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2.2.7 Desafios

Permiten que los usuarios compitan y se desafien entre si para obtener la
puntuacién mas alta en alguna actividad. Una vez que cada uno ha finalizado el
reto, el usuario con la puntuacion mas alta gana una recompensa, mientras que

los perdedores recibiran un premio de consolacién o un castigo.

Esta mecanica es perfecta para conseguir que los juegos de multijugador
adquieran un aspecto de jugador Unico, asi como otras experiencias de usuario

unico.
2.2.8 Misiones o retos

Los retos y misiones que plantea un juego intentan hacer sentir al usuario que el
juego tiene una finalidad, una meta. Para conseguir el sentimiento épico de que se
estd actuando por lograr un objetivo el juego propone las misiones y retos al
usuario. Un juego esta compuesto de una suma de misiones o retos a través de
los cuales se van adquiriendo habilidades, se va progresando en la curva de
aprendizaje y adaptacion y se van realizando acciones y desarrollando
capacidades inherentes al objetivo final del juego. Se trata, pues, de mini-juegos
con pequefos objetivos, que sumados todos ellos, conforman el juego al

completo.
2.3 Dinamicas de Gamificacion

Las dinamicas de juego son aquellas necesidades e inquietudes humanas que

motivan a las personas. Para alcanzarlas se realizan distintas mecanicas de juego.

Las personas tienen deseos y necesidades fundamentales: deseo de recompensa,
de estatus, de logro, de expresion, de competicién y de altruismo entre muchos
otros. Estas necesidades son universales, atemporales, atraviesan umbrales

demograficos, culturas y géneros.
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Los disefiadores de juegos saben, desde hace décadas, como dirigirse a estas
necesidades desde un entorno de juego. La gamificacion permite aplicar estos

preceptos con mayor amplitud, abarcando todo tipo de &mbitos y actividades.

Envolviendo cualquier actividad con un conjunto apropiado de mecanicas de
juego, se logra crear una experiencia que fomenta un determinado
comportamiento mediante el cumplimiento del cual, se consigue obtener una o

mas de estas necesidades humanas.
2.3.1 Regalos

El ofrecimiento de regalos puede ser un fuerte componente motivador si se
dispone de una comunidad donde la gente desea fomentar y fortalecer las
relaciones humanas. No todos los regalos son iguales, por lo que, en un mundo de
articulos gratis, los ‘regaladores’ motivados buscaran una forma mas valiosa de
expresion, bien sea mediante el uso de dinero (virtual o real) o a traves de la

inversion de tiempo para crear el regalo.

En la gamificacion, regalar es una poderosa mecanica de adquisicion y retencion.
Quien recibe un regalo de alguien que le incita al juego, se siente incentivado a
enviar regalos a todos sus amigos, creando un gran bucle de ofrecimientos y
adquisicion. De esta forma, cada vez que se recibe un regalo, incita al usuario a
volver a la aplicacion para agradecerlo, de tal forma que sirve también como un

perfecto vehiculo para la retencion de usuarios.

Los seres humanos se motivan recibiendo recompensas, premios de un
determinado valor por realizar algun tipo de accion. Mediante la gamificacion, el
mecanismo principal de recompensa se basa en ganar puntos o su equivalente.

Pero obtener bienes virtuales, subir de nivel, e incluso completar retos, también

satisfacen este mismo deseo.
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2.3.2 Estatus

La mayoria de las personas sienten la necesidad inherente de obtener un estatus,
reconocimiento, posicionamiento, fama, prestigio, atencién y finalmente, la estima
y respeto de los otros. A su vez, las personas precisan sentirse comprometidas
con actividades que les proporcionen la mencionada estima o reconocimiento.
Todos los elementos de la mecanica de juego conducen a esta dinamica. El

aumento de niveles es uno de los principales motivadores para alcanzar el

reconocimiento.
2.3.3 Logro

Algunas personas se sienten motivadas por la necesidad de un logro, de
completar alguna tarea compleja a través de una serie de esfuerzos repetidos y
prolongados, para marcarse metas y alcanzarlas. Aquellos motivados por los
logros tienden a buscar retos y establecerse metas de dificultad considerable (pero

alcanzable). Su recompensa mas gratificante es el reconocimiento de sus logros.

2.3.4 Expresion

Muchas personas desean y necesitan oportunidades para expresar su autonomia
y originalidad remarcandose a ellos mismos como poseedores de personalidades
Unicas y distintas de aquellos que le rodean. Esto conecta con el deseo humano
de presumir de sentido del estilo, identidad y personalidad y exhibir una afiliacion

con un grupo determinado.

Para los jugadores, el uso de bienes virtuales es una forma comun de crear su
propia identidad, tanto si la han ganado mediante recompensas, recibido como
regalos o comprado directamente con divisa real. El avatar de una persona a

menudo sirve como un rico cristalizador de la expresién del ser.
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2.3.5 Competicion

A menudo, la competicion es por si misma un elemento motivador para los
individuos. Esta demostrado que pueden obtenerse mayores niveles de
rendimiento cuando se establece un ambiente competitivo en el que el ganador
sera recompensado. Este hecho se explica porque se gana un cierto grado de

satisfaccion mediante la comparacién del propio rendimiento con el de los otros.

Todos los elementos de las mecanicas de juego confluyen en este deseo, incluso
dinamicas como la auto-expresion. Para que la comparacion de rendimientos (es
decir, la competicidn) sea efectiva, se precisa el uso de tablas de clasificacion. Las
tablas de clasificacién son esenciales para hacer visibles los resultados de la
competicion y proclamar a los ganadores. La mayoria de los juegos ofrecen al
menos un sencillo ‘top ten’ o ranking, mediante el uso del cual se puede indicar los
nuevos niveles alcanzados y las recompensas ganadas. Se trata de un punto de
encuentro de los competidores que fomenta la motivacién de todos los jugadores.

2.3.6 Altruismo

La consecucion de objetivos por el bien comdn, por una mejora social o un hecho
noble de forma desinteresada presenta un gran atractivo para muchas personas.
Segun el sistema ético de distintas culturas, los Unicos actos moralmente correctos
son aquellos que intentan promover la felicidad de otros. El alcance de esa

moralidad conecta con la dindmica de estatus y con la de auto-expresion.

Realizar un pequefio sacrificio o labor por el beneficio de otros es una dinamica

del juego que puede atraer y motivar a muchos jugadores.
2.4 Riesgo y rendimiento

Cuando se determina el valor y se toman decisiones en las inversiones o gastos

de la empresa es necesario comprender dos factores claves en las finanzas, el
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riesgo y el rendimiento. Su equilibrio es determinante para la maximizacion de la

riqueza de los accionistas, es decir, el precio de las acciones.

Para un administrador financiero es fundamental tener claro que a medida que
aumenta el rendimiento aumenta el riesgo; es decir, si su riesgo aumenta en una

inversién, su rendimiento también debe aumentar para que usted decida realizarla.

2.4.1 Rendimiento

El rendimiento es el producto de una inversibn en un espacio de tiempo
determinado; es decir, el rendimiento son los ingresos adicionales al capital que se

reciben por la inversién realizada.

2.4.2 Riesgo

El riesgo financiero o incertidumbre, nos determina el grado de variacion entre lo
planeado y lo obtenido en los rendimientos programados. Entre los tipos de riesgo

que enfrenta un inversionista, tenemos los siguientes:

¢ Riesgo del negocio: posibilidad de que la empresa no cubra sus costos

operativos en el periodo planeado. Le preocupa a la empresa en primera

instancia.

* Riesgo financiero: posibilidad de que la empresa no sea capaz de cumplir
sus obligaciones financieras de acuerdo con los compromisos establecidos

en el tiempo. Le preocupa a la empresa en primera instancia.

e Riesgo tasa de interés: posibilidad de que los cambios en la tasa de interés
afecten de manera negativa el valor de una inversion. Les preocupa a los

accionistas en primera instancia.

* Riesgo de liquidez: posibilidad de que una inversiéon no pueda liquidarse

con facilidad a un precio adecuado.
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¢ Riesgo de mercado: posibilidad de que el valor de una inversién disminuya
debido a factores del mercado que son independientes de la inversién,
(situaciones econdémicas, sociales y politicas). Les preocupa a los

accionistas en primera instancia.

e Riesgo cambiario: posibilidad de que los flujos de efectivo futuros
esperados se modifiquen de acuerdo al tipo de cambio de las divisas. Les

preocupa a la empresa y a los accionistas.

e Riesgo de poder de compra: posibilidad de que los niveles de precios
cambien por la inflacién o deflaciéon de la economia y esto afecte los flujos
de efectivo, la inversiéon y el valor de la empresa. Les preocupa a la

empresa y a los accionistas.

¢ Riesgo fiscal: posibilidad de que los cambios en las leyes fiscales durante el
periodo de la inversién o desarrollo de la empresa afecten los intereses.

