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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación es de tipo cuantitativo, cuasiexperimental, cuyo objetivo 

es gestionar la calidad enfocado a procesos para mejorar el nivel de servicio de resolución de 

reclamos en el área de Back Office reclamos de la empresa Bayental BPO S.A.C. En este 

trabajo de investigación se quiere demostrar que mediante el enfoque basado en procesos de la 

gestión de calidad se puede corregir los causales de las problemáticas planteadas para mejorar 

el nivel de servicio.  

En esta investigación el principal problema del área de soporte de operaciones es que no cumple 

con el nivel de servicio esperado por nuestro cliente Scotiabank Perú S.A.A., el cual está 

enfocado en la resolución de reclamos en el plazo establecido y la fiabilidad del servicio 

brindado para conseguir la fidelidad y satisfacción de nuestro cliente, y de esta manera seguir 

posicionados en el mercado competitivo, esto se debe a diferentes causas relevantes, los cuales 

se lograron identificar utilizando el diagrama de Causa – Efecto, como: demora en tiempo de 

análisis, validación inadecuada de datos de reclamo, errores en la gestión, expediente 

incompleto, esto es debido a la falta de estandarización de procesos y/o procedimientos. 

La muestra tomada para ser procesados y analizados empleando el software SPSS Statistics 26 

se enfoca en la producción diaria de reclamos resueltos durante 30 días, es decir, se toma datos 

diarios al mes para poder observar el nivel de servicio que se brinda a nuestro cliente, medido 

por la eficacia y fiabilidad de nuestra atención. 

El objetivo de este trabajo de investigación es determinar como la gestión de la calidad 

enfocado a procesos mejorará el nivel de servicio de resolución de reclamos en el área de 

soporte de operaciones, es decir, como el control de procesos y la mejora continua mejorará la 

eficacia y la fiabilidad de nuestro servicio en el área de soporte de operaciones, los cuales serán 

medidos respecto a la cantidad de reclamos resueltos en el plazo establecido y la calidad con 

la que serán resueltos. 

Palabras claves:  Estandarización, procesos, gestión y calidad.
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Abstract 

The present research is quantitative, cuasi-experimental type, whose goal is to manage the 

quality focused to process to improve the level of complaint resolution service in the area of 

operations support claims of the company Bayental BPO S.A.C. In this research, it wants to 

demonstrate that through the process-based approach of the management of quality can be 

correct the causes of the problems raised in order to improve the level of service. 

In this research the main problem in the area of operations support is that it does not comply 

with the level of service expected by our client Scotiabank Peru S.A.A.  which is focused on 

the complaint resolution within the deadline and the reliability of the service provided to ensure 

the fidelity and satisfaction of our client and in this way to continue positioned in the 

competitive market, this is due to different causes relevant, which managed to identify using 

the diagram of cause and effect, as: Delay in analysis time, improper validation of data of 

complaint, errors in management, file incomplete; this is caused by non-standardization of 

processes and procedures. 

The sample taken to be processed and analyzed using the software SPSS Statistics 26 focuses 

on the daily production of resolved claims during the thirty days of a month, that is it takes 

daily data in a month to observe the level of service provided to our client, measured by the 

effectiveness and reliability of our attention. 

The objective of this research work is to determine how the management of the quality focused 

to process will improve the level of complaint resolution service in the area of back office, that 

is to say, as the control of processes and continuous improvement will improve the 

effectiveness and reliability of our service in the area of operations support, which shall be 

measured with respect to the amount of resolution of claims within the time limit set and the 

quality with which will be solved. 

Keywords:  Standardization, processes, management and quality.
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