Les preocupa a la empresa y a los accionistas.

El riesgo de una inversibn puede medirse cuantitativamente mediante las
estadisticas, para ello consideraremos dos herramientas que son la desviacion

estandar y el coeficiente de variacion.
2.5 Métricas generales para empresas del sector BPO

Las empresas del sector BPO poseen métricas especificas acorde al tipo de
actividades que realizan, éstas miden la calidad del servicio que prestan,
productividad, satisfacciéon laboral, rotacion de empleados, rendimiento,

adherencia, satisfaccidén del cliente, tiempo promedio de llamada y penalidades

pagadas.
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2.5.1 Productividad

Schroeder (2012) menciona que la productividad o eficiencia es entendida como la
relacion entre la produccion obtenida por un sistema de produccidén o servicios y
los recursos utilizados para obtenerla. Es entonces, la relacién entre los resultados

y los recursos utilizados para obtenerlos.

La productividad busca mejorar los resultados sin incrementar los recursos a

utilizar, impactando en una mayor rentabilidad para la empresa.

Mejorar la productividad implica el concurso de muchos factores, desde la calidad
de materias primas, herramientas, maquinaria, recurso humano, politicas internas,
hasta los procesos implicados en cada etapa de la produccion, incluso factores

macroecondémicos.

En ambiente altamente competitivo, la productividad es un factor necesario para
permanecer en el mercado, toda vez que no hay ‘margen para incremento de
precios y en muchos casos, tampoco hay espacio para incrementar las cantidades

vendidas, de modo que la dUnica alternativa posible es incrementar Ila

productividad.

Es por esta misma razén que muchas empresas estadounidenses o europeas han
decidido instalarse en China o India, u otros paises, puesto que, por los bajos

costos laborales entre otros factores, les permite ser mas productivas.

La productividad se puede medir de forma global en una empresa o por
departamento, de modo que se pueda evaluar las condiciones y conveniencias de

determinado departamento o incluso de alguna actividad o proceso.
2.5.2 Relacidon beneficio-costo B/C

La relacién beneficio-costo, es la l6gica o razonamiento basado en el principio de

obtener los mayores y mejores resultados al menor esfuerzo invertido.
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El analisis de costo-beneficio es una técnica importante dentro del ambito de la
teoria de la decision. Pretende determinar la conveniencia de un proyecto
mediante la enumeracién y valoraciéon posterior en términos monetarios de todos

los costos y beneficios derivados directa e indirectamente de dicho proyecto.

La relacion beneficio-costo es también llamado "indice de rendimiento". Es un
meétodo de evaluacién de proyectos de inversion, que se basa en el valor presente
y consiste en dividir el valor presente de los ingresos entre el valor presente de los
egresos. Si este indice es mayor que 1 se acepta el proyecto; si es inferior que 1

no se acepta, debido a que significa que la rentabilidad del proyecto es inferior al

costo del capital.
2.5.3 Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral podria definirse como la actitud del trabajador frente a su

propio trabajo, basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de

su propio trabajo.

Las actitudes son determinadas por las caracteristicas actuales del puesto como

por las percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberian ser".

Generalmente las tres clases de caracteristicas del empleado que afectan las

percepciones del "deberia ser" (deseo de un empleado de su puesto) son:
e Las necesidades
e Los valores

e Rasgos personales.

Los tres aspectos de la situacion de empleo que afectan las percepciones del

"deberia ser" son:

e Las comparaciones sociales con otros empleados
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e Las caracteristicas de empleos anteriores

e Los grupos de referencia.

Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepcién de las condiciones

actuales del puesto son:

e Retribucion

e Condiciones de trabajo.
e Supervisiéon

e Compaferos

e Contenido del puesto

e Seguridad en el empleo

¢ Oportunidades de crecimiento.

Se puede establecer dos tipos o niveles de analisis en lo que a satisfacciéon se

refiere:

e Satisfaccidbn General indicador promedio que puede sentir el trabajador

frente a las distintas facetas de su trabajo.

e Satisfaccion por facetas grado mayor o menor de satisfaccion frente a
aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones
del trabajo, supervision recibida, comparferos del trabajo, politicas de la

empresa.

La satisfaccion laboral esta relacionada al clima organizacional de la empresa y al

desempefio laboral.
2.5.4 Rotacion de empleados

En algunas empresas, la alta rotacion de empleados es un problema serio al que

no se le presta la debida atencién, y tiene efectos negativos en las empresas.
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El constante cambio de empleados representa un verdadero problema para la

empresa, en cuanto a costos de entrenamiento y a productividad y desemperio del

personal.

Entrenar debidamente a un empleado implica dedicar tiempo e invertir dinero, y
durante el tiempo de adiestramiento, el trabajador no es productivo en un 100%,

por lo que el costo de entrenamiento resulta elevado.

Si después de entrenar a un empleado, este es despedido en poco tiempo, es
necesario iniciar un nuevo proceso de reclutamiento y entrenamiento, que ademas

de costoso, resulta innecesario si adopta una politica de estabilidad laboral.

No es conveniente para una empresa cambiar constantemente el personal.
Ademas del costo de adiestramiento, los empleados nuevos, por su poco
conocimiento de la empresa, politicas y procedimientos, tarda un buen tiempo en
adaptarse y lograr su maxima productividad, por lo que en todo este tiempo la

empresa estara perdiendo.

Cuando la empresa no ofrece estabilidad laboral a sus empleados, la motivacion

de estos no es la mejor, influyendo notablemente en su desempenio.

Un empleado que esta ante la constante incertidumbre de la posible e inminente
desvinculacion laboral, no podra ofrecer el mejor rendimiento. Siempre tendra su
mente ocupada en que sera el manana, que solucién dara a su posible despedida,

descuidando asi sus funciones en la empresa. (Arias, 2004).

Es importante para las empresas desarrollar a sus empleados en sentido de
pertenencia y lealtad para con su empresa, y se consigue solo cuando se ofrece

estabilidad laboral. De los empleados depende de que en la empresa las cosas se

hagan bien o mal.

“Un empleado tranquilo, feliz, es un empleado productivo, que ofrece rendimiento a

su empresa, por tanto, la empresa ganara por partida doble: evita costos
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innecesarios por adiestramiento y logra la maxima productividad de sus
empleados.

2.5.5 Adherencia

La meétrica de adherencia muestra la relacion existente entre la cantidad que un
operador atiende clientes o se encuentra en disponibilidad de atender llamadas y

el tiempo estipulado de conexion.

En otras palabras el porcentaje de Adherencia indica la fraccién del tiempo que
esta atendiendo o en disponibilidad de atender a una persona, como proporcién
del tiempo total de conexion. Este tiempo en el que el operador esta hablando o

esperando para recibir una llamada, denominado también tiempo efectivo.

Para un operador de empresas del sector BPO, el tiempo de conexién se divide

en:
e Tiempo de conexion:
o Tiempo disponible para recibir llamadas
o Tiempo de espera durante la llamada
o Tiempo hablado
o Tiempo después de llamada
o Descansos
o Entrenamiento o retroalimentacion
Por lo tanto, el porcentaje de adherencia es igual a:

ADH = Tiempo efectivo / Tiempo de conexiéon
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2.5.6 Satisfaccion del cliente

Esta métrica muestra el porcentaje de clientes que estan felices y contentos con el
trato recibido por parte de los operadores de la empresa del sector BPO que se
han ocupado de resolver sus dudas o problemas. Esta métrica se calcula porque
se toma como referencia los datos obtenidos a través de una encuesta posterior a

la llamada, o de una encuesta por correo electrénico.
2.,5.7 Tiempo promedio de llamada

Esta métrica indica la cantidad de tiempo promedio que se necesita para gestionar
una llamada. Es una medida de la eficiencia, y dentro de su medicién se incluye el
tiempo de conversacién y espera, asi como el tiempo de finalizacion. Este tiempo

se estipula dentro del contrato de trabajo.
2.5.8 Penalidades pagadas

Las penalidades son montos que se descuentan dentro de la facturacion mensual
segun se estipulan en el contrato de servicio que posee la empresa del sector
BPO y el cliente que atiende en el extranjero por incumplimiento en los términos
del contrato. Estas pueden variar segun el contrato de trabajo y son utilizadas por
la matriz de cada empresa del sector BPO para analizar parte del rendimiento de

la empresa en Guatemala.
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3. METODOLOGIA

La Metodologia contiene la explicacion en detalle de qué y como se hizo para
resolver el problema de la investigacion relacionado con la implementacion de
técnicas de gamificaciéon para el aumento de la productividad de los empleados de
la industria del Business Process Outsourcing (BPO), en Guatemala. Comprende:

objetivos, hipétesis, método cientifico y técnicas de investigacion utilizadas.

3.1 Definicion del problema

En Centroamérica y el Caribe, la industria BPO de Guatemala, es considerada
como el mejor destino, en vista de la ventaja tecnoldgica y de su ubicacion
geografica; ademas, ofrece servicios bilinglies (inglés y espariol), cumpliendo con
altos estandares de calidad; asimismo, presta soporte en otros idiomas (francés,

aleman, portugués, italiano, entre otros).

El problema de la presente investigacion se refiere a que las empresas de la
industria BPO de Guatemala, prestan servicio a consumidores ubicados fuera del
territorio guatemalteco, por medio de un software provisto por los mismos clientes
internacionales, haciendo que el trabajo para los empleados se torne repetitivo y
tedioso, provocando pérdidas para la industria BPO, en vista de que los
empleados finalizan llamadas antes de terminar de atender al cliente, sin brindar
un servicio de calidad; se ausentan de sus labores; incumplen con el horario
establecido. Todo esto incrementa la rotacién del personal, ademas, genera
pérdidas y pago de penalidades a la industria BPO por no cumplir con las métricas

establecidas en el contrato de outsourcing con el cliente en el extranjero.

Una opcion de la industria BPO de Guatemala, para mejorar la productividad, lo
constituye el uso de las técnicas de gamificacion, que consisten en un método que
incorpora elementos de juegos, utilizados en un contexto ajeno a los juegos, para
resolver problemas y mejorar el rendimiento laboral. Se utliza como una

herramienta para incentivar a las personas a mejorar su desempefio con base en
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estimulos, los cuales se toman directamente de los conceptos orientados a juegos.
El método, generalmente, se utiliza en aplicaciones y procesos para mejorar el

rendimiento en el trabajo, incrementando la productividad y mejorando la calidad

de los servicios que realizan.

En vista de lo anterior, para mantener su nivel de competitividad, el problema de
investigacion en la industria de BPO de Guatemala, se refiere a la necesidad
evaluar la conveniencia del uso de técnicas de gamificacion para motivar a sus
empleados de una forma innovadora, mantener alta productividad en el trabajo
recurrente que realizan, logrando, a la vez, la satisfacciéon de los empleados y la

motivacion para alcanzar las métricas y objetivos establecidos.

3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo general

Evaluar el riesgo y rendimiento de la inversién para implementar técnicas de
gamificacion en la industria de BPO del departamento de Guatemala, buscando
aumentar la productividad de los empleados que realizan un trabajo recurrente,

reducir los costos de operacion, mejorar la rentabilidad y contribuir al crecimiento

de la industria.
3.2.2 Objetivos especificos

. Revisar los aspectos técnicos relacionados con el disefio y funcionamiento
de la propuesta de implementacién de técnicas de gamificacion, vy
determinacion de los recursos fisicos y humanos necesarios para la

implementacion de estas técnicas.

o Comparar la relacion beneficio-costo, basado en los ingresos obtenidos por
el aumento de la productividad menos los costos incurridos para implementar

las técnicas de gamificacion con el grupo de estudio seleccionado para la

evaluacion.



F?

Fe

5

29

. Definir el nivel de satisfacciéon de los empleados, rotacion del personal de la

empresa, y comparacion de métricas previas y posteriores a la
implementaciéon de estas técnicas, para representar el incremento de la

productividad.

o Determinar el impacto en el pago de penalidades establecidas en los

contratos de outsourcing, derivado de la implementacion de técnicas de

gamificacion.
3.3 Hipotesis

Con la aplicacion e implementacion de técnicas de gamificacion en la
productividad para una organizaciéon en la industria BPO (Business Process
Outsourcing) en Guatemala, con la aplicacion del andlisis de la relaciéon beneficio
costo, medicion de productividad y determinacion de penalidades, se pueden
obtener beneficios en la productividad, en la reducciéon de costos de operacion, en

la rentabilidad, asi como en el nivel de satisfaccion de los empleados y en la

estabilidad laboral.

3.3.1 Especificacion de variables

La especificacion de variables de la hipotesis es la siguiente:
Variable independiente

La implementacién de técnicas de gamificacion con base en la relacién beneficio
costo, considerando los ingresos extra obtenidos por el incremento de la
productividad, menos los gastos incurridos para implementar las técnicas de

gamificacion, medicion de productividad, determinacion de penalidades.
Variables dependientes

. Medicién del impacto en la productividad.
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e  Medicidn del impacto en la reduccién de costos de operacion.

o Medicidon del impacto en el nivel de satisfacciéon en los empleados, y en la

estabilidad del personal.
3.4 Meétodo cientifico

El método cientifico es utilizado para mejorar o precisar teorias para generar
nuevos conocimientos. Las caracteristicas del método cientifico, segtin Molina
(2003) son: El método deductivo, método inductivo, y el método hipotético, estos

métodos utilizan la légica y llegan a una conclusién. Ambos métodos van de lo

general a lo particular y viceversa.

Avila (1999), menciona que el método cientifico esta constituido por cuatro etapas:
Planteamiento del problema, formulacién de hipotesis, comprobacion de la

hipétesis y conclusiones.

La investigacion se desarrollara en tres fases:

¢ Indagadora

En esta fase se prevé, planifica y ejecuta la recopilacion de la informacién a través

del uso de las fuentes primarias y secundarias.

e Demostrativa

Se utilizara para comprobar la validez de la hipétesis a través de las herramientas

disefiadas para recolectar informacién y establecer la conexién entre lo planificado

y los resultados adquiridos.
e Expositiva

A través de la elaboracion de un informe final, que contenga aportes que sirvan a

la entidad, para ampliar los conocimientos sobre el tema objeto de estudio.
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3.5 Técnicas de investigacion aplicadas

Las técnicas de investigacion documental y de campo para la presente

investigacion, se refieren a lo siguiente:
3.5.1 Técnicas de investigacion documental
Los instrumentos y medios documentales a utilizar son:
e Libros
e Medios electrénicos
o Tesis
e Publicaciones

e Otros materiales documentales que aporten al desarrollo de |Ia

investigacion.
3.5.1.1 Subrayado

Consiste en destacar aquellas ideas o datos fundamentales de un tema que
merecen ser asimilados, es decir, palabras o frases que contengan la informacién
fundamental que nos permiten entender el texto. El subrayado supone ademas
una técnica que favorece la concentracion, asimilacion, memorizacién y repaso del

material objeto de investigacion.
3.5.1.2 Resumen

Esta herramienta es de suma utilidad al momento de realizar una investigacion y
enfrentarse con un volumen muy extenso de informacion. El resumen nos ayudara

a obtener una sintesis de las ideas fundamentales que dan coherencia y soporte a

toda la informacion.
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3.5.1.3 Esquemas

Es la sintesis ordenada y légica de las ideas de un tema o leccién presentada de
modo visual y que permite la comprension rapida de la estructura global y sectorial
de un tema. En el esquema aparecen destacadas las ideas principales,

organizadas, relacionadas, completadas y enriquecidas por las ideas secundarias.
3.5.1.4 Fichas de contenido

Son documentos escritos con un contenido breve conciso y selectivo extraido de

un tema durante el estudio del mismo.
3.5.2 Técnicas de investigacion de campo

Sirven al investigador para recabar informacién financiera del objeto analizado,
con este tipo de técnicas el investigador puede reunir informaciéon financiera,
analizarla y proyectar los posibles resultados que esta pueda tener en el futuro.

Las técnicas de campo a emplear son:

» La observacion directa: Es una practica que se utiliza para medir un objeto
de investigacion y para recolectar cualidades de los mismos, dependiendo
de la forma en que se realice. Cuando el observador es pasivo y so6lo mide
y registra acontecimientos o conductas regulares se acerca a la
metodologia cuantitativa; por el contrario, el observador se involucra con el
objeto de investigacion y participa cercanamente en las actividades de
estudio, posibilita la comprension de los procesos, de los significados de las
acciones que los mismos individuos le imprimen, es decir, se aproxima a

una metodologia de corte cualitativo.

e Entrevistas a expertos: Es una técnica de interrogatorio que se caracteriza
por su aplicacion interpersonal o "cara a cara". La entrevista se utiliza con el
fin de obtener informacion en forma amplia y detallada, por ello las

preguntas suelen ser abiertas y se aplica a quienes poseen datos y
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experiencias relevantes para el estudio. Los datos obtenidos se anotan en
fichas de campo o, si es posible, se hara uso de una grabadora o camara
de video. La entrevista es muy util cuando se requiere informacién

especializada del objeto de estudio.
Otras que sirvan de apoyo en la investigacion

Proyecciones: Técnica que se utiliza para determinar el posible
comportamiento financiero que pueda tener una entidad durante periodos
de tiempo futuro. La proyeccién financiera permitira determinar que nivel de
ingresos pueden tener los negocios y anticipar los gastos que estos puedan

soportar.

Analisis financiero: Es el estudio que se hace de la informacién contable,
mediante la utilizacién de indicadores y razones financieras. El analisis
financiero sirve como herramienta para entender el comportamiento de la
situacion financiera de las organizaciones y la toma de decisiones
oportunas para la prevencion de problemas financieros que se puedan

presentar en el futuro.



-

Fy

e

F?

34

4, ANALISIS DE RIESGO Y RENDIMIENTO DE LA IMPLEMENTACION DE
TECNICAS DE GAMIFICACION PARA EL AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD
DE LOS EMPLEADOS EN LA INDUSTRIA BUSINESS PROCESS
OUTSOURCING (BPO)

El sector Business Process Outsourcing —-BPO- Guatemala, o Externalizacion de
Procesos de Negocio por sus siglas en inglés, equivale al 8% de la industria de
Centros de Llamadas (Call Centers) y BPO a nivel mundial segun los datos
publicados en el portal http://www.bpoguatemala.com. En este sector se
encuentran afiliadas 16 empresas, cuya poblacién se divide en 46% de mujeres y
54% de hombres, las edades comprendidas son un 37% de 18-24 afios, un 33%
de 25-30 afios, un 23% de 31-40 arios, un 6% de 41-60 afos, y un 1% de

personas mayores de 60 anos.

De acuerdo a los datos publicados por http://www.bpoguatemala.com, el sector
Business Process Outsourcing provee beneficios y prestaciones adicionales a las
de ley como seguro médico familiar e individual, seguro de vida, programas para

universidad, préstamos bancarios, vacaciones pagadas y parqueo gratuito.

4.1 Identificacion de grupo de empleados muestra para la implementacién

de técnicas de gamificacion.

El caso se basa en una unidad de negocios de una empresa del sector Business
Process Outsourcing (BPO) encargada de procesar ayuda técnica a través de
servicio de voz para un cliente en la costa este de Estados Unidos de América.
Actualmente en Guatemala existen 16 empresas dentro del sector Business
Process Outsourcing. EI modelo propuesto que se sustenta en técnicas de
gamificacién puede ser aplicado a cualquier empresa del referido sector; sin
embargo, para efectos del caso de estudio analizado en la presente investigacion,
fue aplicado a una de las empresas que conforman dicho sector. La unidad de
negocios recibe llamadas para atender consultas técnicas con el servicio de

Internet y Cable que presta el cliente de la costa este de Estados Unidos de
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América. Entre sus atribuciones se encuentra la solucién de problemas técnicos,

verificacion de cargos realizados en facturas de cobro y facilitar los servicios que

se brindan.

La cantidad de llamadas recibidas por persona es bastante alta, el promedio se
encuentra en 150 llamadas diarias recibidas por operador, segun datos provistos
por la unidad de negocios. Dentro de las métricas del operador, se encuentra
Tiempo Promedio de Manejo de Llamada (AHT), que consiste en mantener el

tiempo de duracion de llamadas en un promedio de 3 minutos.

Otra métrica que debe cumplir el operador es la adherencia a su horario
establecido, esto significa que no puede tomar mas minutos del tiempo asignado
para almuerzo, cena o descanso, de lo contrario, el tiempo que no esté conectado
dentro del sistema, sera descontado de su pago mensual, ademas de afectar el
rendimiento de la unidad de negocio. Cada operador trabaja un turno de 9 horas al

dia, con una hora de descanso.

Tabla 1. Tiempo de trabajo de un operador:

T Tiempo invertido promedio
area
(Horas)
Toma de llamadas 4.00
Descanso de aIleérzo 0.50
Toma de llamadas 2.00
Descanso 0.50
Toma de llamadas 2.00
Total de horas
trabajadas en el dia 9.00

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la unidad de negocios.
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Dentro de los términos del contrato entre el cliente y la empresa del sector BPO,
adicional a la métrica AHT (Tiempo Promedio de Manejo de Llamada por sus
siglas en Inglés), también se encuentra la métrica C-SAT (Satisfaccion del Cliente

por sus siglas en Inglés), quiere decir que el operador debe solucionar el

requerimiento del cliente.

Esta métrica se mide a través de la frecuencia de llamadas con las que se
comunicaba el cliente. Este reporte es enviado por el cliente de la costa este de

Estados Unidos de América, quien aprueba las métricas de cada operador de la

unidad de negocios.

Segun el contrato entre el cliente de la costa este y la empresa del sector BPO,
existe una penalidad de US$1,500 mensuales por no cumplir las métricas
establecidas en la unidad de negocio, segun el contrato firmado. Esta penalidad se

cobra basado en el cumplimiento de las métricas en forma proporcional a su

consecucion.

El proceso repetitivo que realizan los operadores provoca insatisfaccion en el
empleado, impactando en el rendimiento, resolucién de requerimientos del cliente,

tiempo de manejo de llamadas de cliente y adherencia al horario.

Debe considerarse que la unidad de negocio cuenta con 195 operadores a inicios
de 2017 y existe un promedio de rotacion de empleados del 4.5% mensual. Esto
quiere decir que durante el afo, la unidad de negocio puede perder el 54% de los
empleados. Dentro de este 4.5% de rotacion mensual, 3.5% en promedio equivale
a insatisfaccion del empleado, afectando el rendimiento de la unidad de negocio y

generando pérdidas para la empresa.
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Tabla 2. Métricas actuales de la unidad de negocios

Métrica Meta segtn Meta alcanzada
contrato Promedio de 4 meses

AHT - Tiempo promedio

de manejo de llamada 3 minutos 3.3 minutos
C-SAT - Satisfaccion del

cliente 4 8 estrellas 4.5 estrellas
Adherencia 98% 95%
Rendimiento total 98% 96%

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la unidad de negocios

En la tabla 2 se muestra el promedio obtenido por la unidad de negocios respecto

a las métricas establecidas en el contrato.

Podemos determinar que la insatisfaccion de los empleados y su productividad
actual impactan en que la unidad de negocios no ha estado alcanzando las metas
establecidas, generando penalidades y pérdidas que en un futuro podrian
provocar la cancelacion del contrato entre la unidad de negocios de la empresa del

sector BPO y el cliente de la costa este de Estados Unidos de Ameérica.

La siguiente tabla nos muestra las penalidades mensuales pagadas por la
empresa del sector BPO durante los Ultimos 4 meses del afo 2016, asi como la
situacion de la satisfaccion del empleado, y rotacion de personal en la unidad de

negocio, métrica interna de la empresa del sector BPO
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Tabla 3. Métricas internas de la empresa del sector BPO afio 2016

Satisfaccion de Rotacién de
Penalidades pagadas empleado (E- empleados
Mes SAT) mensual
Proy. Actual Proy. Actual Proy. Actual
Septiembre 0 US$1,750 98% 89% 4.0% 4.9%
Octubre 0| US$1,500 98% 90% 4.0% 4.3%
Noviembre 0| US$1,500 98% 90% 4.0% 4.3%
Diciembre 0 US$900 98% 88% 4.0% 4.8%
Total 0.00 US$5,650

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la empresa del sector
BPO.

Los resultados mostrados anteriormente demuestran que la unidad de negocios no
esta rindiendo de la forma correcta, por lo que es evidente que se necesita tomar

acciones correctivas que mejoren el rendimiento mostrado.

Basado en el estudio de la edad de los empleados dentro de la unidad de
negocios, se determiné que la mayoria de los empleados nacieron a partir de
1987, dentro de la llamada Generacion Y o Millennials. De acuerdo a un estudio
realizado por ManPowerGroup en mayo del presente afio, los Millennials
representan un 35% de la fuerza de trabajo global, asimismo se afirma que la
seguridad laboral para los Millennials es fundamental, la cual es definida como

tener habilidades de trabajo que encajen con las necesidades del mercado y

mantener un estandar de vida.

Dicho estudio también afirma que entre las prioridades al buscar empleo de los

Millennials, resalta tener oportunidad de crecimiento laboral y obtener mayores
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ganancias; también buscan priorizar su estabilidad laboral, y aspiran a que haya

cambios regulares y nuevos desafios.

Los Millennials necesitan capacitacion constante para estar a la vanguardia, asi
como campafnas de sensibilizacion son fundamentales para adaptarse entre
generaciones, tal es el caso de la generacion X, porque tienen el conocimiento y
experiencia; en cambio la generacion Y posee conocimientos tecnologicos. Para
Guatemala es importante brindar espacios laborales para esta generacion, ya que
pueden hacer una diferencia positiva para el desarrollo del pais. Por estas razones
se determin6é que implementar técnicas de gamificacién impactara positivamente

en el desempefio de los empleados de la unidad de negocio.

Para implementar las técnicas de gamificacion, se contacté a un programador del
departamento de Informatica y Sistemas, para desarrollar un software que
monitoree el desempefio de cada empleado de la unidad de negocios, otorgandole
reconocimientos porwcada resultado positivo alcanzado al empleado. El software
se implementara a través del Sistema de Gestiéon de Recursos Humanos interno
de la empresa, por lo que cada empleado tendra un perfil asignado, records

publicados y reconocimientos que podran ser canjeados por premios.

Junto con el departamento de Recursos Humanos y supervisores de los
operadores de la unidad de negocios, se definieron las mecanicas de juego que se
utilizaran como la asignacién de puntos, cantidad de puntos acumulables para
subir de nivel, premios que se entregaran en cada etapa, bienes virtuales que
pueden ser intercambiados, publicacion de clasificaciones, desafios para obtener
puntos extra, asignacion de misiones o retos y regalos. Al presentar este proyecto
a Junta Directiva, obtener su aprobacién y asignacion de presupuesto para

premios, se determiné que el desarrollo del software tomaria 3 meses en estar

listo.
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4.1.1 Identificacion de recursos

Una vez que se determinaron las mecanicas de juego a desarrollar, se deben

identificar los recursos necesarios para su implementacion.
41.1.1 Recursos fisicos

Las mecanicas y dinamicas de gamificacion se implementaran por medio de
software en el Sistema de Gestion de Recursos Humanos. Por lo tanto, es
necesario contar con el equipo de cémputo adecuado para implementar el
programa. La empresa cuenta con servidores con suficiente capacidad para
almacenar los datos necesarios que necesite recabar el software para su
funcionamiento o6ptimo; esto quiere decir, que el software puede trabajar
simultdneamente cuando los operadores estén realizando su trabajo, sin

interrumpirlos, y sin generar la necesidad de adquirir equipo de computo adicional.

El software de gamificacion,.al que llamaremos “Gaming+”, necesita conectividad
con las aplicaciones a las que puede ingresar un operador, de acuerdo a su
programacion, energia eléctrica y mantenimiento de los equipos. Cada estacion de
trabajo dentro de la unidad de negocios cuenta con conectividad y energia
eléctrica. Las instalaciones donde se encuentra la unidad de negocios cuentan con
redundancia en la conectividad y una planta de energia de soporte en caso de
interrupcion al servicio de dicha energia. Es importante mencionar que, el equipo

de computo recibe mantenimiento periédico para tener un rendimiento 6ptimo.

Entonces, Gaming+ utiliza los mismos recursos del equipo de computo existente,
por lo que no es necesario hacer una inversiéon adicional en equipo para
implementar el software. Como se mencion6é anteriormente, la industria BPO
requiere trabajar con suficiente equipo tecnolégico, telecomunicaciones y por via

electronica, por lo que el equipo de computo siempre esta disponible.
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El uso de nuevas instalaciones o espacios fisicos no son necesarios, dado que se
utiliza el mismo equipo de computo existente, por lo que en ningin caso es

necesario invertir en nuevos recursos fisicos para la implementacion de Gaming+
41.1.2 Recursos humanos

Para el desarrollo de Gaming+ es necesario que se involucre personal de
Operaciones, Recursos Humanos y Sistemas de Informacion, porque son ellos
quienes determinan el alcance de las métricas, evaluacion de personal y

reporteria.

Para el caso de estudio, se requirié del departamento de Sistemas de Informacién
un programador para desarrollar el software, un auxiliar de Recursos Humanos
asignado para la unidad de negocios, y de Operaciones se necesitd el apoyo de
un Supervisor de la unidad de negocios. Este trabajo en equipo, fue esencial para
definir la_forma en que trabaj6 Gaming+, adaptandose a los requerimientos
especificos de la unidad de negocios. El tiempo invertido para el desarrollo del

software fue de 40 horas.

Las empresas de BPO cuentan con personal especializado en desarrollo de
software, por lo que posiblemente deban invertir en capacitar al personal en el
concepto de gamificacion. En caso contrario, no es recomendable la
implementacién de Gaming+, pues ademas de la inversion inicial de tiempo para
el desarrollo del software, el soporte por cada modificacion podria resultar costoso.
La asesoria de empresas desarrolladoras de software tiene un alto costo y
generalmente requiere de un contrato de mantenimiento. Dichos costos equivalen
a miles de dodlares. En este caso, es recomendable la contrataciéon de una persona
para desarrollo de software. El precio estimado por hora por servicios de
programacion es alrededor de US$70 a US$150, dependiendo de la complejidad

del servicio contratado y la empresa proveedora del servicio.
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En cuanto a la implementaciéon, el mismo programador podria realizar la
instalacion y capacitacion a los usuarios para la unidad de negocios en el caso de
estudio. Esto significaria un par de horas adicionales. La instalacién del software
es realizada aproximadamente entre 5 a 10 minutos. La capacitacion del personal
para el uso del software tomara entre 1 a 2 horas, ademas del soporte constante

durante el primer mes después de la implementacion.

Por otro lado, las modificaciones al software Gaming+ podrian ocupar un par de
horas del tiempo del programador al mes. El costo total del programador equivale

a US$ 1,000.00 para el desarrollo del software.
4.2 Definicién del disefio de las técnicas de gamificacion a aplicar

Contando con el equipo de computo, conectividad necesaria, y el equipo para el
desarrollo de software, solamente se necesitan definir las técnicas de gamificacion

a implementar en Gaming+.

Esta etapa es critica para la implementacién y funcionamiento de Gaming+. Esto
se debe a que el programador creara el ambiente del sistema para que ejecute
instrucciones exactas, y si el modelo no esta definido de forma correcta, Gaming+

podria ejecutarse errbneamente y no conseguiria los resultados esperados.

En el caso de estudio, el grupo de desarrollo se compone de tres empleados, un
programador de Sistemas de Informacidén, un representante de Recursos
Humanos y un Supervisor de la unidad de negocios. Se definié que las técnicas de
gamificacion se aplicarian al momento de obtener el resultado de las métricas de

cada operador. El funcionamiento se muestra de acuerdo al siguiente diagrama:
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Imagen 1. Sintesis de diagrama de flujo de aplicacion de técnicas de

gamificacion por medio de Gaming+ en base a las métricas obtenidas.

;‘ { hnicio ) 4. Otorgacion
de premios y/o

1 il bienes virtuales

1. Resultado de

v

§ métricas por

3 operador y

] l 5. Asignacién

de nivel

‘ 2. Evaluacién de

operadores

| 6. Publicacion
de clasificacion

e i de operadores

3. Determinacion

. de puntos

asignados

- ~ Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del modelo de funcionamiento del

software Gaming+

Basado en el modelo del diagrama anterior, el programador procedié con la

creacién de Gaming+.

Durante la investigacion se observé que para la creaciéon de Gaming+ se reunié un
equipo de operadores para hacer pruebas. Derivado de esta reunién, el
programador pudo aplicar cambios en el ambiente de Gaming+ para que fuera

mas atractivo visualmente, ademas de concluir con la evaluacion positiva del

equipo de trabajo.
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4.3 Funcionamiento de “Gaming+”

Las métricas y resultados de cada operador provienen del sistema del cliente de la
costa este de Estados Unidos de América, y son enviados a la unidad de negocios
para calculo de horas extra, horas a descontar y evaluacion para pago de bonos.

De este reporte enviado por el cliente se alimentara la base de datos de Gaming+.

El reporte califica a los operadores que cumplen por arriba del 96% hasta el 100%
de sus métricas como “Excepcionales”, los operadores que cumplen el 96% de

sus métricas son calificados como “Regulares”, y quienes cumplen 95% o menos

como “Mejorables”.

El supervisor de la unidad de negocios es el encargado de alimentar Gaming+ a
través de este reporte. El operador posee su propia pagina con un perfil personal
en el que se encuentran sus datos, resultados alcanzados y noticias de la

empresa del sector BPO, asi como actividades y premios asignados.

Imagen 2. Pagina de perfil de cada operador de la unidad de negocios.

Nombre empleado

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la unidad de negocios
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De acuerdo a la imagen 2, se ve el perfil que cada operador podra consultar

cuando se actualicen los datos. Los logros obtenidos, experiencias y habilidades,

tareas a realizar y la actividad del equipo.

Al implementar Gaming+ se busca generar experiencias memorables en los
usuarios e influir en su comportamiento, motivandolos y empujandolos sutiimente
hacia la consecucion de obtener los resultados esperados segun las meétricas
establecidas y, los participantes lo haran porque se estan divirtiendo. Con

Gaming+ se busca captar, retener y motivar al talento humano con éxito.
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5.  ANALISIS DE LA RELACION BENEFICIO-COSTO BASADO EN LOS
INGRESOS OBTENIDOS POR EL AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD MENOS
LOS COSTOS INCURRIDOS PARA IMPLEMENTAR LAS TECNICAS DE
GAMIFICACION

Después de realizar el disefio e implementacion de Gaming+, debe medirse el

impacto que ha tenido en la productividad y en los resultados financieros.

5.1 Analisis de la relacion beneficio-costo

Posterior a implementar Gaming+, se analiz6 el impacto que habia tenido en las

métricas internas y externas de la unidad de negocios.

El resultado fue impacto positivo en las métricas internas de acuerdo a los

resultados mostrados en la tabla 4

Tabla 4. Métricas internas de la empresa BPO aiio 2017

Penalidades pagadas Satisfaccion de Rotacion mensual
Mes - empleado (E-SAT) de empleados

Proyectado | Actual | Proyectado | Actual | Proyectado | Actual
Enero 0 | US$1,125 98% 94% 4.0% 4.1%
Febrero 0 0 98% 94% 4.0% 2.5%
Marzo 0 0 98% 94% 4.0% 3.6%
Abril 0 0 98% 94% 4.0% 3.3%
Total 0 US$1,125

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la unidad de negocios

Con base en el resultado mostrado en la Tabla 4, se ve que durante los dltimos 4
meses la reduccion de multas fue significativa. Durante el dltimo cuatrimestre de

2016 que la empresa pagd US$5,650 en multas por incumplimiento en resultados
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de métricas, comparado con el primer cuatrimestre de 2017 en que las multas

pagadas fueron US$1,125, podemos determinar que las multas se redujeron en

US$4,525.

La satisfaccion del empleado aumenté de 89% a 94%, mostrando un 5% de
incremento y la rotacién del personal bajé de 4.6% en promedio del Ultimo

cuatrimestre de 2016 a 3.4% en promedio del primer cuatrimestre de 2017.

La implementaciéon de Gaming+ permiti6 un aumento en la satisfaccion del
empleado, ademas de generar un im'pacto positivo para el cliente de la costa este,
y para el resto de empleados de la empresa del sector BPO. Este efecto

psicolégico sucedi6 gracias a las técnicas de gamificacion de Gaming+.

En cuanto a las métricas establecidas por el cliente de la costa este de Estados

Unidos, también fueron impactadas con la implementacién de Gaming+ como se

muestra en la tabla 5.

Tabla 5. Métricas de la unidad de "negocios

después de la implementacion de Gaming+

Meta segun Meta Meta
Meétrica contragt’o alcanzada sin | alcanzada con
Gaming+ Gaming +

AHT - Tiempo promedio
de manejo de llamada 3 minutos 3.3 minutos 3.1 minutos
C-SAT - Satisfaccion del
cliente 4 8 estrellas 4.5 estrellas 4.9 estrellas
Adherencia 98% 95% 98.5%
Rendimiento total 98% 96% 97.8%

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la unidad de
negocios.
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5.2 Analisis del impacto financiero

La implementacion de Gaming+ también tiene un impacto financiero para la
unidad de negocios. El aumento de la productividad significé un ahorro en pago de

penalidades, mejora en las métricas e incremento de cobro de horas productivas.

Para determinar el beneficio que tendria realizar una inversion en la
implementacion de técnicas de gamificacion a través de Gaming+ para la unidad
de negocios, se proyect6 un flujo de efectivo comparando la situacion con y sin la

implementacion de Gaming+, basado en la siguiente informacion:
e La unidad de negocios utiliza el 25% de los activos de la empresa
e El costo considerado es representativo a los activos de la empresa
e Lainversion inicial corresponde al valor en activos de la unidad de negocios

e La unidad de negocios pagaba en promedio mensual US$1,412.50 por

concepto de penalidad

e Durante el primer mes de la implementacion de Gaming+ se paga

US$1,125 de penalidad

e Se espera un rendimiento del 15% para la unidad de negocio segun politica
corporativa, basado en el precio de las acciones y rendimiento de otras

unidades de negocio a nivel internacional.

Con base en los supuestos anteriores, se puede identificar si el proyecto

incrementaria el valor de la unidad de negocios, reduciria los costos y mejoraria la

productividad.

En la imagen 3 se observa la proyeccion que se realizd a dos afios, sin la

implementaciéon de Gaming+.
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Tabla 6. Flujos de efectivo proyectados sin Gaming+

Mes 0 Ao 1 Ao 2 Total
Inversion inicial ($365,000.00)
Ingresos $4,596,000.00 | $4,596,000.00 | $9,192,000.00
Gastos de Operacion
Gastos Indirectos
Transferidos
Reclutamiento y Seleccién $482,592.00 $462,540.00 $945,132.00
Entrenamiento $52,020.00 $45,600.00 $97,620.00
Total Gastos Indirectos
Transferidos $534,612.00 $508,140.00 | $1,042,752.00
Gastos de
Administracion
Gastos Directos de Mano
de Obra
Sueldos y bonificaciones $1,158,456.00 | $1,158,456.00 | $2,316,912.00
Prestaciones de Ley $388,080.00 $388,080.00 $776,160.00
Beneficios adicionales $132,000.00 $132,000.00 $264,000.00
Total Gastos Directos de
Mano de Obra $1,678,536.00 | $1,678,536.00 | $3,357,072.00
Gastos Indirectos 0 0
Servicios $140,928.00 $140,928.00 $281,856.00
Infraestructura $281,412.00 $281,412.00 $562,824.00
Tecnologia y
mantenimiento $647,652.00 $647,652.00 | $1,295,304.00
Depreciaciones y
Amortizaciones $101,064.00 $101,064.00 | $202,128.00
Total Gastos Indirectos $1,171,056.00 | $1,171,056.00 | $2,342,112.00
Total Gastos de
Operacion $3,384,204.00 | $3,357,732.00 | $6,741,936.00
Utilidad en Operacion $1,211,796.00 | $1,238,268.00 | $2,450,064.00
Penalidades pagadas $16,950.00 $16,950.00 $33,900.00
Impuestos
ISR $302,949.00 $309,567.00 $612,516.00
Total Impuestos $302,949.00 $309,567.00 $612,516.00
Flujo ($365,000.00) $891,897.00 $911,751.00 | $1,803,648.00

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la unidad de negocios
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Con base en los flujos de efectivos anteriores, se calcula el Valor Actual de la

unidad de negocios, asi como la tasa de retorno de la misma segun la Tabla 7.

Tabla 7. Indicadores de Flujo de Efectivo sin el proyecto de Gaming+

Indicador Valor

? Rendimiento esperado 15%

VNA US$479,864.72

i VPN US$114,864.72

. TIR 20.16%

TIRM 16.32%

! Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la unidad de negocios

Segun los datos mostrados en la tabla 7, se puede observar que el valor neto
4 actual de la unidad de negocios equivale a US$479,864.72, y la tasa interna de
retorno muestra un 20.16% de rentabilidad de la unidad de negocio. Tomando en
cuenta el 15% del rendimiento esperado para calcular la tasa interna de retorno

modificada, obtuvimos un 16:32%, indicando que el proyecto posee un

o

rendimiento mayor al esperado segun politica corporativa.

La tabla 8 muestra el Flujo de efectivo proyectado con la implementacion de

Gaming+
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Tabla 8. Flujo de efectivo proyectado con la implementaciéon de Gaming+
Mes 0 Ao 1 Ao 2 Total
' ? Inversion inicial ($365,000.00)
Ingresos $4,596,000.00 | $4,596,000.00 | $9,192,000.00
. Gastos de Operacion
Gastos Indirectos
& Transferidos
. Reclutamiento y Seleccion $438,416.00 $168,000.00 $606,416.00
Entrenamiento $47,251.50 $33,600.00 $80,851.50
: Total Gastos Indirectos
N Transferidos $485,667.50 $201,600.00 $687,267.50
f Gastos de
: Administracion
Gastos Directos de Mano
7 de Obra
; g Sueldos y bonificaciones $1,158,456.00 | $1,158,456.00 | $2,316,912.00
Prestaciones de Ley $388,080.00 $388,080.00 $776,160.00
‘ a Beneficios adicionales $132,000.00 . $132,000.00 $264,000.00
5 Total Gastos Directos de
Mano de Obra $1,678,536.00 | $1,678,536.00 | $3,357,072.00
i Gastos Indirectos
' Servicios $140,928.00 $140,928.00 $281,856.00
Infraestructura $281,412.00 $281,412.00 $562,824.00
i Tecnologia y
L mantenimiento $647,652.00 $647,652.00 | $1,295,304.00
Depreciaciones y
Amortizaciones $101,064.00 $101,064.00 $202,128.00
Total Gastos Indirectos $1,171,056.00 | $1,171,056.00 | $2,342,112.00
Total Gastos de
Operacion $3,335,259.50 | $3,051,192.00 | $6,386,451.50
Utilidad en Operacion $1,260,740.50 | $1,544,808.00 | $2,805,548.50
Penalidades pagadas
Impuestos
ISR $315,185.13 $386,202.00 $701,387.13
Total Impuestos $315,185.13 $386,202.00 $701,387.13
Flujo ($365,000.00) $945,555.38 | $1,158,606.00 | $2,104,161.38

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la unidad de negocios.

Se procede de la misma forma a calcular el valor presente del proyecto y la tasa

de retorno segun la tabla 9.
Tabla 9. Indicadores de Flujo de Efectivo con el proyecto Gaming+
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Indicador Valor
Rendimiento esperado 15%
VNA US$523,550.59
VPN US$158,550.59
TIR 21.72%
TIRM 16.74%

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la unidad de negocios

Después de la implementaciéon de Gaming+ se observa un valor actual aun mayor,
incrementando de US$479,864.72 a US$523,550.59, mostrando un aumento de
US$43,685.87, y una tasa interna de retorno que aumenta de 20.16% a 21.72%.
La tasa interna de retorno modificada también aumenté de 16.32% a 16.74%. Por

lo tanto, la implementacion de Gaming+ ayuda a maximizar los beneficios de la

unidad de negocios.

5.3 Analisis del nivel de satisfaccion de empleados, rotacion de personal,
comparacion de métricas previas y posteriores a la implementaciéon de

técnicas de gamificacion

La implementacion de Gaming+ tiene un impacto positivo en varias areas de la

unidad de negocios y en la empresa del sector BPO.

Con los resultados de la unidad de negocios, tras la implementacion de Gaming+,
se realizo la evaluacion de la satisfaccion de los empleados, rotacion del personal
de la empresa, y por ultimo se hizo la comparacién de métricas previas y

posteriores a la implementacion de Gaming+ para representar el incremento de la

productividad.
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Para tener un andlisis mas detallado de los cambios en las meétricas internas de la
unidad de negocios con la implementacion de Gaming+, se realiz6 una

comparacion entre los resultados previos y posteriores.
5.3.1 Evaluacion del nivel de satisfaccion de los empleados

Segn las encuestas de evaluacion de la satisfaccién de los empleados realizada
por el departamento de Recursos Humanos, previo a la implementacion de
Gaming+, se obtenia un resultado del 89%. Posterior a la implementacién de
Gaming+, el resultado aumenté a 94%. La métrica para la unidad de negocio es
obtener un resultado mayor o igual a 91%, demostrando que Gaming+ ha ayudado

a que aumente la satisfaccion de los empleados de la unidad de negocios.

A continuacién se muestra detalladamente las areas que cubre la encuesta de
satisfaccién de empleados, comparando los resultados previos y posteriores a la

implementacion de Gaming+.

Tabla 10. Comparaciéh de resultados de la encuesta de satisfaccion de

empleados antes y después de la implementacién de Gaming+

i Resultados
Area Sin Con
Gaming+ Gaming+ Diferencia

Seguridad 96% 96% 0%
Infraestructura 95% 95% 0%
Herramientas de trabajo 86% 95% 9%
Satisfaccion con la empresa 82% 95% 13%
Satisfaccion con superior
inmediato 86% 91% 5%
Satisfaccion con trabajo realizado 81% 92% 11%
Beneficios 95% 95% 0%
Resultado promedio 89% 94% 5%

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la empresa del sector
BPO.
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Con base en los resultados indicados en la tabla 8, se puede observar que la
encuesta de satisfaccion de empleados mejoré 5 puntos porcentuales en total,
mostrando un incremento de 13 puntos porcentuales en la satisfaccion que sienten
los empleados con la empresa al pasar de 82% a 95%, la satisfacciéon con el
trabajo realizado se increment6 en 11 puntos porcentuales, al aumentar de 81% a
92%, mientras que la satisfaccion que tienen con las herramientas de trabajo

aumento 9 puntos porcentuales, al pasar de 86% a 95%.

5.3.2 Evaluacion de la rotacion de personal de la unidad de negocios

Gonzalez (2012), menciona que la rotacién del personal es una medida de gestién
de capital humano, con la que se puede identificar problemas de satisfaccion
laboral entre los empleados o deficiencias en los procesos de reclutamiento y

seleccion, entre otros.

Evaluar la rotacion del personal es importante para la empresa del sector BPO
porque este indice muestra la proporcion de personas que salen de una
organizacion, sin incluir a quienes lo hacen de forma inevitable por jubilacién y/o
fallecimiento, sobre el total del nimero de personas promedio de esa comp’aﬁia en

un periodo anual.

Para calcular el indice de rotacién del personal, se determina el niumero de
trabajadores que se vinculan y salen en relacién con la cantidad total promedio de
personal en la organizacién, en un periodo de tiempo. El indice de rotacién de
personal (IRP) se expresa en términos porcentuales mediante la siguiente formula

matematica:

[A52 100

F1+F2

IRP =
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Doénde:

e A: Numero de personas contratadas durante el periodo considerado.
e D: Personas desvinculadas durante el mismo periodo.
e F1: Numero de trabajadores al comienzo del periodo considerado

e F2: Numero de trabajadores al final del periodo.

Una vez definida la férmula para calcular el indice de rotacion de personal, se
procede a recabar la informacion obtenida de la empresa del sector BPO previo a
implementarse Gaming+. Segun los datos proporcionados, en la unidad de

negocios durante el afio anterior a implementarse Gaming+.

Los empleados al inicio del afio 2016 eran 209, se contrataron 101 empleados y
salieron 115, concluyendo en 195 a finales de 2016. Entonces, con estos datos

proporcionados por la empresa del sector BPO, se calcula el indice de rotacion de

personal (IRP) del afo 2016:

lw1 + 115 ]
— %100
IRP =

209 + 195
2

IRP = 53.46%

De acuerdo a los datos proporcionados por la empresa del sector BPO, la unidad
de negocios ha mantenido una rotacién de personal del 53.46%; es decir, que ha
cambiado un poco mas de la mitad de los empleados con los que inicié6 durante
2016. Se estima que durante 2016 se tuvo un indice de rotacién de empleados

mensual del 4.46%.

Este indice también representa que durante 2016 se incurrieron en gastos altos de

seleccion y adiestramiento de nuevos empleados; significa que existe un bajo
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sentido de pertenencia de los empleados; existe una percepcion de la empresa
como un lugar en el que los empleados no se encuentran a gusto; y existe un

potencial riesgo de fuga de valiosa informacion corporativa.

Después de la implementacién de técnicas de gamificacion a través de Gaming+,
se busca reducir éste indice de rotacién de personal y cambiar la percepcién de la

empresa en cuanto a ser un lugar de trabajo atractivo.

Los datos recabados durante el primer cuatrimestre de 2017 con la

implementacion de Gaming+ son los siguientes:

Los empleados al inicio del afio 2017 eran 195, se contrataron 78 empleados y
salieron 58 de la unidad de negocios, concluyendo en 215 a diciembre 2017. Con
estos datos proporcionados por la empresa del sector BPO, se procede a calcular

el indice de rotacién de personal (IRP) del afio 2017:

l?g + 58 ]
* 100

IRP = 195 + 215
2

IRP =33.17%

El indice de rotacién de personal es de 33.17%, significando una mejora del

20.29% comparado con el 53.46% que se obtuvo en 2016.

5.3.3 Comparacion de métricas previas y posteriores a la

implementacion de técnicas de gamificacion

Una empresa del sector BPO en Guatemala posee varios tipos de unidades de
negocios, sin embargo las métricas internas con las que miden a cada unidad de
negocios son las mismas, puesto que todas las unidades de negocios tienen un

mismo fin; satisfacer a los clientes a quienes provee el servicio la empresa del
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sector BPO. Estas métricas son establecidas a nivel corporativo en casa matriz,

por los términos de los contratos de trabajo y son medidas de forma mensual,

=

trimestral y anual.

De los resultados de éstas métricas depende si el cliente renovara el contrato

'—‘ anual con el que ha adquirido los servicios de la empresa del sector BPO de

Guatemala.

5.3.3.1 Analisis de métricas

Las métricas se refieren a los términos pactados en el contrato de trabajo con
el cliente de la empresa del sector BPO. Estas se reportan al cliente para su
validacién, y de las mismas depende que el cliente desee renovar el contrato

de trabajo anual, o finalizarlo.

Segun los términos del contrato con el cliente, las métricas establecidas para la

unidad de negocios son las siguientes:

- e Average Handle Time (AHT): Es el tiempo promedio que debe mantener un

4 operador para atender cada llamada, segln el contrato el tiempo acordado

es de 3 minutos en promedio por llamada.

e Adherencia: Se acordd que los operadores deben mantener un 98% de
adherencia al horario establecido. Los operadores trabajan un turno de 9
horas diarias con 1 hora de descanso de acuerdo a las leyes

guatemaltecas.

e C-SAT o Satisfaccion del cliente por sus siglas en inglés: Esta métrica
representa la satisfaccion de los usuarios del cliente de la unidad de

negocios que son atendidos por los operadores. Los operadores para

atender al usuario deben solicitar el cédigo Unico que posee cada usuario, y

cada consulta realizada queda registrada en el sistema del cliente de Ia

unidad de negocios. El cliente procede a encuestar a cada usuario que
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realiz6 alguna solicitud, y envia los resultados a la unidad de negocios
como retroalimentacion. Segln el contrato de trabajo, se debe mantener en

4.8 estrellas el servicio de calificacion de cada usuario.

e Rendimiento total: Esta métrica se basa en la resoluciéon del problema
proporcionada por el operador de la unidad de negocios, seguimiento del
protocolo del cliente para la resolucion de problemas, “after call” o “después
de la llamada” que es el tiempo que toma el operador para documentar la
llamada que acaba de finalizar que no debe ser mayor a veinte segundos, y

el tiempo de espera del usuario que no debe existir.

A continuacion se muestra la comparacién de las métricas externas antes y
después de la implementacion de técnicas de gamificacion por medio de Gaming+

en la tabla 11.

Tabla 11. Comparacion de métricas externas previas y posteriores a la

implementacion de Gaming+

Meta Meta Meta
Métrica segun alcanzada sin | alcanzada con
contrato Gaming+ Gaming +

AHT - Tiempo promedio
de manejo de llamada 3 minutos 3.3 minutos 2.99 minutos
C-SAT - Satisfaccién del 4.8
cliente estrellas 4.5 estrellas 4.9 estrellas
Adherencia 98% 95% 98.5%
Rendimiento total 98% 96% 97.8%

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la unidad de
negocios.

La tabla 11 muestra el progreso en el cumplimiento de métricas de la unidad de

negocio con la implementacion de Gaming+.
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Como resultado de la implementacion de Gaming+ se puede observar que las

métricas han mejorado respecto de las métricas alcanzadas antes de la

implementacion de Gaming+.

Segln la métrica AHT- Tiempo promedio de llamada, se observa una reduccion de
0.31 minutos (18.6 segundos), mostrando un incremento en la productividad del
6.5%. La satisfaccion del cliente también aumenté puesto que la calificacion
otorgada fue superior a la métrica establecida. La adherencia ha mejorado en

3.5%, y el rendimiento total de la unidad de negocio aumenté 1.8%.

5.4 Impacto en el pago de penalidades establecidas en los contratos de
outsourcing derivado de la implementacion de técnicas de gamificaciéon

Una penalidad es una suma de dinero que una de las partes de un contrato se
compromete a pagar como sancion, en caso de omitir el cumplimiento de los
términos y condiciones impuestas en el contrato de outsourcing, entre una
empresa del sector BPO y el cliente. Estas penalidades se establecen en el

contrato de trabajo con el cliente y son basadas en la consecucion de las métricas

mencionadas.

Durante el afio 2016, las multas incurridas por incumplimiento de términos de

contrato por la unidad de negocios segun la tabla 12.

Tabla 12. Multas incurridas por la unidad de negocios durante 2016

Multas pagadas
Mes Monto Mes Monto Mes Monto
Enero US$1,350 | Mayo US$1,200 | Septiembre US$1,750
Febrero | US$1,150 | Junio US$1,350 | Octubre US$1,500
Marzo US$1,450 | Julio US$1,450 | Noviembre US$1,500
Abril US$1,850 | Agosto | US$1,500 | Diciembre US$ 900
Total US$16,950
Promedio US$1,413

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la unidad de negocios.
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De acuerdo a los datos mostrados en la tabla 12 de multas pagadas durante el
afno 2016, se puede observar que la unidad de negocios incurrié con un gasto de
US$16,950 que no se encontraba presupuestado, evidenciando que los resultados
de las métricas establecidas en el contrato de trabajo con el cliente no fueron
alcanzados, demostrando que aparte de incurrir en mayores gastos, crean una

percepcion de la unidad de negocios como ineficiente.

Posterior a la implementacion de técnicas de gamificacion a través de Gaming+,

se procedié a evaluar el pago de multas del afio 2017 comparado con el afio 2016

como lo muestra la tabla 13.

Tabla 13. Comparacion de pago de multas durante 2016 y 2017

Multas pagadas
Periodo 2016 2017
Cuatrimestre | $5,800 | $1,125
Cuatrimestre |l $5,500 $0
Cuatrimestre ll| $5,650 | - $0
Total $16,950 | $1,125
Diferencia $15,825

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados de la unidad de negocios

Los resultados de la tabla 13 muestran que antes de la implementacion de
técnicas de gamificacion la unidad de negocios incurri6 en pago de penalidades
por US$16,950 durante el afio 2016, mientras que durante 2017 la unidad de
negocios incurrié en pago de penalidades por US$1,125, mostrando una mejora

de US$15,825.
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CONCLUSIONES

Se comprueba la hipétesis en vista de que se determiné que con la
aplicacion e implementacion de técnicas de gamificacion en la productividad
para una organizacion en la industria BPO (Business Process Outsourcing)
en Guatemala, representa una mejora en la productividad, reduce costos de
operacion, incrementa la rentabilidad; asi como un aumento en el nivel de

satisfacciéon de los empleados y estabilidad laboral.

Al revisar los aspectos técnicos relacionados con el disefio y funcionamiento
de la propuesta de implementacion de técnicas de gamificacion.junto con los
recursos fisicos y humanos necesarios para la implementacion, se determiné
que la forma viable de implementar las técnicas de gamificacion es a traves

del desarrollo de un software.

Al comparar la relacion beneficio-costo del implemento de las técnicas de
gamificacion, se determind que el desarrollo del software de gamificacion
tiene un costo uUnico de US$1,000.00. Por otra parte, los beneficios se
reflejan en un aumento en el valor neto actual de la unidad de negocios de
US$43,685.87, aumento en la tasa interna de retorno de un punto porcentual,

y un aumento de un punto porcentual en la tasa interna de retorno

modificada.

La implementacion de técnicas de gamificacion muestra un incremento en el
nivel de satisfaccion de los empleados al pasar de 89% a 94%, la rotacion del
personal de 53% a 33%. Las métricas mostraron una mejora cumpliendo con

los términos establecidos en el contrato de trabajo.

El impacto en el pago de penalidades durante 2017 de la implementacion de
técnicas de gamificacion mostraron una reduccion de US$15,825 generando
un impacto positivo en la reputacion de la empresa, reflejando una empresa

responsable y comprometida con el cliente y sus empleados.
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RECOMENDACIONES

Implementar las técnicas de gamificacion en el resto de empresas del sector
BPO debido a que el resultado del estudio de caso muestra un gran beneficio
con costos bajos de implementacion, ademas de un mayor grado de
compromiso en los empleados para alcanzar las metas propuestas por la

empresa a través del desarrollo de software.

Debido a lo cambiante y competitivo que puede ser el sector BPO, no solo en
el mercado nacional sino también en el internacional, se recomienda analizar
continuamente las métricas a utilizar para aplicar las técnicas de

gamificacion.

Monitorear constantemente la actividad de otros paises con los que compite
Guatemala a nivel BPO para determinar areas de oportunidad y de mejora
para la industria de Guatemala, adeAmés de los acontecimientos politicos que
puedan influir en la operacion de las empresas del sector BPO en

Guatemala.

Continuar investigaciones para determinar otras areas de oportunidad dentro
de la industria de BPO para el incremento de la productividad, ademas de la

implementacion de técnicas de gamificacion.
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ANEXOS

1. Impacto del sector BPO
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Poblacion del sector BPO
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3. Prestaciones adicionales a las de ley del sector BPO
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4. Encuesta genérica de satisfaccion de empleados

1. Employee Job Satisfaction

Please take a few minutes to tel us about your job and how the organization assists you.

- Strongly Somewhat Neither Agree nor
. Disagree Disagree Disagree
i feel encouraged to come up with new and better ways @ o -
: of doing things.
My work gives me a fealing of personal accomplishment. @ L @

L
@

i have the tools and resources to do my job weil

On ny job, | have dlearly defined quelity goals.

The Company does an excellent job of keeping

employees informed about mattars affecting us.

When a customer is dissatisfied, | can usually correct the

3 info el
problent to their satisfaction.
{ understand why it Is so important for (Company name)
o value diversity (to recognize and respact the velue of @ @ @

differences in race, gender, age, etc)

5. Encuesta de satisfaccion del cliente

{;\i et by
¥ Qugtomee Thermasslsy

Lasr fane

one of our teams visted your premises today and
wiy wanted to find sut how they've dong. Wers you
happy. or could they have done 3 bellar Jab?

Flease click 2 single button on the right to et me
ko how you fasl about our work. Rast assured,
wa'll respond to your feedback accordingly.

¥ you did want to Jeave a comunent - you can do thit
after youve dicked your response.

Thank you for your tme.
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6. Reporte de llamadas atendidas del sistema del cliente
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